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RESUMEN

Es primordial que los destinos turisticos desarrollen una oferta de calidad para enfrentarse
con mayores posibilidades de éxito ante sus competidores, siendo el servicio de alojamiento
de gran importancia en la actividad turistica el conocimiento de su situacion actual es vital
para determinar y abordar los problemas existentes en el sector. El objetivo de esta
investigacion fue determinar el nivel de la calidad del servicio para los clientes de los hoteles
de Huanchaco. El estudio fue cuantitativo, no experimental, transversal, descriptivo. La
muestra fue conformada por 329 clientes de los 9 hoteles ubicados en Huanchaco. Se utilizé
el instrumento del modelo SERVPERF que permitiéo medir la calidad de servicio en base a
la percepcion que el usuario tiene sobre cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Aplicado el cuestionario se concluye que la
calidad del servicio para los clientes de los hoteles de Huanchaco es de nivel “Bueno”. Se
recomienda desarrollar estrategias para mejorar aquellos items que fueron percibidos por un

porcentaje de los participantes como de nivel “regular” a “muy deficiente”.

Palabras clave: Calidad del servicio, SERVPERF, cliente.
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ABSTRACT

It is essential that tourist destinations develop a quality offer to face off their competitors
with greater chances of success and because of the importance that accommodation service
has for the tourist activity the knowledge about its current situation turns into vital to identify
and address the existing problems in the sector. The objective of this investigation was to
determine the level of service quality that hotels located in Huanchaco have for their clients.
The study was guantitative, not experimental, transversal, and descriptive. The sample was
formed by 329 clients of 9 hotels located in Huanchaco. The instrument of the SERVPERF
model was used to measure the quality of service based on the user's perception about five
dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy. Once the
questionnaire has been applied, it is concluded that the service quality that hotels located in
Huanchaco have for their clients is “Good”. It is recommended to develop strategies to
improve those items that were perceived by a percentage of the participants as “regular” to

"very poor".

Key words: Service quality, SERVPERF, client.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
I.1. Realidad problematica

En la actualidad, la actividad turistica se ha consolidado como una de las industrias
mas importantes del planeta, igualando o incluso superando a la de productos
alimentarios, exportaciones de petrdleo o a la automovilistica. Para la Organizacién
Mundial del Turismo (OMT, 2018) en este nuevo milenio el turismo ademas de ser
una industria promotora de la preservacion cultural y la proteccién del medio
ambiente, juega un rol principal en la economia figurando como la fuente de origen
del 10% del PBI mundial y de uno de cada diez empleos existentes. Panorama
sustentado en el crecimiento de un 7% de la llegada de turistas internacionales durante
el 2017, muy por encima de la prevision a largo plazo de la OMT de 3,8% al afio para
el periodo 2010 a 2020, registrandose un total de 1.326 millones de arribos de turistas
internacionales en destinos de todo el mundo que a su vez generaron 1,34 billones de
dolares americanos.

Debido a las cifras antes mencionadas, muchos son los paises que vienen priorizando
el aprovechamiento de las bondades de este sector y ante un nuevo universo de
alternativas de viajes es innegable el reto que enfrentan los destinos turisticos, ya sea
a nivel nacional, regional o mundial, para desarrollar un nivel de competitividad cada
vez mayor, con el objetivo de enfrentarse asi con mayores posibilidades de éxito ante
las ofertas de sus destinos competidores (Acerenza, 2009). Asi pues, es primordial que
los destinos desarrollen una oferta de calidad que sea capaz de captar las corrientes
turisticas internacionales, satisfacerlas y generar fidelizacion hacia el destino.

Dentro de este escenario cabe resaltar al servicio de alojamiento como uno de los
componentes esenciales de la oferta turistica, junto con los servicios de recreacion,

transporte y restauracion, acentuandose su importancia debido a que de la duracion de
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la estadia depende la cantidad y tipo de servicios que el turista utilice y disfrute; con
lo cual se incrementa a su vez el ingreso econémico a la comunidad local al igual que
los correspondientes niveles de empleo y calidad de vida.

La importancia de las empresas hoteleras en la actividad turistica se presenta también
en el hecho de que muchas de estas no son simplemente un sitio para pernoctar, sino
que son consideradas en muchos casos como atractivo turistico, los cuales incluyen
gran variedad de servicios como restauracion, comercio, recreacion, comunicacion y
transporte; llegando incluso en algunos casos a agrupar y combinar todos los
componentes de la actividad turistica (Bricefio, 2000). Por ello, el servicio de
alojamiento constituye un soporte estratégico de gran importancia en la actividad
turistica y, el conocimiento de su situacion actual es vital para determinar y abordar
los problemas existentes en el sector (Oreja, 2000).

En el Perq, el sector Turismo no ha dejado de crecer es asi como en 2017 genero 400
mil empleos directos y en 2018, con 4.4 millones de llegadas de turistas
internacionales, movio US$ 8.135,8 millones logrando una participacion del 3,80% en
el producto bruto interno del pais (Producto Bruto Interno: PBI) (Observatorio
Turistico del Pert, 2018), siendo las tres grandes actividades econdmicas que
contribuyeron con este indicador: el transporte de pasajeros (carretera, aéreo, acuatico,
ferroviario y alquiler de vehiculos), la provision de alimentos y bebidas y el
alojamiento para visitantes.

Para mantener esta tendencia creciente la OMT (2016) releva la importancia de la
calidad y la necesidad de que esté presente en toda la experiencia turistica,
considerando la misma como un proceso que debe conllevar a satisfacer todas las
necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores. En tal sentido,

los paises despliegan un arduo trabajo para lograr que sus productos y destinos
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turisticos sean distinguidos por su calidad. En este marco, el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (MINCETUR) desarroll6 el Plan Nacional de Calidad Turistica de
Perd, un instrumento que busca consolidar un posicionamiento lider del pais como
destino turistico reconocido por la calidad de su oferta turistica. (CALTUR 2017)

En el plano nacional, en 2018 se tuvo un total de 55,5 millones de arribos a
establecimientos hoteleros, de los cuales 8 millones corresponden a extranjeros y 47,5
millones a nacionales, logrando un avance del 7% respecto a 2017. Lamentablemente
en ese mismo afo se registro que de los 22.157 establecimientos de hospedaje
existentes en Per( 18.613 no se encuentran categorizados y solo 3.544 si lo estan,
especificandose que de estos ultimos el 28,7% son hoteles tres estrellas (MINCETUR,
2019); esto quiere decir que hay mas de un 80% de establecimientos de los que se
deduce no tienen las condiciones necesarias para brindar el servicio que satisfaga la
demanda actual, que se compone de turistas cada vez mas informados y exigentes, y
que por lo tanto no son un aporte positivo para la competitividad que se requiere. Esta
realidad quizas explique el por qué la permanencia promedio en hoteles bajo a 1,3 dias

desde los 1,4 dias de 2017, segun lo reportado por la consultora Maximixe (2019).

A nivel de la regidn La Libertad, la situacion de informalidad esta presente en un 75%
de los establecimientos de hospedaje, que a pesar de estar inscritos en la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT) y
ofertar sus servicios en paginas como Booking.com no se encuentran certificados por
la Gerencia Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania — La Libertad
(GERCETUR, 2019). Cabe sefialar, que el contexto descrito tiene gran influencia no
solo en la percepcion del turista sobre el hotel, sino también, sobre la imagen de la

ciudad y del pais visitado.
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Descendiendo al plano local, en el balneario de Huanchaco, el desarrollo de los Juegos
Bolivarianos del 2014 impuls6 al municipio a llevar a cabo un trabajo de inspeccion a
establecimientos de hospedaje concluyendo que el 20% de estos no estaba apto para
recibir turistas por incumplimiento de la norma y sobre todo por falta de certificacion
de Defensa Civil (Diario EI Comercio, 2014). Asimismo, las estadisticas siguen sin
presentar un contexto favorecedor pues incluso el nimero de turistas que arribaron en
Huanchaco bajo de 141.512 en 2013 hasta los 134.332 en el 2017, segln cifras
brindadas por la Municipalidad Distrital de Huanchaco (2019). Pese a ello, el nimero
de establecimientos hoteleros aumentaron de 67 en 2016 a 70 para diciembre del 2018,
aunque solo 20 de estos se encuentran debidamente registrados, clasificados y
categorizados por GERCETUR (2019).

El término “calidad” aunque es usado con mucha frecuencia en la actualidad tiene un
significado que es percibido de diversas maneras y que ha ido evolucionando a la par
que lo ha hecho la economia, desde la aplicacion de la idea a conceptos industriales
hasta su aplicacién a empresas de servicios en general. Crosby (1988), sefiala que
calidad es la conformidad con requerimientos, claramente establecidos y cuyas
mediciones deben ser tomadas continuamente; dando un enfoque reactivo y orientado
hacia la inspeccion y el control. En tanto, Juran (1996) plante6 que la calidad significa
la satisfaccion del cliente externo e interno, y las caracteristicas del producto y la falta
de deficiencias son las principales determinantes de la satisfaccion; definiendo la
calidad como “una adecuacion para el uso” en el contexto que la opinioén del usuario
indica que la calidad esta en el uso real del producto o servicio.

El término calidad segin VVasquez (2007) deberia ser comprendido por la alta direccién
de las organizaciones actuales como el logro de la satisfaccion de los clientes a través

del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de los mismos
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con procesos eficientes; es asi que la calidad se ha convertido en una necesidad
estratégica para sobrevivir en mercados altamente competitivos.

Definiciones mas recientes como la de la Norma ISO 9000 (2015) plantean que la
calidad esté determinada por la capacidad de satisfacer a los clientes, y por el impacto
previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes.

Esto nos permite dilucidar dos claras tendencias:

(1) La calidad objetiva que se enfoca en la perspectiva del productor, siendo su objetivo
basico la eficiencia motivo por el cual es utilizada en actividades que se puedan
estandarizar; y (2) la calidad subjetiva enfocada en el consumidor, en la medida en que
dicha calidad se obtiene a través de la determinacion y el cumplimiento de las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes.

De acuerdo a la OMT (2003) la calidad en turismo es “el resultado de un proceso que
implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de
los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de
conformidad con las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los
factores subyacentes que determinan la calidad, tales como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, entre otros. Igualmente, la OMT (2010) precisa lo siguiente:

« La calidad turistica debe evaluarse por el nivel de satisfaccion del turista pues es un
“resultado” que se alcanza y se percibe en un momento determinado.

« La calidad necesita de un trabajo de retroalimentacion y mejora constante, dado que
una alta satisfaccion provoca incremento de expectativas en los consumidores futuros.
« La percepcion de la calidad es altamente subjetiva, pues cada cliente es diferente y

cada uno de ellos es influenciado por diversos modificadores de expectativas.
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* A fin de cumplir con las exigencias respecto a los servicios se debe atender con
efectividad tanto la dimension intangible y de valoracion subjetiva como aquella
perfectamente cuantificable que la calidad turistica contiene.

« Se puede ocasionar insatisfaccion, e incluso frustracion, con la experiencia de visita
si no se cumple con los criterios de calidad considerados los minimos exigibles de
cualquier visitante.

En el trabajo de investigacion realizado por Duque, Edison, Palacios y Deison (2017)
sobre “Evaluacion de la calidad de servicio percibida en los establecimientos hoteleros
de Quibdo”, se valida que la evaluacion de la calidad percibida de los servicios
ofrecidos al consumidor es necesaria y de gran importancia, para que las empresas
hoteleras alcancen un desempefio cada vez superior y establezcan politicas, estrategias
y tacticas para conseguirlo, a partir de la retroalimentacion que reciben de sus clientes.
Encontrando a su vez que el modelo SERVPERF es adecuado para el tipo de analisis
planteado; pues, con respecto a la calidad percibida de los servicios en empresas
hoteleras, podemos afirmar que el total de dimensiones propuestas por este modelo
(Seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia) constituyen
un instrumento fiable y valido.

Cronin y Taylor (1992) quienes llegaron a la conclusion de que el modelo
SERVQUAL no es el mas adecuado para evaluar la calidad del servicio, propusieron
el modelo SERVPERF que debe su nombre a la exclusiva atencion que presta a la
valoracion del desempefio (Service Performance) para la medida de la calidad de
servicio. Para afirmar que su modelo es mas adecuado que el SERVQUAL, se
apoyaron en los problemas de interpretacion del concepto de expectativa, en su
variabilidad en el transcurso de la prestacion del servicio y en su redundancia respecto

a las percepciones, puesto que estas estan influenciadas por las expectativas. Cabe
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sefialar que la escala de este modelo estd compuesta por los mismos items y

dimensiones que el SERVQUAL considera determinantes de la calidad:

- Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

- Confiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma segura y
precisa.

- Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un
servicio rapido.

- Seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza (agrupa a las anteriores dimensiones denominadas como
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

- Empatia: muestra de interés y nivel atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes (agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacion y compresion del usuario).

Gonzélez, M., Frias, R., Gomez, O. (2016), en su trabajo de investigacion, menciona
que la calidad percibida del servicio desde la perspectiva de satisfaccion del cliente
externo, es un elemento basico para comprender sus necesidades y expectativas. Por
las ventajas que esto representa, buscd, mediante el uso del cuestionario SERVPERF,
medir y analizar la calidad de servicio de un hotel del Polo de Varadero, obteniendo
valores por encima del valor neutro y relativamente proximos al valor maximo de la
escala de medicion aplicada.

Monsalve y Hernandez (2015) en su estudio “Analisis de la calidad del servicio de los

hoteles PYMES de Bucaramanga y su area metropolitana”, utilizaron un cuestionario

disefiado bajo la escala de medicién Likert y aplicaron un focus group para analizar la

calidad del servicio de los hoteles, permitiéndoles obtener resultados con los que
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concluyeron que se podria generalizar la metodologia utilizada en este proyecto,
adaptando el instrumento de recoleccién de la informacion al contexto en que se desea
aplicar. Sin embargo, una de sus grandes limitaciones es que, dependiendo de la
ubicacion, prestigio y categorizacion de los hoteles, el usuario considera aspectos de
calidad diferentes, lo cual puede incidir notoriamente en los resultados. Por ello
destacan la metodologia SERVQUAL, al ser la Unica en considerar tanto las
expectativas como las percepciones de los clientes al momento de medir la calidad de
un servicio.

Cueva (2015) en su investigacion “Evaluacion de la calidad percibida por los clientes
del Hotel Los Portales a través del analisis de sus expectativas y percepciones, Piura-
Per0” sefiala que, dada la subjetividad de los servicios, es dificil determinar el nivel de
calidad de un servicio y su impacto en los resultados de la empresa. Ademas, la calidad
de servicio es un concepto abstracto, de naturaleza compleja, cuya evaluacion
incorpora dos componentes claramente subjetivos: las expectativas y percepciones de
los clientes.

Cornejo, Hidalgo, Lazo y Yéafiez (2017) en su investigacion titulada “Calidad en las
Empresas del Sector Hoteles del Pert” tuvieron el proposito de medir el nivel de
calidad de las empresas hoteleras, para lo cual utilizaron un instrumento de 35
preguntas que fue aplicado a 169 hoteles de tres a cinco estrellas registrados en
MINCETUR vy llegaron a la conclusion de que aquellos hoteles con un Sistema de
Gestion de Calidad tienen diferencias significativas con aquellas empresas que no
tienen un SGC de acuerdo al modelo TQM en los nueve factores de Calidad; Alta
Gerencia, Planeamiento de la Calidad, Auditoria y Evaluacion de la Calidad, Disefio
del Producto, Control y Mejoramiento del Proceso, Entrenamiento y Educacion,

Circulos de Calidad y Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente.
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Miranda (2018) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion al cliente en el
Hostal Scorpio" realizada en Trujillo- Perd, mediante el uso del cuestionario
SERVQUAL, modificado y adaptado por Cabello y Chirinos (2010), demostro
estadisticamente que existe relacion significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion del cliente.

Calvanapon (2017) en su investigacion sobre “Calidad de servicio en los hoteles
boutique de la ciudad de Trujillo” propuso determinar la calidad de servicio que
brindan los hoteles boutique en la ciudad de Trujillo. Para ello, aplicé una encuesta
dirigida a los trabajadores de los hoteles boutique teniendo en cuenta las dimensiones
de fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta; asimismo, elaboré una ficha de
observacion, basado en otras dos dimensiones: Elementos tangible y seguridad. Esto
le permitié concluir que la calidad de servicio que brindan los hoteles boutique en la
ciudad de Trujillo es buena, a pesar de que aun falta mejorar e implementar equipos y
areas que son requisitos minimos e indispensables segun el reglamento de
establecimiento de hospedaje.

En base a la literatura recopilada, se puede mencionar que el servicio de los
establecimientos de hospedaje forma parte de la experiencia global del turista, por lo
cual la calidad percibida en estos es asociada de inmediato a la calidad del destino
turistico; logrando influir en la decision de retorno y recomendacion por parte del
turista. Bajo esta premisa, es clara la necesidad de analizar la percepcion del turista
sobre la calidad de servicio durante su estadia en los establecimientos de hospedaje.
Asi pues, la metodologia SERVPERF funciona como instrumento de apoyo para las
diferentes empresas, de tal manera que puedan orientar sus esfuerzos en mejorar
aquellos aspectos que sean percibidos de un nivel de calidad deficiente por los

usuarios. En ese sentido, el presente estudio podra constituir una herramienta para la
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identificacion de oportunidades de mejora y el desarrollo estrategias que permitan
lograr la fidelizaciéon de los usuarios de los servicios de hospedaje en Huanchaco,
siendo el rubro escogido aquellos que cuentan con la clasificacion de hotel.
Finalmente, este trabajo desarrollado en el marco de la carrera de Administracion y
Servicios Turisticos, podra ser valorado para la produccién de nuevas investigaciones
que colaboren a la mejora de la oferta turistica de Huanchaco.
1.2. Formulacion del problema
¢Cudl es el nivel de la calidad del servicio para los clientes de los hoteles de
Huanchaco, 2019?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar el nivel de la calidad del servicio para los clientes de los hoteles de
Huanchaco, 20109.
1.3.2. Objetivos especificos
« ldentificar la calidad del servicio para los clientes en relacion a la dimensién
de tangibilidad de los hoteles de Huanchaco, 2019.
« ldentificar la calidad del servicio para los clientes en relacion a la dimensién
de fiabilidad de los hoteles de Huanchaco, 2019.
« ldentificar la calidad del servicio para los clientes en relacion a la dimensién
de capacidad de respuesta de los hoteles de Huanchaco, 2019.
« ldentificar la calidad del servicio para los clientes en relacion a la dimensién
de empatia de los hoteles de Huanchaco, 2019.
« ldentificar la calidad del servicio para los clientes en relacion a la dimensién

de seguridad de los hoteles de Huanchaco, 2019.
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1.4. Hipbtesis
El nivel de la calidad del servicio para los clientes de los hoteles de Huanchaco es

“Bueno”.
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CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion segliin su naturaleza es de nivel “Cuantitativo” y segun su
finalidad es “Aplicada”, ya que utiliza la teoria para obtener resultados.
En cuanto a su disefio, es de tipo “No experimental” pues no se modifico
intencionalmente la variable estudiada; “Transversal” porque se observaron y
recolectaron datos en un tiempo unico; y “Descriptiva” ya que buscé brindar detalles de
la variable.
En esta investigacion, se trabaja con la variable de “Calidad del servicio”, no hubo
manipulacién de variable y se tomaron los datos en un tiempo Unico.

X1

Donde:
X1: La calidad del servicio
2.2. Poblacion y muestra
2.2.1.Poblacion

La poblacién objetivo de esta investigacion estuvo conformada por los
individuos que hicieron uso de los servicios hoteleros de Huanchaco, teniendo
en cuenta solo a aquellos establecimientos que GERCETUR-La Libertad (2019)
certifica como hoteles en base al cumplimiento de los requisitos exigidos por la
normativa para hospedajes de nuestro pais. Es asi que se tomo en cuenta a los
clientes de 9 de los 20 establecimientos registrados por GERCETUR-La
Libertad, los mismos que cuentan con aproximadamente el 54.48% del total de

plazas-cama.
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Ademas, gracias a los “Indicadores mensuales de ocupabilidad de

establecimientos de hospedaje colectivo de Huanchaco (2018)” se determiné una

poblacién de 2 113 individuos, teniendo en cuenta el indicador de Plazas-Cama

y la Tasa Neta de Ocupabilidad de camas en el mes (TNOC % en el mes).
2.2.2.Muestra

En el marco de un método de muestreo aleatorio estratificado con asignacion

proporcional se determind que la muestra de estudio esta conformada por 329

clientes de los servicios hoteleros de Huanchaco, haciendo uso de la siguiente

formula:
|
zNiPin
- 2
n=—-*= =329 [g-_ 9 4005
NE+1Z|:N PQ ’ Zh
N = i (Tyj
Donde:

n= Tamano de muestra

N= Tamafio de la poblacion (N=2113)
N; = Tamario de la i-ésima poblacidn o estrato.

R= Probabilidad de éxito en el i-ésimo estrato.

Q= Probabilidad de fracaso en el i-ésimo estrato.

E= Error de estimacion
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Asimismo, se obtuvieron los tamafios muestrales para cada servicio hotelero,
distribuidos en la siguiente tabla:

Tabla 1

Distribucion de Tamarnos Muestrales

Hotel ni

El Sombrero 46
Bracamonte 40
Caballito De Totora 42
Plazza's 42
Huankarute 35
Riviera Muchik 33
Libertad - Huanchaco 31
Mama Tina 28

Sol De Huanchaco 32
Total 329

Fuente: Datos obtenidos a partir de la aplicacion del muestreo estratificado simple.

2.2.3.Criterios de seleccion

2.2.3.1. Criterios de inclusion
« Establecimientos de hospedaje certificados por GERCETUR- La Libertad.
« Establecimientos de hospedaje clasificados como hoteles.
« Establecimientos de hospedaje ubicados en Huanchaco.
o Individuos que pernoctan en los establecimientos de hospedaje de

Huanchaco.

2.2.3.2. Criterios de exclusion

o Establecimientos de hospedaje que no permitan el ingreso a sus

instalaciones para la recoleccién de datos.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

2.3.1. Técnica de recoleccion de datos
Encuesta aplicada a los clientes que pernoctaron en los hoteles de Huanchaco.

2.3.2. Instrumento de recoleccion de datos
Para llevar a cabo esta investigacion se utilizd como instrumento el cuestionario
del modelo SERVPERF el cual mide la calidad del servicio basado en cinco
dimensiones: tangibilidad, empatia, seguridad, confiabilidad y capacidad de
respuesta.

2.3.3. Anélisis de datos
El estudio es de tipo descriptivo, en el cual se recopila, organiza, resume y
presenta la informacion con la finalidad informativa. Para tal efecto, se
elaboraron e interpretaron tablas, graficos y estadisticos descriptivos a fin de
cumplir con todos los objetivos trazados en esta investigacion.

2.4. Procedimiento

2.4.1.Disefo del instrumento
Se inici6 con la investigacion de fuentes bibliograficas para la elaboracion del
marco tedrico, a partir del cual se establecié como instrumento de recoleccion al
cuestionario del modelo SERVPERF.
La validez del contenido del cuestionario se realizé a través de la valoracion de
3 expertos. Mientras que para obtener la confiabilidad se aplic6 una muestra
piloto a 25 clientes del Hotel el Sombrero donde se calcul6 el coeficiente de alfa
de Cronbach, ya que el cuestionario fue elaborado en una escala basada en tipo
Likert con cinco alternativas de respuesta, obteniéndose un resultado de 0.9147

lo que indica que el instrumento presenta un nivel de confiabilidad elevada.
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2.4.2.0rganizacion de la recoleccion de datos
Se visito los hoteles de Huanchaco solicitando conversar con los administradores
0 encargados de cada uno de estos establecimientos, exponiendo ante ellos la
necesidad de conocer la calidad de servicio percibida por sus clientes a fin de
que se permita la recoleccion de datos mediante encuesta. Luego se solicitaron,
a la secretaria académica de la Universidad Privada del Norte, la elaboracion de
cartas de presentacion dirigidas a los administradores de los hoteles de
Huanchaco a fin de obtener por escrito una forma de autorizacion para proceder
con la recoleccion de datos.
A continuacion, se realizaron las coordinaciones necesarias con los
administradores y recepcionistas de los hoteles a fin de aplicar oportunamente
los cuestionarios al check-out de sus clientes.

2.4.3.Registro de informacion y analisis de datos
Una vez terminada la etapa de recoleccion de datos se procedio a hacer el vaciado
de estos en un libro del programa Microsoft Excel version 2016, considerando
la cantidad de encuestas aplicadas, los items y la puntuacion obtenidas en cada
uno de ellos. Luego los datos se pasaron al software IBM-SPSS v25, donde se
realiz6 un analisis estadistico y se elaboraron graficos, tablas, asi como la
descripcion e interpretacion de los mismos.
Finalmente, obtenidos y expuestos los resultados se contrastaron con los
antecedentes encontrados, procediendo con la discusion, conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Tras encuestar a 329 clientes de los hoteles de Huanchaco, el anélisis de los resultados
permitié identificar las dimensiones relacionadas con la calidad de servicio que deben
recibir mayor atencion e inversion por parte de estos establecimientos de hospedaje,
dado que vivimos en un mercado altamente competitivo donde la calidad del servicio
que el cliente reciba es fundamental para mantenerse en el mercado.

Tabla 2

Distribucién por género de los clientes es encuestados de los hoteles de Huanchaco,
20109.

Género Fi %
Masculino 166 50.5
Femenino 163 49.5
Total 329 100.0

Nota: Elaboracién con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0

En la tabla 2, se muestra que el 50.5% (166 participantes) de los clientes encuestados
son de género masculino y el 49.5% (163 participantes) femenino, demostrando

equilibrio en cuanto a la participacion por género.

Tabla 3

Distribucién por edad de los clientes encuestados de los hoteles de Huanchaco, 2019.

Edad Fi % Hi%
20 a menos 45 13.7 13.7
21 a 35 153 46.5 60.2
36 a 50 105 31.9 92.1
51 a65 26 7.9 100.0
Total 329 100.0

Nota: Elaboracién con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0

En la presente tabla se observa que los clientes encuestados con una mayoria del 46.5%

pertenecen a un rango de edad de 21 a 35 afios, mientras que en menor porcentaje
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encontramos a aquellos entre 51 a 65 afios de edad siendo solo el 13.7% de los

4 UNIVERSIDAD

participantes.

Tabla 4

Distribucién de la procedencia de los clientes encuestados de los hoteles de Huanchaco,
20109.

Procedencia Fi % Hi%
Brasil 16 4.9 4.9
Espana 10 3.0 7.9
Chile 22 6.7 14.6
Per 240 72.9 87.5
Otro 41 12.5 100.0
Total 329 100.0

Nota: Elaboracion con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0

En la tabla 4 se aprecia que el mayor porcentaje de los clientes encuestados proceden de
Per(, un total 72.9% (240 participantes). Siendo esto reflejo de la realidad a nivel
nacional, pues segun datos de MINCETUR (2018) de los arribos a establecimientos de
hospedaje 85.6% (47.5 millones) fueron visitantes nacionales y solo el 14.4% fueron
visitantes internacionales.

Tabla s

Distribucién por motivo de la visita de los clientes encuestados de los hoteles de
Huanchaco, 2019.

Motivo fi % 1%
ecreadion u oco 150 556 56
Familiar 67 20.4 66.0
Negocios 48 14.6 80.5
Otro 64 19.5 100.0

Total 329 100

Nota: Elaboracién con los resultados obtenidos del software SPSS versién 25.0

Esta tabla presenta la distribucién porcentual de los motivos de visita de los clientes,

siendo el principal vacaciones, recreacion u ocio (turismo), conformado por el 45.6%
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(150 participantes), y en ultimo lugar negocios representado por el 14.6% (48
participantes).

Tabla 6

Distribucién por conformacién del grupo de viaje de los clientes encuestados de los
hoteles de Huanchaco, 2019.

Usted viaja fi % Hi%

Solo 77 23.4 23.4

Con mi pareja 124 37.7 61.1

Con mi familia 70 21.3 82.4

Con mis amigos 58 17.6 100.0
Total 329 100

Nota: Elaboracion con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0

En la tabla 6, se observa que 37.7% (124 participantes) de los clientes viaja con su
pareja, mientras que solo el 17.6% (58 participantes) lo hace con amigos.

Tabla 7

Distribucién por alojamiento utilizado por los clientes encuestados de los hoteles de
Huanchaco, 2019.

Establecimiento Fi %
El Sombrero 46 14.0
Bracamonte 40 12.2

Caballito de Totora 42 12.8
Plazza's 42 12.8
Huankarute 35 10.6
Riviera Muchik 33 10.0
Libertad — Huanchaco 31 9.4
Mama Tina 28 8.5
Sol de Huanchaco 32 9.7
Total 329 100.0

Nota: Elaboracién con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0

La tabla 7 muestra que el mayor porcentaje de clientes encuestados provienen del hotel
El Sombrero, conformado por 14.0% (46 participantes), mientras que el 8.5% (28

participantes) provienen del hotel Mama Tina.
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Tabla 8

Distribucién por frecuencia de visita de los clientes encuestados de los hoteles de

Huanchaco, 2019.

“Calidad del servicio de los hoteles de
Huanchaco, 2019”

Visitas anteriores fi % Hi%

0 160 48.6 48.6

1 99 30.1 78.7

2a4 61 18.5 97.3

Mas de 5 9 2.7 100
Total 329 100

Nota: Elaboracion con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0

En esta tabla se observa que el 48.6% de los participantes se hospedaron por primera

vez en el hotel donde fueron encuestados, mientras que el 51.4% tuvieron una a mas

visitas anteriores.

Tabla 9

Distribucion de la valoracion por dimensiones del modelo SERVPERF

i i6 Muy 0 ici 0 0 0 Muy 0 v

Dimension deficiente %  Deficiente %  Regular % Bueno % bueno % Total %
Tangibilidad 2 0.6% 15 4.6% 64 19.5% 155 47.1% 93  28.3% 329 100.0%
Confiabilidad 1 0.3% 24 7.3% 40 12.2% 125 38.0% 139 42.2% 329 100.0%
Capacidad 1 0.3% 7 2.1% 52 15.8% 122 37.1% 147 44.7% 329 100.0%
de respuesta

Empatia 1 0.3% 8 2.4% 53 16.1% 137 41.6% 130 39.5% 329 100.0%
Seguridad 1 0.3% 8 2.4% 31 9.4% 109 33.1% 180 54.7% 329 100.0%

Nota: Elaboracién con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0

La presenta tabla muestra la distribucion porcentual de la percepcion por las

dimensiones consideradas en el modelo SERVPERF, donde se puede apreciar que el
54.7% (180 participantes) percibieron la dimensién seguridad como “muy buena”,

siendo este el mayor porcentaje de aprobacion que una dimension recibi6. Por el

contrario, se tiene la dimension tangibilidad que fue percibida por el 24.7% de clientes

encuestados de “regular” a “muy deficiente”.
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Tabla 10

Distribucién de la valoracién por items de las dimensiones del modelo SERVPERF.

Valoraciéon

Dimension Items . Total %

def'?/tl:lijgnte % Deficiente % Regular % Bueno % bll\JA:rilo % 0
N° 01 6 1.8% 31 9.4% 92 28.0% 116 35.3% 84 25.5% 329  100.0%
Tanaibil N° 02 4 1.2% 20 6.1% 65 19.8% 140 42.6% 100  30.4% 329  100.0%
agg'd - Ne o3 1 0.3% 7 2.1% 24 7.3% 148 450% 149  453% 329  100.0%
N° 04 7 2.1% 22 6.7% 87 26.4% 137 41.6% 76 23.1% 329  100.0%
N° 05 13 4.0% 35 10.6% 84 255% 106  32.2% 01 27.7% 329  100.0%
N° 06 0 0.0% 11 3.3% 41 12.5% 137 41.6% 140  42.6% 329 100.0%
Confiabili- N° 07 2 0.6% 16 4.9% 38 11.6% 133 40.4% 140  42.6% 329  100.0%
dad N° 08 1 0.3% 10 3.0% 39 11.9% 133 40.4% 146  44.4% 329  100.0%
N° 09 4 1.2% 18 5.5% 51 155% 142 43.2% 114  347% 329  100.0%
_ N° 10 2 0.6% 2 0.6% 51 155% 117 356% 157  47.7% 329  100.0%
Capgg'dad N° 11 2 0.6% 4 1.2% 51 155% 125 38.0% 147 44.7% 329  100.0%
respuesta N° 12 2 0.6% 1 0.3% 43 13.1% 156 47.4% 127  38.6% 329  100.0%
N° 13 2 0.6% 9 2.7% 64 195% 142 43.2% 112  34.0% 329 100.0%
N° 14 4 1.2% 11 3.3% 50 152% 136 41.3% 128  38.9% 329 100.0%
N° 15 0 0.0% 15 4.6% 43 13.1% 152 46.2% 119  36.2% 329  100.0%
Empatia  N° 16 2 0.6% 11 3.3% 82 24.9% 115 35.0% 119  36.2% 329  100.0%
N° 17 2 0.6% 4 1.2% 42 12.8% 144 43.8% 137  41.6% 329 100.0%
N° 18 15 4.6% 21 6.4% 43 13.1% 98 29.8% 152  46.2% 329  100.0%
N° 19 4 1.2% 6 1.8% 15 46% 127 386% 177 53.8% 329 100.0%
seauridag N 20 1 0.3% 6 1.8% 15 46% 127 386% 180  54.7% 329 100.0%
9 N° 21 0 0.0% 6 1.8% 35 10.6% 159 483% 129  39.2% 329  100.0%
N° 22 1 0.3% 18 5.5% 22 6.07% 108 32.8% 180 54.8% 329 100.0%

Nota: Elaboracion con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0
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La tabla 10 muestra la percepcion de los clientes encuestados respecto a items
correspondientes a cada una de las dimensiones del modelo SERVPERF, permitiendo
apreciar que en cuanto la dimensién tangibilidad el item 3: El personal del hotel tienen
una apariencia limpia y agradable es percibido por el 45.3% de los participantes como
“Muy bueno”; mientras que el item calificado de “Regular” a “Muy deficiente” por un
mayor porcentaje de los participantes, el 40.1%, fue el item 5: El hotel cuenta con
mobiliario y equipos modernos y en buen estado.

Respecto a la dimension Confiabilidad, el item 8: El personal del hotel cuenta con las
habilidades y conocimientos necesarios para prestar correctamente los servicios
solicitados alcanzo ser calificado como “Muy bueno” por 44.4% de los encuestados, a
diferencia del item 9: En todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares del
hotel recibo un servicio de calidad que es visto de “Regular” a “Muy deficiente” por el
22.2% de los clientes encuestados.

En el caso de la dimension Capacidad de respuesta, el item 10: El personal del hotel
siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme es considerada como “Muy bueno” por
el 47.7% de los participantes; por lo contrario, el 22.8% considera de “Regular” a “Muy
deficiente” el item 13: Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra
en el hotel sé que me ayudaran a conseguirlo.

Los resultados obtenidos en la dimension Empatia presentan que tanto el item 15: El
ambiente que hay en el hotel me hace sentir cbmodo (a), como en casa como el item 18:
El hotel tiene un horario de trabajo conveniente para todos sus huéspedes fueron
percibidos por un 46.2% de los clientes encuestados como “Bueno” y “Muy bueno”
respectivamente; contradictoriamente el item 18 también alcanzé el mayor porcentaje

de participantes que calificaron de “Regular” a “Muy deficiente”, un total de 24.1%.
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En cuanto a la dimension Seguridad, el item 22: El hotel se preocupa y asegura que los

huéspedes se mantengan al margen de todo tipo de dafios, riesgos y dudas. logrd
alcanzar dentro de las cinco dimensiones, con un 54.8%, la mayor cantidad de clientes

encuestados que calificaron un item como “Muy bueno”.

Tabla 11

Distribucién de la valoracion general sobre la calidad del servicio de los hoteles de
Huanchaco, 2019.

Nivel de Percepcion Fi hi% Hi%
Muy deficiente 0 0.0 0.0
Deficiente 1 0.3 0.3
Regular 42 12.8 131
Bueno 139 42.2 55.3
Muy bueno 147 44.7 100.0
Total 329 100.0

Nota: Elaboracion con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0

La tabla 11 muestra que el 44.7% (147 individuos) y el 42.2% (139 individuos) de los
clientes encuestados percibieron como “muy bueno” y “bueno” respectivamente el nivel
de calidad del servicio de los hoteles de Huanchaco, una indiscutible mayoria frente al
12.8% que la valor6é como “regular” y s6lo el 0.3% como “deficiente”.

Tabla 12

Distribucidon por Intension de recomendacion de los clientes encuestados de los hoteles
de Huanchaco, 2019.

Recomendaria fi %
Si 265 80.5

No 12 3.6

No estoy seguro 52 15.8
Total 329 100.0

Nota: Elaboracién con los resultados obtenidos del software SPSS version 25.0
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Segln la tabla 12, el 80.5% (265 participantes) de los clientes encuestados, estarian
dispuestos a recomendar el hotel donde se encontraba hospedado, mientras que el 3.6%
(12 participantes) no estarian dispuestos a recomendarlos, en tanto que el 15.8% (52

participantes) no se encuentran seguros de ello.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1.Discusion

El término calidad es citado con mucha frecuencia por los gestores de las industrias y
su definicion ha ido evolucionando a la par que lo ha hecho la economia, puesto que
la importancia que tiene para la viabilidad de las empresas el ofrecer un producto o
servicio que cumpla con los parametros necesarios para generar satisfaccion de los
clientes y por ende crecimiento en las ventas ha sido la justificacion de muchos autores
para estudiar este concepto. Investigadores como Poon (1993), indican que la
competitividad del establecimiento debe focalizarse en una mejor calidad de servicio
y en la busqueda de elementos diferenciadores, convirtiendo a la calidad en un aspecto
clave para la industria hotelera al demostrar una relacion positiva entre: calidad,
satisfaccion del consumidor, intencionalidad de compra y recomendacion posterior.
Esta relacién también se puede apreciar en los resultados de la presente investigacion,
pues la calidad del servicio hotelero siendo calificada en promedio como de nivel
“bueno”, logré que el 80.5% de los usuarios mencionaran que estaban dispuestos a
recomendar el establecimiento, dato del que se deduce favorece las ventas de los
hoteles investigados asi como su permanencia en un mercado donde varios
establecimientos se han visto en la necesidad de cesar funciones ante la dramética
disminucidn de flujo de turistas en Huanchaco (EI Comercio, 2018)

En el sector turistico, el servicio hotelero puede denominarse producto-servicio ya que
se apoya tanto en elementos tangibles como en aspectos intangibles lo cual vuelve
complicado establecer pardmetros que determinen su calidad. Reisinger (2001)
reconoce las caracteristicas Unicas de los servicios hoteleros y a su vez la alta
dependencia que estos tienen de la satisfaccion del cliente al considerarse un servicio

de consumo Unico y que por ende solo deberia ser juzgado por el huésped que disfruto
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del mismo. Por ello, dentro de la literatura sobre la industria de servicio, se llega a
definir a la calidad como la evaluacion que el cliente realiza acerca de la superioridad
o0 excelencia global del producto (Parasuraman, Zeithmal y Berry 1988), centrandose
asi en la percepcion del cliente sobre el nivel de desempefio del servicio prestado
(Cronin y Taylor 1992). Esta conceptualizacion en relacion al objetivo de esta
investigacion, el cual fue: determinar el nivel de la calidad del servicio de los hoteles
de Huanchaco, conllevé a que se evaluara la pertinencia de los modelos SERVQUAL
y SERVPERF, metodologias para el estudio y medicion de la calidad que sobresalen
al haber sido empleadas en una gran variedad de estudios aplicados en hoteles. Sin
embargo, Cronin y Taylor (1992) sefialan que SERVPERF es méas adecuado que el
SERVQUAL, apoyandose en los problemas de interpretacion del concepto de
expectativa, en su variabilidad en el transcurso de la prestacion del servicio y en su
redundancia respecto a las percepciones, puesto que la percepcion de un cliente se
encuentra influenciada por sus expectativas. Por ello para el presente trabajo se optd
por la escala SERVPERF que es mas concisa al estar basada exclusivamente en la
valoracion de las percepciones, aunque con evaluacion similar a la escala SERVQUAL
al estar compuesta por los mismos items y dimensiones que esta considera:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Este estudio muestra que el 75.4% de clientes encuestados percibieron como “muy
buena” y “buena” la dimension tangibilidad en los hoteles de Huanchaco. A diferencia
del trabajo de Horna (2014) quien, en base a SERVPERF buscé describir la calidad
de los servicios hoteleros de Huanchaco, obtuvo como resultado que en promedio se
valora esta dimension como “mala”; quizés esto se deba a que en su investigacion no
se consideré la categoria o clasificacion del servicio de hospedaje, basandose

netamente en la percepcidon de los turistas extranjeros de quienes se sobreentiende
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estan acostumbrados a una mejor infraestructura, equipos, entre otros aspectos, y que
ademas por el hecho de encontrarse, en su mayoria, de vacaciones por supuesto
esperan encontrar lo mejor en cuanto a esta dimensién en un balneario denominado
turistico. Considerando que la presente investigacion se desarrollé incluyendo tanto a
individuos nacionales (72.9%) como extranjeros (27.1%), se hallé que los clientes sin
importar su nacionalidad esperan siempre lo mejor, esto ha permitido deducir que
desde el 2014 a la actualidad los servicios hoteleros de Huanchaco han mejorado en
cuanto infraestructura, equipamiento y mobiliario; en respuesta a la fiscalizacion
eventual a establecimiento formales por parte de GERCETUR o la municipalidad, a la
simple necesidad de los negocios de mantenerse a flote permaneciendo atractivos para
la demanda o por la apertura de establecimiento con infraestructura, mobiliario y
equipos nuevos como es el caso de hotel EI Sombrero y Riviera Muchik.

Por otro lado, el 24.7% de individuos aun perciben la tangibilidad de estos servicios
en forma negativa, valor influenciado principalmente por que un 40.1% de los
encuestados consideran de “regular” a “muy deficiente” el item 5: El hotel cuenta con
mobiliario y equipos modernos y en buen estado. Dado este escenario se recomienda
a los administradores de los hoteles objeto de estudio implementar acciones para la
mejora y mantenimiento de las instalaciones fisicas, el mobiliario y los equipos
tecnoldgicos, de manera que les permita brindar mayor confort a los clientes.

En donde se coincide con el estudio realizado por Horna (2014) es en que el criterio
con la medida promedio més alta fue la empatia, siendo esta una caracteristica de gran
importancia al permitir que lo colaboradores de los hoteles puedan establecer una
conexidn con el cliente ocasionando una mejor respuesta a las necesidades de estos y
su subsecuente satisfaccion, coincidiendo los resultados obtenidos en que mas de un

70% de los clientes encuestados califico como “bueno” y “muy bueno” casi todos los
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items de esta dimension debido a que el personal de los hoteles se muestran atentos a
las necesidades y deseos de sus clientes, brindandoles una atencion exclusiva y
logrando que estos se sientan comodos como en casa. A pesar de ello, debido a que un
24.1% de los participantes calificaron de “regular” a “muy deficiente” el item 18 de la
encuesta, se recomienda a los encargados de los establecimientos evaluados que
consideren horarios mas convenientes o flexibles para cada servicio que se brinda
dentro del hotel, informen de los mismos adecuadamente durante el check-in y
desarrollen alternativas que satisfagan la necesidades que sus clientes tengan al
respecto, por ejemplo algunos sugieren que se extienda el horario de atencion en el bar
y restaurante, pues es inconveniente para ellos salir durante la noche, ante lo cual se
podria sugerir equipar la habitacion con un Coffe kit y colocar algunos snacks de pago
adicional, o contar con informacién de locales cercanos que puedan ofrecer servicio
de delivery.

Los resultados también muestran que los clientes califican como “buena” la capacidad
de respuesta del personal de los establecimientos incluidos en este estudio, en especial
por la predisposicion que muestran a pesar de que hay casos en los que no pueden
ayudarlos por requerir de algo especial que no se encuentra en el hotel. Al respecto,
Calvanapén (2017), quien desarrollo su investigacion enfocada en la calidad de
servicio en los hoteles boutique de la ciudad de Trujillo, dentro de sus conclusiones
considera que este criterio se ve afectado por la presencia de colaboradores que no se
encuentran preparados para dar una solucion o respuesta inmediata debido a que son
nuevos, por el constante cambio de personal que se produce muchas veces por la falta
de cumplimiento de pago y/o sueldo bajo. Una realidad que puede estar repitiéndose
en Huanchaco como respuesta a la baja en ventas que los administradores expresan

tienen que enfrentar.
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En cuanto a la confiabilidad, definida como la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa (Cronin, 1992), al igual que la empatia y la
capacidad de respuesta esta directamente relacionada con la performance de los
colaboradores, pues de su capacidad depende que los servicios prometidos por los
hoteles de forma previa a su prestacién sean cumplidos correctamente. Teniendo en
cuenta la naturaleza de esta dimension, la presente investigacion encontro que el 22.2%
de los clientes encuestados califican de “regular” a “muy deficiente” el item 9: En todo
momento, a todas horas del dia y en todos los lugares del hotel recibo un servicio de
calidad , entendiéndose que la principal debilidad es la constancia en la calidad con la
que se presta el servicio, pudiendo ser consecuencia de la carencia de estandares mas
no de las habilidades y conocimientos del personal de los hoteles, pues estos fueron
calificados como “muy bueno” y “bueno” por el 44.4% y 40.4% de los encuestados
respectivamente; por lo contrario Calvanapén (2017), concluye que la dimensién
fiabilidad, se logra conocer mediante el portal TripAdvisor donde se observa opiniones
y comentarios acerca de la experiencia vivida que reflejan el cumplimiento de
promesas a sus huéspedes, el interés en solucionar problemas y el servicio eficaz,
ademas de que los hoteles boutique de Trujillo 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, estrategias y tacticas para el buen desarrollo, asimismo
encuentra que el 65% del personal de los hoteles cuenta con estudios universitarios de
lo cual se deduce también tienen las habilidades y conocimientos necesarios para
brindar un excelente servicio. Acorde a los resultados obtenidos en este estudio se
recomienda brindarle al personal de los hoteles de Huanchaco las herramientas

necesarias mediante el desarrollo de un manual de funciones y procesos a fin de
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uniformizar el servicio y el establecimiento de un programa de capacitaciones para
todo el personal.

Finalmente, teniendo en cuenta que la region La Libertad contiene trece de los distritos
de mayor incidencia de crimen y violencia del Pert (Diario Gestidn, 2019) se esperaria
que la dimension seguridad sea calificada como “muy deficiente” pues en este punto
el contexto socio demografico en el que se encuentra el hotel influye en gran medida
en la percepcion del huésped; sin embargo, SERVPERF evalla la seguridad teniendo
solo en cuenta los factores que son de dominio del hotel logrando en esta investigacion
una calificacion promedio de “bueno”, influenciada principalmente por el item 22: El
hotel se preocupa y asegura que los huéspedes se mantengan al margen de todo tipo
de dafos, riesgos y dudas (54.8%) que calificaron un item como “muy bueno”;
asimismo, Calvanapon (2017) concluye que la seguridad en los hoteles boutique de
Trujillo es excelente teniendo en cuenta también indicadores que son de dominio del
hotel como la tenencia de licencias y certificados que garantizan la proteccion del
huésped, la sefializacion correcta, botiquin, extintores vigentes, caja de seguridad, etc.,
ademas de la discrecion que el trabajador tiene acerca de la informacion del huésped.
Horna (2014) encontrd que los turistas extranjeros que pernoctaban en Huanchaco
calificaron en promedio como regular la dimension seguridad, debido a especulaciones
sobre robos que se efectuaron dentro del establecimiento generando desconcierto y
desconfianza, resultados contrarios a los expuestos en el presente estudio y que nos
dejan apreciar la mejora que se ha tenido. Cabe mencionar que la seguridad llega a ser
para los hoteles una caracteristica de vital importancia pues genera una ventaja al
momento en que los turistas se deciden por el lugar donde hospedarse, asi como lo
afirman Andrade & Loor (2014), en su tesis titulada “Desarrollo de un sistema de

Calidad: Hotel Cabafias Balandra” donde identificaron que los clientes se sienten
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seguros al dejar sus pertenencias dentro de las habitaciones, siendo este el motivo

principal al ser elegido para hospedarse.

4.2.Conclusiones

e La calidad del servicio para los clientes de los hoteles de Huanchaco es en
promedio de nivel “Bueno”: siendo calificada solo por el 0.3% de los participantes
como “deficiente”, por el 12.8% como “regular”, por el 42.2% como “bueno” y
por el 44.7% como “muy bueno”.

e Para el cliente la dimension tangibilidad en los hoteles de Huanchaco es en
promedio “Bueno”; siendo la apariencia agradable del personal su principal
fortaleza, al ser calificada por un 45.3% de los encuestados como “muy bueno”, e
identificandose como el principal punto a mejorar el tipo y estado de conservacion
del mobiliario y los equipos presentes en los hoteles.

e Para el cliente la dimension confiabilidad en los hoteles de Huanchaco es en
promedio “Bueno”; siendo percibida de forma negativa (de “regular” a “muy
deficiente”) solo por el 19.8% de los encuestados, principalmente por la falta de
constancia en cuanto a la calidad del servicio brindado, mientras que el 38.0% y
el 42.2% de los individuos encuestados perciben esta dimension como “bueno” y
“muy bueno” respectivamente, sobre todo gracias a las habilidades y
conocimientos que el personal de los hoteles de Huanchaco demuestran.

e Para el cliente la dimensidn capacidad de respuesta en los hoteles de Huanchaco
es en promedio “Bueno”; siendo calificada por el 44.7% de los participantes como
“muy buena”, por el 37.1% como “bueno” y solo por el 18.2% como de “regular”
a “muy deficiente”, resultados obtenidos gracias a la predisposicion para servir
que el personal demuestra a pesar de que hay casos en los que no pueden ayudar

a los huéspedes por requerir de algo especial que no se encuentra en el hotel.
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e Parael cliente la dimension empatia en los hoteles de Huanchaco es en promedio
“Bueno”’; encontrdndose que los colaboradores de los hoteles se muestran atentos
a las necesidades y deseos de sus clientes, brindandoles una atencion exclusiva y
logrando que estos se sientan comodos; y que un 19.8% percibe como de “regular”
a “muy deficiente” este criterio apuntando principalmente a la necesidad de
adecuacion del horario en que son brindados los servicios.

e Paraelcliente ladimension seguridad en los hoteles de Huanchaco es en promedio
“Bueno”; siendo calificada solo por el 12.1% de los encuestados como de
“regular” a “muy deficiente”, mientras que el 33.1% y el 54.7% calificaron este
criterio como “bueno” y “muy bueno” respectivamente, principalmente a que
pudieron observar que el personal del hotel se preocupa y asegura que los

huéspedes se mantengan al margen de todo tipo de dafios, riesgos y dudas.
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ANEXQOS
Anexo 1 Matriz de consistencia
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMEN- ITEMS
CONCEPTUAL  OPERACIO- SIONES
NAL
Calidad del . Puntuaciones e El hotel cuenta con
servicio La calidad de los obtenidas en la Elementos instalaciones modernas vy
servicios es la escala tangibles atractivas.
evaluacion que el SERPERV El personal del hotel tiene
adecuada a una apariencia limpia y
cliente realiza hoteles que agradable.
determina  la La habitaciéon cuenta con
acercadela calidad de todos  los  servicios
superioridad 0 Zervwlo a través necesarios para sentirme
i € un cémodo durante mi estancia.
excelencia. global Cuestionario  de El hotel cuenta con todas las
del producto. 22 items, instalaciones, facilidades y
(Parasuraman, g:\rggrlg?gnein 5 servicios que necesito para
] ' disfrutar de mis vacaciones.
Zeithmal y Berry respecto a los El  hotel cuenta con
1988). cuales las mobiliario 'y  equipos
gg?g;fs degﬁg modernos y en buen estado.
o L e e Si alguien en el hotel se
calificacion Confiabilidad compromete a hacer algo por
mi, lo hard.
Los distintos servicios que
me presta el hotel son
presentados correctamente
desde la primera vez.
El personal del hotel cuenta
con las habilidades vy
conocimientos  necesarios
para prestar correctamente
los servicios solicitados.
En todo momento, a todas
horas del dia y en todos los
lugares de hotel recibo un
servicio de calidad.
Capacidad o El personal del hotel siempre

de respuesta

esta dispuesto a atenderme y
ayudarme.

Si se me presenta un
problema o necesito ayuda,
el personal del hotel me
ayudard a resolverlo
inmediatamente.

Si solicito algo al personal
del hotel, me informaréan
exactamente cuando me lo
proporcionaran, y cumpliran
con ello.

Si requiero de algo especial
que generalmente no se
encuentra en el hotel, sé que
me ayudaran a conseguirlo.
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o El personal del hotel siempre
esta atento a mis deseos y
necesidades.

o El personal del hotel siempre
estd con una sonrisa en el
rostro; se muestra interesado
por servir a los huéspedes.

e En el hotel me prestan una
atencion muy personal.

e El ambiente que hay en el
hotel me hace sentir
cémodo(a), como en casa.

¢ El hotel tiene un horario de
trabajo conveniente para los
huéspedes.

e Me siento seguro de dejar
mis pertenencias en mi
habitacion.

e Confio en la integridad de
las personas que trabajan en
el hotel.

e Las instalaciones del hotel
Son seguras.

e El hotel se preocupa y
asegura que los huéspedes se
mantengan al margen de
todo tipo de dafios, riesgos y
dudas.

N

Empatia

Seguridad
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Anexo 2 Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD PERC|[BIDA POR LOS HUESPEDES

Estimado huésped. La finalidad de este cuestionario es complementar el estudio realzado en una
tesis de pregrado I3 cual busca conocer el nivel de calidad de servicio de los establecimientos de
hospedaje de Huanchaco. Al mismo tiempo, esta informacion sera valiosa para el hotel, pues con
ella podra brindarles un mejor servicio. La informacion brindada serd manejada de forma
confidencial.

DATOS GENERALES

Género:

C Masculino O Femenino

Edad:

C 20amenos 021335 03%asd 051365 O Masde6s
¢De qué pais procede?:

c USA C Brasil C Espana CChile

c Perd B 080 (ESDROBKRIE). .. coioi s sissisissnsssisssnssissasosseias

Motivo de la visita:

C Tunsmo C Famikar  ONegocios

B Olrofdiamm):s: i i i e e et dad

En esta ocasion usted viaja:

o Sobo C Con mipareja cCon mifamilia CCon mis amigos
¢En qué hotel se esta hospedando?:

N°® de visitas anteriores al hotel
c o g1 o2a4 CMasde5

Por favor, en base a su experniencia indique con un check () en qué medida usted considera que
este hotel cumple con las caracteristicas descritas a continuacion, en una escala donde 1=muy
deficiente y 5= muy bueno

El hoted cuents con ins talaciones modermas y stractives

L8 habacdn cusrts 0oN 10004 108 SIS NECEs Iids pr s § entrme Comodo durante
miestanca

El parsonal del hotel tiene une sparmnca limpa y &y sdatie

El hoted cuenta con 10038 s nstalaciones . HOIades y 5 &VCiOs Que NeoEs 1O para
dohtar de ms vacaciones

El hotel cuenta con mobliario y equipcs moderncs y en buen e tado
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1 2 3 4 5

Sl alguien en el hotel 52 CoOMpromete 3 Racer akpo par m L K f&Erd. @ or e jempl, Dindans
una rEbRacion convieR almar o un fnee eamy ek in)

Los distinios seniclos gue me presta el holel son presentados comectamente desde B
primes vez. (Porejemplo, el recepclonisi@ posee s datos comedcs de su Eseng)

Elpermonzldel hotel cuenia con Bs hablidades ¥ conocimienios necesaios pa
prestar carectamente los seniclos solichados

Enfiodo momentia, 3 todas horas delde y entodos os ugaes de hoel ecio un
senich decalidad

Elpemonal del hokel skmpe estadispuesio 3 atendeme ¢ ayudame

Sls2 me presenta un problema o necesko ayuda, elpesonaldel hoelme 3y wia a
Esolend immedistamenie

Elsoleho alkgo al personal del hotel, me Inrmacn exaciamente cuando me o
proporionaen, Y cumplian con elia

SIRMERD d2 3ig0 25peciEl gUe gENSAIMENTE NOSE ENCUSNTE & &l hotel, 52 gus me
3y udaEn 3 cons egulno

Elpermonzldel nokel siempe esta aeno a mis deseds |y neceskales

Elambente gue iy en el hotel me hace senflr cdmodo@E), comoen c35a

Enelhokelme prestan una atenc ln muy peEonal

Elpemonal del kel skempe 2sia con una sonisa en el nosing; 52 muesi@ InMeresado
DO S20dr 3 s fespedes

Elhoieliiens un oEM0 d2 frabajo comenkente para odos sus husspedes

Confio en 2 infegridad de I35 personas gue Rbajan en el hokel

ke slento segun de defar mis pemenanclas en milhadRacon

Elnofelse preocupa v 3seQUE gue los hudspedes 52 mantengan almargen de todo oo
de dafics, mesgos y dudas

Las stalacionss del hotel 50N s2guras (cumplen con I35 nomas de segurkdad)

; Estaria dispuesto a recomendar este hotel?

Ll Si Ll Mo [] Mo estoy seguro

i Qué sugerninia para mejorar el servicio de este hotel?
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Anexo 3 Tabla de resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento del modelo SERVPERF en los clientes encuestados de los hoteles de
Huanchaco, 2019.

Tangibilidad Confiabilidad Capacidad de respuesta Empatia Seguridad
— Puntge  Valoracidn Puntaje  Valoracidn | fem Puntaje  Valoradon = L Puntaje  Valoracion M E— Puntaje  Valoraddn
NIR2BHI BI9 110 11 12 13 14 15 16 I17 I18 ng 120 121 122
Nl Bracamante |3 4 5 3 5 20 Bueno 555 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S5 5 5 5 5§ 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 105 Muy bueno
N2 Bracamante |2 3 5 5 3 18 Bueno 555 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S5 5 5 5 5§ 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 103 Muy bueno
N°3  Bracamante |5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S5 5 5 5 5§ 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 110 Muy bueno
N°4  Bracamante |4 5 5 4 4 2 Muybueno |5 5 5 5 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S 4 4 5 5§ 3 Muybueno | 4 4 4 2 1 Regular % Muy bueno
N5 Bracamante |3 3 4 3 3 16 Regular |5 5 4 4 18 Muybueno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [4 4 4 4 5§ 21 Bueno 4 3 4 4 5 Bueno 0 Bueno
N6 Bracamante |4 4 5 4 4 21 Bueno 5445 18 Muybueno |3 3 4 4 14 Regular 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 0 Bueno
N°7  Bracamante |5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 4 19 Muybueno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [ 5 5 5 & 25 Muybueno |5 5 5§ 5 0 Muy bueno 109 Muy bueno
N°8 Bracamante |3 4 5 4 2 18 Bueno 455 19 Muybueno |5 4 5 § 19 Muybueno [ 5 5 5 & 25 Muybueno | 5 4 5 4 18 Muy bueno % Muy bueno
N9 Bracamante |3 4 3 4 4 18 Bueno 3444 15 Bueno 3 3 4 3 13 Regular 4 3 3 5 5 20 Bueno 4 4 3 4 5 Bueno 8l Bueno
N'10 Bracamante [2 4 5 5 4 20 Bueno 555 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S5 5 5 5 5§ 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 105 Muy bueno
N1l Bracamante |3 4 4 2 2 15 Regular |4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 3 4 5 20 Bueno 4 5 4 5 1B Muy bueno % Bueno
N12 Bracamante |3 5 5 3 3 19 Bueno 4454 17 Bueno 3 3 5 4 15 Bueno 4 4 3 4 5 20 Bueno 4 4 4 5 7 Bueno 8 Bueno
N°13 Bracamante |3 4 5 3 3 18 Bueno 4555 19 Muybugno |5 5 5 3 18 Muybueno [4 3 4 4 5 20 Bueno 5 5 4 4 1B Muy bueno 3 Bueno
N°14 Bracamante |3 5 4 4 3 19 Bueno 5554 19 Muybueno | 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno %9 Muy bueno
N°1S Bracamante [3 5 5 3 3 19 Bueno §555 20 Muybueno |5 5 5 4 19 Muybueno [S 4 5 4 4 n Muybueno |5 5 § 5§ 20 Muy bueno 100 Muy bueno
N°16 Bracamante |3 5 5 3 3 19 Bueno 4554 18 Muybueno | 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 91 Bueno
N°17 Bracamante |4 4 4 4 4 20 Bueno 5343 15 Bueno 3 3 4 3 13 Regular 33 3 4 4 17 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 8l Bueno
N'18 Bracamante (4 4 4 4 4 20 Bueno 4444 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 8 Bueno
N'19 Bracamante [5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [ 5 5 5 & 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 110 Muy bueno
N'20 Bracamante (4 4 4 4 3 19 Bueno 4444 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 6 Bueno a Bueno
N2l Bracamante [3 4 5 3 5 20 Bueno 555 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S5 5 5 5 5§ 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 105 Muy bueno
N22 Bracamante [2 3 5 5 3 18 Bueno 555 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S5 5 5 5 5§ 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 103 Muy bueno
N23 Bracamante [5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S5 5 5 5 5§ 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 110 Muy bueno
N24 Bracamante [4 5 5 4 4 2 Muybueno |5 5 5 5 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S 4 4 5 5§ 3 Muybueno | 4 4 4 2 1 Regular % Muy bueno
N25 Bracamante |3 3 4 3 3 16 Regular |5 5 4 4 18 Muybugno |5 5 5 § 20 Muybueno [4 4 4 4 5 21 Bueno 4 3 4 4 5 Bueno Q0 Bueno
N26 Bracamante |4 4 5 4 4 21 Bueno 5445 18 Muybueno |3 3 4 4 14 Regular 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 5 4 4 7 Bueno Q0 Bueno
N27 Bracamante [5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 4 19 Muybueno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [ 5 5 5 & 25 Muybueno |5 5 5§ 5 0 Muy bueno 109 Muy bueno
N28 Bracamante |3 4 5 4 2 18 Bueno 455 19 Muybueno |5 4 5 § 19 Muybueno [ 5 5 5 & 25 Muybueno | 5 4 5 4 18 Muy bueno % Muy bueno
N29 Bracamante |3 4 3 4 4 18 Bueno 3444 15 Bueno 3 3 4 3 13 Regular 4 3 3 5 5 20 Bueno 4 4 3 4 5 Bueno 8l Bueno
N30 Bracamante [2 4 5 5 4 20 Bueno 555 20 Muybugno |5 5 5 5§ 20 Muybueno [S5 5 5 5 5§ 25 Muybueno |5 5 5 5 0 Muy bueno 105 Muy bueno
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N°31  Bracamante 3 4422 15 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 3 4 5 20 Bueno 4 5 4 5 18 Muy bueno 84 Bueno
N°32  Bracamante 3 5533 19 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 3 3 5 4 15 Bueno 4 4 3 4 5 20 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 88 Bueno
N°33  Bracamante 3 45133 18 Bueno 4555 19 Muybueno [ 5 5 5 3 18 Muybueno [ 4 3 4 4 5 20 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 93 Bueno
N°34  Bracamante 35443 19 Bueno 555 4 19 Muybueno | 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 94 Muy bueno
N°35  Bracamante 3 5533 19 Bueno 5555 20 Muybueno [ 5 5 5 4 19 Muybueno |5 4 5 4 4 22 Muybueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 100 Muy bueno
N°36 Bracamante 3 5533 19 Bueno 455 4 18 Muybueno [ 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 91 Bueno
N°37  Bracamante 4 4 4 4 4 20 Bueno 5343 15 Bueno 3 3 4 3 13 Regular 3 3 3 4 4 17 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 81 Bueno
N°38 Bracamante 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°39  Bracamante 55555 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muybueno | 5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°40  Bracamante 4 4 4 4 3 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 5 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°41 CaballitodeTof 3 4 4 3 3 17 Regular 4 3 4 3 14 Regular 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 3 4 3 18 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 83 Bueno
N°42  CaballitodeTo§ 5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°43  CaballitodeToy 5 1 5 1 1 13 Deficiente |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 1 21 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 94 Muy bueno
N°44  CaballitodeToy 5 3 4 3 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 3 4 3 4 5 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 84 Bueno
N°45 CaballitodeTo{ 3 4 4 3 4 18 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 5 3 20 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 91 Bueno
N°46 CaballitodeToy 3 3 4 4 4 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 89 Bueno
N°47 CaballitodeTo§ 3 4 5 3 3 18 Bueno 54 43 16 Bueno 3 4 4 3 14 Regular 3 4 3 3 2 15 Regular 5 5 3 5 18 Muy bueno 81 Bueno
N°48 CaballitodeToy 3 2 4 4 3 16 Regular 4.3 43 14 Regular 3 3 4 3 13 Regular 3 4 3 3 2 15 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 75 Regular
N°49 CaballitodeTo§ 3 3 5 4 4 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 3 4 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 86 Bueno
N°50 CaballitodeTo{ 4 4 5 4 3 20 Bueno 5555 20 Muybueno | 5 5 4 4 18 Muybueno |5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 103 Muy bueno
N°51 CaballitodeTof 4 3 5 3 3 18 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 4 4 3 5 16 Bueno 3 4 3 3 4 17 Regular 3 4 4 4 15 Bueno 83 Bueno
N°52  CaballitodeTof 4 2 4 3 2 15 Regular 4 25 3 14 Regular 4 4 3 4 15 Bueno 3 4 4 4 4 19 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 83 Bueno
N°53 CaballitodeTo§ 3 5 5 4 4 21 Bueno 455 4 18 Muybueno | 5 5 5 4 19 Muybueno |4 5 4 5 5 23 Muybueno |5 5 4 4 18 Muy bueno 99 Muy bueno
N°54  CaballitodeToy 5 5 5 5 5 25 Muy bueno [5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°55 CaballitodeTo§ 5 1 5 1 1 13 Deficiente |5 5 5 5 20 Muybueno | 5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 1 21 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 94 Muy bueno
N°56 CaballitodeToy 5 3 4 3 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 3 4 3 4 5 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 84 Bueno
N°57 CaballitodeTof 3 4 4 3 4 18 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 5 3 20 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 91 Bueno
N°58 CaballitodeTo{ 3 3 4 4 4 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 89 Bueno
N°59 CaballitodeTo 3 4 5 3 3 18 Bueno 54 4 3 16 Bueno 3 4 4 3 14 Regular 3 4 3 3 2 15 Regular 5 5 3 5 18 Muy bueno 81 Bueno
N°60 CaballitodeTo{ 3 2 4 4 3 16 Regular 4 3 4 3 14 Regular 3 3 4 3 13 Regular 3 4 3 3 2 15 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 75 Regular
N°61 CaballitodeTo§ 3 3 5 4 4 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 3 4 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 86 Bueno
N°62 CaballitodeTof 4 3 4 3 3 17 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 3 19 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 87 Bueno
N°63 CaballitodeTo§ 3 4 4 3 3 17 Regular 4 3 4 3 14 Regular 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 3 4 3 18 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 83 Bueno
N°64 CaballitodeToy 5 5 5 5 5 25 Muy bueno [5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°65 CaballitodeTof 5 1 5 1 1 13 Deficiente |5 5 5 5 20 Muybueno | 5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 1 21 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 94 Muy bueno
N°66 CaballitodeToy 5 3 4 3 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 3 4 3 4 5 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 84 Bueno
N°67 CaballitodeToy 3 4 4 3 4 18 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 5 3 20 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 91 Bueno
N°68 CaballitodeTo{ 3 3 4 4 4 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 89 Bueno
N°69 CaballitodeTo§ 3 4 5 3 3 18 Bueno 54 43 16 Bueno 3 4 4 3 14 Regular 3 4 3 3 2 15 Regular 5 5 3 5 18 Muy bueno 81 Bueno
N°70 CaballitodeTo§ 3 2 4 4 3 16 Regular 43 43 14 Regular 3 3 4 3 13 Regular 3 4 3 3 2 15 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 75 Regular
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N°71 CaballitodeTo§ 3 3 5 4 4 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 3 4 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 86 Bueno
N°72 CaballitodeToy 4 4 5 4 3 20 Bueno 5555 20 Muybueno [ 5 5 4 4 18 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 103 Muy bueno
N°73 CaballitodeToy 4 3 5 3 3 18 Bueno 45 4 4 17 Bueno 4 4 3 5 16 Bueno 3 4 3 3 4 17 Regular 3 4 4 4 15 Bueno 83 Bueno
N°74 CaballitodeToy 4 2 4 3 2 15 Regular 4 2 5 3 14 Regular 4 4 3 4 15 Bueno 3 4 4 4 4 19 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 83 Bueno
N°75 CaballitodeToy 3 5 5 4 4 21 Bueno 4 5 5 4 18 Muybueno [ 5 5 5 4 19 Muybueno |4 5 4 5 5 23 Muybueno |5 5 4 4 18 Muy bueno 99 Muy bueno
N°76 CaballitodeToy 3 3 3 3 3 15 Regular 3333 12 Regular 3 3 3 3 12 Regular 3 3 4 3 3 16 Regular 3 3 3 3 12 Regular 67 Regular
N°77 CaballitodeTo§ 3 3 3 3 3 15 Regular 3333 12 Regular 3 3 3 4 13 Regular 3 3 3 3 3 15 Regular 3 3 3 3 12 Regular 67 Regular
N°78 CaballitodeToy 3 4 4 3 3 17 Regular 4 3 4 3 14 Regular 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 3 4 3 18 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 83 Bueno
N°79 CaballitodeToy 5 5 5 5 5 25 Muy bueno [5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 5 25 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°80 CaballitodeToy 5 1 5 1 1 13 Deficiente |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 1 21 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 94 Muy bueno
N°81 CaballitodeToy 5 3 4 3 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 3 4 3 4 5 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 84 Bueno
N°82 CaballitodeTof 5 3 4 3 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 3 4 3 4 5 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 84 Bueno
N°83  El sombrero 5 3545 22 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 4 19 Muybueno |5 4 4 3 2 18 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 99 Muy bueno
N°84  El sombrero 3 4 45 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 4 18 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 4 19 Muy bueno 98 Muy bueno
N°85  El sombrero 3 4422 15 Regular 545 2 16 Bueno 5 3 4 4 16 Bueno 5 3 3 5 2 18 Bueno 5 5 4 3 17 Bueno 82 Bueno
N°86  El sombrero 5 5555 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°87  El sombrero 55555 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°88  El sombrero 4 5455 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno |5 4 4 4 5 22 Muybueno |5 5 4 5 19 Muy bueno 104 Muy bueno
N°89  El sombrero 3 34405 19 Bueno 343 3 13 Regular 5 4 3 3 15 Bueno 3 5 3 4 1 16 Regular 4 3 3 3 13 Regular 76 Bueno
N°90  El sombrero 522 33 15 Regular 2 4 2 2 10 Deficiente 4 4 4 2 14 Regular 2 3 3 3 4 15 Regular 2 2 3 3 10 Deficiente 64 Regular
N°91  El sombrero 4 4 55 4 22 Muybueno [4 5 4 5 18 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 105 Muy bueno
N°92  El sombrero 4 4 5 5 4 22 Muybueno |4 4 5 4 17 Bueno 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 104 Muy bueno
N°93  El sombrero 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 4 18 Muybueno |5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 92 Bueno
N°94  El sombrero 5 5555 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°95  El sombrero 4 55 4 4 22 Muybueno [4 4 5 5 18 Muybueno [ 5 5 5 4 19 Muybueno |5 5 5 3 4 22 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 101 Muy bueno
N°96  El sombrero 33333 15 Regular 4 2 3 2 11 Deficiente 3 3 4 3 13 Regular 3 3 3 4 5 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 73 Regular
N°97  El sombrero 5 5555 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°98  El sombrero 4 5 4 3 4 20 Bueno 4 5 5 4 18 Muybueno | 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 3 4 2 17 Regular 5 5 5 5 20 Muy bueno 91 Bueno
N°99  El sombrero 53324 17 Regular 54 43 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 3 3 3 2 14 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 80 Bueno
N°100 El sombrero 5 4 4 45 22 Muy bueno |5 5 5 4 19 Muybueno [ 5 5 4 3 17 Bueno 3 4 4 3 3 17 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 92 Bueno
N°101 El sombrero 5 4 4 35 21 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 4 5 5 4 18 Muybueno |4 4 4 4 3 19 Bueno 4 4 5 5 18 Muy bueno 93 Bueno
N°102 El sombrero 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°103 El sombrero 5 35 45 22 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 4 19 Muybueno |5 4 4 3 2 18 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 99 Muy bueno
N°104 El sombrero 3 4 45 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 4 18 Muybueno [ 5 5 5 5 5 25 Muybueno |5 5 5 4 19 Muy bueno 98 Muy bueno
N°105 El sombrero 3 4422 15 Regular 54 5 2 16 Bueno 5 3 4 4 16 Bueno 5 3 3 5 2 18 Bueno 5 5 4 3 17 Bueno 82 Bueno
N°106 El sombrero 55555 25 Muybueno [5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 5 25 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°107 El sombrero 55555 25 Muy bueno [5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno |5 5 5 5 5 25 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°108 El sombrero 4 5 4 55 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muybueno [ 5 5 5 5 20 Muybueno |5 4 4 4 5 22 Muybueno |5 5 4 5 19 Muy bueno 104 Muy bueno
N°109 El sombrero 3 34 45 19 Bueno 34 3 3 13 Regular 5 4 3 3 15 Bueno 3 5 3 4 1 16 Regular 4 3 3 3 13 Regular 76 Bueno
N°110 El sombrero 52233 15 Regular 2.4 2 2 10 Deficiente 4 4 4 2 14 Regular 2 3 3 3 4 15 Regular 2 2 3 3 10 Deficiente 64 Regular
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N°111 El sombrero 4 4 5 5 4 22 Muy bueno |4 5 4 5 18 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 105 Muy bueno
N°112 El sombrero 4 4 5 5 4 22 Muy bueno |4 4 5 4 17 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 104 Muy bueno
N°113  El sombrero 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 92 Bueno
N°114 El sombrero 5 5555 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°115 El sombrero 4 5 5 4 4 22 Muy bueno |4 4 5 5 18 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 5 5 5 3 4 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 101 Muy bueno
N°116 El sombrero 3 33 3 3 15 Regular 4 2 3 2 11 Deficiente 3 3 4 3 13 Regular 3 3 3 4 5 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 73 Regular
N°117 El sombrero 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°118 El sombrero 4 5 4 3 4 20 Bueno 4 5 5 4 18 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 3 4 2 17 Regular 5 5 5 5 20 Muy bueno 91 Bueno
N°119 El sombrero 5 3 3 2 4 17 Regular 54 4 3 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 3 3 3 2 14 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 80 Bueno
N°120 El sombrero 5 4 4 45 22 Muy bueno |5 5 5 4 19 Muy bueno 5 5 4 3 17 Bueno 3 4 4 3 3 17 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 92 Bueno
N°121 El sombrero 3 4 45 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 98 Muy bueno
N°122  El sombrero 3 4 4 2 2 15 Regular 54 5 2 16 Bueno 5 3 4 4 16 Bueno 5 3 3 5 2 18 Bueno 5 5 4 3 17 Bueno 82 Bueno
N°123 El sombrero 5 5 5 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°124 El sombrero 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°125 El sombrero 4 5 4 5 5 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 4 4 5 22 Muy bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 104 Muy bueno
N°126 El sombrero 3 3 4 45 19 Bueno 34 3 3 13 Regular 5 4 3 3 15 Bueno 3 5 3 4 1 16 Regular 4 3 3 3 13 Regular 76 Bueno
N°127 El sombrero 5 2 2 3 3 15 Regular 2 4 2 2 10 Deficiente 4 4 4 2 14 Regular 2 3 3 3 4 15 Regular 2 2 3 3 10 Deficiente 64 Regular
N°128 El sombrero 4 4 5 5 4 22 Muy bueno |4 5 4 5 18 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 105 Muy bueno
N°129 Huankarute 4 5 4 4 4 21 Bueno 555 5 20 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 5 4 4 4 5 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°130 Huankarute 5 5 4 4 4 22 Muy bueno |4 5 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 98 Muy bueno
N°131 Huankarute 4 5 5 5 4 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 108 Muy bueno
N°132  Huankarute 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 4 5 5 5 5 24 Muy bueno 4 5 5 5 19 Muy bueno 98 Muy bueno
N°133 Huankarute 3 4 4 4 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 4 4 4 5 5 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 95 Muy bueno
N°134 Huankarute 4 4 4 4 3 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 3 4 4 5 5 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 94 Muy bueno
N°135 Huankarute 3 2 4 42 15 Regular 32 2 3 10 Deficiente 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 3 3 5 20 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 79 Bueno
N°136 Huankarute 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 4 5 5 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 96 Muy bueno
N°137 Huankarute 3 23 3 3 14 Regular 32 3 3 11 Deficiente 4 4 4 4 16 Bueno 4 3 3 4 4 18 Bueno 4 3 4 3 14 Regular 73 Regular
N°138 Huankarute 4 5 5 4 4 22 Muy bueno |5 4 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 4 5 5 19 Muy bueno 105 Muy bueno
N°139 Huankarute 5 4555 24 Muy bueno |4 2 5 3 14 Regular 5 3 2 5 15 Bueno 4 2 5 5 4 20 Bueno 2 5 2 4 13 Regular 86 Bueno
N°140 Huankarute 55115 17 Regular 5115 12 Regular 5 5 1 1 12 Regular 1 5 5 5 1 17 Regular 5 1 5 5 16 Bueno 74 Regular
N°141 Huankarute 4 3 3 4 4 18 Bueno 3 4 3 4 14 Regular 1 4 4 5 14 Regular 5 5 4 4 5 23 Muy bueno 4 5 4 5 18 Muy bueno 87 Bueno
N°142 Huankarute 5 3 4 4 4 20 Bueno 4 3 3 3 13 Regular 3 3 4 4 14 Regular 2 4 4 4 4 18 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 82 Bueno
N°143 Huankarute 3 33 3 3 15 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 83 Bueno
N°144 Huankarute 5 55 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°145 Huankarute 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°146 Huankarute 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°147 Huankarute 4 4 4 3 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 86 Bueno
N°148 Huankarute 5 55 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°149 Huankarute 4 5 4 4 4 21 Bueno 55 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 5 4 4 4 5 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°150 Huankarute 5 5 4 4 4 22 Muy bueno |4 5 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 98 Muy bueno
N°151 Huankarute 4 5 5 5 4 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 108 Muy bueno
N°152 Huankarute 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 4 5 5 5 5 24 Muy bueno 4 5 5 5 19 Muy bueno 98 Muy bueno
N°153 Huankarute 3 4 4 4 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 4 4 4 5 5 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 95 Muy bueno
N°154 Huankarute 4 4 4 4 3 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 3 4 4 5 5 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 94 Muy bueno
N°155 Huankarute 3 2 4 4 2 15 Regular 32 2 3 10 Deficiente 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 3 3 5 20 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 79 Bueno
N°156 Huankarute 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 4 5 5 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 96 Muy bueno
N°157 Huankarute 4 5 4 4 4 21 Bueno 55 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 5 4 4 4 5 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°158 Huankarute 5 5 4 4 4 22 Muy bueno |4 5 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 98 Muy bueno
N°159 Huankarute 4 5 5 5 4 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 108 Muy bueno
N°160 Huankarute 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 4 5 5 5 5 24 Muy bueno 4 5 5 5 19 Muy bueno 98 Muy bueno
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N°161 Huankarute 3 4 4 4 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 4 4 4 5 5 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 95 Muy bueno
N°162 Huankarute 4 4 4 4 3 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 3 4 4 5 5 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 94 Muy bueno
N°163 Huankarute 3 2 4 42 15 Regular 32 2 3 10 Deficiente 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 3 3 5 20 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 79 Bueno
N°164 Libertad 4 4 5 4 4 21 Bueno 55 5 4 19 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 103 Muy bueno
N°165 Libertad 4 4 4 4 4 20 Bueno 55 5 4 19 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 102 Muy bueno
N°166 Libertad 4 3 4 3 3 17 Regular 33 4 4 14 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 83 Bueno
N°167 Libertad 4 4 5 4 4 21 Bueno 5 4 5 4 18 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 4 4 4 22 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 97 Muy bueno
N°168 Libertad 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 4 4 4 22 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 95 Muy bueno
N°169 Libertad 4 3 4 4 3 18 Bueno 54 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 94 Muy bueno
N°170 Libertad 5 4 4 3 4 20 Bueno 33 4 4 14 Regular 4 4 3 4 15 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 85 Bueno
N°171 Libertad 4 3 4 3 3 17 Regular 34 3 3 13 Regular 4 5 5 5 19 Muy bueno 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 85 Bueno
N°172 Libertad 5 55 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°173 Libertad 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°174 Libertad 4 4 4 3 3 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 4 4 3 4 3 18 Bueno 4 4 3 3 14 Regular 81 Bueno
N°175 Libertad 4 4 4 3 3 18 Bueno 4 4 3 4 15 Bueno 4 4 3 3 14 Regular 4 4 3 4 4 19 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 81 Bueno
N°176 Libertad 4 4 4 3 4 19 Bueno 4 5 4 3 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 3 3 4 3 16 Regular 4 4 3 3 14 Regular 81 Bueno
N°177 Libertad 4 3 4 3 3 17 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 3 4 4 4 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 85 Bueno
N°178 Libertad 5 3 4 3 4 19 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°179 Libertad 4 4 4 4 5 21 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 89 Bueno
N°180 Libertad 4 4 4 3 3 18 Bueno 4 3 4 3 14 Regular 4 4 3 4 15 Bueno 3 3 3 4 4 17 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno
N°181 Libertad 3 4 5 3 5 20 Bueno 55 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 105 Muy bueno
N°182 Libertad 2 355 3 18 Bueno 55 55 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 103 Muy bueno
N°183 Libertad 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°184 Libertad 4 5 5 4 4 22 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 4 5 5 23 Muy bueno 4 4 4 2 14 Regular 99 Muy bueno
N°185 Libertad 3 3 43 3 16 Regular 55 4 4 18 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 90 Bueno
N°186 Libertad 4 4 5 4 4 21 Bueno 54 45 18 Muy bueno 3 3 4 4 14 Regular 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 90 Bueno
N°187 Libertad 5 55 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 4 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 109 Muy bueno
N°188 Libertad 3 45 42 18 Bueno 54 5 5 19 Muy bueno 5 4 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 4 5 4 18 Muy bueno 99 Muy bueno
N°189 Libertad 3 4 3 4 4 18 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 3 3 4 3 13 Regular 4 3 3 5 5 20 Bueno 4 4 3 4 15 Bueno 81 Bueno
N°190 Libertad 2 4 5 5 4 20 Bueno 55 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 105 Muy bueno
N°191 Libertad 3 4 4 2 2 15 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 3 4 5 20 Bueno 4 5 4 5 18 Muy bueno 84 Bueno
N°192 Libertad 3 55 33 19 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 3 3 5 4 15 Bueno 4 4 3 4 5 20 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 88 Bueno
N°193 Libertad 3 45 3 3 18 Bueno 4 5 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 3 18 Muy bueno 4 3 4 4 5 20 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 93 Bueno
N°194 Libertad 3 5 4 4 3 19 Bueno 55 5 4 19 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 94 Muy bueno
N°195 MamaTina 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 3 4 4 4 5 20 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 92 Bueno
N°196 MamaTina 5 5 5 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°197 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 5 5 5 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 95 Muy bueno
N°198 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 5 5 5 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 95 Muy bueno
N°199 Mama Tina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 3 4 4 4 19 Bueno 3 3 3 4 13 Regular 84 Bueno
N°200 Mama Tina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°201 MamaTina 5 55 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 106 Muy bueno
N°202 MamaTina 5 55 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 106 Muy bueno
N°203 MamaTina 4 4 5 3 4 20 Bueno 3 3 3 3 12 Regular 4 3 3 3 13 Regular 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 83 Bueno
N°204 MamaTina 4 4 5 3 3 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 87 Bueno
N°205 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°206 MamaTina 5 5 5 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°207 MamaTina 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 4 5 3 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 107 Muy bueno
N°208 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 93 Bueno
N°209 MamaTina 3 3 4 4 3 17 Regular 4 3 4 3 14 Regular 4 3 4 4 15 Bueno 3 4 4 4 4 19 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 85 Bueno
N°210 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 3 4 5 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 3 3 3 3 4 16 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 83 Bueno
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N°211 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 3 4 4 4 19 Bueno 3 3 3 4 13 Regular 84 Bueno
N°212 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°213 MamaTina 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 106 Muy bueno
N°214 MamaTina 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 106 Muy bueno
N°215 MamaTina 4 4 5 3 4 20 Bueno 3 33 3 12 Regular 4 3 3 3 13 Regular 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 83 Bueno
N°216 MamaTina 4 4 5 3 3 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 87 Bueno
N°217 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°218 Mama Tina 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 110 Muy bueno
N°219 Mama Tina 5 55 55 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 4 5 3 22 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 107 Muy bueno
N°220 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 93 Bueno
N°221 MamaTina 3 3 443 17 Regular 4 3 4 3 14 Regular 4 3 4 4 15 Bueno 3 4 4 4 4 19 Bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 85 Bueno
N°222 MamaTina 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 3 4 5 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 3 3 3 3 4 16 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 83 Bueno
N°223 Plazza's 4 4 4 5 4 21 Bueno 55 5 4 19 Muy bueno 4 4 5 5 18 Muy bueno 5 4 5 5 4 23 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 100 Muy bueno
N°224 Plazza's 4 5 4 55 23 Muybueno |5 5 4 4 18 Muy bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 5 4 5 5 3 22 Muy bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 101 Muy bueno
N°225 Plazza's 4 4 4 4 4 20 Bueno 55 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 5 4 5 5 5 24 Muy bueno 4 5 4 4 17 Bueno 100 Muy bueno
N°226 Plazza's 4 5 5 5 5 24 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 109 Muy bueno
N°227 Plazza's 4 5 5 5 5 24 Muy bueno |5 5 5 4 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 5 5 5 24 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 107 Muy bueno
N°228 Plazza's 2 545 3 19 Bueno 555 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 5 5 4 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°229 Plazza's 3 55 5 3 21 Bueno 255 5 17 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 4 5 5 5 5 24 Muy bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 99 Muy bueno
N°230 Plazza's 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 3 4 15 Bueno 5 5 5 4 4 23 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 92 Bueno
N°231 Plazza's 4 5 5 4 4 22 Muy bueno |5 4 5 4 18 Muy bueno 5 4 4 3 16 Bueno 4 5 3 5 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 93 Bueno
N°232 Plazza's 1 455 2 17 Regular 555 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°233 Plazza's 2 5 4 4 4 19 Bueno 555 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 5 5 4 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°234 Plazza's 2 3 4 3 3 15 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 3 4 3 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 83 Bueno
N°235 Plazza's 2 4 4 4 3 17 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 4 4 3 4 4 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 88 Bueno
N°236 Plazza's 3 45 3 4 19 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 4 4 3 3 3 17 Regular 5 5 4 5 19 Muy bueno 91 Bueno
N°237 Plazza's 2 4 4 4 2 16 Regular 4 4 3 3 14 Regular 3 3 3 2 11 Deficiente 2 2 2 2 3 11 Deficiente 4 4 4 4 16 Bueno 68 Regular
N°238 Plazza's 1 3 4 3 3 14 Regular 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 5 5 4 3 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 86 Bueno
N°239 Plazza's 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°240 Plazza's 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°241 Plazza's 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Bueno
N°242 Plazza's 3 33 3 3 15 Regular 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 3 3 15 Regular 3 3 3 3 12 Regular 66 Regular
N°243 Plazza's 4 4 4 5 4 21 Bueno 55 5 4 19 Muy bueno 4 4 5 5 18 Muy bueno 5 4 5 5 4 23 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 100 Muy bueno
N°244 Plazza's 4 5 4 55 23 Muy bueno |5 5 4 4 18 Muy bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 5 4 5 5 3 22 Muy bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 101 Muy bueno
N°245 Plazza's 4 4 4 4 4 20 Bueno 555 5 20 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 5 4 5 5 5 24 Muy bueno 4 5 4 4 17 Bueno 100 Muy bueno
N°246 Plazza's 4 5 5 5 5 24 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 109 Muy bueno
N°247 Plazza's 4 5 5 5 5 24 Muy bueno |5 5 5 4 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 5 5 5 24 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 107 Muy bueno
N°248 Plazza's 2 545 3 19 Bueno 555 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 5 5 4 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°249 Plazza's 3 55 5 3 21 Bueno 255 5 17 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 4 5 5 5 5 24 Muy bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 99 Muy bueno
N°250 Plazza's 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 3 4 15 Bueno 5 5 5 4 4 23 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 92 Bueno
N°251 Plazza's 4 5 5 4 4 22 Muy bueno |5 4 5 4 18 Muy bueno 5 4 4 3 16 Bueno 4 5 3 5 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 93 Bueno
N°252 Plazza's 1 4 5 5 2 17 Regular 55 55 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°253 Plazza's 2 5 4 4 4 19 Bueno 55 55 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 5 5 4 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°254 Plazza's 2 3 4 3 3 15 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 3 4 3 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 83 Bueno
N°255 Plazza's 2 4 4 4 3 17 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 4 4 3 4 4 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 88 Bueno
N°256 Plazza's 3 45 3 4 19 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 4 4 3 3 3 17 Regular 5 5 4 5 19 Muy bueno 91 Bueno
N°257 Plazza's 2 4 4 4 2 16 Regular 4 4 3 3 14 Regular 3 3 3 2 11 Deficiente 2 2 2 2 3 11 Deficiente 4 4 4 4 16 Bueno 68 Regular
N°258 Plazza's 1 3 4 3 3 14 Regular 54 4 4 17 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 5 5 4 3 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 86 Bueno
N°259 Plazza's 2 5 4 4 4 19 Bueno 55 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 5 5 4 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°260 Plazza's 2 3 4 33 15 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 3 4 3 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 83 Bueno
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N°261 Plazza's 2 4 4 4 3 17 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 4 4 3 4 4 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 88 Bueno
N°262 Plazza's 3 45 3 4 19 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 4 4 3 3 3 17 Regular 5 5 4 5 19 Muy bueno 91 Bueno
N°263 Plazza's 2 4 4 4 2 16 Regular 4 4 3 3 14 Regular 3 3 3 2 11 Deficiente 2 2 2 2 3 11 Deficiente 4 4 4 4 16 Bueno 68 Regular
N°264 Plazza's 1 3 4 3 3 14 Regular 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 5 5 4 3 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 86 Bueno
N°265 RivieraMuchicd 4 4 5 5 5 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 107 Muy bueno
N°266 RivieraMuchicd 5 5 4 5 5 24 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 4 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 108 Muy bueno
N°267 RivieraMuchic 5 5 5 5 5 25 Muy bueno |5 5 3 3 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 2 5 5 5 5 22 Muy bueno 4 3 5 5 17 Bueno 96 Muy bueno
N°268 RivieraMuchicd 5 5 5 4 5 24 Muy bueno |5 5 4 4 18 Muy bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 5 5 18 Muy bueno 95 Muy bueno
N°269 RivieraMuchicq 5 5 5 4 5 24 Muy bueno |5 5 5 4 19 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 5 5 5 5 23 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 102 Muy bueno
N°270 RivieraMuchicd 4 4 5 4 5 22 Muy bueno |5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 93 Bueno
N°271 RivieraMuchicd 4 4 5 4 5 22 Muy bueno |5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 94 Muy bueno
N°272 RivieraMuchicq 4 4 5 3 5 21 Bueno 54 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 4 5 4 18 Muy bueno 103 Muy bueno
N°273 RivieraMuchicd 5 5 5 4 5 24 Muy bueno |4 5 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 4 24 Muy bueno 5 4 4 4 17 Bueno 104 Muy bueno
N°274 RivieraMuchicd 4 4 4 3 5 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 89 Bueno
N°275 RivieraMuchicq 4 4 4 2 5 19 Bueno 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 4 13 Regular 3 3 3 3 3 15 Regular 5 5 4 5 19 Muy bueno 78 Bueno
N°276 RivieraMuchicq 5 5 5 4 5 24 Muybueno |4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 4 4 5 18 Muy bueno 94 Muy bueno
N°277 RivieraMuchicq 3 3 4 4 4 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 4 4 5 18 Muy bueno 88 Bueno
N°278 RivieraMuchicq 5 5 5 4 5 24 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 109 Muy bueno
N°279 RivieraMuchicq 5 4 5 4 5 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 108 Muy bueno
N°280 RivieraMuchicq 5 4 4 4 5 22 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 107 Muy bueno
N°281 RivieraMuchicq 4 4 5 3 5 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 93 Bueno
N°282 RivieraMuchicq 4 4 5 4 5 22 Muybueno |4 4 3 4 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 90 Bueno
N°283 RivieraMuchicq 4 4 5 4 5 22 Muy bueno |4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 5 4 5 18 Muy bueno 91 Bueno
N°284 RivieraMuchicd 5 5 5 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 103 Muy bueno
N°285 RivieraMuchicd 4 4 5 3 5 21 Bueno 54 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 4 5 4 18 Muy bueno 103 Muy bueno
N°286 RivieraMuchicd 5 5 5 4 5 24 Muy bueno |4 5 5 5 19 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 4 24 Muy bueno 5 4 4 4 17 Bueno 104 Muy bueno
N°287 RivieraMuchicd 4 4 4 3 5 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 89 Bueno
N°288 RivieraMuchicd 4 4 4 2 5 19 Bueno 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 4 13 Regular 3 3 3 3 3 15 Regular 5 5 4 5 19 Muy bueno 78 Bueno
N°289 RivieraMuchicd 5 5 5 4 5 24 Muy bueno |4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 4 4 5 18 Muy bueno 94 Muy bueno
N°290 RivieraMuchicd 3 3 4 4 4 18 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 5 4 4 5 18 Muy bueno 88 Bueno
N°291 RivieraMuchicd 5 5 5 4 5 24 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 109 Muy bueno
N°292 RivieraMuchicd 5 4 5 4 5 23 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 108 Muy bueno
N°293 RivieraMuchicd 5 4 4 4 5 22 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 5 5 5 25 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 107 Muy bueno
N°294 RivieraMuchicq 4 4 5 3 5 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 4 5 19 Muy bueno 93 Bueno
N°295 RivieraMuchicq 4 4 5 4 5 22 Muy bueno 4 4 3 4 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 90 Bueno
N°296 RivieraMuchicd 4 4 5 4 5 22 Muy bueno |4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 4 5 4 5 18 Muy bueno 91 Bueno
N°297 RivieraMuchicq 5 5 5 5 5 25 Muy bueno |5 5 5 5 20 Muy bueno 5 5 4 4 18 Muy bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 103 Muy bueno
N°298 SoldeHuanchal 2 2 4 2 2 12 Deficiente 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 3 4 4 2 17 Regular 4 4 4 3 15 Bueno 74 Regular
N°299 SoldeHuanchal 2 2 2 1 1 8 Muy deficiente| 3 3 4 3 13 Regular 4 4 3 3 14 Regular 4 2 3 4 1 14 Regular 4 4 4 2 14 Regular 63 Regular
N°300 SoldeHuanchal 5 5 5 4 2 21 Bueno 32 2 1 8 Deficiente 3 2 3 2 10 Deficiente 5 2 2 5 5 19 Bueno 1 5 2 2 10 Deficiente 68 Regular
N°301 SoldeHuanchal 2 2 3 2 1 10 Deficiente 2 2 3 2 9 Deficiente 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 4 1 14 Regular 4 4 3 2 13 Regular 58 Regular
N°302 SoldeHuanchal 3 3 3 3 2 14 Regular 2 3 3 3 11 Deficiente 3 3 3 3 12 Regular 3 3 2 3 2 13 Deficiente 4 4 3 3 14 Regular 64 Regular
N°303 SoldeHuanchal 1 3 2 3 1 10 Deficiente 312 1 7 Muy deficiente] 2 3 3 4 12 Regular 1 3 1 1 1 7 Muy deficiente| 2 2 2 1 7 Muy deficiente 43 Deficiente
N°304 SoldeHuanchai 2 3 3 3 3 14 Regular 3 555 18 Muy bueno 3 1 1 1 6 Muy deficiente] 1 3 3 3 5 15 Regular 1 2 3 5 11 Deficiente 64 Regular
N°305 SoldeHuanchal 4 5 4 4 5 22 Muy bueno |3 3 3 5 14 Regular 1 1 5 5 12 Regular 3 3 1 1 3 11 Deficiente 2 2 2 5 11 Deficiente 70 Regular
N°306 SoldeHuanchal 2 3 3 3 2 13 Deficiente 3 4 4 3 14 Regular 3 2 4 3 12 Regular 2 4 2 2 2 12 Deficiente 3 3 3 4 13 Regular 64 Regular
N°307 SoldeHuanchal 3 4 2 3 1 13 Deficiente 4 4 3 4 15 Bueno 3 3 4 4 14 Regular 1 4 2 3 3 13 Deficiente 3 3 3 4 13 Regular 68 Regular
N°308 SoldeHuanchal 3 4 3 3 2 15 Regular 4 3 3 4 14 Regular 3 3 4 4 14 Regular 2 4 3 3 2 14 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 74 Regular
N°309 SoldeHuanchal 2 3 3 3 2 13 Deficiente 33 4 4 14 Regular 2 3 3 3 11 Deficiente 2 3 3 3 3 14 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 69 Regular
N°310 SoldeHuanchal 3 3 3 3 1 13 Deficiente |3 4 3 3 13 Regular 3 3 4 4 14 Regular 3 4 2 3 3 15 Regular 4 4 3 4 15 Bueno 70 Regular
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4 4 5 4 3 20 Bueno 3 3 4 4 14 Regular 4 4 3 3 14 Regular 4 5 5 4 4 22 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 86 Bueno
3 4 4 4 3 18 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 4 5 4 5 18 Muy bueno 5 4 5 5 5 24 Muy bueno 5 5 5 5 20 Muy bueno 95 Muy bueno
5 5555 25 Muy bueno |5 5 4 4 18 Muy bueno 5 5 5 4 19 Muy bueno 4 5 5 5 5 24 Muy bueno 4 4 4 5 17 Bueno 103 Muy bueno
3 3 4 3 4 17 Regular 3 3 4 4 14 Regular 3 3 3 3 12 Regular 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno
4 3 5 4 4 20 Bueno 4 5 4 3 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 4 4 23 Muy bueno 4 4 4 4 16 Bueno 91 Bueno
2 2321 10 Deficiente 2 2 3 2 9 Deficiente 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 4 1 14 Regular 4 4 3 2 13 Regular 58 Regular
3 33 32 14 Regular 2 3 3 3 11 Deficiente 3 3 3 3 12 Regular 3 3 2 3 2 13 Deficiente 4 4 3 3 14 Regular 64 Regular
2 2 4 2 2 12 Deficiente 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 3 4 4 2 17 Regular 4 4 4 3 15 Bueno 74 Regular
2 2 2 11 8 Muy deficiente| 3 3 4 3 13 Regular 4 4 3 3 14 Regular 4 2 3 4 1 14 Regular 4 4 4 2 14 Regular 63 Regular
5 55 4 2 21 Bueno 32 21 8 Deficiente 3 2 3 2 10 Deficiente 5 2 2 5 5 19 Bueno 1 5 2 2 10 Deficiente 68 Regular
3 3 4 2 2 14 Regular 3 3 3 2 11 Deficiente 4 3 3 3 13 Regular 4 2 3 4 3 16 Regular 3 4 3 2 12 Regular 66 Regular
3 3 4 2 2 14 Regular 3 3 3 2 11 Deficiente 4 3 3 3 13 Regular 4 2 3 4 3 16 Regular 3 4 3 2 12 Regular 66 Regular
3 3 4 2 2 14 Regular 3 3 3 2 11 Deficiente 4 3 3 3 13 Regular 4 2 3 4 3 16 Regular 3 4 3 2 12 Regular 66 Regular
2 23 21 10 Deficiente 2 2 3 2 9 Deficiente 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 4 1 14 Regular 4 4 3 2 13 Regular 58 Regular
5 55 4 2 21 Bueno 32 21 8 Deficiente 3 2 3 2 10 Deficiente 5 2 2 5 5 19 Bueno 1 5 2 2 10 Deficiente 68 Regular
3 3 4 2 2 14 Regular 33 3 2 1 Deficiente 4 3 3 3 13 Regular 4 2 3 4 3 16 Regular 3 4 3 2 12 Regular 66 Regular
3 3 42 2 14 Regular 33 3 2 11 Deficiente 4 3 3 3 13 Regular 4 2 3 4 3 16 Regular 3 4 3 2 12 Regular 66 Regular
3 3 42 2 14 Regular 33 3 2 11 Deficiente 4 3 3 3 13 Regular 4 2 3 4 3 16 Regular 3 4 3 2 12 Regular 66 Regular
2 2 3 2 1 10 Deficiente 2 2 3 2 9 Deficiente 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 4 1 14 Regular 4 4 3 2 13 Regular 58 Regular
19 Bueno 17 Bueno 17 Bueno 21 Bueno 17 Bueno 91 Bueno
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Anexo 4 Categorizacion de la evaluacion de las dimensiones del modelo SERVPERF, segln

escala.

Dimensién Escala Categoria
[5-9] Muy deficiente
o [10-13] Deficiente
Tangibilidad [14-17] Regular
Empatia
[18-21] Bueno
[22-25] Muy bueno
[4-7] Muy deficiente
Confiabilidad [8-11] Deficiente
Capacidad de respuesta [12-14] Regular
Seguridad [15-17] Bueno
[18-20] Muy bueno
[22-39] Muy deficiente
[40-57] Deficiente
Percepcion general [58-75] Regular
[76-93] Bueno
[94-110] Muy bueno

Nota: Elaboracién propia
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Anexo 5 Tabla de las sugerencias y comentarios brindados por los clientes encuestados

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS

Mas bebidas en frigobar

Atencion en el bar las 24 horas
El restaurante debe tender hasta las 8:00 pm, porque muchas veces tenemos que salir a otro sitio a cenar
Frigobar en habitacion / aire acondicionado

Mejorar los servicios en cuanto a su eficiencia, sin mucha tardanza

Debe colocar bata y sandalias

Que tenga una buena red de wifi

Una frazada en invierno/ en algunas habitaciones no hay frigobar

Mejor sefial de cable

Necesitan ambiente de relax

Ambientar mas las areas comunes del hotel

Mantener abierto restaurante durante la noche al menos para la cena

El desayuno es pésimo, seria mejor y mas rapido el servicio de desayuno buffet

Mantas, algunas noches hace frio

Poner termo con agua caliente y algunas infusiones en los cuartos pues en la noche restaurante cierra 'y
hay pocas opciones

Hay que mejorar la limpieza en habitacién

Mejorar la administracién/ todo esta en su sitio, pero hay que innovar un poco

Hay que esmerarse mas en la limpieza

A pesar de que hay cdmaras no deberian dejar sola la entrada o recepcion

No deberian ofrecer servicio de bar si no hay alguien alli para atender
Los enchufes de la habitacion estan ligeramente sueltos, a veces no carga bien el celular
Temperar la piscina en época de invierno y colocar toalla de piso en habitacién

Una persona para resolver problemas al instante/tener servicio de restaurante y bar todo el dia

Personal perenne en el bar y recepcion/ piscina sea temperada para cualquier dia del afio

Durante toda mi estadia la mayoria de veces entraba y salia del hotel y no habia nadie en la puerta que
controle el ingreso, tienen que solucionar esa situacion!

Si estan haciendo trabajos de remodelacién deben publicarlo y no exponernos a pasar una mala noche
Cambiar de compafiia para el servicio de wifi, el resto todo bien

Deberian cambiar con mas frecuencia las sabanas

No cierren la puerta y si la cierran que alguien esté pendiente si tocamos.

Hay que variar el desayuno

Si saben que hay algo que no funciona no solo se disculpen, arréglenlo

Solo comprar nuevos colchones, sabanas y toallas.
Mejorar el servicio de wifi
Deberian realizar limpieza de habitaciones y bafios a diario

Mejorar el desayuno, opciones distintas

Piscina funcionando

Ante una estadia larga mejorar o variar los desayunos.

Mannucci Valverde, Luciana Alejandra Pé&g. 59



A

4 UNIVERSIDAD o .
PRIVADA DEL NORTE Calidad del servicio de los hoteles de

Huanchaco, 2019”

Mas sillas alrededor de la piscina

Cambiar las sabanas de acuerdo al nimero de camas, incluir més packs de toallas y amenitas. En nuestra
habitacion, en el bafio principal no habia agua caliente, mejorar a sefial del wi-fi.

Afadir amenitas, colocar frazadas de acuerdo al nimero de camas, implementar un pack de toallas,
asegurarse que todas las duchas cuenten agua caliente, mejorar la calidad del wi-fi.

Arreglar el seguro de las ventanas

Nada, esté perfecto el local solo el personal debe estar méas atento

Es extremadamente necesario coloquen cortinas black out

Me encanta la decoracion, muy propia de la cultura local. jSigan con el maravilloso servicio que brindan!

Poner ascensor, es necesario cuando estas en el Gltimo piso, el resto del hotel es encantador

La Srta. que nos atendi6 en el desayuno nos atendid muy bien pero no tenia datos para organizarnos hacia
lugares aledafios. Creo que todo el personal debe saber y tener los datos turisticos a la mano del viajero.

Que haya otro ambiente adicional, aparte de comedor y sala de espera. Un bar o un lugar de juego de
meses.

Un ambiente extra para distracciones, bar mas surtido y cocina mas surtida

Una cafeteria que atienda todo el dia

Deberian permitir el ingreso a la piscina

Deberian aceptar todas las tarjetas de crédito

Tienen una cochera pequefia, consigan datos de otra cercana para poder guardar mi auto cuando la de
ustedes no tenga espacio

Un desayuno mas variado seria ideal

Que mantengan la puerta de ingreso siempre abierta, es un tanto incomodo estar tocando

Seria bueno si tuviesen los teléfonos o sepan donde hay show de caballos de paso

Ofrecen piscina en su publicidad deberia funcionar siempre

Ya es hora de que renueven los cubrecamas y sdbanas

Si dan una tarifa especial avisar que no se puede pagar con tarjeta

Los jaboncitos son pequefios al menos pongan tés si hay dos personas en la habitacion

Un timbre més fuerte para que el personal de la noche escuche y abra la puerta

Disponer de informacidn sobre los lugares para conocer en Huanchaco y alrededores

No dejen la puerta cerrada si no hay alguien atento a que Ileguemos de la playa

Poner frigobar en habitaciones con bebidas frias.

Deben tener a disposicion mas frazadas para la noche que hace mucho frio

La piscina es bonita y bien iluminada pero no deberia estar al lado de la cochera

Segun su namero de estrellas deberias servir desayuno, al menos el basico de café jugo y pan con huevos.

Incluir fruta en el desayuno

Mejorar el mantenimiento, solo es cuestion de pintura y un poco de yeso en las esquinas

Mas presion en el agua caliente de la ducha

El personal de recepcion debe estar més atento en su area y pendientes de quien ingresa y sale.

Quizés comprar algunas mancuernas para el gimnasio. jjDespués todo es bueno!!

En caso de no tener mas espacio en cochera, deben ser capaces de ofrecer o tener informacion de otro
lugar para guardar los autos

Las camas son duras deben considerar cambiarlas
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Tratar de no dar los cuartos que tiene ventana a la calle por al ruido de los autos y micros que pasan por la
avenida

El servicio de sauna en un gran plus, tratar de ser mas claros con los horarios para poder disfrutarlo
plenamente.

Revisar que todos los equipos de la habitacidn funcionen (frigobar) para evitar incomodidades una vez
que ocupemos la habitacién

El sr que atiende el desayuno debe ser un poco mas amable y ofrecer todo lo que esté disponible para el
desayuno.

Renovar muebles y personal permanente en recepcion

Hay que cambiar colchones, en el mio hubo un resorte salido. No deben dejar sola la recepcion

Si compran nuevas camas Y aseguran los tomacorrientes

El personal del hotel deberia tener alguna identificacion

No dejar cerrada la puerta

Renovar las sabanas, colchas y toallas, ya estan un tanto desgastadas

Teléfono en habitacion

Mejorar las instalaciones (televisores, bafios)

Internet méas veloz

Tienen que mejorar la limpieza y aconsejaria que el personal este uniformado

Mejorar el internet/poca presion en la ducha/lavar las sabanas bien

La atencion a la llegada debe ser mas rapida y colchones mas blandos

Que sigan siempre tan amables, carisméticos y acomedidos como lo son pues eso refleja el ambiente de
calidad que hay en este hotel

Hay que renovar movilidad y necesitan mas personal

El personal debe estar mejor enterado de las actividades locales para brindar informacion turistica

Revisar heladera, teniamos una botella de agua vacia/el segundo dia solo habia una toalla de rostro/al
pedir desayuno a la habitacién llegé tibio, debe llegar caliente

Desearia mas agua en la ducha, un precio completo de hospedaje y alimentacion y tal vez una cama mas
cdmoda y blanda

Solo renovar muebles. Todo ok

En invierno poner una mantita extra

Podrian comprar mobiliario nuevo

Si uno se queda varios dias deberian ofrecerle algo nuevo para desayunar

Hay mucho polvo en habitaciones (limpiar mejor)

Desde nifia vengo a este hotel solo tienen que innovar un poco

Tienen un hotel precio, pero jurgente! Necesitan redecorar habitaciones.
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e
CERTIFICADO NOMBRE | REPRESENTANTE . PLAZAS-
e CLASE | CATEGORIA | RAZON SOCIAL | JOVBRE CEGAL DIRECCIoN | DISTRITO | PROVINCIA | TELEFONO CORREO ELECTRONICO DE |7 Cavia
HOTEL JUAN JULIO
309-2012 | HOTEL 3 BRACAMONTE | BRACAMONTE | BRACAMONTE | “OS OLIVOS | hyanchaco | TRudiLo | 049 % | 58
EIRL. MANTILLA
GRUPO AV LA
CABALLITO JORGE LUIS , (044) .
499-2015 | HOTEL 3 CONTINENTAL | 7267 0RA | LIAGUE Lopez | RIVERAN® [HUANGHACO | TRUIILLO | g0 | resenvas@notelcaballtodetotora compe | 21 | - 54
INVERSIONES
EL PEDRO ALFREDO | JR.PILCO .
6452017 | HOTEL 3 ARIANABELEN | o1158ER0 | RODRIGUEZ RIOS |MAYO N+ 100 |HUANCHACO | TRUILLO | 536910 hotelelsombreroh @gmail.com 28 | 60
HUANKARUTE PAUL ORLANDO AV. LA
4392014 | HOTEL 3 HUANKARUTE RIVERA SUR |HUANCHACO | TRUJILLO | 462383 hostalhuankarute@hotmail.com 26 | 45
EIRL CORDOVA SOLAR | RIVERAS
CA LUIS
ALBERTO
HOTEL LIBERTAD- | GLADIS ALVA DE (044) . ) .
681-2017 | HOTEL 3 LIBERTAD SAC | HUANGHACO oA SANCHEZ | HUANGHACO | TRUIILLO. | pg0007 hotellibertad.trujillo@gmail.com 20 | 40
BOQUERON
JANET ABCI;}'!I'\-OLSO S206
2572012 | HOTEL 3 MAMATINA =1 Mama TINA | JACQUELINE CURB. |HUANCHACO | TRudiLLO | t044) reservas@hotel. namatina 20 | 36
HOTEL EIR.L MONTOYA 464210
MESTANZA | VIRGEN DEL
SOCORRO
VERONICA VERONICA T
282-2012 | HOTEL 3 ELIZABETH PLAZZA'S ELIZABETH URB.  |HUANCHACO| TRudiLLO | \044) sandra_30_acuario@hotmail.com | 24 | 54
ACEVEDO ACEVEDO 461757
FLORES FLORES VIRGEN DEL
SOCORRO
RIVIERA RIVIERA MARLON AV. LARCO (044)
760-2018 HOTEL 3 MUCHICK SRL MUCHICK ALBEg;I’\CR)CCi):\JISPE 710 HUANCHACO | TRUJILLO 797265 marlonsanchez @pozosgarcia.com 21 42
SOL DE oL DE AGUSTINA CA LOS »
250-2012 | HOTEL 2 HUANCHACO |, SOF D% SOLEDAD  |ROBLES 212 |[HUANCHACO | TRUJILLO | 0% | hotelsoldehuanchaco@notmailcom | 20 | 35
SAC. CARRANZA DE _URB.

Fuente: GOBIERNO REGIONAL LA LIBERTAD
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Anexo 7 La Libertad - Trujillo - Huanchaco: Indicadores mensuales de ocupabilidad de establecimientos de hospedaje colectivo, 2018 (Ene-Dic)

Meses Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
OFERTA
[INGmero de establecimiento 77 74 73 73 73 74 74 74 75 76 77 77
INGmero de habitaciones 340 807 802 792 788 799 799 799 817 838 839 863
[NGmero de plazas-cama 1693 1630 1618 1605 1594 1623 1624 1628 1650 1681 1679 1734
INDICADORES
TNOH en el mes(%) 23,81 22,30 19,74 18,59 11,50 19,83 2163 2292 2 10,93 17,74 2244
TNOC en el mes(%) 21,80 18,87 15,67 15,17 9,32 16,02 17,96 19,83 21,44 10,52 14,31 18,03
Promedio de permanencia(dias) 1,69 1,38 1,40 1,42 1,46 1,36 1,45 1,59 1,99 1,46 167 1,48
Nacionales(dias)| 1,63 1,38 1,38 1,23 1,36 1,22 1,32 1,35 1,88 1,40 1,61 1,34
Extranjeros(dias)| 2,07 1,38 1,55 237 1,98 1,89 1,97 2,46 2,41 1,68 1,99 2,01
Total de arribos en el mes [ 6 803 6225 5624 5131 3158 5741 6245 6292 5336 3760 4318 6533
Nacionales| 5903 5494 5 066 4270 2671 4560 5018 4912 225 2922 3657 5121
Extranjerosl 900 731 558 861 437 1181 1227 1380 111 838 661 1412
Total pernoctaciones mes 11474 8613 7 859 7 304 4607 7798 9040 10010 10614 5423 7207 9692
Nacionales 9613 7604 6995 5263 3645 5 569 6619 6622 7942 4079 589 6 855
Extranjeros| 1 861 1009 264 2041 962 2229 2421 3388 2672 1404 1316 2837
Total empleo en el mes | 190 175 172 173 170 174 177 181 185 181 170 178
COBERTURA DE INFORMANTE
En N° de establecimientos(%) 25,97 21,62 21,92 21,92 21,92 2432 2432 24 32 26,67 23638 20,78 20,78
En N° de habitaciones(%) 37,62 33,09 33,29 33,21 32,99 34 92 34 92 34 92 38,92 32,82 27,77 28,74

Elaboracion: MINCETUR/VMT/DGIETA-Sistema de Informacion Estadistica de Turismo (SET) y DIRCETUR
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Anexo 8 Autorizacion para la realizar encuesta en el Hotel Bracamonte

El motivo de la presente es presentarle a Luciana Alejandra Mannucci Valverde, con
48175025, bachiller de la carrera de Administracién y Servicios Turisticos, de nuestra
universidad, quien se encuentra elaborando un trabajo de investigacion referente a: “Calidad de
servicios de los Hoteles tres estrellas del balneario de Huanchaco”.

En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que la bachiller en mencién
pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencion que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

Mannucci Valverde, Luciana Alejandra Pag. 64



A
ap
}4 UNIVERSIDAD ) .
PRIVADA DEL NORTE “Calidad del servicio de los hoteles de
Huanchaco, 2019”

Anexo 9 Autorizacion para la realizar encuesta en el Hotel El Sombrero

El motivo de la presente es presentarle a Luciana Alejandra Mannucci Valverde, con DNI
48175025, bachiller de la carrera de Administracion y Servicios Turisticos, de nuestra
universidad, quien se encuentra elaborando un trabajo de investigacion referente a: “Calidad de
servicios de los Hoteles tres estrellas del balneario de Huanchaco”.

En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que la bachiller en mencién
pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencién que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

Universidad Privada del Norte
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Anexo 10 Autorizacion para la realizar encuesta en el Hotel Riviera Muchik

V onal de universidades Laureate International Unive ‘

i El motivo de la presente es presentarle a Luciana Alejandra Mannucci Valverde, con DNI
i 48175025, bachiller de la carrera de Administracion y Servicios Turisticos, de nuestra
= universidad, quien se encuentra elaborando un trabajo de investigacion referente a: “Calidad de
vl servicios de los Hoteles tres estrellas del balneario de Huanchaco”.

En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que la bachiller en mencién
pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencién que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

Universidad Privada del Norte

RVIERAMUCHI -
112 |

Revio_ o

—SUETOAREViSION
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Anexo 11 Autorizacion para la realizar encuesta en el Hotel Libertad

. N°® 48175025 y CE. NO0104746 estudiante Tesista de la carrera de Adminlstra
Servlmos Turisticos de nuestra universidad, quién se encuentra elaborando un trabajo
investigacion referente a la “Calidad del servicio de los hoteles Tres Estrellas del Balneario de
Huanchaco”, motivo por el cual desea recabar informacién de la entidad que usted
dignamente representa para el desarrollo de su Tesis.

En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que la estudiante en
mencién pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencion que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

Fcultad de Negocios
Universidad Privada del Norte
Laureate International Universities
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Anexo 12 Autorizacion para la realizar encuesta en el Hotel Sol de Huanchaco

e universidades Laureate International U

El motivo de la presente es presentarle a Luciana Alejandra Mannucci Valverde, con DNI
48175025, bachiller de la carrera de Administracion y Servicios Turisticos, de nuestra
universidad, quien se encuentra elaborando un trabajo de investigacion referente a: “Calidad de
servicios de los Hoteles tres estrellas del balneario de Huanchaco”.

En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que la bachiller en mencién
pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencién que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

Universidad Privada del Norte

SOL DE HUANCHACO SAC

Alvare Joan Moreno Carrranza
Gerenta Generat
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Anexo 13 Autorizacion para la realizar encuesta en el Hotel Caballito de Totora

anombre de la |
s Laureate Inte

otivo de la presente es presentarle a Luciana Alejandra Mannucci Valverde, con DNI

75025, bachiller de la carrera de Administracion y Servicios Turisticos, de nuestra
iniversidad, quien se encuentra elaborando un trabajo de investigacion referente a: “Calidad de
servicios de los Hoteles tres estrellas del balneario de Huanchaco”.

En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que la bachiller en mencién
pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencién que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

Universidad Privada del Norte
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Anexo 14 Autorizacion para la realizar encuesta en el Hotel Huankarute

cordial saludo, a nombre de la Universidad Priva
acional de universidades Laureate International Universities

- El motivo de la presente es presentarle a Luciana Alejandra Mannucci Valverde, con DNI

o 48175025, bachiller de la carrera de Administracion y Servicios Turisticos, de nuestra

: universidad, quien se encuentra elaborando un trabajo de investigacion referente a: “Calidad de -
servicios de los Hoteles tres estrellas del balneario de Huanchaco”.

A En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que la bachiller en mencion
[ pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencién que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

(! 5
Mon: g%garra Al
Coordinador de Adm. Servicios jeog’y
Gastronomia Gestion de Restaurantes
Universidad Privada del Norte
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Anexo 15 Autorizacion para la realizar encuesta en el Hotel Mama Tina

‘miembro de la red internacional de universidades Laureate Internatlonal Unlversiﬂ

El motivo de la presente es presentarle a la bachiller Luciana Alejandra Mannucci
Valverde, con DNI. N°48175025, egresado de la carrera de Administracion y Servicios
Turisticos, de nuestra universidad, quien se encuentra elaborando un trabajo de
mvestlgaclon referente a la “Calidad de servicio de los hoteles tres estrellas del balneario
de Huanchaco".

En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que el bachiller en
mencion pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencién que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

egarra Alva :
Coordinador d  Atim. Servicios Turisticos y
Gastronomia G stlén de Restaurantes
Universidad Privada del Nono
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