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RESUMEN

La presente tesis de investigacion titulada tiene como objetivo principal indagar la percepcion
sobre el manejo de la sostenibilidad entre los trabajadores de hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito
de San Isidro entre el ano 2019-2023. La metodologia que se realizd para desarrollar la
investigacion presentada es de enfoque cualitativo, teniendo como muestra a cinco (5) expertos
con conocimiento en el area de sostenibilidad. Se tuvo la oportunidad de realizar entrevistas
presenciales en el mismo hotel donde se encuentra cada experto, el instrumento utilizado para la
entrevista fue de cdmara celular con buena resolucion con un folder de las diez (10) preguntas
formuladas anteriormente revisadas y aprobadas. Consecuentemente, la sostenibilidad es un punto
clave para el desarrollo en el rubro hotelero, creando oportunidades innovadoras con las nuevas
tecnologias sostenibles y el conocimiento generado durante las practicas realizadas para un
desempefio favorable. Asimismo, genera impacto tanto para los hoteles como para los
consumidores creando un ambiente seguro y con gran demanda atrayendo a diferentes ptblicos en
especifico fomentando un beneficio sostenible y economico. Por esta razon la importancia de la
implementacion de la sostenibilidad en el rubro hotelero en el Distrito de San Isidro es sumamente

importante.

Palabras clave: Sostenibilidad, tecnologias sostenibles, rubro hotelero, percepcion,

implementacion.
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ABSTRACT

The aim of this research thesis is to examine the perceptions of sustainability management by
employees at 4 and 5-star hotels in the San Isidro district from 2019 to 2023. The research follows
a qualitative methodology, with a sample consisting of five (5) sustainability experts. Face-to-
face interviews were conducted with each expert at their respective hotels. The implementation of
sustainability in the hotel industry has a significant impact on both hotels and consumers, creating
a safe environment with high demand , attracting diverse target audiences and offering innovative
opportunities and promoting a sustainable and economic benefit. This research emphasizes the

importance of sustainability in the hotel industry in the San Isidro district.

Keywords: Sustainability, sustainable technologies, hotel industry, perception, implementation.
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1 UPN
Bl o CAPITULO I: INTRODUCCION

Realidad Problematica

El turismo en la actualidad se ha consolidado como una de las actividades mas importantes
y realizadas a nivel mundial donde ha sido catalogado como motor para la recuperacion econémica
internacional brindando asi mismo impactos favorables (ONU Turismo, 2023) que nos
proporciona beneficios en el ambito cultural, social, econdmico y ambiental, asi como menciona
Santiago Chévez et al. (2017) el turismo se ha mantenido a lo largo de los afios trayendo grandes
aportes favorables, siendo una de las fuentes mas grandes de ingreso econémicos a nivel global.
Estos factores son pieza fundamental para un buen crecimiento y desarrollo de los paises, asi como
lo indica la UN Tourism (2025) los paises que han tenido un incremento de turismo en el afio 2024

han registrado un aumento notable de manera acelerada en sus ingresos.

En el mundo, el turismo mueve enormes masas de personas diariamente, por lo que su
interrupcion puede causar problemas significativos. Cabe recalcar que, durante los anos del 2020
al 2023, esta actividad se vio afectada por el COVID-19, un virus que se propagd globalmente,
causando grandes pérdidas y temor. Esto llevo al cierre temporal de viajes nacionales e

internacionales, asi como al cierre de fronteras en varios paises para frenar su propagacion.

La coyuntura genero una oportunidad para reorientar el turismo hacia enfoques sostenibles
que pueda proveer y brindar apoyo de una manera en la que todos puedan estar de cierta forma
involucrados. Se aprovechd una mejor vision sobre la tecnologia, sostenibilidad y social. Con el
apoyo de la tecnologia se ha podido brindar la solucion del COVID-19 y consigo ha conseguido

reanudar el turismo de la mejor manera.
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""Para entrar en mas detalles, en el sector hotelero se han implementado ciertos protocolos
que se han venido dando durante un tiempo para un mejor manejo de la situacion en la que nos
encontradbamos, ademas, durante la pandemia se desarrolld una mayor importancia sobre el medio
ambiente, lo que provoco un incremento en la demanda de hoteles sostenibles, impulsado por la
preocupacion generada a raiz de la pandemia, lo que permitié adoptar una perspectiva diferente

sobre el turismo y el cuidado ambiental. (Tierra Tierra et al., 2022)

En la etapa post-covid ha aumentado la conciencia de la sostenibilidad, lo que ha llevado
a muchas personas a adoptar practicas sostenibles, marcando una transformacion en el modelo
tradicional del turismo como lo conocemos, sin embargo, no todos los hoteles aplican
adecuadamente estos principios, aunque aquellos que lo aplican resultan mas atractivos para un

publico creciente que valora el turismo sostenible.

En la actualidad esta idea novedosa de implementar la tecnologia sostenible en los hoteles
ha generado una evolucion de lo que viene siendo para ambos un ganar ganar. Asimismo, la nueva
tecnologia ha traido la idea de cambiar la idea del hotel en experiencias Unicas (Magadan Diaz &
Rivas Garcia, 2018). Es importante considerar que, gracias a la tecnologia, se ha logrado avanzar
y facilitar la gestion de las practicas medioambientales, lo que permite a la industria hotelera

incorporar soluciones sostenibles en su desarrollo.

Los hoteles alrededor del mundo tienen su propia perspectiva de la implementacion de la
sostenibilidad, siendo con la misma las que solo pocos lo aplican o no lo le dan la importancia en
la que deberia de ser, la Organizacion Mundial de Turismo explica como tener una buena

sostenibilidad en el turismo donde se puede implementar los Objetivos Desarrollo Sostenible

10
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(ODSY'donde genera un cambio beneficioso en la vida de las personas y el desarrollo del medio

ambiente (Flensborg, 2021).

Contexto Internacional

En el ambito internacional, en la ultima década se ha visto un incremento de hoteles
implementando précticas sostenibles de una manera u otra, llamando de esa forma la atencion de
varios consumidores gracias al marketing propuesto mencionando la nueva novedad que se hace
diferenciar del resto. Gracias a la recapitulacion de informacion adquirida, segtn los hallazgos que
no todos los hoteles tienen un buen uso de la sostenibilidad y/o perspectiva de ella, sin embargo;

se puede decir que es minimo el nimero de estas.

Contexto Nacional

Para el &mbito nacional, se sabe que, los hoteles han sido ecoeficientes y han podido sacarle
beneficio, posicionandose asi todos los servicios de alojamiento eco amigable como segun Khan
et al. (2025) son recursos humanos sostenibles que promueven innovacion y un desarrollo
favorable para el sector y el pais, a pesar de ello, no se cuenta con una implementacion efectiva
que de estas practicas sostenibles en hoteles de Lima Metropolitana, debido en parte a la limitada

perspectiva y conocimiento sobre este tema en el sector.

Con lo expuesto anteriormente, la presente tesis tiene la finalidad de analizar la perspectiva
de sostenibilidad en los hoteles 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 a
2023. De esa forma podremos conocer mejor como manejan la funcion sostenible a la que aplican

y por ende como es que la promocionan para generar conciencia e iniciativa a participar. Esto

11
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permitita que los hoteles estan capacitados y preparados para el cambio de una buena practica

sostenible.

Justificacion

Importancia de la investigacion

El trabajo de investigacion posee una notable relevancia, ya que proporciona informacion

significativa en los siguientes aspectos:

En la perspectiva de conveniencia, se es empleado este muestreo cuando se tiene
accesibilidad facil y directa al grupo de estudio (Golzar et al., 2022) por lo cual para la realizacion
de este estudio, podremos poder conocer como es que los hoteles de 4 y 5 estrellas del distrito de
San Isidro uno de los distritos mas importantes a nivel de lima ya que como menciona la Aguilar
Villegas (2022) se le define como un distrito de comunidad internacional donde abarca zonas
financieras, embajadas y delegaciones internacionales, donde también se menciona que es uno de
los distritos con mayor capacidad adquisitiva de Lima, estan creando e implementando métodos
para poder ser mas amigables con el medio ambiente, todo esto gracias a la ayuda de los

colaboradores que prestan servicio dentro de los establecimientos.

En la perspectiva social, como nos explica Moreno Acero (2017) en su resefia del libro “La
Ciencia de la Investigacion Cualitativa” nos explica que se debe de plantear con un enfoque de
reflexion y accidon para tener un beneficio sobre la realidad social y tener bien planteados los
principios éticos por lo cual se hace de conocimiento publico acerca de las medidas que se estan
tomando y como los trabajadores la estan percibiendo se va a poder generar que mas hoteles en la

ciudad de Lima puedan tomar conciencia e imitar acciones sostenibles que podran ayudar a reducir

12
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gastos y también la contaminacion. Ak et al. (2025) confirma que un buen liderazgo causa un

impacto favorecedor en la sostenibilidad creando una atmosfera de responsabilidad y cultura verde.

En la perspectiva de la implicancia practica que segun Ariza (2013) nos describe el gran
impacto que genera relacionar la teoria con la aplicacion de la préctica, ya que esto facilita a su
estudio y poder reafirmarlo como una fuente veridica. La pesquisa presente estd focalizada en
poder conocer el buen y mal manejo de las practicas de sostenibilidad dentro de los lugares que
ofrecen el servicio de hospedaje, asi generando que estos puedan tener una mejor publicidad dentro

del mercado para atraer mas turistas.

En la perspectiva tedrica, nuestra variable de indagacion es “Sostenibilidad en hoteles” lo
cual permitira que distintas areas de estudio a parte del turismo, como la gestion ambiental,
econdmica y social, puedan ampliar mas su informacion para proponer méas cambios con respecto
a este tema, pero no solamente en el &mbito de hoteleria sino en un panorama mas general, ya que
Kalpokas & Hecker (2023) sostiene que nos guia para poder crear bases conceptuales que nos
ayudaran a visualizar nuestra pregunta de investigacion y la orientacion para los demads pasos en

una investigacion.

Y en la perspectiva del valor metodologico, desde el punto de vista de Folgueiras & Leon
(2023) tener disefiado una buena metodologia ayudard a asegurar la credibilidad y fiabilidad de los
datos obtenidos, esta tesis es de modelo de investigacion cualitativo; por lo tanto, el procedimiento
que se empleara para obtener una fuente de informacidon con datos que sean completamente

veridicos sera el método de entrevistas virtuales y presenciales como principal recolector de estos.

13
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Limitaciones de la Investigacion

Durante el desarrollo del presente andlisis, se identificaron ciertas limitaciones, las cuales
seran expuestas a continuacion, detallando cada uno de los factores correspondientes.

Factor Académico. Mediante la busqueda de trabajos de investigacion de manera online
dentro de las fuentes de informacion confiables, no se pudo obtener una gran variedad de estudios
especificamente sobre este tema en hoteles del distrito de San Isidro.

Factor Tecnologico. Al considerar las entrevistas virtuales como también una forma de
recoleccion de datos, pueden prepararse dificultades relacionadas con la conectividad de internet,
lo cual podria generar demoras en el desarrollo del método hasta que se pueda generar una
conexion estable entre el entrevistador y el entrevistado.

Factor Personal. En este aspecto, la principal limitante es el tiempo, debido a las diversas

actividades académicas, laborales y personales que se deben atender ademas de esta investigacion.

Antecedentes de la Investigacion y Base tedrica

Se recopilaron antecedentes tanto a nivel nacional como internacional relacionado al tema

expuesto, especificamente sobre la incorporacion de la sostenibilidad en el sector hotelero.

Antecedentes Internacionales

Arcentales & Rea (2022) en su estudio de investigacion cualitativo sobre las buenas
practicas de turismo sostenible en tres (3) hoteles de cuatro (4) estrellas del centro historico de
cuenca aporta para este estudio es el conocer las medidas que se tomaron en cuenta por el
Ministerio de Turismo de Ecuador para los hoteles de cuatro (4) estrellas que cumplian con los

estandares de sostenibilidad y salubridad.

14
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""Krcila Rojas & Pico Ospina (2020) en su tesis para obtener el titulo de Magister sobre
estrategias de sostenibilidad para el hotel San Silvestre en Barrancabermeja. Esto aporta de
manera importante ya que, nos muestra como podria elaborarse un plan y obtener resultados en

los hoteles generando ingresos y disminuir en los gastos de manera significativa.

Salessi (2021) en su estudio de investigacion sobre como el turismo aporta a las Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) desde el sector hotelero da como aporte a esta tesis promover que
mas empresas de hospedaje conozcan en profundidad los Objetivos de Desarrollo Sostenible

(ODS) para aplicarlos o mejorar su aplicacion, generando un mayor impacto social y econdmico.
Antecedentes Nacionales

Giron Rivera (2022) en su estudio de investigacion sobre la gestion ecosostenibles para
nuevos servicios turisticos da como aporte que se obtiene de esto para el presente trabajo es
conocer como un hotel de tres (3) estrellas en la ciudad de Tarapoto estd manejando sus practicas

sostenibles y como esto también estd generando un impacto en atraer y fidelizar mas turistas.

Guillen Mendoza (2021) en su tesis donde generan propuestas del manejo reusable de
aguas grises en hospedajes sostenibles, Se adquiere un gran aporte debido al anélisis de la
infraestructura del hotel que puede ser replicado en otros para tener una mejor gestion en la

sostenibilidad y tener mejores estrategias de marketing.

Bases Teoricas

A continuacion, se describen las palabras claves del trabajo expuesto donde se dara a

conocer la definicidon y/o enfoque que sustentan y explican el fendmeno que se esta investigando.
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Turismo Sostenible

De acuerdo con Mur Sangra & Sanagustin-Fons (2021) el turismo sostenible es una forma
de preservar el habitat en la que vivimos durante el tiempo, involucrando a individuos para un

mejor resultado del cuidado y concientizacion de un turismo verde.

Seglin Mantilla Valbuena et al. (2016) el turismo sostenible consiste en preservar la esencia
ambiental y cultural dando un buen uso responsable que con la misma genere ganancias

econdmicas para producir mas oportunidades de este tipo y fomentar un turismo responsable.
Tecnologia Sostenible

Para Pérez Martell (2021) la tecnologia sostenible es clave fundamental para el crecimiento
del turismo ya que durante todo el tiempo las nuevas tecnologias se van innovando lo que causa
que se consideren productos para la mejora medioambiental y de esa manera generan iniciativas a

favor de todos.

Otero Ortega & Bravo Jiménez (2019) nos define que la tecnologia sostenible se presenta
de diferentes formas para un buen desarrollo de la sostenibilidad, como es un ejemplo de la
arquitectura sostenible que nos brinda reflexion sobre coémo estd construido y lo que implica la

responsabilidad con el habitat en la que vivimos.
Marketing turistico

Segin Guerrero Gonzélez & Ramos Mendoza (2014) Se enfoca en promover un producto
turistico que pueda generar algun interés por esta, llamando la atenciéon de empresas y turistas

alrededor del mundo.

De acuerdo con Cornelio Vazquez & Cuevas Alvarez (2019) para realizar adecuadamente
el marketing de un servicio turistico se necesita un estudio minucioso y continuo de las demandas

de los visitantes y residentes locales, pero también una valoracion del contexto actual.
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Hotel ecologico

Segiin Gonzalez Molina (2017) un hotel ecologico consiste en la implementacion de
sistemas de calidad para una mejora del hotel y aporte satisfactorio al medioambiente, dando asi

calidad a los clientes con nuevos disefios e infraestructura.

Para Garrido-Cornejo et al. (2021) el hotel ecoldgico sirve para evolucionar de forma
adecuada sin perjudicar a lo que nos rodea, fomentando concientizacion y reactivacion imponiendo

moda durante los proximos afios.
Sostenibilidad

Austermiihle (2012) refieren con sostenibilidad a la producciéon econdmica que nos

proporciona sin realizar algin tipo de riesgo medioambiental y realizando prevencion al aplicarla.

Garcia Rubio (2015) mantiene que con sostenibilidad es poner en practica las demandas
actuales que surgen en el presente sin afectar a las futuras generaciones, brindando estabilidad

economica y el cuidado del medio ambiente.

Blanco-Romero et al. (2020) nos sefala que la sostenibilidad en el turismo es poder

encontrar un balance entre el factor economico, desarrollo social y ambiental.

Actualmente, la sostenibilidad en el sector hotelero ha alcanzado una gran relevancia a
nivel internacional. No obstante, en el ambito nacional, los hoteles recién estan comenzando a
adoptar estas practicas. Esto plantea la necesidad de analizar qué se espera de la sostenibilidad y
cuales son los objetivos de estas cadenas hoteleras al implementarla, con el fin de aplicarla de

manera efectiva y obtener beneficios reales.
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Formiufiacion del problema
Problema general

PG. ;Cual es la percepcion sobre el manejo de la sostenibilidad entre los trabajadores de
hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre el 2019-2023?
Problemas especificos

PE1. ;Qué efectos causa implementar tecnologia sostenible en hoteles de 4 y 5 estrellas

del distrito de San Isidro durante los afios 2019 a 2023?

PE2. ;Qué importancia tiene la sostenibilidad para lograr mejorar el marketing turistico en

hoteles de 4 y 5 estrellas del distrito de San Isidro durante los afios 2019 a 2023?

PE3. ;Qué impacto genera un hotel ecologico de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro

para el turismo?
Objetivos
Objetivo general

OG. Determinar la percepcion sobre el manejo de la sostenibilidad entre los trabajadores

de hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre el 2019-2023
Objetivos especificos
OEKELl. Especificar los efectos que causa implementar tecnologia sostenible en hoteles de 4

y 5 estrellas del distrito de San Isidro durante los afios 2019 a 2023.

OE2. Dar a conocer la importancia que tiene la sostenibilidad para lograr mejorar el
marketing turistico en hoteles de 4 y 5 estrellas del distrito de San Isidro durante los afios 2019 a

2023.
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"“"OE3. Demostrar el impacto que genera un hotel ecologico de 4 y 5 estrellas en el distrito

de San Isidro para el turismo.

Hipotesis
No aplica ya que nuestro estudio es cualitativo, asi como menciona Hernandez-Sampieri
& Mendoza (2018) La hipotesis surge a lo largo del proceso de investigacion y se va puliendo a

medida que se va aumentando nueva informacion, ya que, puede reformularse, afinarse o ajustarse

dependiendo de como se vayan encontrando nuevos hallazgos.

Creswell & Creswell (2017) nos sefiala que para generar una hipotesis se tiene que partir
desde la exploracion de la investigacion como los analisis y observaciones de datos. Lo que implica
realizar andlisis preliminares y observaciones de datos relacionados al tema a estudiar, lo que
permite que se tenga un mayor acercamiento al problema y reconocer los variables que pueden

influir al resultado.
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Tipo de Investigacion
Enfoque

El tipo de enfoque que se toma para este estudio cientifico presentado es cualitativa,
conforme a Sampieri y Mendoza (2018), es uno de los sistemas mas utilizados ya que este tipo de
enfoque permite comprender y analizar las diferentes opiniones de los profesionales del area,
formando viabilidad de los hechos en especifico, también que el presente trabajo no amerita
hipotesis ya que busca analizar, examinar y verificar los datos obtenidos formando interpretacion

de los entrevistados los fenomenos y no realizando suposiciones previas.

Por lo tanto, el presente estudio cientifico tiene una orientacion cualitativa porque nos
ayudara a indagar desde lo subjetivo la interpretacion de los profesionales entrevistados acerca del
tipo de fendbmeno que se investiga sobre la percepcion de la sostenibilidad en hoteles de 4 y 5

estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 a 2023.

Tipo de Estudio

El estudio presentado es de alcance descriptivo debido a que en la opinién de Ramos-
Galarza (2020) describe a este método como una forma de seguir investigando méas acerca del tema
buscando hacer estudios narrativos que permitan conocer ideas y puntos de vista sobre un tema en
especifico, ya que; existe informacion sobre ello pero se realiza con la intencion de indagar y
exhibirlo, también nos indica que utilizdndolo en una investigacion cualitativa es una manera de
poder conocer mediante las propias experiencias de quienes estan involucrados directamente en el

tema dando a conocer sobre esto de manera parcial para obtener informacion.
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iseno

El presente trabajo de investigacion es de disefio no experimental, ya que segln
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) es una forma de comprender sin manipular la informacion

adquirida, fomentando la naturalidad veridica de los entrevistados.

La presente investigacion tiene este disefio debido a que no alteramos los factores
estudiados ni tampoco se busca una conexion causal, nos enfocamos en tener un estudio profundo
y exploratorio en un entorno real para una mejor comprension mediante técnicas que sean

adaptativas y abiertas.

De la misma forma, el presente estudio presenta un corte transversal debido que Huaire
Inacio (2019) nos explica que se realice en un preciso momento obteniendo la informacion
necesaria para la investigacion, lo que quiere decir que solo sera una vez y en un momento

determinado.

Por ello en un tiempo y contexto especifico se quiere dar a conocer las descripciones
precisas de las percepciones de los entrevistados para este estudio, debido a lo cual no es un estudio
longitudinal también asi permitiéndonos identificar patrones, aspectos que puedan ser emergentes

y situaciones particulares.
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Cat€gorias de estudio
Tabla 1

Categoria de la investigacion

Categoria Subcategoria

Gestion hotelera

Hoteles sostenibles Consumo masivo
Incremento de demanda
Tendencias
Marketing sostenible Habilidades directivas

Procesos administrativos
Responsabilidad corporativa

Perspectiva del turista
Propuesta de desarrollo
Desarrollo hotelero

Nota: La tabla muestra la division requerida en la investigacion para un mejor entendimiento.

Poblacion y muestra (materiales, instrumentos y métodos)

Poblacion

Segun Hernandez et al. (2019) se refiere al conjunto de personas que comparten
caracteristicas relevantes para el estudio. La poblacion del presente trabajo de investigacion esta
compuesta por los colaboradores con cargos de supervision o jefatura en hoteles de 4 y 5 estrellas
de San Isidro, Lima Metropolitana. Los establecimientos de hospedajes donde se realizaron las
entrevistas son el Country Club Lima Hotel, Hotel Casa Andina Premium San Isidro, Tallanes
Hotel & Suites, clasificados como hospedajes de cinco (5) estrellas y también en los hoteles de

cuatro (4) estrellas: Novotel Lima y Hotel Suites del Bosque de San Isidro.

Muestra

Para Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) en los estudios que tienen un enfoque

cualitativo, la muestra estd conformada de manera limitada por un numero de participantes que
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son eféidos de forma deliberada, debido que poseen informacion importante o directamente

vinculado con el tema en cuestion a investigar.

Para ello se eligi6 a cinco (5) expertos en el area de gestion de los cinco (5) hoteles que se

mencionan en el apartado de poblacidén para que puedan compartir su punto de vista y expresar

libremente su opinidon de acuerdo con su experiencia laboral, los cuales son los siguientes:

Tabla 2

Expertos entrevistados:

Clasificacion de Experiencia
Hotel Experto Cargo Laboral Laboral en el
Hotel
Hotel
Country Club . Juan José Gerente de Rooms 1 ario
Lima Hotel Cinco (3) estrellas Eyzaguirre Division
Hotel Casa} . Fernando Escobar  Food and beverage 10 afios y 5
Andina Premium  Cinco (5) estrellas meses
. Soto manager
San Isidro
Novotel Lima Cuatro (4) estrellas Cesar Cuencas Jefe de recepcion 12 arios
Hotel Suites del 14 arios y 9
Bosque de San Cuatro (4) estrellas Alexandra Jefa de recepcion meses
Isidro
Tallanes. Hotel & Cinco (5) estrellas Pedro Hurtado Jefe ¢ d? 4 anos
Suites mantenimiento

Nota: Se observa en la tabla el nombre de los expertos entrevistados con sus puestos laborales en los hoteles de
cinco (5) y (4) estrellas donde laboran

El criterio para esta seleccion fue los diversos puestos de trabajo teniendo cada uno un alto

nivel siendo encargados de sus areas como gerente, manager y jefes tal como se detalla en la tabla
2. Esto permitiéndoles observar de manera mas profunda el sentido de sostenibilidad que los
hoteles tienen al ser ellos encargados de que se empleen como también planificarlas. Asimismo,
otros factores claves fueron la cantidad de afos de experiencia que tienen trabajando en este sector
de los hoteles y su disponibilidad inmediata al acercarnos al establecimiento previa cita o en el

momento que hicimos la solicitud verbal al acercarnos de manera presencial a los hoteles. Se
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excluyeron a los trabajadores que no contaban con cargos superiores como lo de los entrevistados
ya que no participan directamente en la toma de decisiones con las acciones de sostenibilidad de

los hoteles.

El nimero de participantes estd basado en el enfoque cualitativo del estudio, donde la
informacion detallada prevalece sobre la cantidad y con base en saturacion tedrica, el cual se
alcanza cuando se comienza a evidenciar recurrencia en las respuestas de los entrevistados y ya no
emergen nuevos temas relevantes, esto permitiendo que se pueda obtener datos significativos y

entendibles con los objetivos de la presente investigacion.
El tipo de muestreo que se emplea en esta investigacion es intencional no probabilistico,
considerando el conocimiento y experiencia de los participantes sobre el fendmeno en estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccion, métodos y analisis de datos
Técnicas

De acuerdo con Hernandez Mendoza & Duana Avila (2020) nos mencionan que cuando se
busca poder reunir los datos necesarios para lo que se quiere indagar, se necesita poder seguir
pasos establecidos previamente que vayan acorde al tipo de método de estudio que se esta
utilizando para asi lograr una concordancia.

Para esta investigacion se emplea como técnica a las entrevistas a personas que estén
involucrados, ya que nos ayuda poder seguir conociendo y actualizando mas la informacion acerca

de los temas tomando como base las distintas percepciones que cada individuo tiene. (Obez et al.,

2018).
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Instrumentos

Ayuda al investigador a poder estipular los aspectos logrando asi adquirir los datos, para
ello el tipo de instrumento que se utilice debe de ser efectivo y empirico, asi se obtendra
informacion real para poder continuar con nuestro estudio, estos suelen variar dependiendo del
tipo de investigacion que se estd realizando como cuantitativa, cualitativa o mixta. (Hernandez
Mendoza & Duana Avila, 2020). En el caso de este estudio, se estd empleando las entrevistas a
profundidad realizadas por los mismos investigadores como un instrumento para la recoleccion de
informacion, junto con la ayuda de las preguntas que fueron validadas por los expertos con
anterioridad y a su vez mencionar que la entrevista se realizd con ayuda de una camara de celular.
Indicar también que se puede visualizar los links de las cinco (5) entrevistas en anexos del presente

trabajo.

Meétodos

El estudio es de método descriptivo debido a que nos permite poder obtener datos
relevantes para la investigacion mediante informacion encontrada en fuentes veridicas o brindada
por especialistas en el tema a estudiar. Podremos poder ejercer juicios valorativos tomando en
cuenta todas las referencias recaudadas, donde se puede tener un estudio exploratorio y permite

argumentar una valoracion de una situacion. (Alban Guevara et al., 2020)
Validez y confiabilidad de la informacion

Para poder generar confiabilidad con el trabajo de investigacion presentado, demostrando
la validez de esto, se recurri6 al juicio de los expertos, personas especializadas en el area de

Administracion y Servicios Turisticos con grados académicos de Doctores y Maestro,

especificando mas en la sede principal de Lima, Peru.

25



“La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 y 2023”

UNIVERSIDAD
PRIVADA

Procedimiento

Como se detalla en los apartados de técnicas, instrumentos, métodos y validez y
confiabilidad de la informacion, las entrevistas realizadas estan elaboradas para poder conocer de
manera detallada los distintos puntos de vista de los que participan en ellas. Para lo cual, consta de
diez (10) preguntas faciles de poder procesar y no causar confusiones a los entrevistados para una
rapida participacion, los cuales serdn personas sumamente capacitadas y competentes en el area
de hoteleria ya que se busca poder conocer la percepcion de la sostenibilidad por parte de los
colaboradores los hoteles de 4 y 5 estrellas que estan ubicados en el distrito de San Isidro entre los

afios 2019 y 2023.

Cabe recalcar que, cada experto fue grabado con el debido respeto y consentimiento
informado de manera verbal al presentarnos en los sitios de hospedajes para poder llevar a cabo el
presente trabajo, se puede visualizar las cinco (5) entrevistas realizadas en la parte de anexos
respectivamente. El proceso para captar al experto conlleva un arduo esfuerzo que tomo varios
dias donde se tuvo que ir personalmente a realizar una solicitud verbal a cada hotel para la
realizacion de las entrevistas dejando una copia fisica de las diez (10) preguntas que se iban a
realizar, también mediante correos y también con ayuda de familiares que contaban con contactos
en algunos hoteles. Gracias a la ardua constancia se obtuvo buen resultado en las entrevistas de

grandes hoteles donde dedicaron su tiempo para brindarnos su colaboracion y conocimiento.
Aspectos éticos de la investigacion

Este estudio esté siguiendo las reglas del formato APA Séptima Edicion en la elaboracion
de citas y referencias, siendo asi respetuoso con los derechos de autor de cada investigacion

utilizada. asi como menciona Rivas-Tovar (2025) es importante el formato APA ya que ayuda a

formar una estructura coherente y correcta para trabajos de investigacion, tesis, entre otros. Al
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emplear el instrumento de recoleccion de datos en este trabajo, a cada participante se le elabord
previamente un consentimiento informado verbal que fue aceptado parte de ellos, donde también
se comunico el objetivo del presente trabajo que es saber la percepcion de como llevan los hoteles
su conocimiento y uso de la sostenibilidad, junto también sobre como es que esta practica impacta

a los hoteles.

En el presente trabajo se mencionan sus nombres con sus puestos debido a que los expertos
accedieron a que podamos presentarlos y eso se visualiza en los videos de las entrevistas grabadas
que se encuentran en el apartado de Anexos, se les aseguro de manera verbal que sus datos e
informacion brindada no seria utilizada més que para este estudio de tesis, a lo cual respondieron
de manera positiva. También se informo6 a cada experto antes del inicio de la grabacion que ellos

podian desistir en cualquier momento, sin tener que dar explicaciones.
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Matriz de consistencia y cronograma
Matriz de consistencia

Tabla 3

Matriz de consistencia del estudio.

Problema

Objetivo

Categoria

(Cual es la percepcion sobre el manejo
de la sostenibilidad entre los

General trabajadores de hoteles de 4 y 5
estrellas en el distrito de San Isidro
entre el 2019-2023?

(Qué efectos causa implementar
tecnologia sostenible en hoteles 4 y 5
estrellas del distrito de San Isidro entre
el 2019-2023?

(Qué importancia tiene la
sostenibilidad para lograr mejorar el
marketing turistico en hoteles 4 y 5
estrellas del distrito de San Isidro entre
el 2019-2023?

Especificos

(Qué impacto genera un hotel
ecologico de 4 y 5 estrellas en el
distrito de San Isidro para el turismo?

Indagar la percepcion sobre el manejo de la
sostenibilidad entre los trabajadores de hoteles de
4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre el
2019-2023.

Especificar los efectos que causa implementar
tecnologia sostenible en hoteles de 4 y 5 estrellas
en el distrito de San Isidro durante los afios 2019 a
2023.

Dar a conocer la importancia que tiene la
sostenibilidad para lograr mejorar el marketing
turistico en hoteles 4 y 5 estrellas del distrito de San
Isidro durante los afios 2019 a 2023.

Demostrar el impacto que genera un hotel
ecologico de 4 y 5 estrellas en el distrito de San
Isidro para el turismo.

Hoteles Sostenibles

Marketing Sostenible

Nota: Se visualiza la division general y especifica del problema, sefialando luego el objetivo de cada uno junto con la categoria que pertenece.
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Matriz de la operacionalizacion de las categorias

Tabla 4

Matriz de operacionalizacion de las categorias

Para esta operacion se realizara categorias cualitativas, como menciona Romero Chaves (2005) es la recoleccion e identificacion

de datos sobre temas establecidos, dando facilidad al analisis y organizacion de la informacién recolectada.

Categoria

Definiciéon conceptual

Subcategoria

Definicién operacional

Hoteles sostenibles

Marketing sostenible

Segun Tapia (2014) sostiene que
es una manera satisfactoria de
poder comprender el problema
medioambiental y cumplir con las
demandas del cliente creando
conciencia y mejoramiento a la
empresa hotelera sin dafar el
medio ambiente.

Para Giraldo-Patifio et al. (2021)
es parte fundamental para
promover la practica
medioambiental que se propone
en la empresa asi como también
aumenta los enfoques y los

Gestion hotelera

Consumo masivo
Incremento de demanda
Tendencias

Habilidades directivas
Procesos administrativos
Responsabilidad
corporativa

X1: Béez Casillas (2009) menciona que es un
conjunto de gestion y administracion de grupos
de hoteles que buscan atender las demandas del
cliente manteniendo un buen perfil de
excelencia y calidez.

X2: Altamirano Benitez et al. (2016) forma
parte de toda empresa para alcanzar
satisfactoriamente a grandes masas de clientes
en el mercado objetivo, realizando estrategias e
implementando expectativas para la interaccion
del cliente con el producto, lugar o servicio
ofrecido.

X4: Pantoja-Aguilar & Salazar Garza-Treviflio
(2019) nos comenta que, es una herramienta que
nos permite analizar y gestionar, tanto para
trabajo individual y colectivo que tiene como
objetivo dar a cumplir con lo propuesto
realizando un control ordenado y limpio.
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objetivos de la sostenibilidad y el
compromiso del impacto al
consumidor de manera
satisfactoria con la finalidad que
el mercado pueda percibir a la
empresa y el mensaje como tal.

Perspectiva del turista X4: Segun Nieto, Marine, Ferrer y Martin
Propuesta de desarrollo (2023) son un conjunto de formaciones que nos
Desarrollo hotelero da la perspectiva y expectativa favorable de un

area en especifico, dando un buen aspecto a los
clientes e incitando al turismo del lugar.

Nota: Se visualiza el cuadro de matriz de operacionalizacion de las categorias separadas en 4 filas con sus respectivas definiciones, conceptual y operacional.
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ronograma

Figura 1.

Cronograma de actividades de La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los arios

2019 a 2023.

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7
Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre

ne Actividades Inicio Fin Duracién
S1 [S2 |S3 |S4 |S5 |S6 [S7 (S8 [S9 (S10 |S11 |S12|S13 |S14 |S15|S16|517|S18(S19|520|521 (S22 (523 |S24 (S25 [S26 (827

Tema de proyecto de

1 A o . 08/05/23 12/05/23 4 dia
investigacion de tesis
Desarrollo de
2 introduccidn: Realidad | 45555 20/05/23 1 semana
problematica y
Jjustifiacion

Desarrollo de
3 mtroduccién: Desarrollo 22/05/23 03/06/23 2 semanas
de problemas y objetivos

Desarrollo de
4 introduccién: Formacion 08/05/23 22/05/23 2 semanas
de problemas y objetivos

Desarrollo de
metodologia: Tipo de
investigacion, poblacion
V muestra

23/06/23 26/06/23 3 dias

Desarrollo de
metodologia: Técnicas,
6 instrumentos de 26/06/23 04/07/23 1 semana y media
recoleccion de analisis

de datos y métodos

Desarrollo de
metodologia: Validez y
7 confiabilidad de la 06/07/23 13/07/23 1 semana

informacion,
procedimiento y aspectos
éticos de 1a mnvestigacion

Desarrolle de
8 metodologia: Entrevistas 01/05/23 03/09/23 4 meses y medio
a los expertos
9 Desarrollo de resultados 04/09/23 29/09/23 1 mes
10 Desarrollo de discusion 01/10/23 23/10/23 1 semana
Implementacion de
1 informacién adicional: 01/11/23 12/11/23 2 semanas

Referencias v anexos

Nota. La figura muestra a detalle como se fue realizando el proyecto de investigacion.
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Preseiiticion de las respuestas

“La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 y 2023”

Experto 1: Juan José Eyzaguirre (Gerente de Rooms Division del Country Club Lima Hotel)

Tabla 5.

Guia para entrevistar a especialistas.

Categoria

Subcategoria

ftem

Respuesta

Codificacion

Hoteles Sostenibles

Gestion hotelera

(Como gestionan su hotel de
manera sostenible y qué practicas
especificas implementan para
garantizar una gestion hotelera
responsable desde el punto de
vista ambiental y social?

“En el hotel tenemos una linea
que es la de energéticos, todo
lo que conlleva la electricidad
y el consumo de agua, hay unos
cuadros que se nos presentan
mensualmente  sobre estos
consumos y un comparativo
versus el afio anterior que
también va de la mano con la
ocupacion, de esa manera
nosotros medimos en
comparacion al afio pasado
como vamos en el tema del
consumo, tanto de energia, gas,
estaciones eléctricas y el
consumo de agua”

Gestion de
recursos.
Control sistematico
de indicadores de
sostenibilidad.

Consumo masivo

(Qué medidas toma su hotel para
reducir el consumo masivo de
recursos, como energia, agua y
productos, como parte de su
enfoque hacia la sostenibilidad?

“Tratamos de identificar el
motivo del porque incrementa,
a veces va relacionado con la
ocupacion y en otras ocasiones
tenemos que profundizar mas.
Anteriormente se mantenia el
hotel en constante uso de
energia, ahora hemos bajado

Gestion de
recursos.
Control sistematico
de indicadores de
sostenibilidad.
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un poco el nivel de consumo
con estas practicas y siempre
estamos a la expectativa de que
cosas podemos cambiar para
ser sostenibles”

Incremento de
demanda

(Como ha experimentado su hotel
un incremento en la demanda
gracias a sus iniciativas de
sostenibilidad y como ha
respondido para satisfacer esa
mayor demanda de manera
sostenible?

“La demanda del hotel si bien
es cierto del afio pasado a este,
este afio se esperd6 mas en
cuanto a ocupacion no hemos
logrado lo presupuestado en
cuanto a alojamientos, se
esperaba mayor demanda, pero
la situaciéon también politica
socioeconémica del pais nos
han complicado un poco a raiz,
nuestro enfoque a partir de ahi
fue de ahorro y tenemos que
ver la manera de ser sostenibles
con lo que tenemos y hacer un
buen uso de nuestro recurso”

Impacto de la
sostenibilidad en la
demanda hotelera

Tendencias

(Ha notado una tendencia en la
implementacion de practicas de
sostenibilidad en este hotel en los
ultimos afios? Si/No ;Cudles son?

“Yo llevo un afio aqui,
entonces tal vez la variacion
estdi en este tema del no
consumo de plastico en las
habitaciones, por ejemplo las
pantuflas que venian en bolsas
de pléstico ya sali, ahora son
unas bolsas de un material
sostenible, si bien o mal no es
que genere un impacto en el
cliente, no es tanto por que
talvez no se llega a evidenciar
si es que el cliente viene
porque cambie la botella de

Adaptabilidad del
cliente ante
medidas
ambientales.
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plastico por un envase de
vidrio o porque ahora no uso
bolsa sino una biodegradable,
yo creo que por ahi no va el
éxito de nuestro hotel como tal,
es por servicio, es un hotel que
es historico”

Marketing
sostenible

Habilidades
directivas

(Qué medidas o estrategias de
marketing sostenible ha visto
implementar en este hotel y como
cree que las  habilidades
directivas han influido en la
efectividad de estas iniciativas?

“Se esta tratando de hacer mas
evidente los cambios que
realizamos, el equipo de
marketing trabaja de la mano
con el equipo de operaciones y
definitivamente todo lo que sea
implementacion se trata de
desarrollarlo y hacerlo visible
al cliente”

Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.

Procesos
administrativos

(Como se integra el marketing
sostenible en los procesos
administrativos de este hotel y
cual cree que ha sido su impacto
en la gestion general del
establecimiento?

“Al ser un control de lo que son
los recursos de manera de ya
con el hecho de considerarlo en
un presupuesto ya mas o menos
proyectas de acuerdo con la
ocupacion cuanto seria tu
gasto, tratamos de estar bajo
esa linea”

Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.
Control sistematico
de indicadores de
sostenibilidad.

Responsabilidad
corporativa

(Puede compartir ejemplos de
como el hotel ha utilizado el
marketing sostenible como parte
de su estrategia de
responsabilidad corporativa y
como ha influido en la percepcion
de la marca por parte de los
clientes y la comunidad?

“Como he mencionado
anteriormente hemos
implementado ciertas

estrategias que pueden
favorecer al hotel como por
ejemplo el cambio de la botella
de plastico por la de vidrio, el
ahorro de electricidad, entre
otros que nos hacen crecer

Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.
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internamente y ayuda a los
clientes que en algin momento
puedan visualizarlo de la forma
en la que nosotros queremos
mostrar”

Perspectiva del
turista

Desde su experiencia en el hotel,
(como cree que las iniciativas de
un marketing verde han afectado
la perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha tenido en su eleccion
de alojamiento?

“No creo que se haya visto
afectada, mas bien yo creo que
hay muchos clientes como, por
ejemplo, los antiguos que
venian aca les puse la botella
de agua y me dijeron que no
quiero esa agua déjame la de
plastico, entonces tenemos que
entender que hay gente que no
va a aceptar el mensaje que
estoy cambiando esto por esta
razon, hay gente que le gusta lo
de antes y te lo dice, aca
nosotros tratamos de
personalizar cada persona en
temas de servicios. No quiere
decir que porque seas mas
verde la gente te va a escoger,
es una rayita de una serie de

Impacto de la
sostenibilidad en la
demanda hotelera.
Adaptabilidad del

cliente ante
medidas
ambientales.

Propuesta de
desarrollo

(De qué manera ha contribuido la
mercadotecnia sostenible en este
hotel a la propuesta de
desarrollo a largo plazo del
establecimiento durante los afios
2019 a 2023, y como se ha
reflejado en la planificacion
estratégica del negocio?

cosas que uno evalua al
alojarse”
“No sabria decirlo

exactamente ya que he llegado
hace un afio aqui, pero la
persona que estuvo antes en mi
cargo estuvo 17 anos, si bien es
cierto pas6 por diferentes
areas, al yo entrar aqui al hotel
vine con mucha informacion,

Conciencia
ecologica y cultura
organizacional.
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entonces no es que venimos y
cambiamos las cosas sino hay
que sentarse y evaluar, ver
como podemos
implementarlas, en este afio
han pasado muchas cosas. Me
encanta que hubo mucha
apertura para poder cambiar
eso era uno de mis temores, tal
vez al decir que es un hotel de
tantos aflos sea  dificil
implementar tantas cosas, no te
diré que es facil pero si que
depende mucho de coémo
transmitimos el mensaje de
cambio”
| | | | 1
Desarrollo hotelero En el contexto del desarrollo “En cuanto a un mejoramiento,
hotelero, ;puede proporcionar si, definitivamente en Portales,
ejemplos de como las estrategias no solo es este hotel son otros
del marketing sustentable han 4 hoteles que estan a cargo

contribuido al crecimiento y éxito también, tratamos de avanzar, csoolf:::m::?edggl

del hotel en términos de expansiéon por ejemplo, en el Hotel m(l)) delo

y mejora de las instalaciones? Country desarrollamos algunas .
corporativo.

cosas que son eficientes y que
nos funcionan bien, se traslada
hacia afuera, a las demas
unidades”

Nota: La tabla muestra las respuestas obtenidas del primer experto entrevistado con sus codificaciones. El Hotel Country Club de San Isidro es parte del grupo
Portales
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Experto 2: Fernando Escobar Soto (Food and beverage manager del Hotel Casa Andina Premium San Isidro)

Tabla 6.
Guia para entrevistar a especialistas.

Categoria Subcategoria item Respuesta Codificacion

| | | | | 1
Gestion hotelera  ;Como gestionan su hotel de “Casa Andina si se toma en

manera sostenible y qué practicas serio la sostenibilidad en todos
especificas implementan para los hoteles, de tener una cultura
garantizar una gestion hotelera con el medio ambiente, ya sea
responsable desde el punto de en el reciclaje, en sus
vista ambiental y social? habitaciones como cuando

alguien entra a la habitacion y

tiene esa tarjeta para que entre

Gestion de

) recursos.
y active todas las luces, cuando ..
. . Conciencia
salga solamente retire la tarjeta L .
. ecologica y cultura
y se desactive todas las luces. N
oy organizacional.
Tenemos una gestion, un
Hoteles Sostenibles departamento  también de
sostenibilidad  ahora  hace
altimo de 6 a 8 meses atras,
esta nueva area de
sostenibilidad de acuerdo con
cada hotel, ya que cada uno
maneja diferente estructura”
| T T T 1
Consumo masivo  ;Qué medidas toma su hotel para “Tenemos wuna cultura de Gestion de
reducir el consumo masivo de ahorro en energia, ahorro en recursos.
recursos, como energia, agua y agua porque sabemos que Tratamiento y
productos, como parte de su Lima es una ciudad tipo reciclaje de
enfoque hacia la sostenibilidad? desértico y digamos que no desechos.
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podemos desaprovechar al
agua, tenemos en todas
nuestras areas comunes estos
push-ups para nivelar el agua,
tenemos dispensadores de agua
bebible  para  que el
consumismo sea interno y mas
no estén comprando botellas de
plastico que eso hace muy mal
para el medio ambiente”

Conciencia
ecologica y cultura
organizacional.

Incremento de

(Como ha experimentado su hotel
un incremento en la demanda
gracias a sus iniciativas de
sostenibilidad y como ha
respondido para satisfacer esa
mayor demanda de manera
sostenible?

“Si ha habido un posible
incremento en el sentido de que
tenemos que poner, digamos
mas  dispensadores,  mas
puertas inteligentes, es un
servicio para ambas partes, €s
un beneficio para nosotros y
para el planeta”

Impacto de la
sostenibilidad en la
demanda hotelera

(Ha notado una tendencia en la
implementacion de practicas de
sostenibilidad en este hotel en los
ultimos afios? Si/No ;Cuales son?

“Yo digo que incentivar a los
huéspedes a comprar a un
precio accesible un tomatodo
para llenarlo con agua potable
en casi todos los pisos para que
ellos puedan llenarlo
gratuitamente y yo creo que no
lo he visto en todos los hoteles”

Sostenibilidad
como parte del
modelo
corporativo.

demanda
I
Tendencias
| T
Habilidades
directivas
Marketing
sostenible

(Qué medidas o estrategias de
marketing sostenible ha visto
implementar en este hotel y como
cree que las habilidades
directivas han influido en la
efectividad de estas iniciativas?

“Marketing juega mucho a
favor, lo ponemos en nuestras
redes, en el Instagram de Casa
Andina, somos un hotel
sostenible que apoya al medio
ambiente, digamos que se toma
muy enserio lo que es la hora

Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.
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del planeta por ejemplo en
todos los hoteles”

Procesos
administrativos

(Como se integra el marketing
sostenible en los procesos
administrativos de este hotel y
cual cree que ha sido su impacto
en la gestion general del
establecimiento?

“Ha habido un impacto, ya sea
por parte de los colaboradores
o jefaturas, porque digamos
que todos pertenecemos a el
grupo Intercorp, por este lado
tenemos ese apoyo, a varias
empresas del grupo que
también estan con todo lo que
es sostenibilidad “

Sostenibilidad
como parte del
modelo
corporativo.

Responsabilidad
corporativa

(Puede compartir ejemplos de
como el hotel ha utilizado el
marketing sostenible como parte
de su estrategia de
responsabilidad corporativa y
co6mo ha influido en la percepcion
de la marca por parte de los
clientes y la comunidad?

“Yo creo que Casa Andina se
ha dado un nombre de ayudar
al prdjimo, al medio ambiente,
como te dije al principio,
tenemos 31 hoteles la cuales no
todos pueden aprovechar o
tener las circunstancias de
tener sol todo el dia para poner
paneles  solares en  sus
habitaciones para utilizarlo en
los aires acondicionados y en
todo eso”

Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.

Perspectiva del
turista

Desde su experiencia en el hotel,
(como cree que las iniciativas de
un marketing verde han afectado
la perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha tenido en su eleccion
de alojamiento?

“En todas las partes del mundo
esto del medio ambiente es
bien visto, aparte es un plus
que podemos dar a cada
huésped que viene a alojarse en
Casa Andina”

Impacto de la
sostenibilidad en la
demanda hotelera

Propuesta de
desarrollo

(De qué manera ha contribuido la
mercadotecnia sostenible en este

“Yo creo que eso es un factor
que enriquece que debamos

Sostenibilidad
como parte del
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hotel a Ila propuesta de
desarrollo a largo plazo del
establecimiento durante los afios
2019 a 2023, y como se ha
reflejado en la planificacion
estratégica del negocio?

preocuparnos en digamos,
hacer algo bueno, se compra
algunos productos €co
amigables que son muy caros
pero eso no va a hacer que
perdamos plata y llegamos a un
futuro”

modelo
corporativo.

Desarrollo hotelero

En el contexto del desarrollo
hotelero, ;puede proporcionar
ejemplos de como las estrategias
del marketing sustentable han
contribuido al crecimiento y éxito
del hotel en términos de expansion
y mejora de las instalaciones?

“Casa Andina tiene 31 hoteles
propios y el afio pasado hemos
comenzado a tener estos
hoteles asociados, estos hoteles
estin ubicados en puntos
estratégicos en lugares muy
bonitos, muy eco amigables,
que son muy faciles en
acomodacion, son hoteles muy
rescatables. Lamentablemente
estos hoteles no cuentan con el
marketing que podria tener
como Casa Andina, lo que hace
el hotel es asociarlos, tener la
marca by Casa Andina”

Sostenibilidad
como parte del
modelo
corporativo.

Nota: La tabla muestra las respuestas obtenidos del segundo experto entrevistado con sus codificaciones.
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Xperto 3: Cesar Cuencas (Jefe de recepcién Novotel Lima)

Tabla 7.

Guia para entrevistar a especialistas.

Categoria Subcategoria Item

Respuesta

Codificacion

Gestion hotelera  ;Como gestionan su hotel de
manera sostenible y qué practicas
especificas implementan para
garantizar una gestion hotelera
responsable desde el punto de

vista ambiental y social?

“Como hotel tiene varias
cadenas de sostenibilidad que
cada afio se va renovando, yo
ahorita llevo 12 afios y cuando
yo ingrese habia un programa
que era basicamente ahorrar
energia, ahorrar con el tema del
lavado de sabanas, toallas”

Gestion de recursos

Consumo masivo ;Qué medidas toma su hotel para
reducir el consumo masivo de
recursos, como energia, agua y
productos, como parte de su

Hoteles Sostenibles enfoque hacia la sostenibilidad?

“Para el ahorro de energia y
agua lo que hacemos es que en
temporadas bajas como de
noviembre a abril lo que
hacemos es apagar las calderas,
los sistemas que no vamos a
usar basicamente”

Gestion de recursos
Tratamiento y
reciclaje de
desechos

Incremento de (Como ha experimentado su hotel

“La gente lo toma bien, se crea

demanda un incremento en la demanda una conciencia con el cliente lo
gracias a sus iniciativas de cual hace que te reconozca” Impacto de la
sostenibilidad y como ha sostenibilidad en la
respondido para satisfacer esa demanda hotelera
mayor demanda de manera
sostenible?
| | 1
Tendencias (Ha notado una tendencia en la “Si, Como les decia cuando yo Conciencia

implementacion de practicas de

ingrese al hotel teniamos un

ecoldgica y cultura
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Marketing
sostenible

sostenibilidad en este hotel en los programa que era global que organizacional.
ultimos afios? Si/No ;Cuales son? era basicamente el cuidado del
ahorro en costos de lavado de
ropa, hasta la fecha hemos
pasado por temas de reciclaje
de agua que cuenta con una
planta que va a un sistema que
circula y va a los inodoros”
] I
Habilidades (Qué medidas o estrategias de “Nos ayuda mucho en tema
directivas marketing sostenible ha visto global, al ser una cadena tan
implementar en este hotel y como grande a nivel mundial, no mas Marketing
cree que las habilidades de cinco mil hoteles en el  sostenible como
directivas han influido en la mundo, el marketing global es elemento
efectividad de estas iniciativas? muy bueno e influye mucho, el diferenciador.
hotel es uno de los que cuida
mucho el medio ambiente”
| 1
Procesos (Como se integra el marketing “Aun estamos en etapa de Marketing
administrativos  sostenible en los procesos crecimiento del marketing  sostenible como
administrativos de este hotel y sostenible, pero se podria decir elemento
cual cree que ha sido su impacto que los clientes que han venido diferenciador.
en la gestion general del a hospedarse en el hotel han Sostenibilidad
establecimiento? notado esa diferencia con otros como parte del
hoteles de nuestros cuidados modelo
del medio ambiente” corporativo.
| 1
Responsabilidad  ;Puede compartir ejemplos de “El ahorro de productos
corporativa como el hotel ha utilizado el quimicos, el lavado de ropa Tratamiento y

marketing sostenible como parte
de su estrategia de
responsabilidad corporativa y
como ha influido en la percepcion
de la marca por parte de los
clientes y la comunidad?

basicamente, ahorrar ahi y
mostrar al mundo que tenemos
plantaciones de agua
intentando cubrir parte de la
selva hoy en dia y se logrd
plantar dos mil en cerca de 3 o
4 afos, por eso digo que es un

reciclaje de
desechos.
Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.
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tema global, somos todos”

Perspectiva del
turista

Desde su experiencia en el hotel,
(como cree que las iniciativas de
un marketing verde han afectado
la perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha tenido en su eleccion
de alojamiento?

“Si vamos por la palabra
afectar yo lo veo como algo
positivo, el huésped reconoce
que estas cuidando el medio
ambiente y cuidando de él,
reconocen el uso del no
plastico, reconocen el querer
hacer algo mas por el medio
ambiente, si bien es chocante
como por ejemplo la botella de
agua cuando la quieren llevar a
sus paseos y asi, ahi es donde
les recomendamos usar
tomatodos, pero en si el
impacto es bueno”

Impacto de la
sostenibilidad en la
demanda hotelera.
Adaptabilidad del

cliente ante
medidas
ambientales.

Propuesta de
desarrollo

(De qué manera ha contribuido la
mercadotecnia sostenible en este
hotel a la propuesta de
desarrollo a largo plazo del
establecimiento durante los afios
2019 a 2023, y como se ha
reflejado en la planificacion
estratégica del negocio?

“Nosotros como hotel
corporativo recién nos estamos
levantando aqui en Pert, el
marketing tienes que venderlo
bien, saberlo llevar y hoy en
dia el cuidado responsable
donde nosotros estamos no esta
muy implementado como que
va paiiales, son muy pocos los
hoteles o empresas que
trabajan con eso, pero se esta
luchando por eso”

Conciencia
ecologica y cultura
organizacional.
Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.

I I
Desarrollo hotelero

En el contexto del desarrollo
hotelero, ;puede proporcionar
ejemplos de como las estrategias
del marketing sustentable han

“La mayoria de los hoteles que
estan renaciendo tanto aqui en
Lima como en provincia estan
muy ligados a la naturaleza, te

Sostenibilidad
como parte del
modelo
corporativo.
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contribuido al crecimiento y éxito vas a la selva o a la sierra

del hotel en términos de expansion buscando siempre construir

y mejora de las instalaciones? con materiales sostenibles,
reemplazan la energia eléctrica
por energia solar, usan lefia en
lugar de gases, aqui esta
construido como  hoteles
inteligentes”

Nota: La tabla muestra las respuestas obtenidas del tercer experto entrevistado con sus codificaciones.

Experto 4: Alexandra (Jefa de recepcion de Hotel Suites del Bosque de San Isidro)

Tabla 8.
Guia para entrevistar a especialistas.

Categoria Subcategoria item Respuesta Codificacion

Gestion hotelera  ;Como gestionan su hotel de ‘“Por el momento no tenemos
manera sostenible y qué practicas ningln plan todavia sostenible
especificas implementan para todavia, quiz4 mas adelante
garantizar una gestion hotelera podamos un poco mads
responsable desde el punto de investigar, pero por el
vista ambiental y social? momento no”

| | | | 1
Hoteles Sostenibles  Consumo masivo  ;Qué medidas toma su hotel para “Seria basicamente el tema de

reducir el consumo masivo de servicios, de agua, Iluz
recursos, como energia, agua y basicamente con el propio
productos, como parte de su cliente interno y con los
enfoque hacia la sostenibilidad? trabajadores ya que nosotros
conocemos esa cultura por
decirlo asi, a el huésped se le
informa, pero digamos que no

Carencia de un
plan sostenible a
futuro

Ahorro basico de
recursos sin
concientizacion
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es que haya algiin comunicado
0 aviso en las habitaciones”

Incremento de
demanda

{Como ha experimentado su hotel
un incremento en la demanda
gracias a sus iniciativas de
sostenibilidad y como ha
respondido para satisfacer esa
mayor demanda de manera
sostenible?

“Todavia no tenemos
estadistica porque no lo
manejamos, pero en un futuro
ya quizd podamos ver el
cambio”

No hay un trabajo
sostenible

Tendencias

(Ha notado una tendencia en la
implementacion de practicas de
sostenibilidad en este hotel en los
ultimos afios? Si/No ;Cuales son?

“Bueno en este hotel no, no
todavia”

No hay un trabajo
sostenible

Marketing
sostenible

Habilidades
directivas

(Qué medidas o estrategias de
marketing sostenible ha visto
implementar en este hotel y como
cree que las  habilidades
directivas han influido en la
efectividad de estas iniciativas?

“Bueno por el momento como
no lo tenemos todavia no

No existe el
marketing
sostenible

Procesos
administrativos

(Como se integra el marketing
sostenible en los procesos
administrativos de este hotel y
cual cree que ha sido su impacto
en la gestion general del
establecimiento?

podemos  comparar  esas
estrategias”
“Particularmente lo que si

podemos llamarlo es el papel,
nosotros usamos mucho papel,
pero tratamos de reciclarlo “

Reutilizar para
ahorro econémico

Responsabilidad
corporativa

(Puede compartir ejemplos de
como el hotel ha utilizado el
marketing sostenible como parte
de su estrategia de
responsabilidad corporativa y
co6mo ha influido en la percepcion

“Digamos que todavia no
tenemos esa respuesta”

No existe el
marketing
sostenible
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de la marca por parte de los
clientes y la comunidad?

Perspectiva del
turista

Desde su experiencia en el hotel,
(como cree que las iniciativas de
un marketing verde han afectado
la perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha tenido en su eleccion
de alojamiento?

“Tendriamos que verlo cuando
ya lo tengamos, como no lo
manejamos no sabria decirte”

No existe el
marketing
sostenible

Propuesta de
desarrollo

(De qué manera ha contribuido la
mercadotecnia sostenible en este
hotel a la propuesta de
desarrollo a largo plazo del
establecimiento durante los afios
2019 a 2023, y como se ha
reflejado en la planificacion
estratégica del negocio?

“Podriamos decir que
reusamos  pléstico,  pero
todavia no podriamos sacar
esas estadisticas”

Reutilizar para
ahorro econémico

I I
Desarrollo hotelero

En el contexto del desarrollo
hotelero, ;puede proporcionar
ejemplos de como las estrategias
del marketing sustentable han
contribuido al crecimiento y éxito
del hotel en términos de expansion
y mejora de las instalaciones?

“Me imagino que si lo
tuviéramos seria un gran
impacto porque si he visto que
otros hoteles si lo manejan”

Reconocimiento del
gran aporte que
tendria una cultura
sostenible dentro
del hotel

Nota: La tabla muestra las respuestas obtenidas del cuarto experto entrevistado con sus codifcaciones.
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xperto 5: Pedro Hurtado (Jefe de mantenimiento de los Tallanes Hotel & Suites)

Tabla 9.

Guia para entrevistar a especialistas.

Categoria

Subcategoria

ftem

Respuesta

Codificacion

Hoteles Sostenibles

Gestion hotelera

(Como gestionan su hotel de
manera sostenible y qué practicas
especificas implementan para
garantizar una gestion hotelera
responsable desde el punto de
vista ambiental y social?

“Nosotros en la parte técnica
hemos implementado lo que es
cambiar todo lo que es
luminaria antigua por
luminaria led, por lo cual
tenemos un ahorro de energia 'y
a la vez hacemos una ayuda al
medio ambiente, por otro lado,
por nuestros residuos tenemos
contenedores clasificados que
nos ayudan a aprovechar estos
recursos como botellas,
cartones, videos y se los damos
a la municipalidad para que
ellos puedan disponer de eso”

Gestion de recursos
Tratamiento y
reciclaje de
desechos

Consumo masivo

(Qué medidas toma su hotel para
reducir el consumo masivo de
recursos, como energia, agua y
productos, como parte de su
enfoque hacia la sostenibilidad?

“Como te mencione al
principio, hemos cambiado un
95% de toda la iluminaria que
teniamos que era luminaria
antigua, fluorescente,
halégenas, todo por luminaria
led que es eco amigable y el
ahorro del agua que nosotros
tenemos indicadores de
presion que nos ayuda a que
cuando abran los cafios no

Gestion de recursos
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salga tan fuerte y desperdicie
tanto el agua”

Incremento de
demanda

{Como ha experimentado su hotel
un incremento en la demanda
gracias a sus iniciativas de
sostenibilidad y como ha
respondido para satisfacer esa
mayor demanda de manera
sostenible?

“De eso se encarga el area de
ventas, lo que se hace es una
campaiia en internet indicando
que hacemos practicas eco
amigables y asi los pasajeros
que elijan este tipo de
hospedaje puedan sentirse
seguros que en este hotel
cumplimos con todo lo
necesario para no causar tanto
dafio al medio ambiente”

Impacto de la
sostenibilidad en la
demanda hotelera.

Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.

Tendencias

(Ha notado una tendencia en la
implementacion de practicas de
sostenibilidad en este hotel en los
ultimos afos? Si/No ;Cudles son?

“Desarrollar estas practicas de
ahorro de energia eléctrica,
energia hidrica del agua,
implementamos acé en el hotel
y también con nuestros
trabajadores  tratamos  de
concientizarlos a que sigan
estos casos aqui en sus casas
para que ayuden al medio
ambiente”

Conciencia
ecoldgica y cultura
organizacional.

Habilidades
directivas

Marketing
sostenible

(Qué medidas o estrategias de
marketing sostenible ha visto
implementar en este hotel y como
cree que las habilidades
directivas han influido en la
efectividad de estas iniciativas?

“La Municipalidad nos ayuda,
en el sentido de brindarnos
tachos o depositos para poder
colocar nuestros  residuos
clasificados y de acuerdo con
eso, es que la municipalidad
nos proporciona un certificado,
eso nos ayuda para poder
mostrarlo y demostrar que
estamos  cumpliendo con

Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.
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ciertos requisitos, a decir que
somos un establecimiento que
ayuda y se preocupa por el
medio ambiente”

Procesos
administrativos

(Como se integra el marketing
sostenible en los procesos
administrativos de este hotel y
cual cree que ha sido su impacto
en la gestion general del
establecimiento?

“Tiene un gran impacto porque
al hacernos notar e indicar que
cumplimos con varios normas
y requisitos que nos pide
también la  municipalidad
como la vision del hotel, ayuda
mucho ya que nosotros
mantenemos un estandar de
calidad para que podamos
siempre cumplir con todos los
requisitos y demandas de los
clientes, asi ellos puedan
sentirse comodos acd y sepan
que es un establecimiento que
cumple con muchas directrices
que apoyan al medio ambiente
y se da un plus para ofrecer.”

Tratamiento y
reciclaje de
desechos.
Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.
Conciencia
ecologica y cultura
organizacional.

Responsabilidad
corporativa

(Puede compartir ejemplos de
como el hotel ha utilizado el
marketing sostenible como parte
de su estrategia de
responsabilidad corporativa y
como ha influido en la percepcion
de la marca por parte de los
clientes y la comunidad?

“Bueno, los ejemplos que se
pueden dar son los certificados
que mostramos a nuestros
clientes y también muchas
veces nos piden. Cuando
hacemos eventos, las grandes
empresas nos piden algunas
normas o requisitos y nosotros
les indicamos que cumplimos
con ello,b ya sea de
establecimiento o apoyo al
medio ambiente. En nuestros
restaurantes aprovechamos

Tratamiento y
reciclaje de
desechos.
Marketing
sostenible como
elemento
diferenciador.
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nuestros residuos como el
aceite, entonces tratamos de
tener un menor impacto en lo
que es deshechos, eso el area
de marketing y ventas se
encarga de mostrarlo por
nuestras paginas, demostrando
que somos un hotel sostenible”

Perspectiva del
turista

Desde su experiencia en el hotel,
(como cree que las iniciativas de
un marketing verde han afectado
la perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha tenido en su eleccion
de alojamiento?

“Es un gran impacto, esta
aumentando la cantidad que
eligen hoteles que tengan algun
tipo de distincion de ayuda al
medio ambiente. Antes no era
muy frecuente pero ahora si se
dedican a ver que se
implementd en el hotel para
ayudar al ecosistema y de
acuerdo con su origen muchas
veces, alguna vez en la
recepcion nos llaman y nos
cuestionan las preguntas que
hacen los clientes, de acuerdo
con las respuestas es que eligen
venir aca”

Impacto de la
sostenibilidad en la
demanda hotelera.
Adaptabilidad del

cliente ante
medidas
ambientales.

Propuesta de
desarrollo

(De qué manera ha contribuido la
mercadotecnia sostenible en este
hotel a la propuesta de
desarrollo a largo plazo del
establecimiento durante los afios
2019 a 2023, y como se ha
reflejado en la planificacion
estratégica del negocio?

“En un principio teniamos un
consumo, por asi decirlo de
veinte mil (20.000) soles, los
costos que tenemos
actualmente estan bordeando
casi la mitad, la inversion
tampoco fue tan fuerte, debido
a que las antiguas luminarias
también eran caras, estas
nuevas que se adquirieron son

Control sistematico
de indicadores de
sostenibilidad.
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econdémicas y eco-amigables,
lo cual nos ha ayudado bastante
a disminuir nuestros costos
operativos. Y bueno, en el
agua, tener una presion fuerte
al abrir un poco el cafio, se
desperdicia mucho, pero con
los limitadores que tenemos,
ayuda a que se controle y nos
genera un retorno de inversion
y a la vez, ayuda a que el hotel
tenga algo para ofrecer a sus
pasajeros.”

| | | | 1
Desarrollo hotelero En el contexto del desarrollo ‘“Bueno, en términos de mejora

hotelero, ;puede proporcionar de las instalaciones es basico,
ejemplos de como las estrategias nosotros con lo que hemos
del marketing sustentable han implementado se ha podido
contribuido al crecimiento y éxito tener ese retorno y poder Control sistematico
del hotel en términos de expansion invertir en otras cosas del de indicadores de
y mejora de las instalaciones? hotel, desarrollando  otras sostenibilidad.
areas, mantenerlo
adecuadamente, con casi los
mismos costos de antes sin
implementar nuestro
presupuesto anual”

Nota: La tabla muestra las respuestas obtenidas del quinto experto entrevistado con sus codificaciones.
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Tabla 10.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°I - Subcategoria N°I - Pregunta N°I
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Categoria N°1

Subcategoria N°1 Pregunta N°1

Hoteles Sostenibles

(Como gestionan su hotel de
manera sostenible y qué practicas
especificas implementan para
garantizar una gestion hotelera
responsable desde el punto de
vista ambiental y social?

Gestion Hotelera

Expertos

Respuesta de entrevistados

Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

“En el hotel tenemos una linea que es la de
energéticos, todo lo que conlleva la electricidad y el
consumo de agua, hay unos cuadros que se nos
presentan mensualmente sobre estos consumos y un
comparativo versus el afio anterior que también va
de la mano con la ocupacion, de esa manera nosotros
medimos en comparacién al afio pasado cémo
vamos en el tema del consumo, tanto de energia, gas,
estaciones eléctricas y el consumo de agua”

“Casa Andina si se toma en serio la sostenibilidad
en todos los hoteles, de tener una cultura con el
medio ambiente, ya sea en el reciclaje, en sus
habitaciones como cuando alguien entra a la
habitacion y tiene esa tarjeta para que entre y active
todas las luces, cuando salga solamente retire la
tarjeta y se desactive todas las luces. Tenemos una
gestion, un departamento también de sostenibilidad
ahora hace ultimo de 6 a 8 meses atras, esta nueva
area de sostenibilidad de acuerdo con cada hotel, ya
que cada uno maneja diferente estructura”

“Como hotel tiene varias cadenas de sostenibilidad
que cada afio se va renovando, yo ahorita llevo 12
afios y cuando yo ingrese habia un programa que era

El experto N°1 y N°5, quienes trabajan para el Country
Club y el Tallanes Hotel & Suites, nos comentan que
tienen planes que van verificando cada cierto tiempo
para asi aumentar sus practicas verdes, los expertos N°2
y N°3, de Casa Andina y Novotel Lima, mencionan que
estos establecimientos de hospedaje cuentan ya con
personas que trabajan en departamentos o programas
netamente destinadas al cuidado y manejo de la gestion
sostenible. Mientras que la experta N°4, perteneciendo
al Hotel Suites del Bosque, nos cuenta que alin no se
implementan medidas sostenibles dentro pero no
descarta la posibilidad que en un futuro se considere
esto.
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basicamente ahorrar energia, ahorrar con el tema del
lavado de sabanas, toallas”
13 : 4 r
Alexandra Por el momento no tenemos ningln plan todavia

sostenible todavia, quiza mas adelante podamos un
poco mas investigar, pero por el momento no”

“Nosotros en la parte técnica hemos implementado
lo que es cambiar todo lo que es luminaria antigua
por luminaria led, por lo cual tenemos un ahorro de

Hurtado, Pedro energia y a la vez hacemos una ayuda al medio
ambiente, por otro lado, por nuestros residuos
tenemos contenedores clasificados que nos ayudan
a aprovechar estos recursos como botellas, cartones,
videos y se los damos a la municipalidad para que
ellos puedan disponer de eso”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la primera categoria, primera subcategoria y pregunta N°1 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°I - Subcategoria N°2 - Pregunta N°2

Tabla 11.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°I - Subcategoria N°2 - Pregunta N°2
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Categoria N°1

Subcategoria N°2 Pregunta N°2

Hoteles Sostenibles

(Qué medidas toma su hotel para
reducir el consumo masivo de
Consumo masivo  recursos, como energia, agua y
productos, como parte de su
enfoque hacia la sostenibilidad?

Expertos

Respuesta de entrevistados

Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

Alexandra

“Tratamos de identificar el motivo del porque
incrementa, a veces va relacionado con la ocupacion
y en otras ocasiones tenemos que profundizar mas.
Anteriormente se mantenia el hotel en constante uso
de energia, ahora hemos bajado un poco el nivel de
consumo con estas practicas y siempre estamos a la
expectativa de que cosas podemos cambiar para ser
sostenibles”

“Tenemos una cultura de ahorro en energia, ahorro
en agua porque sabemos que Lima es una ciudad tipo
desértico y digamos que no podemos desaprovechar
al agua, tenemos en todas nuestras areas comunes
estos push-ups para nivelar el agua, tenemos
dispensadores de agua bebible para que el
consumismo sea interno y mas no estén comprando
botellas de plastico que eso hace muy mal para el
medio ambiente”

“Para el ahorro de energia y agua lo que hacemos es
que en temporadas bajas como de noviembre a abril
lo que hacemos es apagar las calderas, los sistemas
que no vamos a usar basicamente”

“Seria basicamente el tema de servicios, de agua, luz
basicamente con el propio cliente interno y con los

Todos los expertos nos mencionan que tienen sus
métodos para reducir el uso de los recursos de agua y
luz, el experto N°l al igual que el N°3 tienen
especificados ciertos periodos del afio donde lo emplean
mas, pero también como el experto N°2 que se
mencionan que las practicas se basan también pensando
en la geografia de Lima y la experta N°4 que lo emplean
de manera basica pero que marca un inicio al cambio.
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trabajadores ya que nosotros conocemos esa cultura
por decirlo asi, el huésped se le informa pero
digamos que no es que haya algiin comunicado o
aviso en las habitaciones”

“Como te mencione al principio, hemos cambiado
un 95% de toda la iluminaria que teniamos que era

Hurtado, Pedro lum@nar@a antigua, ﬂuorescent.e, halégenas, todo por
luminaria led que es eco amigable y el ahorro del
agua que nosotros tenemos indicadores de presion
que nos ayuda a que cuando abran los cafios no salga
tan fuerte y desperdicie tanto el agua”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la primera categoria, segunda subcategoria y pregunta N°2 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°I - Subcategoria N°2 - Pregunta N°3

Tabla 12.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°I - Subcategoria N°2 - Pregunta N°3
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Categoria N°1

Subcategoria N°2 Pregunta N°3

Hoteles Sostenibles

(Como ha experimentado su
hotel un incremento en la
demanda gracias a  sus
iniciativas de sostenibilidad y
como ha respondido para
satisfacer esa mayor demanda de
manera sostenible?

Incremento en la
demanda

Expertos

Respuesta de entrevistados

Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

Alexandra

“La demanda del hotel si bien es cierto del afio
pasado a este, este afio se esperé mas en cuanto a
ocupacion no hemos logrado lo presupuestado en
cuanto a alojamientos, se esperaba mayor
demanda, pero la situacion también politica
socioeconomica del pais nos han complicado un
poco a raiz, nuestro enfoque a partir de ahi fue de
ahorro y tenemos que ver la manera de ser
sostenibles con lo que tenemos y hacer un buen uso
de nuestro recurso”

“Si ha habido un posible incremento en el sentido
de que tenemos que poner, digamos mas
dispensadores, mas puertas inteligentes, es un
servicio para ambas partes, es un beneficio para
nosotros y para el planeta”

“La gente lo toma bien, se crea una conciencia con
el cliente lo cual hace que el te reconozca”

“Todavia no tenemos estadistica porque no lo
manejamos, pero en un futuro ya quiza podamos
ver el cambio”

Los experto N°2, N°3 y N°4 explican que, si han tenido
un incremento positivo y han sabido responder de manera
exitosa también, mientras que el experto N°l menciona
que debido a la coyuntura que el pais se encuentra no han
tenido una demanda alta pero siempre buscando poder ser
sostenibles y la experta N°4 no cuenta con esta
informacion al no tener medidas sostenibles por lo cual la
demanda que tengan no tiene alguna relacion con la
sostenibilidad.
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“De eso se encarga el drea de ventas, lo que se hace
es una campaiia en internet indicando que hacemos

Hurtado, Pedro précticas eco amigables y asi los pasajeros que
elijan este tipo de hospedaje puedan sentirse
seguros que en este hotel cumplimos con todo lo
necesario para no causar tanto dafio al medio
ambiente”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la primera categoria, segunda subcategoria y pregunta N°3 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°I - Subcategoria N°2 - Pregunta N°4

Tabla 13.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°I - Subcategoria N°2 - Pregunta N°4
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Categoria N°1 Subcategoria N°2 Pregunta N°4

| |

(Ha notado una tendencia en la

implementacion de practicas de

Hoteles Sostenibles Tendencia sostenibilidad en este hotel en los

ultimos afios? Si/No (Cuales

son?
1
Expertos Respuesta de entrevistados Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

“Yo llevo un afio aqui, entonces tal vez la variacion
estd en este tema del no consumo de plastico en las
habitaciones, por ejemplo las pantuflas que venian
en bolsas de plastico ya salio, ahora son unas bolsas
de un material sostenible, si bien o mal no es que
genere un impacto en el cliente, no es tanto por que
talvez no se llega a evidenciar si es que el cliente
viene porque cambie la botella de plastico por un
envase de vidrio o porque ahora no uso bolsa sino
una biodegradable, yo creo que por ahi no va el éxito
de nuestro hotel como tal, es por servicio, es un hotel
que es histdrico”

“Yo digo que incentivar a los huéspedes a comprar
a un precio accesible un tomatodo para llenarlo con
agua potable en casi todos los pisos para que ellos
puedan llenarlo gratuitamente y yo creo que no lo he
visto en todos los hoteles”

“Si, Como les decia cuando yo ingrese al hotel
teniamos un programa que era global que era
basicamente el cuidado del ahorro en costos de
lavado de ropa, hasta la fecha hemos pasado por
temas de reciclaje de agua que cuenta con una planta
que va a un sistema que circula y va a los inodoros”

El experto N°1 nos explica que son pequeiias cosas que
se implementan pero que no piensa que esto genere un
gran impacto del porqué los huéspedes los escojan, sino
mas por ser una marca muy conocida y prestigiosa.
Luego el experto N°2 comenta que el hotel ha tenido
una idea de como generar ingresos y a la vez ensefiar
practicas sostenibles a los huéspedes mediante la venta
de un producto. Luego los expertos N°3 y N°5 nos
comentan que los hoteles tienen programas y gestiones
verdes efectivas, siendo el ultimo experto quien
menciona que hay una promocién de ser sustentables
entre los colaboradores dentro de la organizacion.
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Alexandra
“Bueno en este hotel no, no todavia”

“Desarrollar estas practicas de ahorro de energia
eléctrica, energia hidrica del agua, implementamos

Hurtado, Pedro aca en el hotel y también con nuestros trabajadores
tratamos de concientizarlos a que sigan estos casos
aqui en sus casas para que ayuden al medio
ambiente”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la primera categoria, segunda subcategoria y pregunta N°4 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°2 - Subcategoria N°3 - Pregunta N°5

Tabla 14.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°2 - Subcategoria N°3 - Pregunta N°5
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“La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 y 2023”

Categoria N°2

Subcategoria N°3 Pregunta N°5

Marketing Sostenible

(Qué medidas o estrategias de
marketing sostenible ha visto
implementar en este hotel y
como cree que las habilidades
directivas han influido en Ia
efectividad de estas iniciativas?

Habilidades
directivas

Expertos

Respuesta de entrevistados

Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

Alexandra

Hurtado, Pedro

“Se esta tratando de hacer mas evidente los cambios
que realizamos, el equipo de marketing trabaja de la
mano con el equipo de operaciones y
definitivamente todo lo que sea implementacion se
trata de desarrollarlo y hacerlo visible al cliente”

“Marketing juega mucho a favor, lo ponemos en
nuestras redes, en el Instagram de Casa Andina,
somos un hotel sostenible que apoya al medio
ambiente, digamos que se toma muy enserio lo que
es la hora del planeta por ejemplo en todos los
hoteles”

“Nos ayuda mucho en tema global, al ser una cadena
tan grande a nivel mundial, no mas de cinco mil
hoteles en el mundo, el marketing global es muy
bueno e influye mucho, el hotel es uno de los que
cuida mucho el medio ambiente”

“Bueno por el momento como no lo tenemos todavia
no podemos comparar esas estrategias”

“La Municipalidad no ayuda, en el sentido de
brindarnos tachos o depoésitos para poder colocar
nuestros residuos clasificados y de acuerdo con eso,

Los expertos N°1, N°2 y N°3 mencionan que el
marketing es algo muy beneficioso para ello y que da
mas a conocer sobre que los hoteles son eco amigables,
el experto N°5 nos comenta algo diferente, ellos
colaborar con la municipalidad del distrito de San
Isidro, esto ayudandoles bastante con los
reconocimientos que luego son promocionados por
redes y de manera presencial. Por el momento, la
experta N°4 explica que ellos no cuentan con ninguna
estrategia dirigida a ser mas cuidadosos con el medio
ambiente y pueda relacionarse con el marketing.
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es que la municipalidad nos proporciona un
certificado, eso nos ayuda para poder mostrarlo y
demostrar que estamos cumpliendo con ciertos
requisitos, a decir que somos un establecimiento que
ayuda y se preocupa por el medio ambiente”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la segunda categoria, tercera subcategoria y pregunta N°5 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°2 - Subcategoria N°3 - Pregunta N°6

Tabla 15.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°2 - Subcategoria N°3 - Pregunta N°6

67



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 y 2023”

Categoria N°2

Subcategoria N°3 Pregunta N°6

Marketing Sostenible

(Como se integra el marketing
sostenible en los procesos
Procesos administrativos de este hotel y
administrativos cual cree que ha sido su impacto
en la gestion general del

establecimiento?

Expertos

Respuesta de entrevistados

Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

Alexandra

Hurtado, Pedro

“Al ser un control de lo que son los recursos de
manera de ya con el hecho de considerarlo en un
presupuesto ya mas o menos proyectas de acuerdo
con la ocupacion cuanto seria tu gasto, tratamos de
estar bajo esa linea”

“Ha habido un impacto, ya sea por parte de los
colaboradores o jefaturas, porque digamos que todos
pertenecemos a el grupo Intercorp, por este lado
tenemos ese apoyo, a varias empresas del grupo que
también estan con todo lo que es sostenibilidad “

“Atin estamos en etapa de crecimiento del marketing
sostenible, pero se podria decir que los clientes que
han venido a hospedarse en el hotel han notado esa
diferencia con otros hoteles de nuestro cuidado del
medio ambiente”

“Particularmente lo que si podemos llamarlo es el
papel, nosotros usamos mucho papel, pero tratamos
de reciclarlo *

“Tiene un gran impacto porque al hacernos notar e
indicar que cumplimos con varios normas y
requisitos que nos pide también la municipalidad

Analizamos que los expertos N°1, N°2, N°3 y N°5 tienen
hecha una formacioén administrativa donde incluyen el
marketing sostenible de alguna forma pero podemos
detectar que tanto los expertos N°2 y N°5 tienen ese area
mas tratado y trabajado que el resto de los demaés ya que
cuentan con mas técnicas para poder llegar a la los
clientes con su marketing sostenible, sin embargo la
experta N°4 aun no implementan dicha area, sin
embargo hacen ciertas estrategias para poder comenzar
a implementar la sostenibilidad en el hotel.
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como la visién del hotel, ayuda mucho ya que
nosotros mantenemos un estandar de calidad para
que podamos siempre cumplir con todos los
requisitos y demandas de los clientes, asi ellos
puedan sentirse comodos aca y sepan que es un
establecimiento que cumple con muchas directrices
que apoyan al medio ambiente y se da un plus para
ofrecer.”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la segunda categoria, tercera subcategoria y pregunta N°6 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°2 - Subcategoria N°3 - Pregunta N°7

Tabla 16.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°2 - Subcategoria N°3 - Pregunta N°7
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Categoria N°2 Subcategoria N°3 Pregunta N°7

(Puede compartir ejemplos de
como el hotel ha utilizado el
marketing sostenible como parte
Responsabilidad  de su estrategia de
corporativa responsabilidad corporativa y
como ha influido en Ia
percepcion de la marca por parte
de los clientes y la comunidad?

Marketing Sostenible

Expertos Respuesta de entrevistados Comparacion

“Como he mencionado anteriormente hemos
implementado ciertas estrategias que pueden
favorecer al hotel como por ejemplo el cambio de la
Eyzaguirre, Juan José  botella de plastico por la de vidrio, el ahorro de
electricidad, entre otros que nos hacen crecer
internamente y ayuda a los clientes que en algiin
momento puedan visualizarlo de la forma en la que

99
N0SOLros queremos mostrar La mayoria de los expertos mencionan la forma en

como se desenvuelve el hotel, los expertos N°1, N°2,
N°3 y N°5 nos informan sobre su forma de ahorrar en el
hotel, donde cada uno tiene distintas formas, tienen en
comun el ahorro de energia eléctrica y la reduccion de
plastico, por otro lado, la experta N°4 aun no
implementan algun tipo de practicas generales en el
hotel.

“Yo creo que Casa Andina se ha dado un nombre de
ayudar al préjimo, al medio ambiente, como te dije
al principio, tenemos 31 hoteles la cuales no todos
pueden aprovechar o tener las circunstancias de
tener sol todo el dia para poner paneles solares en
sus habitaciones para utilizarlo en los aires
acondicionados y en todo eso”

Escobar S., Fernando

“El ahorro de productos quimicos, el lavado de ropa
basicamente, ahorrar ahi y mostrar al mundo que

Cuencas, Cesar tenemos plantaciones de agua intentando cubrir
parte de la selva hoy en dia y se logré plantar dos mil
en cerca de 3 o 4 afios, por eso digo que es un tema
global, somos todos”
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Alexandra

“Digamos que todavia no tenemos esa respuesta”

“Bueno, los ejemplos que se pueden dar son los
certificados que mostramos a nuestros clientes y
también muchas veces nos piden. Cuando hacemos
eventos, las grandes empresas nos piden algunas
normas o requisitos y nosotros les indicamos que
Hurtado, Pedro cumplimos con ello, ya sea de establecimiento o
apoyo al medio ambiente. En nuestros restaurantes
aprovechamos nuestros residuos como el aceite,
entonces tratamos de tener un menor impacto en lo
que es deshechos, eso el area de marketing y ventas
se encarga de mostrarlo por nuestras paginas,
demostrando que somos un hotel sostenible”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la segunda categoria, tercera subcategoria y pregunta N°7 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°2 - Subcategoria N°4 - Pregunta N°8

Tabla 17.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°2 - Subcategoria N°4 - Pregunta N°8
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Categoria N°2

Subcategoria N°4 Pregunta N°8

Marketing Sostenible

Desde su experiencia en el hotel,
(como cree que las iniciativas de
un marketing verde han afectado
la perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha tenido en su eleccion
de alojamiento?

Perspectiva de los
turistas

Expertos

Respuesta de entrevistados

Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

“No creo que se haya visto afectada, mas bien yo
creo que hay muchos clientes como, por ejemplo, los
antiguos que venian aca les puse la botella de agua y
me dijeron que no quiero esa agua déjame la de
plastico, entonces tenemos que entender que hay
gente que no va a aceptar el mensaje que estoy
cambiando esto por esta razén, hay gente que le
gusta lo de antes y te lo dice, aca nosotros tratamos
de personalizar cada persona en temas de servicios.
No quiere decir que porque seas mas verde la gente
te va a escoger, es una rayita de una serie de cosas
que uno evalua al alojarse”

“En todas las partes del mundo esto del medio
ambiente es bien visto, aparte es un plus que
podemos dar a cada huésped que viene a alojarse en
Casa Andina”

“Si vamos por la palabra afectar yo lo veo como algo
positivo, el huésped reconoce que estas cuidando el
medio ambiente y cuidando de él, reconocen el uso
del no plastico, reconocen el querer hacer algo mas
por el medio ambiente, si bien es chocante como por
ejemplo la botella de agua cuando la quieren llevar

Observamos que el experto N°1 si bien tiene practicas
eco amigables en el hotel no tiene el mismo
pensamiento que los demds expertos, ya que nos
menciona que no todas las personas estan
acostumbradas al cambio y a veces es dificil que algiun
cliente note que hiciste algiin cambio, en contraste con
los expertos N°2, N°3 y N°5 que mencionan que es algo
positivo y tiene un gran impacto a comparacion con la
experta N°4 que atin no lo emplean.
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Alexandra

Hurtado, Pedro

“La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 y 2023”

a sus paseos y asi ahi es donde les recomendamos
usar tomatodos, pero en si el impacto es bueno”

“Tendriamos que verlo cuando ya lo tengamos,
como no lo manejamos no sabria decirte”

“Es un gran impacto, estd aumentando la cantidad
que eligen hoteles que tengan algin tipo de
distincion de ayuda al medio ambiente. Antes no era
muy frecuente pero ahora si se dedican a ver que se
implemento en el hotel para ayudar al ecosistema y
de acuerdo con su origen muchas veces, alguna vez
en la recepcion nos llaman y nos cuestionan las
preguntas que hacen los clientes, de acuerdos a las
respuestas es que eligen venir aca”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la segunda categoria, cuarta subcategoria y pregunta N°8 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°2 - Subcategoria N°4 - Pregunta N°9

Tabla 18.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°2 - Subcategoria N°4 - Pregunta N°9
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Categoria N°2

Subcategoria N°4 Pregunta N°9

Marketing Sostenible

(De qué manera ha contribuido
la mercadotecnia sostenible en
este hotel a la propuesta de
Propuesta de desarrollo a largo plazo del
desarrollo establecimiento durante los afios
2019 a 2023, y cémo se ha
reflejado en la planificacion
estratégica del negocio?

Expertos

Respuesta de entrevistados

Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

“No sabria decirlo exactamente ya que he llegado
hace un afio aqui, pero la persona que estuvo antes
en mi cargo estuvo 17 afios, si bien es cierto paso
por diferentes areas, al yo entrar aqui al hotel vine
con mucha informacién, entonces no es que
venimos y cambiamos las cosas sino hay que
sentarse 'y evaluar, ver cOomo podemos
implementarlas, en este afio han pasado muchas
cosas. Me encanta que hubo mucha apertura para
poder cambiar eso era uno de mis temores, tal vez
al decir que es un hotel de tantos afios sea dificil
implementar tantas cosas, no te diré que es facil
pero si que depende mucho de como transmitimos
el mensaje de cambio”

“Yo creo que eso es un factor que enriquece que
debamos preocuparnos en digamos, hacer algo
bueno, se compra algunos productos eco amigables
que son muy caros, pero eso no va a hacer que
perdamos plata y llegamos a un futuro”

“Nosotros como hotel corporativo recién nos
estamos levantando aqui en Peru, el marketing

La mayoria de los expertos cuentan cémo se va visto
afectado y como en la actualidad llevan a cabo esta
actividad, como es en el ejemplo del experto N°1 que nos
cuenta que del 2019 a 2023 han causado ciertos cambios
que con el paso de los afios ha sido un reto transmitir el
mensaje del cambio como hotel para algunos clientes, asi
como en otro lado con los expertos N°2 y N°5 que
implementan como estrategia la inversion para un futuro
mas favorable y tal es el caso de los expertos N°3 y N°4
que recién estan incorporando en este nuevo reto.
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tienes que venderlo bien, saberlo llevar y hoy en
dia el cuidado responsable donde nosotros estamos
no esta muy implementado como que va pafiales,
son muy pocos los hoteles o empresas que trabajan
con eso, pero se estd luchando por eso”

Alexandra “Podriamos decir que rehusamos plastico, pero
todavia no podriamos sacar esas estadisticas”

“En un principio teniamos un consumo, por asi
decirlo de veinte mil (20.000) soles, los costos que
tenemos actualmente estan bordeando casi la
mitad, la inversion tampoco fue tan fuerte, debido
a que las antiguas luminarias también eran caras,
estas nuevas que se adquirieron son econémicas y

Hurtado, Pedro eco-amigables, lo cual nos ha ayudado bastante a
disminuir nuestros costos operativos. Y bueno, en
el agua, tener una presion fuerte al abrir un poco el
cafio, se desperdicia mucho, pero con los
limitadores que tenemos, ayuda a que se controle y
nos genera un retorno de inversion y a la vez,
ayuda a que el hotel tenga algo para ofrecer a sus
pasajeros.”

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la segunda categoria, cuarta subcategoria y pregunta N°9 de la entrevista.
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omparacion de la Categoria N°2 - Subcategoria N°4 - Pregunta N°10

Tabla 19.

Matriz de triangulacion sobre la comparacion obtenida en la Categoria N°2 - Subcategoria N°4 - Pregunta N°10
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“La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 y 2023”

Categoria N°2

Subcategoria N°4 Pregunta N°10

Marketing Sostenible

En el contexto del desarrollo
hotelero, ;puede proporcionar
ejemplos de como las estrategias
del marketing sustentable han
contribuido al crecimiento y
¢xito del hotel en términos de
expansion 'y mejora de las
instalaciones?

Desarrollo hotelero

Expertos

Respuesta de entrevistados

Comparacion

Eyzaguirre, Juan José

Escobar S., Fernando

Cuencas, Cesar

“En cuanto a un mejoramiento, si, definitivamente
en Portales, no solo es este hotel son otros 4 hoteles
que estan a cargo también, tratamos de avanzar, por
ejemplo, en el Hotel Country desarrollamos algunas
cosas que son eficientes y que nos funcionan bien,
se traslada hacia afuera, a las demas unidades”

“Casa Andina tiene 31 hoteles propios y el afio
pasado hemos comenzado a tener estos hoteles
asociados, estos hoteles estan ubicados en puntos
estratégicos en lugares muy bonitos, muy eco
amigables, que son muy faciles en acomodacion, son
hoteles muy rescatables. Lamentablemente estos
hoteles no cuentan con el marketing que podria tener
como Casa Andina, lo que hace el hotel es
asociarlos, tener la marca by Casa Andina”

“La mayoria de los hoteles que estan renaciendo
tanto aqui en Lima como en provincia estan muy
ligados a la naturaleza, te vas a la selva o a la sierra
buscando siempre construir con materiales
sostenibles, reemplazan la energia eléctrica por
energia solar, usan lefia en lugar de gases, aqui esta

Los expertos N°1, N°2, N°3 y N°5 mencionan que sus
hoteles tienen cierto prestigio durante afios y que ya
cuentan con clientes fijos, tal es asi que mencionan que
implementan estrategias para alcanzar a otros clientes y
poder crecer, cabe mencionar que la experta N°4
comenta que no cuentan con algun tipo de estrategia,
pero si lo llegaran a contar podria impactar en varias
personas.
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construido como hoteles inteligentes”

“Me imagino que si lo tendriamos seria un gran
impacto porque si he visto que otros hoteles si lo
manejan”

Alexandra

“Bueno, en términos de mejora de las instalaciones
es basico, nosotros con lo que hemos implementado
se ha podido tener ese retorno y poder invertir en
otras cosas del hotel, desarrollando otras areas,
mantenerlo adecuadamente, con casi los mismos
costos de antes sin implementar nuestro presupuesto
anual”

Hurtado, Pedro

Nota: Se visualiza la triangulacion entre las respuestas que se dieron para la segunda categoria, cuarta subcategoria y pregunta N°10 de la entrevista.
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CAPITULO III: RESULTADOS

En las tablas del apartado de presentacion de las respuestas se puede observar la
clasificacion a cada respuesta de los expertos, siendo esto mediante codificaciones, obteniendo asi
similitudes sobre las acciones que cada hotel emplea para poder tener practicas sostenibles en sus
establecimientos.

Tabla 20.

Tabla de codificaciones a respuestas de los expertos.

Codificaciones a las respuestas de los expertos N°1, N°2, N°3 y N°5

. ) ntrol
. Impactode Adaptabili Marketing L .Co t’o. o
., Tratamie . Conciencia sistemdatico  Sostenibili
Gestio la dad del sostenible .
ntoy ot . ecoldgica 'y de dad como
n de .. sostenibili  cliente ante como ..
reciclaje . cultura indicadore  parte del
recurs dad en la medidas elemento L
de . . . organizacio s de modelo
0s demanda ambientale  diferencia o .
desechos nal sostenibili  corporativo
hotelera S dor dad

Nota: Se observa las codificaciones que recibieron todos los expertos entrevistados a excepcion de la experta N°4, ya
que mantienen una similitud en sus respuestas.

Las respuestas que han obtenido la codificacion de “Gestion de Recursos™ es debido a que
mencionan como cada establecimiento ha estado implementando practicas de ahorro energético y
de agua como por ejemplo el uso de luminarias LED, un control de consumo y presion del agua,
sistemas de apagado y mas.

Se clasificod en “Tratamiento y reciclaje de desechos” porque hablan sobre como tienen
practicas de reciclaje y como los clasifican para demostrar un compromiso sostenible. Los expertos
N°2, N°3 y N°5 indican como es que ellos clasifican los residuos y también hacen entrega de esto

a las municipalidades para poder tener asi un mejor manejo y evitar la contaminacion.
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""1%a codificacion de “Impacto de la sostenibilidad en la demanda hotelera” se escogid por
codmo es que ha habido efectos beneficiosos gracias a las practicas verdes, pero de manera limitada
en la demanda turistica. Esto se sefiald en las contestaciones de los expertos N°1, N°2, N°3 y N°5
que nos explican sobre como hay una relacion entre estos dos temas importantes para un hospedaje

pero que suelen tener limitaciones como los costumbres de los clientes o factores externos.

La clasificacion de “Adaptabilidad del cliente ante medidas ambientales” fue en las
respuestas de los expertos N°1, N°3 y N°5 ya que expresaron que algunos clientes atin no se
adecuan a las nuevas medidas sostenibles que se estan tomando como lo es eliminar las botellas
de plastico o cambios en los servicios, con esto se puede notar como es que hay una variabilidad

en la adaptacion de los clientes.

El uso de las redes sociales y campafias ayudan a tener una mejor visibilizacion del
compromiso que se tiene con el medio ambiente, esto es lo que nos mencionan los expertos N°1,
N°2, N°3 y N°5, también como el hecho de obtener certificaciones proporcionadas por entidades
importantes hacen destacar mas, por ello sus respuestas fueron categorizadas como “Marketing
sostenible como elemento diferenciador” por hacer un buen uso de esta herramienta que ayuda a

mejorar la percepcion del hotel antes el publico.

Esta codificacion, “Conciencia ecologica y cultura organizacional” fue sefialada en los
expertos N°2, N°3y N°5 ya que vemos como se impulsa la sensibilizacion ambiental entre los
trabajadores para poder tener una gestion verde, nos comentan como tienen una cultura ambiental,
sobre capacitaciones internas y un trabajo en conjunto entre los equipos operativos y

administrativos.

Los expertos N°1 y N°5 nos explican como hacen para poder llevar un monitoreo mediante

indicadores que miden el impacto de las practicas sostenibles para asi poder planificar estrategias,
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nos sénalan ejemplos como cuadros comparativos mensuales, analisis del retorno de inversion y
costos operativos, por lo cual se les asigno la codificacion de “Control sisteméatico de indicadores

de sostenibilidad”.

Al ser hoteles de cuatro (4) y cinco (5) estrellas tienen una gran cadena de hoteles a nivel
nacional e internacional, estos comparten lineamientos para lograr una mejor integracion de la
sostenibilidad dentro de sus politicas corporativa, esto explican los expertos N°2 y N°3. Por ello,
se les asigna la codificacion de “Sostenibilidad como parte del modelo corporativo™.

La experta N°4 es la tinica que cuenta con diferentes codificaciones, por lo cual se le dieron
las siguientes:

Tabla 21.

Tabla de codificaciones a respuestas de la experta N°4.

Codificaciones a las respuestas de la experta N°4

Reconocimiento
Carencia de - . del gran aporte
Ahorro basico  Reutilizar para No hay un No hay ,
un plan . . . que tendria una
. de recursos sin ahorro trabajo marketing
sostenible a SR - - . cultura
concientizacion econdmico sostenible sostenible .
futuro sostenible del
hotel

Nota: La experta N°4 cuenta con propias codificaciones al no tener similitud con los otros expertos entrevistados.

Debido a que se encontrd que en el establecimiento de hospedaje no cuenta con ningliin
plan o estrategia sostenible por ello se le clasifico su primera respuesta como “Carencia de un plan
sostenible a futuro”, luego a la segunda, contestacion como “Ahorro bésico de recursos sin
concientizacion” y a la sexta y novena como “Reutilizar para ahorro econdmico” debido a que si
tienen formas de ahorrar y reciclar, pero no lo hacen con el proposito de tener practicas verdes.
Después la tercer y cuarta como “No hay un trabajo sostenible” porque no tienen estadisticas sobre
este tema. Las respuestas dadas en la pregunta cinco (5), siete (7) y ocho (8) tienen la codificacion

“No hay marketing sostenible”, a consecuencia de no tener ninguna practica eco amigable entonces
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no hay ninguna promocion de esto. Finalmente, la tltima se le sefialo “Reconocimiento del gran

aporte que tendria una cultura sostenible del hotel” ya que reconoce como esto generaria una gran

impresion a los clientes y como otros hoteles lo han implementado.

Se puede encontrar asimismo los resultados obtenidos de las preguntas contestadas por los

expertos, donde el andlisis en general enfatiza en la concordancia de las respuestas acerca de que

cada hotel realiza acciones para obtener practicas sostenibles en sus establecimientos.

Tabla 22.

Tabla de resultados de la comparacion entre las respuestas de los entrevistados.

Pregunta

Respuesta

1. (Como gestionan su hotel de manera
sostenible y qué practicas especificas
implementan para garantizar una gestion
hotelera responsable desde el punto de
vista ambiental y social?

2. (Qué medidas toma su hotel para reducir
el consumo masivo de recursos, como
energia, agua y productos, como parte de
su enfoque hacia la sostenibilidad?

3. (Como ha experimentado su hotel un
incremento en la demanda gracias a sus
iniciativas de sostenibilidad y como ha
respondido para satisfacer esa mayor
demanda de manera sostenible?

4, ;Ha notado una tendencia en Ila
implementacion  de  practicas  de
sostenibilidad en este hotel en los tltimos
afios? Si/No ;Cuales son?

5. ¢(Qué medidas o estrategias de marketing
sostenible ha visto implementar en este

Se puede saber que cuatro (4) de los cinco (5)
hoteles si tienen planes y practicas sostenibles que
aplican de acuerdo con cada necesidad y tomando
en cuenta la infraestructura de estos para una mejor
realizacion de estos, teniendo enfoques diversos y
algunas similitudes.

De acuerdo con las respuestas brindadas, todos los
hoteles emplean formas para poder reducir el
consumo desproporcionado de los recursos, los
mas mencionados son el agua y la luz, uno de ellos
enfocado en la ubicacion, otros en los tiempos,
demostrando asi que si existe una cultura
sostenible.

El tener practicas eco-amigables traen un beneficio
hacia la empresa como un reconocimiento por parte
de los clientes, y esto genera que cada vez mas ellos
tengan que seguir innovando en implementar mas
de ello, asi seguir creciendo de manera
satisfactoria. En el caso de no tenerlo, se puede
investigar y estudiar para que puedan llegar a tener
este plus en sus servicios.

Cada hotel tiene sus métodos que ayudan a poder
ahorrar y reducir la contaminacion, sienten que
estos son los que pueden ayudar a diferenciarse del
resto con respecto a este tema, pero también nos
muestra que pueden existir hoteles que son
escogidos por los huéspedes debido a su larga
historia.

En cuatro (4) hoteles, el area de marketing se
encarga de promocionar todas las practicas que se
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“"“hotel y como cree que las habilidades
directivas han influido en la efectividad de
estas iniciativas?

1

6. (Coémo se integra el marketing sostenible
en los procesos administrativos de este
hotel y cudl cree que ha sido su impacto en
la gestion general del establecimiento?

7. (Puede compartir ejemplos de como el
hotel ha utilizado el marketing sostenible
como parte de su estrategia de
responsabilidad corporativa y como ha
influido en la percepcion de la marca por
parte de los clientes y la comunidad?

8. Desde su experiencia en el hotel, ;cémo
cree que las iniciativas de un marketing
verde han afectado la perspectiva de los
turistas sobre el establecimiento y qué
impacto ha tenido en su eleccion de
alojamiento?

9. (De qué manera ha contribuido la
mercadotecnia sostenible en este hotel a la
propuesta de desarrollo a largo plazo del
establecimiento durante los afios 2019 a
2023, y como se ha reflejado en la
planificacion estratégica del negocio?

10. En el contexto del desarrollo hotelero,
(puede proporcionar ejemplos de como las
estrategias del marketing sustentable han
contribuido al crecimiento y éxito del hotel
en términos de expansion y mejora de las
instalaciones?

han implementado o se pueda hacer a futuro, esto
ayuda a atraer mas huéspedes. En Tallanes Hotel &
Suites tienen una colaboraciébn con la
municipalidad, quienes les brindan los medios para
que sea mas efectiva su promocion.

Cada hotel tiene su forma de implementar la
sostenibilidad a un area administrativa como le
parezca mas rentable, cada método que utilizan es
para favorecer tanto al hotel como al medio
ambiente. Si bien hay un (1) hotel que no lleva un
impacto sostenible enorme, nos damos cuenta que
intentan comenzar desde lo mas pequefio que
muestra que a un futuro se pueda lograr alcanzar a
los demas.

Expertos de cuatro (4) hoteles implementan
practicas eco amigables que involucran a sus
clientes y empleados de forma que asi sea
beneficioso para ambos que lo llevan a fomentar
algtin tipo de novedad que puede impactar a varios,
generando asi conciencia.

Si bien cada experto tiene su opinion acerca del
tema, la mayoria implementa ciertas practicas que
son favorables para el resto y eso ya es un plus que
se considera un hotel apropiado para el medio
ambiente y que muchas veces algunos no nos
percatamos de esas pequefias actividades pero que
de cierta forma nos hacen parte.

No muchos de los entrevistados han laborado en el
2019 como tal, pero nos dejan el mensaje que
cuentan con el conocimiento necesario para poder
generar ese cambio a futuro que el hotel necesita y
que estan dispuestos a poder seguir adelante y
crecer gracias a las nuevas estrategias que
incrementan durante el paso de los afios y como
hoteles reconocidos que muchas veces nos dan la
esperanza de tener una expectativa alta.

Cada uno de los hoteles tiene afios en el rubro
hotelero por lo cual conforme pase los afios ird
variando de estrategias que lo lleven acorde a lo
que pueda pedir el mercado, teniendo una vision de
incremento de clientes y estrategias eco amigables
para los ojos de cada uno y brindarnos la calidad
que cada uno de los hoteles muestra.

Nota: La tabla refleja el resultado que se obtuvo al comparar cada respuesta dado por los expertos en cada pregunta.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion
Nuestro instrumento para esta investigacion cualitativa ha sido evaluado de manera externa
por expertos, quienes han proporcionado una calificacién satisfactoria, demostrando asi que

nuestro método de recoleccion de informacion es fiable. En el anexo N°1, N°2 y N°3 se visualiza

las tres (3) validaciones brindadas.

A continuacion, se presentara a los expertos y los porcentajes de validez que se han

obtenido por cada uno de ellos.
Tabla 23.

Validacion mediante el juicio de los expertos.

Nombre de los Grado académico Lugar donde Porcentaje de
expertos trabajan validez
| T T T 1

Barbara Isabel Ponce Doctora Universidad Privada 100%
Ponce del Norte

Aldo Medina Maestro Universidad Privada 100%
Gamero del Norte

Monica Elizabeth Doctora en Turismo  Universidad Privada 90%
Regalado Chamorro del Norte

De acuerdo con lo evidenciado en la tabla 17, los puntajes nos dieron un promedio final de
97.88%, dando una prueba veridica de la herramienta de estudio y de esta presente investigacion,

comprobando asi la confiabilidad.

Durante el trabajo de campo, se pudo descubrir que no todos los trabajadores estan
enterados de los métodos sostenibles que se utilizan en sus centros de trabajo. Como indica el titulo

del presente estudio, se busca poder conocer la percepcion de ellos acerca de este tema, pero
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mencionaban que no tenian la suficiente informacion asi que, nos derivaban con sus superiores u
otro colaborador. Ademas, se busco en mas hoteles, a parte de los cinco (5) que colaboraron para
las entrevistas, de los cuales no tuvimos una respuesta por parte de ellos mediante correo o de
forma presencial cuando se visitaba el establecimiento, ya que al ser en su gran mayoria hoteles
de cuatro (4) o cinco (5) estrellas, pertenecen a cadenas hoteleras que tienen procesos muy largos
y estrictos para este tipo de investigaciones, si bien no son preguntas que puedan revelar alguna
informacion comprometedora, igualmente tenian que ser evaluadas y tener una autorizacion por
parte de gerencia como nos comentaban en algunos casos, esto caus6 que la parte de obtencion de

resultados se tuviera que extender en mas del tiempo previsto.

El estudio tiene como variable a la sostenibilidad en hoteles y también al marketing
sostenible, esto puede generalizarse en otros conceptos fuera del sector hotelero, ya que hoy en dia
todas las organizaciones estan buscando poder ser mas verdes y una ayuda a ello como promocion
es el marketing sostenible, lo cual es un gran beneficio si se emplea de manera adecuada y se

realiza una investigacion profunda del tema.

Se ha encontrado semejanza de los resultados con la investigacion de Arcentales & Rea
(2022) que nos informa sobre como los hoteles que tienen un reconocimiento mediante
certificaciones sobre sus buenas practicas de ser amigables con el medio ambiente han tenido éxito
y también en el estudio de Molina Murillo (2019) como esto ayuda a que sean bien vistos ante los
locales generando asi un aspecto positivo y atractivo, lo cual sucede también en el caso de Tallanes
Hotel & Suites, que obtuvieron uno otorgado por la Municipalidad del distrito de San isidro,
comprobando que gracias a ello si se puede lograr tener un gran beneficio y motivacion para

continuar teniendo estas conductas con el medio ambiente y los turistas.
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"fe igual manera Arcila Rojas & Pico Ospina (2020), en su estudio de tesis nos explican un
plan detallado para lograr estratégicamente la sostenibilidad en el hotel San Silvestre de
Barrancabermeja, Santander con un tiempo estimado de 4 afios, iniciando en el 2020. Queriendo
demostrar que si se aplica una mejor gestion en la parte operativa, se puede tener un gran
incremento en las ganancias y ahorrar, de lo cual podemos decir que es cierto, debido a que varios
hoteles de donde fueron entrevistados los trabajadores para esta investigacion comentaron acerca

de este tema y lo ven como una forma de inversion que da resultados positivos a futuro.

En el caso de estudio de Salessi (2021) que fue aplicado para el Programa de Certificacion
en Sustentabilidad Hoteles mas verdes en el afio 2020 en los hoteles argentinos para saber como
contribuyen al turismo aplicando los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), se analiza sobre
hoteles que no saben y aplican estos o de los que simplemente no hacen uso de medidas eco
amigables. En esto podriamos agregar el caso de Hotel Suites del Bosque, San Isidro, debido a que
la experta nos coment6 que en el hotel no tienen implementado un plan sostenible y que, si tienen
formas de ahorrar recursos como agua y luz, pero mas es enfocado en un tema econémico y por
conocimientos muy basicos sobre el cuidado del medio ambiente pero que no ha sido especializado

ni analizado.

Luego, Girén Rivera (2022) en su trabajo de investigacion “Gestion de servicios
ecosostenibles para el disefio de nuevos servicios para turistas nacionales e internacionales en un
hotel de Tarapoto. Afio 2022” determina que son muchos los hoteles que estan buscando poder
crear clientes mas fidelizados porque ahora son mas los turistas quienes buscan hospedarse en
establecimientos que se preocupen y sean responsables con el medio ambiente, comprobando
también en esta investigacion que es totalmente cierto, ya que los lugares de alojamiento

entrevistados ofrecen a sus clientes desde la pequena accion de la venta de tomatodos y tener
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punto$ de€ recarga de agua por todo el hotel hasta ofrecer medidas verdes en sus eventos, con esto

buscando la misma finalidad que se concluy? en el estudio.

Y, en nuestro ultimo antecedente que fue basado en la tesis de Guillen Mendoza (2021)
sobre como podemos reutilizar las aguas grises, ayuda que en el hotel Iberostar de Miraflores tenga
una mejor edificacion, siendo moderno, econémico y a la vez sostenible. En ciertos casos de los
hoteles que visitamos para las entrevistas, nos sefialaron que cuentan con sedes en otras partes de
Lima y dentro de las diferentes regiones de Peru, cada uno construido y disefiado para ser
sostenibles aprovechando cada recurso particular que se encuentre debido a su zona de
establecimiento, afirmando que si se puede tener mejoras también en esos aspectos si se hay una

infraestructura que ofrezca la sostenibilidad.

En relacion que se encuentra con la contribucion tedrica de Mantilla Valbuena et al. (2016)
considera el turismo sostenible como un acto que genera una responsabilidad, pero también ayuda
a tener beneficios econdmicos y fomentarlo. Autores como Herndndez-Garcia et al. (2020),
consideran que es una responsabilidad social corporativa que se genera a lo largo de las cadenas
hoteleras en general. Este tipo de turismo aplicado en cualquier dmbito, pero sobre todo en los
servicios de hospedajes son muy beneficiosos, ya que ayuda a que se puedan reducir gastos de

manera significativa y crea consciencia en todo aquel que visite las instalaciones.

Como dice Otero Ortega & Bravo Jiménez (2019), si relacionamos la tecnologia sostenible
con la edificacion de los hoteles, podemos seguir evolucionando en cuanto a ser sostenibles se
refiere. El cambio completo de los focos por unos que no sean tan contaminantes, que las luces de
las habitaciones se apeguen al retirar la tarjeta de ingreso a las habitaciones, usar cafios que puedan

evitar el desperdicio de las aguas y mucho mas. son algunas de las practicas que los hoteles estan
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empléeando pero que desean seguir creciendo en ese aspecto para continuar con esta labor de ser

amigables con el medio ambiente.

En la opinidon de Guerrero Gonzalez & Ramos Mendoza (2014), el marketing turistico es
promocionar el servicio o adquisicion para que mas clientes estén interesados, todo esto dentro del
sector de turismo. Cada vez son mas los clientes que requieren que el lugar donde van a hospedarse
cumpla con ciertas normas eco-amigables y no solo eso, también las salas de eventos al momento
de ser separadas para alguna festividad, siempre es requerido que cuente con algunas normas sobre
este tema o tenga certificaciones, tenemos el ejemplo de hoteles que tiene gran capacidad en
Colombia que realizan programas donde buscan ensefiar sobre como cuidar el medio ambiente y
darles una formacion en este tema (Pefia Miranda et al., 2018). En la actualidad estos temas han
tomado mayor relevancia y la sociedad muestra una mayor conciencia sobre la situacion descrita;

por ello, resulta fundamental contar con un plan de accion.

Como lo hacen notar Garrido-Cornejo et al. (2021) un hotel ecoldgico es creado para
cumplir ese propodsito, pero siempre buscando no dafiar las areas que lo rodean y esto a futuro
pueda llegar a marcar un gran cambio. Los hoteles de cuatro (4) y cinco (5) estrellas suelen tener
sucursales en distintas partes del Pertl, estos se acoplan y buscan la forma de serlo sin dafiar, por
ejemplo, Casa Andina es un hotel muy reconocido y la marca estd en diferentes ciudades de las
regiones, pero como nos explicaron Lima al ser una ciudad que siempre se mantiene nublada, no
tendria gran aporte de los paneles solares que tienen colocados en otras ubicaciones, donde el sol

si es constante.

Garcia (2015) relaciona la sostenibilidad con las demandas que existen hoy en dia, pero
aplicandolas sin alguna repercusion en el medio ambiente y teniendo una economia creciente. Al

emplear métodos sostenibles se puede llegar a tener una estabilidad entre lo anteriormente
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mencionado, ya que, si es aplicado de manera correcta con un previo conocimiento, se puede

lograr.

La presente tesis no contiene una hipdtesis, ya que empleando las palabras de Amaiquema
Marquez et al. (2019) enfatizan que para una investigacion con enfoque cualitativo no es de manera

obligatoria, esto se debe a que no se esta planteando en base a conjeturas iniciales.

En un futuro, se pueden analizar y crear planes sostenibles a mas hoteles de menor
categoria, ya que, como muestran los resultados, muchos no aplican a estas practicas, aunque estan
dispuestos a adoptarlas. Esto permitird consolidar acciones comunes y desarrollar nuevas

estrategias con impacto social.
Conclusiones

En relacion con el estudio actual y el andlisis llevado a cabo para verificar el logro de los

objetivos establecidos, se derivan las siguientes conclusiones:
Conclusion General

Con respecto al objetivo general, se obtuvo que la forma en como se sostiene la realidad
sobre la sostenibilidad en aquellos hoteles son mayormente favorables y los colaboradores tienen
una percepcion positiva acerca de coémo los establecimientos de hospedaje manejan la
sostenibilidad. Sin embargo, existen limitaciones de conocimiento que causan pequefios
obstaculos que dan paso a la lentitud en su crecimiento e implementacion de sostenibilidad como
hotel como lo es el caso del establecimiento de hospedaje Suites del Bosque de San Isidro, donde

segun lo expresado por la experta N°4 no existe un plan de sostenibilidad.
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Conclusion especifica N°I

Acerca del objetivo especifico N°1; se obtiene la reduccion de gastos fijos del consumo
masivo de electricidad, agua, entre otros. Esto genera un aporte beneficioso a la empresa hotelera
sobre su economia, por otro lado, tenemos en cuenta que al implementar practicas tecnoldgicas
sostenibles influye positivamente en los trabajadores en sus practicas laborales como personales,
sin embargo, por el desconocimiento no permiten la implementacién de nuevas tecnologias que

pueden ser favorables en un futuro.
Conclusion especifica N°2

Con respecto al objetivo especifico N°2; se concluye que durante esta ultima década se ha
considerado de mayor impacto el tema de la sostenibilidad con el apoyo del marketing para poder
llegar a mas clientes con el mensaje del apoyo medio ambiental para vistas mas favorables en el
rubro hotelero, lo que genera que otros hoteles de tres (3) estrellas tengan la necesidad de realizar
un marketing sostenible para incrementar sus ventas. Asimismo, muchas personas y empresas a
nivel global han tomado en cuenta el aporte sostenible y sus beneficios gracias al marketing

fomentando asi una gran acogida por parte de la mayoria de los hoteles.
Conclusion especifica N°3

Con respecto al objetivo especifico N°3; se concluye que la mayoria de los hoteles

implementa un plan sostenible como distintivo frente al resto, el cual ha sido recibido tanto por el
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establéCimiento como por los clientes al permitir demostrar su compromiso con el cuidado del
medio ambiente, gracias a esto durante estos Ultimos afios han aumentado la sostenibilidad de
forma positiva; sin embargo, también ha generado ciertos desafios en torno a la incorporacion de
nuevas tecnologias que se puedan implantar en los hoteles y la aceptacion por parte de los clientes

para continuar con la demanda del cuidado medio ambiental.

Recomendaciones

De acuerdo con la investigacion realizada, se hace necesario sugerir las siguientes

recomendaciones:

En relacion con el objetivo general, se requiere implementar capacitaciones sobre la
sostenibilidad para un mayor desenvolvimiento en el tema, estos planes generan un
aprovechamiento continuo para un futuro y fomentar la educacion sostenible gracias a estas
capacitaciones que dan oportunidad a varios de los trabajadores llevar el mensaje a los clientes.

En relacion con el objetivo especifico N°1, se recomienda mantener las investigaciones de
las nuevas tecnologias sostenibles y dar oportunidad a nuevas innovaciones tecnoldgicas creando
el cambio ya que dan un gran aporte positivo al hotel.

En relacion con el objetivo especifico N°2, se requiere de una mayor importancia y
capacitaciones al marketing sostenible ya que gracias a estas muchas personas podran visualizar
el trabajo que se realiza en las instalaciones sobre los nuevos cambios sostenibles para que todos

tomemos conciencia de ello.
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"“£n relacion con el objetivo especifico N°3, se recomienda incrementar la importancia de
sostenibilidad para un mejor impacto en el rubro hotelero y asi poder ser referencia de hoteles
menores que buscan la oportunidad de crecer y tomar de ejemplo a los grandes hoteles que dan

oportunidad a nuevos cambios en el sistema.
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Anexo 1. Validacion de Juicio de Experto N°I

A
r
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a).
Dra. Barbara Isabel Ponce Ponce
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE EXPERTO

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo tesista para optar por el titulo profesional de licenciada en la carrera de
Administracion de Servicios Turisticos de la Universidad Privada de Norte, requiero validar el
instrumento que utilizaré para la recoleccion de informacién a fin de desarrollar mu investigacion

satisfactoriamente y asi optar por el grado de Licenciada en Administracion en Turismo.

El titulo de la investigacion es: “La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el
distrito de San Isidro entre los afios 2019 a 2023”; por el cual es necesario tener la validacion de
docentes especializados para poder hacer uso y aplicacion del instrumento seleccionado, motivo por el

cual he considerado recurrir a su persona, debido a su connotada experiencia en el rubro.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de la variable.

- Guia de entrevista/cuestionario.

Expresandole mi respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por la atencién

que dispense a la presente.

Atentamente.

e

Ortiz Jauregui Ariana Lourdes t Vidal Carmen Martha Sofia

75682432 74854493
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1. Matriz de operacionalizacion de variables
DEFINICION . TECNICA O
T T T /
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Hoteleria Gestion hotelera Entrevista
S:;gﬂ:f;zgf;;)i;fizg: gze Implementa y lleva a cabo practicas
poder comprender el problema ¥ politl.c:.is_ que fienen en cuenta la
medioambiental y satisfacer con sost'en._tbﬂldad ambiental, social y .
Hoteles 12 mi 1 - dades de 1 economica en todas sus operaciones. Consumo masivo
sostenibles c]?:f t];.a ciiajjneggséonci:nc?a c{s Esto mmplica no sélo la adopeién de
rnej or:;m.iento ala empresa} medidas sostembles en la
. N . construccién y disefio del hotel, sino
hotelera xm el medio también en su funcionamiento diario
. Incremento de
Promocion demanda Entrevista
Tendencias
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DEFINICION . TECNICA O
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS

Habilidades directivas

Administracién Procesos Entrevista
administrativos
Para Giraldo, Londofio, Milcota
y O’ne1ll(2021) es parte
fundamental para promover la
practica medioambiental que se

Se refiere a la manera en que una .
empresa implementa estrategias de Responsab%hdad
propone en la empresa asi como marketing que tienen en cuenta y corporativa
Marketing también aumenta los enfoques y promue\.t’fn.i:;ostembm(?a{i enE‘r;das
sostenible los objetivos de la sostenibilidad | S 2cHVicaces comerciates. Bsia

el <o del i to al practica implica considerar tanto el ) i
ye z:zlspur;f:;fde ml;i; impacto ambiental como el impacto Perspectiva del turista

satisfactoria con la finalidad que social y econdmico de las acciones
el mercado pueda percibir a la de marketing de una empresa.
empresa v el mensaje como tal.

Propuesta de
Imagen turistica desarrollo Entrevista

Desarrollo hotelero
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2. Entrevista:

ITEMS
A Hoteles Sostenibles

RELEVANCIA COHERENCIA CLARIDAD SUGERENCIAS

N© Hoteleria 112]|3]|4 1]12)3|4 1123 4

(Como gestionan su hotel de X x X
manera sostenible y qué
practicas especificas
1 |implementan para garantizar
una gestion hotelera
responsable desde el punto de
vista ambiental y social?

N&2 Promocion 112]|3]|4 1]12)3|4 1123 4

(Qué medidas toma su hotel -4 x X
para rteducir el consumo
masivo de recursos. como
energia, agua vy productos,
como parte de su enfoque hacia
la sostenibilidad?

(Como ha expenmentado su -4 x X
hotel un incremento en la
demanda gracias a  sus
3 | iniciativas de sostenibilidad y
como ha respondido para
satisfacer esa mayor demanda
de manera sostenible?

b2

;Ha notado una tendencia en la X b4 X
implementacion de pricticas de
4 | sostenibilidad en este hotel en
los ultimos afios? SiNo
;Cuales son?
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ITEMS

Marketing Sostenible

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUGERENCIAS

N°

Administracion

21314

iQué medidas o estrategias de
marketing sostenible ha visto
implementar en este hotel y
como cree que las habilidades
dirvectivas han influido en la
efectividad de estas iniciativas?

b2

iComo se imtegra el marketing
sostenible en los procesos
administrativos de este hotel y
cuil cree que ha sido su
impacto en la gestion general
del establecimiento?

iPuede compartir ejemplos de
como el hotel ha utilizado el
marketing  sostenible como
parte de su estrategia de
responsabilidad corporativa y
como ha influido en la
percepcion de la marca por
parte de los clientes y la
comunidad?

N°2

Imagen Turistica

Desde su expenencia en el
hotel, ;como cree que las
iniciativas de un marketing
verde han  afectado la
perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha temdo en su
eleccion de alojamiento?

iDe qué manera ha contribmdo
la mercadotecnia sostenible en
este hotel a la propuesta de
desarrollo a largo plazo del
establecimiento  durante  los
afios 2019 a 2023, y como se ha
reflejado en la planificacion

estratégica del negocio?

En el contexto del desarrollo
hotelero, ;puede proporcionar
ejemplos  de  como  las
estrategias  del  marketing
sustentable han contribuido al
crecimiento y éxito del hotel en
términos de expansion y mejora
de las instalaciones?

DNI:

ke £

07508488
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 v 5 estrellas en el
distrito de San I[sidro entre los afios 2019 a 2023

Apellidos y nombres del experto:

Dra. Barbara Isabel Ponce Ponce

Grado Académico

Doctora

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los ftems,
mndicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la
variable en estudio.

. Aprecia .
Items Preguntas - Observaciones
SI | NO
1 | El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? |x
5 ¢(El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con «
el titulo de la investigaci6n?
¢En el mstrumento de recoleccion de datos se mencionan
3 . ; S, X
las variables de investigacion?
4 ¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro <
de los objetrvos de la investigac16n?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con <
las variables de estudio?
6 ¢Laredaccion de las preguntas tiene un sentido coherente
y no estan sesgadas?
¢(Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
7 |relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?
3 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el x
analisis y procesamiento de datos?
9 ;Son enfendibles las alternativas de respuesta del x
mstrumento de medici6n?
10 ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién |
sujeto de estudio?
(El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de
11 |responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

DNI:

07508488
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Anexo 2. Validacion de Juicio de Experto N° 2

r
mr
| |4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a).
Dr. Aldo Medina Gamero
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE EXPERTO

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo tesista para optar por el titulo profesional de licenciada en la carrera de
Administracion de Servicios Turisticos de la Universidad Privada de Norte, requiero validar el
instrumento que utilizaré para la recoleccidon de informacion a fin de desarrollar mu investigacion

satisfactoriamente y asi optar por el grado de Licenciada en Administracion en Turismo.

El titulo de la investigacion es: “La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el
distrito de San Isidro entre los afios 2019 a 2023”; por el cual es necesario tener la validacion de
docentes especializados para poder hacer uso y aplicacion del mnstrumento seleccionado, motivo por el

cual he considerado recurrir a su persona, debido a su connotada experiencia en el rubro.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de la variable.

- Guia de entrevista/cuestionario.

Expresandole mi respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por la atencion

que dispense a la presente.

Atentamente.

At

Ortiz Jauregui Ariana Lourdes t Vidal Carmen Martha Sofia

75682432 74854493
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1. Matriz de operacionalizacion de variables
) DEFINICION . _ TECNICA O
VARIABLE CONCEPTUAIL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Hoteleria Gestion hotelera Entrevista
Segin Tapia (20 14). sostlene que Implementa y lleva a cabo practicas
es una manera satisfactoria de - X
der comprender el problema y politicas que tienen en cuenta la
rﬁg dioambiental v satisfacer con sostenibilidad ambiental, social y
Hoteles - ye economica en todas sus operaciones. Consumo masivo
i la misma las necesidades de los L . -,
sostenibles - o Esto implica no sélo la adopcidn de
clientes, creando conciencia y - )
i : medidas sostenibles en la
mejoramiento a la empresa construccion y disefio del hotel, sino
hotelera sin dafiar el medio i ¥ - - S
. también en su funcionamiento diario
ambiente.
Incremento de
Promocion demanda Entrevista
Tendencias
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“La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el distrito de San Isidro entre los afios 2019 y 2023”

, DEFINICION . TECNICA O
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Habilidades directivas
Administraciéon Procesos Entrevista
administrativos
Para Giraldo, Londoifio, Milcota
y O’neill(2021) es parte
fundamental para promover la Se refiere a la manera en que una .
sctica m edigambll?ent al que e | ETPTesa implementa estrategias de Responsab%lldad
lgfropone en la empresa asiq:omc; marketing que tienen en cuenta y corporativa
Marketing también aumenta los enfoques y Ffi‘;i‘;’ﬁé:g:;i?&?gﬁ:&:ng;:as
sostenible los objetivos de la sostembilidad L i )
/ el compromiso del impacto al practica implica considerar tanto el - . .
y consumidor de manera impacto ambiental como el impacto Perspectiva del turista
satisfactoria con Ia finalidad que social y econémico de las acciones
el mercado pueda percibir a la de marketing de una empresa.
empresa y el mensaje como tal. Propuesta de
Imagen turistica desarrollo Entrevista

Desarrollo hotelero
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2. Entrevista:

ITEMS

Hoteles Sostenibles

Ne°

RELEVANCIA

COHERENCIA

CLARIDAD

SUGERENCIAS

Hoteleria

;jComo gestionan su hotel de
manera sostemble vy qué
practicas especificas
implementan para garantizar
una gestion hotelera
responsable desde el punto de
vista ambiental y social?

N°2

Promocion

b2

;Qué medidas toma su hotel
para reducr el consumo
masive de recursos. como
energia, agua y productos,
como parte de su enfoque hacia

1a sostenibilidad?

;Como ha expenmentado su
hotel un incremento en la
demanda gracias a  sus
iniciativas de sostembilidad y
como ha respondido para
satisfacer esa mayor demanda
de manera sostenible?

;Ha notado una tendencia en la
implementacion de practicas de
sostenibilidad en este hotel en
los dltimos afios? SiNo
;Cuales son?
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ITEMS

Marketing Sostenible

N°

RELEVANCIA

COHERENCIA

CLARIDAD

SUGERENCIAS

Administracion

2131]4

21314

1 Qué medidas o estrategias de
marketing sostenible ha wvisto
implementar en este hotel y
como cree que las habilidades
directivas han influido en la
efectividad de estas iniciativas?

Como se integra el marketing
sostemble en los procesos
administratives de este hotel y
cuil cree que ha sido su
impacto en la gestion general
del establecimiento?

;Puede compartir ejemplos de
como el hotel ha utilizado el
marketing  sostemble como
parte de su estrategia de
responsabilidad corporativa y
como ha infludo en la
percepcion de la marca por
parte de los clientes vy la
comunidad?

Imagen Turistica

Desde su experiencia en el
hotel, jcomo cree que las
mmiciativas de un marketing
verde  han  afectado la
perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha temdo en su

eleccion de alojamiento?

;De qué manera ha contribmido
la mercadotecnia sostenible en
este hotel a la propuesta de
desarrollo a largo plazo del
establecimiento  durante los
afios 2019 a 2023, y como se ha
reflejado en la planificacion
estratégica del negocio?

En el contexto del desarrollo
hotelero, jpuede proporcionar
ejemplos  de  como  las
estrategias  del  marketing
sustentable han contribuido al
crecimiento v éxito del hotel en
términos de expansion y mejora
de las instalaciones?
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 v 5 estrellas en el
distrito de San Isidro entre los afios 2019 a 2023

Apellidos y nombres del experto:

Dr. Aldo Medina Gamero

Grado Académico

Maestro

Mediante 1a matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x” en las columnas de SI 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la
variable en estudio.

. Aprecia
Items Preguntas —T Observaciones
SI | NO
1 | Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? |x
) ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con
el titulo de la investigacion?
i En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan
3 . - N X
las variables de investigacion?
4 i El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro <
de los objetivos de la mnvestigacion?
5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con <
las variables de estudio?
6 |ila redaccién de las preguntas tiene un sentido coherente |
y no estan sesgadas?
iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se
7 |relaciona con cada uno de los elementos de los x
indicadores?
8 . El disefio del mstrumento de medicion facilitara el x
analisis y procesamiento de datos?
0 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del x
instrumento de medicién?
10 ¢ El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion x
sujeto de estudio?
i El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
11 |responder para, de esta manera, obtener los datos x
requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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Anexo 3. Validacion de Juicio de Experto N° 3

A
L1
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a).
Dra. Monica Elizabeth Regalado Chamorro
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE EXPERTO

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo tesista para optar por el tifulo profesional de licenciada en la carrera de
Administracion de Servicios Turisticos de la Universidad Privada de Norte, requiero validar el
mstrumento que utilizaré para la recolecciéon de informacién a fin de desarrollar mi investigacién

satisfactoriamente y asi optar por el grado de Licenciada en Administracion en Turismo.

El titulo de la investigacion es: “La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el
distrito de San Isidro enfre los afios 2019 a 2023”; por el cual es necesario tener la validacion de
docentes especializados para poder hacer uso y aplicacion del mstrumento seleccionado, motivo por el

cual he considerado recurrir a su persona, debido a su connotada experiencia en el rubro.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de la variable.

- Guia de entrevista/cuestionario.

Expresandole mi respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por la atencion

que dispense a la presente.
Atentamente. é
Ortiz Jauregui Ariana Lourdes Vlda] Carmen Martha Sofia
75682432 74854493
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1. Matriz de operacionalizacién de variables
_ DEFINICION . _ TECNICA O
VARIABLE CONCEPTUAIL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Hoteleria Gestion hotelera Entrevista
Segun Tapia (2014). sostiene que Implementa y lleva a cabo practicas
es una manera satisfactoria de - .
der comprender el problema y politicas que tienen en cuenta la
poce 1pr Pr sostenibilidad ambiental, social y
medioambiental y satisfacer con .. . .
Hoteles . . economica en todas sus operaciones. Consumo masivo
i la misma las necesidades de los S . S,
sostenibles - S Esto implica no sélo la adopcion de
clientes, creando conciencia y - i
mejoramiento a la empresa medidas sostenibles en la
hotelera sin daiiar el medio const_r}mcmu v dlse_no del_ hotel, sino
- también en su funcionamiento diario
ambiente.
Incremento de
Promocion demanda Entrevista
Tendencias
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. DEFINICION . TECNICA O
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Habilidades directivas
Administracion Procesos Entrevista
administrativos
Para Giraldo, Londofio, Milcota
y O’ne1ll(2021) es parte
fundamental para promover la Se refiere a la manera en que una .
Actica medioambiental que se | CPTEs2 implementa estrategias de Responsab}lldad
I;P;OPOHe en la empresa asf:omo marketing que tienen en cuenta y corporativa
Marketing también aumenta los enfoques y pr:i‘;?{ﬂé:g:si?ﬁéi?;i:nEﬁgas
sostenible los objetivos de la sostenibilidad L i )
r el compromiso del impacto al practica implica considerar tano el . . .
y consumidor de manera impacto ambiental como el impacto Perspectiva del turista
satisfactoria con la finalidad que social y economico de las acciones
el mercado pueda percibir a la de marketing de una empresa.
empresa y el mensaje como tal. Propuesta de
Imagen turistica desarrollo Entrevista

Desarrollo hotelero
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2. Entrevista:
ITEMS RELEVANCIA COHERENCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
A Hoteles Sostenibles
5 5
Ne Hoteleria 123451234 1]2|13] 4
;Como gestionan su hotel de
manera sostemble y  qué
practicas especificas
1 | implementan para garantizar x x -4
una gestion hotelera
responsable desde el punto de
vista ambiental y social?
. 5 5
N2 Promocion 112]13]|4 112|314 11213 4
;Qué medidas toma su hotel
para reducrr el consumo
, |masive de recursos, como £ £ x

energia, agua y productos,
como parte de su enfoque hacia
1a sostenibilidad?

;Como ha expenimentado su
hotel un incremento en la
demanda gracias a sus
3 | mmciativas de sostembilidad y x x -4
como ha respondido para
satisfacer esa mayor demanda
de manera sostenible?

;Ha notado una tendencia en la
implementacion de practicas de

4 | sostenibilidad en este hotel en x x -4
los dltimos afios? SiNo
;Cuiles son?
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ITEMS

A Marketing Sostenible

RELEVANCIA COHERENCIA CLARIDAD SUGERENCIAS

Ne Administracion 11234 112]3|4 11213 4

1 Qué medidas o estrategias de
marketing sostenible ha wvisto
implementar en este hotel y
como cree que las habilidades
directivas han influido en la
efectividad de estas iniciativas?
Como se integra el marketing x
sostemble en los procesos
administratives de este hotel y
cuil cree que ha sido su
impacto en la gestion general
del establecimiento?

;Puede compartir ejemplos de x
como el hotel ha utilizado el
marketing  sostemble como
parte de su estrategia de
3 responsabilidad corporativa y X X
como ha infludo en la
percepcion de la marca por
parte de los clientes vy la
comunidad?

N°2 Imagen Turistica 11234 112]3|4 11213 4

Desde su experiencia en el
hotel, jcomo cree que las
mmiciativas de un marketing
verde  han  afectado la
perspectiva de los turistas
sobre el establecimiento y qué
impacto ha temdo en su
eleccion de alojamiento?

;De qué manera ha contribmido
la mercadotecnia sostenible en
este hotel a la propuesta de
desarrollo a largo plazo del
establecimiento  durante los
afios 2019 a 2023, y como se ha
reflejado en la planificacion
estratégica del negocio?

En el contexto del desarrollo
hotelero, jpuede proporcionar
ejemplos  de  como  las
estrategias  del  marketing
sustentable han contribuido al
crecimiento v éxito del hotel en
términos de expansion y mejora
de las instalaciones?
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UNIVERSIDAD

PRIVADA

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

La percepcion de sostenibilidad en hoteles de 4 y 5 estrellas en el
distrito de San Isidro entre los afios 2019 a 2023

Apellidos y nombres del experto:

Dra. Monica Elizabeth Regalado Chamorro

Grado Académico

Doctora en Turismo

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la
variable en estudio.

. Aprecia
Items Preguntas —T Observaciones
SI | NO
1 | El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? |x
5 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con x
el titulo de la investigacion?
3 (En el nstrumento de recoleccion de datos se mencionan x
las variables de investigacion?
4 ¢ El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro x
de los objetivos de la investigacion?
5 ¢El mstrumento de recoleccién de datos se relaciona con |
las variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente
y no estan sesgadas?
iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se
7  |relaciona con cada uno de los elementos de los x
indicadores?
3 (El disefio del mnstrumento de medicion facilitara el
e N X
analisis y procesamiento de datos?
0 i Son entendibles las alternativas de respuesta del .
instrumento de medici6n?
(El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion
10 - - X
sujeto de estudio?
i El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
11 |responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

e

DNI:41446703
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Anexo 4. Validacion Estadistica de Juicio de Expertos

ITEMS
ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 SUMA
E1 PONCE 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48
E2 MEDINA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
E3 REGALADO 4 4 4 40
VARIANZA I 0222[ 0222 0.222] 0.222] 0222[ 0.222[ 0222 0.222] 0222 0.222
SUMATORIA DE VARIANZAS
2.222
VARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEMS 18.667
97.88%
=  Coeficiente de correlacion del cuestionari B 0.078835979
= Nudmero de items del instrumento I 10
=  Sumatoria de las varianzas de los items [ — 2222
=  Varianza total del instrumento - 18.667
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nexo's. Entrevista grabada a Juan José Eyzaguirre (Gerente de Rooms Division del Country

Club Lima Hotel)
https://drive.google.com/file/d/1b9bnv3ccz9fxiFADbOXIAMUQXY5IH pP/view?usp=sharing

Anexo 6. Entrevista grabada a Fernando escobar Soto (Food and beverage manager del

Hotel Casa Andina Premium San Isidro)
https://drive.google.com/file/d/15ny432dgNbl9YDc7ys Y99xF-t rEOKh/view?usp=sharing

Anexo 7. Entrevista grabada a Cesar Cuencas (Jefe de recepcion Novotel Lima)

https://drive.google.com/file/d/1yBkmmiw-35DWPsBsDQnwSzniv6R6cPgD/view?usp=sharing

Anexo 8. Entrevista grabada a Alexandra (Jefa de recepcion de Hotel Suites del Bosque

de San Isidro)
https://drive.google.com/file/d/1CsEK2VS nIZFMxNVII5VwcTdgp0-LKv2/view?usp=sharing

Anexo 9. Entrevista grabada a Pedro Hurtado (Jefe de mantenimiento de Los Tallanes

Hotel & Suites)
https://drive.google.com/file/d/1ORmIqJ30XKeH12e T3Mf Xoh0eTn81eBW/view?usp=sharing
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