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RESUMEN

El presente estudio, titulado “Estrategia de gestion hotelera y demanda turistica en la
ciudad de Cerro de Pasco, 2014 —2018”, emple6 como instrumento de recoleccion de datos un
cuestionario aplicado a un total de veintiocho (28) personas, entre representantes legales y
trabajadores de hoteles ubicados en los distritos de Yanacancha (12 encuestados) y Chaupimarca
(16 encuestados), pertenecientes a la ciudad de Cerro de Pasco.

La investigacion se caracteriza por ser de tipo aplicado, con enfoque cuantitativo y nivel
correlacional. Se utiliz6 un disefio metodoldgico no experimental, de tipo transversal y
correlacional-causal. Para contrastar las hipétesis, se aplicé el coeficiente de compensacion de
Pearson. Tanto en la hipotesis general como en las tres especificas, se observara un nivel de
significancia del 5% y cuatro grados de libertad. Los valores de chi cuadrado obtenidos (28.037,
16.223, 28.781 y 28.749) fueron superiores al valor critico de 9.488, lo que permitié descartar
la hipdtesis nula y aceptar la alternativa. Asimismo, la significancia bilateral de 0.000, al ser
menor a 0.05, evidencia una asociacion positiva, aunque débil, entre las variables, demostrando
una relacion de dependencia.

En base a estos resultados, se concluye que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la gestion hotelera y la demanda turistica en Cerro de Pasco durante el periodo
analizado (2014-2018), confirmando que el fortalecimiento en la gestion del sector hotelero
favorece el crecimiento de la actividad turistica, validando asi la hip6tesis alternativa propuesta
en la investigacion.

Palabras clave: Gestion hotelera, demanda turistica, eficiencia operativa, innovacion,

tecnologia, gestion financiera.



ABSTRACT

The present study, titled “Hotel management strategy and tourism demand in the city of
Cerro de Pasco, 2014 — 2018, used as a data collection instrument a questionnaire applied to a
total of twenty-eight (28) people, including legal representatives and hotel workers located in
the districts of Yanacancha (12 respondents) and Chaupimarca (16 respondents), belonging to
the city of Cerro de Pasco.

The research is characterized by being applied, with a quantitative approach and
correlational level. A non-experimental, cross-sectional and correlational-causal
methodological design was used. To test the hypotheses, Pearson's compensation coefficient
was applied. In both the general hypothesis and the three specific ones, a significance level of
5% and four degrees of freedom will be observed. The chi square values obtained (28.037,
16.223, 28.781 and 28.749) were higher than the critical value of 9.488, which allowed us to
discard the null hypothesis and accept the alternative. Likewise, the bilateral significance of
0.000, being less than 0.05, shows a positive, although weak, association between the variables,
demonstrating a dependency relationship.

Based on these results, it is concluded that there is a statistically significant relationship
between hotel management and tourism demand in Cerro de Pasco during the period analyzed
(2014-2018), confirming that the strengthening of the management of the hotel sector favors the
growth of tourism activity, thus validating the alternative hypothesis proposed in the research.

Keywords: Hotel management, tourism demand, operational efficiency, innovation,

technology, financial management.



INTRODUCCION

La gestion hotelera desempefia un papel fundamental en el desarrollo del turismo, ya
que influye directamente en la satisfaccion de los visitantes y en el posicionamiento de los
destinos. En la ciudad de Cerro de Pasco, un &rea con un potencial turistico significativo debido
a su historia, cultura y paisajes, la relacion entre la estrategia de gestion hotelera y la demanda
turistica cobra especial relevancia. Durante el periodo 2014-2018, diversos factores, como la
infraestructura, la calidad del servicio y la promocion del destino, han condicionado la capacidad
del sector hotelero para atender las necesidades de los turistas y fomentar el crecimiento
econdmico local.

El estudio denominado “Estrategia de gestion hotelera y demanda turistica en la
ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018 fue elaborado con la finalidad de examinar la relacion
existente entre la administracion estratégica del sector hotelero y el comportamiento de la
demanda turistica en dicha localidad durante el periodo indicado. EI propdsito es reconocer las
principales oportunidades y dificultades que enfrenta esta actividad econdmica, con el fin de
impulsar su competitividad y promover un desarrollo turistico sostenible en la regién. Este
trabajo busca profundizar en la interaccion entre ambos factores y plantear propuestas que
contribuyan al fortalecimiento del vinculo entre la gestion hoteleray el crecimiento del turismo.
Para tal efecto, se desarrollaron diversos capitulos, estructurados y organizados del siguiente
modo:

En el primer capitulo, se desarrollé el problema de investigacién — identificacion y
determinacion del problema, describiendo en el contextos internacional y nacional.
Seguidamente se realizo la delimitacion de la investigacion, asi mismo se procedio a formular
el problema general y los problemas especificos, seguidamente se formularon los objetivos tanto
general como especificos, a medida que estos fueron desarrollados se justificaron y se tomaron

en cuenta las limitaciones de la investigacion.



El segundo capitulo se desarrollé el marco tedrico, explicando detalladamente los
antecedentes a nivel internacional, nacional y regional/local. Para ello se utilizaron diversas
fuentes de informaciones para el desarrollo de las variables, dimensiones e indicadores
respectivamente, se investigaron y definieron términos relacionados con los temas en estudio.
Asi mismo se formularon las hipotesis general y especificos tanto alterna como nula, se
identificaron las variables independientes, dependiente y en la tabla de operacionalizacion, se
presentaron la variable de estudio, las dimensiones y los indicadores, que sirvieron como base
para la formulacion de las preguntas.

En el tercer capitulo se expone la metodologia empleada en el estudio, detallando el
enfoque, alcance, método utilizado y el disefio de la investigacion. Asimismo, se determind la
poblacion y la muestra objeto de estudio, a quienes se les aplicé el instrumento correspondiente,
lo cual permitid el posterior procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion
recopilada. También se consideraran los procedimientos estadisticos adecuados y se abordaran
los principios ético-filoséficos que guiaran la investigacion.

El cuarto capitulo abarca la presentacion y discusion de los hallazgos, comenzando con
la descripcion del trabajo de campo y seguido por la exposicion, analisis e interpretacion de los
datos obtenidos mediante encuestas. Las tablas y graficos ilustran los resultados, los cuales
fueron sometidos a pruebas estadisticas para validar tanto la hipétesis general como las
especificas. Este proceso analitico permitié generar una discusion critica de los resultados
obtenidos. Los hallazgos obtenidos proporcionan a los representantes legales y al personal de
los establecimientos hoteleros ubicados en los distritos de Yanacancha (12 personas) y
Chaupimarca (16 personas), informacion util para la toma de decisiones fundamentadas.

Finalmente, el documento concluye con las respectivas conclusiones y recomendaciones

alineadas con los objetivos del estudio, ademas de incluir los anexos correspondientes.

Vi
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacién del problema
En la gestion hotelera, la excelencia es clave para satisfacer las necesidades de
los clientes. Este servicio, en su mayoria intangible, esta vinculado a un entorno fisico,
lo que hace que su administracion sea un desafio. Se han implementado estrategias para
ofrecer mejores productos en cuanto a precios y rentabilidad, guiando la gestién hacia
sus metas. El objetivo principal es cumplir con las expectativas de los clientes mediante
un modelo adecuado. El turismo es una de las industrias méas importantes a nivel
mundial, destacando por su crecimiento en ingresos y empleo. En Per(, el Plan Nacional
de Calidad Turistica (CALTUR) establece normativas para asegurar la calidad del
servicio.
La relevancia del alojamiento se encuentra en el tiempo que permanece el
visitante, la diversidad de servicios turisticos disponibles y el nUmero de personas que
pernoctan, aspectos que ademas repercuten en su entorno social. Si un hotel no tiene una

buena gestion, puede sufrir serias consecuencias economicas. Ademas, un mal manejo



podria afectar la imagen del destino turistico, ya que una mala experiencia compartida
por los visitantes puede dafar la reputacion tanto del hotel como del lugar.

La region de Cerro de Pasco, situada en la sierra central del Peru, destaca por su
riqueza historica, cultural y natural. Aunque es famosa por su mineria, también ofrece
diversos atractivos turisticos. Entre ellos estan: la Laguna de Chinchaycocha, un refugio
para aves y lugar ideal para caminatas y paseos en bote; el Santuario Nacional de
Huayllay, con su singular bosque de piedras y aguas termales; y la Ciudad Inca de
Huarautambo, con su legado arqueoldgico. Ademas, la Mina de Cerro de Pasco y la
Laguna de Punrun también son puntos de interés que atraen a los visitantes. La Catedral
de Cerro de Pasco, situada en la Plaza Chaupimarca, es un emblema arquitectonico y
religioso de la ciudad, a pesar de varias renovaciones debido a la mineria. Las Aguas
Termales de Vicco, localizadas en el distrito del mismo nombre, son perfectas para
descansar y aprovechar sus propiedades minerales. EI Parque Mirador Uliachin, en
Cerro de Pasco, brinda una vista espectacular de la ciudad y la mina, ideal para paseos.
El Nevado de Huaguruncho, con méas de 5.700 metros, es un reto para montafistas,
mientras que el sitio arqueoldgico preincaico Ragracancha permite explorar antiguas
civilizaciones. Por su parte, las Puyas de Raimondi en Yanahuanca, destacan por su
singularidad y atractivo para los bidlogos. Estas diversas opciones turisticas, que
combinan naturaleza, historia y cultura que hacen de la provincia.

A lo largo del tiempo, la comunidad de Cerro de Pasco ha crecido, atrayendo a
un mayor numero de visitantes. Esto ha propiciado la apertura de diferentes tipos de
alojamientos, que van desde opciones simples hasta hospedajes méas confortables,
orientados tanto a turistas como a viajeros de negocios o aquellos interesados en la

mineria y los atractivos turisticos locales. Algunos de los principales establecimientos



en la zona incluyen el Hotel Chavin, Hotel Royal, Hotel Carolina, y otros mas situados
en puntos clave de la ciudad y sus alrededores, como Yanahuanca y Villa Rica.

El turismo varia segun la época del afio, con mayor influencia en festividades
como las Fiestas Patrias (julio), la Fiesta de San Juan (junio), Semana Santa (marzo o
abril), y la Fiesta de la Virgen del Carmen (julio). . Ademas, en la temporada de
vacaciones escolares (diciembre de febrero), la ocupacién hotelera también aumenta
significativamente. A pesar del crecimiento en la oferta de hospedaje, no todos los
establecimientos garantizan un servicio de calidad, ya que muchos descuidan los
estandares de atencion e higiene.

A pesar de los servicios que ofrecen los hoteles de Cerro de Pasco, existen
diversas deficiencias en su gestion. Entre ellas se destacan la falta de un mantenimiento
sistematico en habitaciones y areas comunes, la oferta inconsistente de desayunos, y una
administracion deficiente que se refleja en la informalidad del proceso de reserva y
registro de huéspedes. Ademas, muchos de estos establecimientos no cuentan con
certificaciones de calidad ni cumplen con las normativas de CALTUR.

A pesar de ofrecer servicios basicos como alojamiento, conexién Wi-Fi, agua
caliente, television por cable, y algunos adicionales como restaurante y estacionamiento,
estos fallos en la gestion afectan negativamente la reputacion de los alojamientos. La
falta de estdndares de calidad compromete la credibilidad y prestigio del turismo en la
zona, dejando a muchos hoteles con una administracion inadecuada para ofrecer un
servicio Optimo a sus visitantes.

A nivel internacional

De acuerdo con Gomes de Souza et al. (2014), se ha implementado un modelo

organizativo multidimensional reflexivo en la red Pontes Hotéis & Resorts en Brasil.

Esta red comenzo sus actividades en 1969 con el Motel VVoyage en Recife, el cual fue



remodelado y ahora se denomina Mar Hotel. Este establecimiento es considerado uno
de los més completos para negocios en el noreste de Brasil, orientandose principalmente
a ejecutivos que viajan por mot.

Actualmente, la red estd experimentando transformaciones internas para
normalizar sus procesos y busca obtener certificaciones internacionales en calidad. Para
lograr esto, se han establecido nuevas reglas que uniformizan los parametros operativos,
creando manuales para apoyar a la gestion y al personal, lo que busca burocratizar el
sistema técnico-operativo de forma flexible. Anteriormente, las tareas se transmitian de
manera subjetiva, calculando en la experiencia de los empleados. No obstante, para
alinearse con los estandares internacionales, la red se ha comprometido a cumplir con
los requisitos de organismos externos, enfocandose en ofrecer servicios de calidad
reconocida.

La direccion de Pontes Hotéis & Resorts fomenta constantemente la interaccion
con los huéspedes, ya sea a través de plataformas virtuales o0 mediante comentarios en
un documento interno llamado “guest comments”, con el objetivo de ajustar sus
operaciones a las necesidades.

A nivel Nacional

Segln el anélisis realizado en la investigacion denominada “Andlisis de la
Situacion Econdmica y Operativa y Alternativas para Mejorar la Gestion del Hotel
INKALLPA-Cusco”, se identificd que, desde su apertura en 2010 hasta el afio 2014, el
hotel ha mostrado un desarrollo limitado, sin alcanzar las metas esperadas por los
accionistas ni las proyecciones del sector turistico. En el aspecto administrativo, se
sugiere la adopcion de un Cuadro de Mando Integral como herramienta para fortalecer
el control de los procesos internos y optimizar la administracion en general. Ademas, se

plantea la creacion de un area de marketing y la implementacion de programas de



1.2.

formacién continua para el personal, orientados a lograr una experiencia plena de
satisfaccion en los clientes.

Entre las principales causas de los problemas encontrados se sefialan: la carencia
de una planificacion estratégica en la etapa inicial del negocio, bajos niveles de
ocupacion en relacién al promedio del sector, inexistencia de una unidad de marketing,
deficiencias en los mecanismos de control y supervision, asi como una gestion de
liquidez deficiente reflejada en un flujo de caja negativo.

Como solucion, se propone desarrollar una estrategia comercial y de marketing
para mejorar la posicion del hotel, lo que deberia aumentar la ocupacién mediante ventas
directas, que son mas rentables que las generadas a través de agencias de viajes. Esto
también facilitara la promocién de la propuesta de valor del hotel, bien valorada por sus
visitantes.

Delimitacion de la investigacion

Luego de haber expuesta la situacion problematica que da origen a esta tesis, y
con el propdsito de establecer una guia metodolégica clara, el estudio fue delimitado en
los siguientes aspectos:

Ambito social: La recoleccion de datos se realiz6 con el apoyo de dos
especialistas en el rubro hotelero: un gerente de establecimiento de hospedaje y un
profesional con experiencia en hoteleria, ambos ubicados en los distritos de Yanacancha
y Chaupimarca, pertenecientes a la ciudad de Cerro de Pasco.

Ambito espacial: El espacio geografico donde se desarrollé el estudio
corresponde a la ciudad de Cerro de Pasco.

Ambito temporal: La presente investigacion abarca desde el afio 2014 hasta el

afo 2018.



1.3.  Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
» ¢Como la estrategia de gestién hotelera se relaciona con la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 - 2018?
1.3.2. Problemas especificos
» ¢Como la eficiencia operativa se relaciona con la demanda turistica en la
ciudad de Cerro de Pasco, 2014 - 2018?
» ¢Como la innovacion y la tecnologia se relaciona con la demanda turistica
de la ciudad de Cerro Paso, 2014 - 2018?
» ¢Como la gestion financiera se relaciona con la demanda turistica en la
ciudad de Cerro de Pasco, 2014 - 2018?
1.4.  Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general
> Analizar la relacion que existe entre la estrategia de gestion Hotelera y la
demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
1.4.2. Objetivos especificos
> Explicar la relacion que existe entre la eficiencia operativa y la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
> Describir la relacion que existe entre la innovacién/tecnologia y la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
> Explicar la relacion que existe entre la gestion financiera y la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
1.5.  Justificacién de la investigacion
Se justifica tedricamente porque existen teorias, leyes, decretos y principios que

sustentan el presente trabajo de investigacion. Lo cual la presente investigacion plantea



1.6.

implementar una gestion hotelera eficiente con el fin de optimizar los servicios ofrecidos
por el establecimiento. Ademas, busca aumentar la competitividad de los hoteles y
hostales ubicado en la capital del departamento de Pasco.

Justificacion practica. - Los hallazgos obtenidos podran constituirse en una
base solida para la formulacion de politicas y acciones que impulsan el desarrollo del
turismo en la localidad de Cerro de Pasco, favoreciendo tanto a los emprendedores del
rubro hotelero como a la poblacion en general. De igual manera, esta podré ser utilizada
como material de consulta en trabajos académicos futuros, siendo de utilidad tanto para
estudiantes como para especialistas en sus anélisis posteriores. Por consiguiente, se
busca que los responsables de la gestion hotelera y su personal reconozcan que la
aplicacion de estas estrategias no solo tiene como objetivo optimizar la calidad del
servicio, sino también fomentar un clima laboral mas favorable y fortalecer sus
capacidades profesionales. En tal sentido, el presente estudio representa un aporte
relevante como referencia previa.

Justificacion académica. - porque aporta al conocimiento sobre la que existe
entre la gestion hotelera y la demanda turistica, ofreciendo un modelo de anélisis que
puede ser replicado en otros contextos similares.

Para llevar a cabo la investigacion, se analizaron los desafios que enfrentan los
hoteles y hostales de los distritos de Yanacancha y Chaupimarca en diversas areas,
proponiendo soluciones adaptadas a las necesidades especificas de cada area.
Limitaciones de la investigacion

Se presentaron las siguientes limitaciones:

Acceso a Informacion: Una de las principales limitaciones del estudio es la
disponibilidad y acceso a datos confiables y actualizados sobre la demanda turistica en

la ciudad de Cerro de Pasco durante el periodo 2014-2018. La falta de registros oficiales



o la poca sistematizacion de la informacion turistica y hotelera puede dificultar el analisis
y la obtencién de conclusiones precisas.

Participacion de los Actores del Sector Hotelero: La reticencia de los
empresarios hoteleros a participar en la investigacion, ya sea por falta de tiempo, interés
0 desconfianza, podria limitar la obtencion de informacién cualitativa y cuantitativa
relevante para evaluar las estrategias de gestion implementadas en la ciudad.

Representatividad de la Muestra: Dado que la investigacion se centra en una
ciudad especifica y en un periodo delimitado, los resultados obtenidos podrian no ser
generalizables a otras regiones o periodos. Ademas, si la muestra de hoteles y hostales
evaluados no representa adecuadamente al sector en su conjunto, las conclusiones
podrian no reflejar la realidad completa de la gestion hotelera de la ciudad de Cerro de
Pasco.

Condiciones Socioeconémicas y Culturales: Factores externos, como la
inestabilidad econdmica, cambios en la percepcién de seguridad o la percepcion cultural
del destino turistico, pueden haber influido en la demanda turistica durante el periodo de
estudio. Estos factores, que no estan bajo el control de la investigacion, podrian sesgar
los resultados y limitar el alcance de las conclusiones sobre la relacion entre la gestion
hotelera y la demanda turistica.

Evolucién del Contexto Turistico y Hotelero: Durante el periodo 2014-2018,
podrian haberse producido cambios significativos en el entorno turistico y hotelero, tales
como modificaciones en politicas publicas, eventos coyunturales o mejoras en
infraestructura. Estos cambios pueden haber afectado tanto la oferta como la demanda
turistica, lo que podria complicar el analisis aislado del impacto de las estrategias de

gestion hotelera.



Sesgo en la Informacion Proporcionada: Existe la posibilidad de que la
informacion proporcionada por los hoteles y hostales sobre sus estrategias de gestion no
sea completamente transparente o esté sesgada hacia resultados positivos, lo que podria
influir en la objetividad del anlisis.

Limitaciones Temporalesy Logisticas: La realizacion de entrevistas, encuestas
y recopilacion de datos en campo puede verse afectada por restricciones de tiempo y

recursos, limitando la cantidad de informacion recopilada y la profundidad del anélisis.



2.1.

CAPITULO 11
MARCO TEORICO
Antecedente de estudio
2.1.1. A Nivel Internacional

De acuerdo con Gomes de Souza et al. (2014), se describe la aplicacion de un
modelo organizacional multidimensional de tipo reflexivo en el contexto de la red
brasilefia Pontes Hotéis & Resorts. Esta cadena hotelera comenzo6 sus operaciones en
1969 con la apertura del Motel VVoyage en la ciudad de Recife. Posteriormente, este
primer establecimiento fue objeto de una transformacion estructural, adoptando el
nombre de Mar Hotel, el cual es actualmente considerado como uno de los hoteles de
negocios mas destacados del noreste de Brasil, orientado principalmente a ejecutivos
que viajan por asuntos laborales.

La cadena Pontes esta atravesando un proceso de transformacion interna
enfocado en la estandarizacion de sus procesos operativos, motivada por su interés en
obtener certificaciones internacionales relacionadas con la calidad del servicio. Paraello,
se han establecido normas con el fin de unificar los procedimientos diarios propios del

sector hotelero. Estas nuevas pautas han sido documentadas en manuales operativos que
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actian como guias para el personal y los directivos, promoviendo una sistematizacion
operativa técnica dentro de la organizacion, aunque con cierto grado de flexibilidad.

Antes de implementar estos lineamientos, las funciones eran transmitidas de
forma informal, calculando en la experiencia directa de los trabajadores. Sin embargo,
para alinearse con los estandares internacionales, la empresa ha iniciado un proceso de
adecuacion a los requisitos exigidos por organismos externos, con el propoésito de
alcanzar un reconocimiento de calidad en sus servicios por parte de los usuarios.

En cuanto a la atencidn al cliente, la gerencia ejecutiva impulsa continuamente
iniciativas que permiten mantener una comunicacion directa con los huéspedes. Ya sea
mediante herramientas digitales o a través de los comentarios escritos por los visitantes
en un documento interno denominado “comentarios de invitados”, la red Pontes Hotéis
& Resorts adapta sus procesos a fin de satisfacer las expectativas de sus clientes. (pag.
768-785)

Benitez (2016), en su trabajo de tesis desarrollado en Gran Canaria, Espafia,
titulado “La calidad del servicio en la industria hotelera”, aplica un enfoque
metodoldgico comparativo que permite a los responsables del sector identificar areas
con deficiencias o mejoras en funcion de ciertos umbrales previamente determinados.
Su estudio se apoya en modelos de evaluacion basados en la toma de decisiones con
maltiples atributos, sustentados en la teoria del valor o utilidad multiatributo de Keeney
y Raiffa (1993). Los resultados obtenidos permiten distinguir qué departamentos
presentan niveles mas consistentes o variables en relacion con la calidad del servicio
ofrecido. Esta informacion resulta valiosa para comprender el funcionamiento de cada
area, facilitando asi la optimizacion de los procesos operativos mediante el
aprovechamiento de las buenas practicas identificadas en otras unidades hoteleras del

mismo grupo.
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Ramirez (2015), en su tesis titulada “La gestion del turismo sostenible: El caso
espariol”, elaborada para optar por el titulo de Licenciado en Turismo en Espafia, arribo
a varias conclusiones relevantes. En su estudio sefiala que el concepto de sostenibilidad
es complejo y de uso frecuente tanto en el dmbito académico como en el discurso
cotidiano, incluyendo la politica y los medios de comunicacion. El acelerado incremento
de los viajes turisticos ha generado complicaciones en la administracion adecuada de los
recursos disponibles, dando lugar a diversas probleméticas, principalmente en los
ambitos ambiental y sociocultural. Estas ultimas se deben a las transformaciones en las
estructuras econdmicas y sociales que ocurren en los destinos en expansion. En ese
sentido, la estrategia turistica, concebida desde un enfoque integral, debe orientarse a
alcanzar un equilibrio dindmico que no solo asegure la satisfaccion de los visitantes, sino
que también promueva la conservacion del entorno natural. Asimismo, debe procurar el
uso responsable de los recursos y una distribucién equitativa de los beneficios entre la
poblacion residente.

Huertas (2016), en su tesis doctoral titulada “Turismo rural comunitario como
propuesta metodolégica de innovacion social para comunidades en conflicto. Caso
Montes de Maria”, desarrollada en Colombia para obtener el grado de Doctora en
Turismo, Derecho y Empresa, concluyd que el turismo ha adquirido una creciente
relevancia en el pais, no solo en términos del incremento de visitantes, sino también por
su influencia en los &mbitos social, econdmico y ambiental.

A través de diversos casos de estudio, se identifico que el turismo representa una
actividad transversal con facil acceso al mercado, lo que, a diferencia de otras industrias
donde estas condiciones son desfavorables, permite que pequefios emprendedores
locales participen activamente, generando ingresos que, si bien no son significativos a

gran escala, pueden transformar su realidad personal y comunitaria.
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Por ello, el modelo de Turismo Rural Comunitario no solo debe considerarse
como una alternativa econdmica, sino como una via hacia el “Buen Vivir”, entendida
como una forma de desarrollo sostenible. Este enfoque busca no explotar la cultura 'y el
entorno, sino revalorarlos y protegerlos, promoviendo la conservacién de la vida en
todas sus formas.

A pesar del potencial que ofrece este tipo de turismo, el avance ha sido mas lento
de lo esperado. Aun asi, el balance general es positivo. No obstante, se reconoce que
existen grandes desafios por superar, especialmente en cuanto a la creacién de
oportunidades para sectores histéricamente excluidos como campesinos, comunidades
indigenas y poblacion afrodescendiente que habita en zonas rurales del pais.

Ontivero (2014), en su estudio desarrollado en Buenos Aires, Argentina, titulado
“Normas de calidad aplicable al sector de alojamientos turisticos, necesidad de
armonizacion de la legislacion aplicable; Caso: Buenos Aires” , utilizo una metodologia
basada en la revision de bibliografia secundaria, analisis de datos estadisticos y del
marco normativo vigente, asi como entrevistas en profundidad a actores clave tanto del
sector publico como privado. Entre los participantes se incluyen propietarios de diversos
tipos de alojamientos turisticos, funcionarios del area de turismo y directores de distintas
dependencias vinculadas al tema.

Como conclusion principal, se determina la necesidad de identificar y definir de
forma preliminar los criterios y parametros que sustentan la clasificacion y
categorizacion de los alojamientos a nivel provincial. Estos elementos deben servir
como base para estructurar un nuevo marco normativo que permita una regulacion mas

armonizada y coherente del sector turistico.
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2.1.2. A Nivel Nacional

Segln Alpiste, Carpio y Coll (2015), en su investigacion titulada “Analisis de la
Situacion Financiera y Operativa y Propuestas para Mejorar la Gestion del Hotel
INKALLPA, Cusco”, se analiza el desempefio administrativo y financiero del hotel
desde sus inicios en 2010 hasta el aflo 2014. El estudio revela que el crecimiento
alcanzado ha sido limitado, sin cumplir con las expectativas de los inversionistas ni con
las proyecciones optimistas del sector hotelero.

En el aspecto administrativo, los autores proponen implementar un Cuadro de
Mando Integral (Balanced Scorecard) con el fin de optimizar el seguimiento de los
procesos internos y mejorar la gestion global del hotel. Esta propuesta se complementa
con la creacién de un area de marketing y la capacitacion constante del personal, con la
finalidad de alcanzar altos niveles de satisfaccion entre los huéspedes.

A pesar del contexto favorable del sector turistico y de expectativas alentadoras
como la futura inauguracion del Aeropuerto Internacional de Chinchero, que dinamizara
aun mas el turismo en la region, el hotel enfrenta una baja rentabilidad, lo que dificulta
la recuperacion de la inversion en el corto y mediano plazo.

La raiz del problema se identifica en la ausencia de planificacion estratégica
desde el inicio del negocio, los bajos niveles de ocupacion comparados con el promedio
del mercado, la falta de un area de marketing, los débiles sistemas de control y
supervision, y un flujo de caja negativo.

Para revertir esta situacion, se recomienda establecer una estrategia de marketing
y comercializacion, enfocada en el posicionamiento del hotel y el incremento de la
ocupacion mediante ventas directas, lo cual generaria mayores margenes de rentabilidad

frente a las comisiones de las agencias de viajes. Estas acciones permitirian también una
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mayor difusion de la propuesta de valor del hotel, bien valorada por los huéspedes
actuales.

Porras, Ramos, Salazar y Mujica (2017), en su tesis titulada “El Turismo Rural
Comunitario y el Ecoturismo como alternativas para el desarrollo local de Tupe, Lima”,
concluye que la implementacion del Turismo Rural Comunitario (TRC) y el Ecoturismo
en el distrito de Tupe puede contribuir significativamente al desarrollo local sostenible.
Esto se debe a que Tupe cuenta con condiciones favorables, como su localizacion en una
zona rural y la posibilidad de ofrecer al visitante experiencias auténticas a traves de la
participacion directa en actividades cotidianas de la comunidad, cuentos como el
conocimiento de sus tradiciones y costumbres.

Ademas, el distrito posee recursos naturales valiosos rios, cataratas y vegetacion
que constituyen potenciales atractivos turisticos, los cuales pueden ser aprovechados
bajo criterios de sostenibilidad, bajo impacto ambiental y respeto por el entorno. Esta
modalidad turistica permitiria a la poblacién local generar ingresos complementarios
mediante la prestacion de servicios como hospedaje, alimentacién, guiado turistico y
venta de productos locales, fortaleciendo asi su economia.

La investigacion también identificd los tipos de turismo que se desarrollan en la
zona, tales como el turismo de aventura, rural, educativo y de investigacion, todos los
cuales representan oportunidades de mejora en la calidad de vida de los habitantes al
promover la diversificacion econdémica.

En cuanto a los recursos turisticos naturales, se destaca el cerro Tupinachaka
como uno de los principales atractivos, seguido por la catarata Wayra y los paisajes
naturales que rodean al distrito, lo que confirma el potencial del area para el desarrollo

turistico planificado y sostenible.
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Mamani (2016), en su tesis titulada “Impacto Socioeconémico del Turismo
Rural Comunitario en Karina — Chucuito”, presentacion para optar el titulo de
Licenciado en Turismo en la region de Puno, exponen que el desarrollo del turismo rural
comunitario en dicha comunidad debe ir acompafado de acciones coordinadas entre las
entidades responsables del desarrollo turistico y el comité de gestion turistica local.
Entre las principales recomendaciones, se propone la elaboracion de un inventario del
potencial turistico de Karina, junto con la implementacién continua de programas de
concienciacion sobre la importancia de preservar la fauna acuética, el medio ambiente y
el patrimonio arqueolégico. Asimismo, se destaca la necesidad de fomentar valores
culturales que promuevan la préctica de costumbres ancestrales, a fin de evitar procesos
de aculturacion en las nuevas generaciones.

Por otro lado, se recomienda organizar talleres y capacitaciones en temas
relacionados con la atencion al visitante, servicios de alojamiento rural, y buenas
practicas en la manipulacion de alimentos. También se resalta la importancia de brindar
asesoria para el disefio de circuitos turisticos dentro de la peninsula y para la puesta en
marcha de nuevas actividades vinculadas al turismo rural.

El estudio sugiere apoyar la gestion de microcréditos dirigidos a mejorar la
infraestructura turistica, como los alojamientos, y fomentar otras actividades turisticas
complementarias. Se considera fundamental restaurar caminos ancestrales y sefializarlos
adecuadamente para facilitar la movilidad de los visitantes.

Ademas, se plantea la necesidad de establecer mecanismos de control para
asegurar precios justos en servicios como hospedaje, alimentacion, transporte y
artesania, con el fin de garantizar una oferta honesta y equitativa, en beneficio de la

propia comunidad.
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Finalmente, se recomienda que la Direccion Regional de Turismo de Puno, en
articulacion con otras entidades competentes, elabore una planificacion adecuada que
garantice un desarrollo turistico sostenible en Karina. En ese sentido, también se enfatiza
en la importancia de no descuidar las actividades productivas tradicionales como la
agricultura, ganaderia y pesca, para que el turismo se integre como una actividad
complementaria y no reemplace las bases de la economia campesina. Ademas, se sefiala
la urgencia de fortalecer el sistema de pozos sépticos para una adecuada gestion de los
residuos generados por la actividad turistica.

Adrianzen y Mego (2014), en su investigacion titulada “Elaboracion de un Plan
Estratégico para mejorar la atencién al cliente en el Hotel Imperial en Jaén, Region
Cajamarca - 2014”, realizada en la provincia de Jaén, Cajamarca, Peru, utilizaron una
metodologia cualitativa y cuantitativa, empleando como instrumentos un cuestionario y
entrevistas. Los resultados obtenidos permitieron identificar que los principales
problemas internos del hotel estan relacionados con la atencion al cliente. En
consecuencia, se concluye que la elaboracion de un plan estratégico es esencial para
mejorar la atencion a los huéspedes, lo cual repercutiria en un incremento de la
rentabilidad de la organizacion.

Chavez (2015), en su investigacion titulada “Evaluacion de la calidad del
servicio de las empresas turisticas nacionales utilizando estandares derivados de las
buenas practicas” realizada en la region de Ancash, desarrollé una metodologia basada
en buenas practicas internacionales y nacionales del sector turistico, que consta de siete
etapas secuenciales: primero, se lleva a cabo la socializacion de la metodologia ,
buscando familiarizar a las empresas turisticas con los objetivos y principios de la
investigacion; luego, se realiza un diagndéstico de la gestion empresarial para evaluar las

fortalezas y debilidades de las empresas; se continla con un diagndstico de la
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satisfaccion del cliente, analizando la percepcidon de los turistas; seguidamente, se
organizan jornadas de capacitacion para mejorar el servicio y los procesos internos; se
ofrece asistencia técnica para apoyar la implementacion de las mejoras; se realiza una
evaluacion de los avances y resultados obtenidos; y finalmente, se otorga un
reconocimiento a la empresa participante que logre cumplir con los estdndares
establecidos. Cada una de estas etapas permite mejorar la calidad del servicio,
incrementar la satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad de las empresas
turisticas.
2.1.3. A Nivel Regional/Local

Cruz (2015), en su tesis “Gestion de la Calidad para la Puesta en valor de los
Bafos termales de Churin en la Perspectiva del Desarrollo Sostenible, Lima”, llegé a la
conclusion de que una gestion de calidad debe valorar los factores, productos y atractivos
turisticos de Churin, con énfasis en los bafios termales y otros recursos naturales, para
satisfacer las necesidades y expectativas de los turistas nacionales e internacionales. La
valorizacion de los bafios termales debe incluir la identificacion, difusion y
aprovechamiento de sus caracteristicas bioquimicas y sus beneficios para la salud,
destacando sus propiedades terapéuticas. La percepcion de los turistas resalta los
beneficios de las aguas termales (53%), el excelente clima (50%), la hospitalidad de los
pobladores (54%) y la calidad de la comida (100%), aunque también se expresa
insatisfaccion con la calidad de los servicios (33%). Los pobladores de Churin subrayan
la importancia de explotar los centros arqueologicos (80%), crear un centro de
capacitacion para agricultores (73%), desarrollar la piscicultura (26%), promover las
fiestas (93%) y fomentar el desarrollo comercial (87%). La propuesta de gestion de

calidad incluye inversiones por S/. 1'641,124.43 para mejorar los complejos termales y
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2.2.

S/. 20 millones para la construccidn de una carretera asfaltada hacia Churin, con el
objetivo de transformar el balneario y la ciudad en destinos turisticos de calidad.

Leonardo (2017), en su tesis titulada "La gestion turistica municipal y el
desarrollo turistico del distrito de Huénuco”, concluyé que existe una relacion
significativa entre la gestion turistica municipal y el desarrollo turistico del distrito,
desde la perspectiva de los turistas, con un 36.7% de estos considerando el servicio como
regular y un 41.7% opinando lo mismo en cuanto a los servicios proporcionados. En
cuanto al primer objetivo especifico, se identifico que el turismo sostenible influye de
manera significativa en el desarrollo turistico, con un 30% de los turistas considerando
que el servicio es regular, mientras que, en términos de infraestructura, los turistas
expresan insatisfaccion. En relacién con el segundo objetivo especifico, se controlara
que la regulacion también esta vinculada de manera significativa al desarrollo del
turismo, ya que los turistas manifestaron que los servicios son inestables y los calificaron
como regulares.
Bases tedricas — cientificas
2.2.1. Estrategia de Gestion Hotelera

Estrategia en Hoteles

De acuerdo con Feijo6 (2015), el concepto de estrategia, que en el pasado se
asociaba con planos de largo plazo, ha sido sustituido por un enfoque que la ve como un
instrumento fundamental en el ambito hotelero y turistico. Esta herramienta permite
determinar nuestra posicion actual, identificar nuestra identidad como servicio, definir
lo que ofrecemos, establecer los objetivos que buscamos alcanzar y ajustar nuestro

rumbo segun las demandas del entorno o las circunstancias cambiantes.
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Teoria sobre Gestion

Segln Buyatti (2014), el concepto de gestion ha evolucionado con el tiempo. La
palabra proviene del latin gestio-onis, que significa llevar a cabo o actuar, lo que sugiere
una inclinacion hacia la accion, como ejecutar o realizar.

Fayol (1987), considerado el padre de la administracion, sefiala que la gestion se
desarrolla a través de cinco elementos administrativos.

Buyatti (2014), define como la adecuada ejecucion de las funciones
fundamentales de la administracion, excluyendo la funcién de coordinacion.

Ambos autores se refieren al proceso administrativo, el cual define como se
estructurara la empresa, sus metas, la organizacion jerarquica, las responsabilidades de
cada éarea, la gestion del personal, la capacidad de liderazgo, la coordinacion de
actividades y la supervision, junto a otros elementos que mejoran el rendimiento
empresarial.

Una gestion adecuada asegura un optimo desarrollo de las operaciones, lo que
resulta en productos y servicios de mayor calidad para los clientes (Herrera, 2017).

No obstante, la gestion no solo busca eficacia, sino también eficiencia. Para
Fayol (1987), es “el arte de saber lo que se quiere hacer y lograrlo de la forma mas
eficiente”. Asi, la gestion se asocia directamente con mejorar tanto la eficacia como la
eficiencia empresarial, siempre que el proceso administrativo esté bien gestionado.

Gestion Hotelera

Feijoo (2015) afirmo que la administracion debe enfocarse en un modelo de
calidad total, con atencion en los clientes y la mejora constante de los servicios. En este
enfoque, el cliente es el elemento clave, y varios especialistas coinciden en que la
planificacion estratégica ofrece la orientacion necesaria para definir la mision, los

objetivos y las tacticas de la empresa. Esto permite desarrollar planos detallados para
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cada area funcional. Este concepto se explora en su obra "Desarrollo y aplicacion de un
modelo operacional para la gestion de aprovisionamiento hotelera”.

Segln Valdiviezo (2017), “la gestion hotelera debe satisfacer las expectativas de
la mayoria de los turistas, lo que requiere un modelo que permita alcanzar este objetivo
esencial. Los componentes operativos de los modelos en los que se fundamenta la
gestion hotelera incluyen, entre otros, un analisis exhaustivo de la demanda de servicios
por parte de los clientes, la clasificacion de todos los productos en el inventario, una
evaluacion detallada de los proveedores, asi como la gestion del transporte y el
almacenamiento”.

Clasificacion Hotelera en el Peru

Segun el Decreto Supremo N° 029-2004 del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, el nuevo Reglamento de establecimientos de hospedaje actualiza las
normativas sobre la clasificacion, categorizacion, funcionamiento y supervision de los
servicios de hospedaje, asi como las funciones de las entidades competentes, con el fin
de mejorar la atencion al turista, ya sea nacional o internacional.

En el articulo 3, se presentan las nuevas clases y categorias de los
establecimientos de hospedaje, eliminando las categorias de resort y ecolodge.

Tabla 1 Categoria y Clasificacion Hotelera

Clase Categoria

Hotel Uno a cinco estrellas
Apart-Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Tres a cinco estrellas
Albergue

Nota: Decreto Supremo N°029-2004 -MINCETUR
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La presente investigacion tiene como punto de trabajo dos establecimientos de
hospedaje categorizado y clasificado como “Hotel”, el cual se ubica dentro de la clase
Hotel de acuerdo al concepto brindado por el reglamento, mismo que deberd cumplir
con los requisitos sefialados en el Anexo N° 1 de la presente investigacion.

Definicion del hotel

Un establecimiento de hospedaje puede ocupar la totalidad o una parte de un
edificio, siempre que esté completamente separado y sus instalaciones constituyan una
estructura homogénea. Para ser clasificados como Hoteles de Uno a Cinco Estrellas,
deben cumplir con los requisitos establecidos en el Anexo N.° 1, que forma parte de este
reglamento, segln el Decreto Supremo N.° 029-2004-MICENTUR.

El hoteleria se refiere al conjunto de todos los establecimientos comerciales que,
de manera profesional y habitual, ofrecen servicios de hospedaje y restauracién, ya sean
habitaciones o apartamentos, con o sin servicios adicionales (Iniguez et al., 2018).

Importancia de brindar un buen servicio en el sector hotelero

Desde el inicio de su relacién laboral en una empresa de servicios, como un hotel,
es fundamental promover en el empleado una cultura de calidad en la atencion a cada
huésped. Esta cultura debe centrarse en la satisfaccion integral del cliente, abordando
sus necesidades, deseos y expectativas. Es necesario definir un conjunto de estandares
de calidad que no solo satisfagan estas expectativas, sino que también las superen
(Fernéndez, 2017).

La calidad en el servicio dentro de hoteleria

Segun Fernandez, (2017), el presente autor hace referencia a dos tipos de

aspectos:
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a. Aspectos conductuales
Los aspectos conductuales se refieren a las caracteristicas y principios que
posee una persona, asi como a la atencion que brinda a su apariencia al ingresar y
mantenerse en su puesto de trabajo. A continuacion, se presentan tres (3) aspectos a
considerar: Presentacion personal, Cortesia y Actitudes
b. Aspectos técnicos
Los aspectos técnicos incluyen las habilidades que el empleado debe poseer
para realizar eficazmente su trabajo en el hotel. Estos aspectos se pueden resumir en
tres (3) principales:
» Manejo de materiales, Sistema de trabajo e Idioma extranjero
Los departamentos de un hotel
Segln Buyatti (2014), para que un hotel alcance sus objetivos, es esencial contar
con una adecuada estructura organizativa, que se ilustra a través de un organigrama que
detalla los diferentes departamentos del hotel. Algunos de los departamentos tipicos que
se encuentran en un hotel se presentan en la Imagen 1:

Imagen 1 Departamento de un hotel
Departamento

Alimentos y

Nota: Elaboracion propia
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El tipo de departamento y su sub-clasificacion dependeran del tamafio del hotel
y de la persona responsable de supervisar las operaciones (gerente). Es importante
destacar que cada departamento desempefia un papel especifico.

Departamento de gerencia

Segun Buyatti (2014), los términos, gerenciay gestion provienen de la raiz gesto,
que se deriva del latin gestos, y se define como la actitud o movimiento del cuerpo. Esta
palabra, a su vez, tiene su origen en genere, que significa llevar, conducir o ejecutar. Es
importante sefialar que la gerencia implica una serie de pasos para alcanzar el éxito,
utilizando recursos fisicos, financieros y humanos. Sin la mano de obra, 0 sin recursos
materiales, los empleados no tendrian con qué trabajar, y sin financiamiento, no se
podrian obtener ingresos para adquirir recursos y compensar a los subordinados. Por lo
tanto, la gerencia, la organizacion, los empleados y los recursos fisicos y financieros
constituyen un conjunto integrado que busca un beneficio econémico.

La gerencia puede considerarse tanto un arte como una ciencia, enfocada en el
uso eficiente y sistematico de todos los recursos de una empresa. En otras palabras, es
el arte y la ciencia de colaborar con un equipo para alcanzar los objetivos
organizacionales. Esto implica desarrollar un cuerpo de conocimiento sobre la actividad
gerencial, que involucra interacciones con otras personas para lograr las metas de la
organizacion (Buyatti, 2014).

En resumen, en el &mbito hotelero, el departamento de gerencia y su lider son
responsables del bienestar econdmico y social de la empresa o cadena hotelera. Esto
significa que toman decisiones oportunas con el objetivo de ofrecer un servicio de

calidad a los huéspedes y, a su vez, generar beneficios para los accionistas.
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Funciones de la gerencia hotelera

Segln Sanchez (2017), las funciones de la gerencia hotelera se basan en los pasos
que debe seguir un gerente o administrador en cualquier organizacion. La gestion
organizacional es un proceso complejo que implica la ejecucion secuencial de etapas
que forman parte del trabajo habitual de un administrador. Estas tareas se pueden
generalizar como funciones directivas, que se llevan a cabo en diferentes niveles:

Planificacion:

Segin Sanchez (2017), “la planificacion es la funcion inicial del proceso
administrativo, orientada a establecer politicas y estrategias claras que permitan alcanzar
niveles 6ptimos de rendimiento y que doten a la empresa de la capacidad para adaptarse
al cambio.

El autor también sefiala que esta funcidn se encarga de definir y establecer los
objetivos a largo, mediano y corto plazo (o metas) de una empresa hotelera, asi como de
detallar las acciones que se llevaran a cabo para lograrlos. Es fundamental que exista
coherencia entre los distintos niveles temporales de los objetivos, los cuales deben ser
especificos, claros y, en la medida de lo posible, cuantificables para facilitar la
comparacion con los resultados obtenidos.

La planificacion también incluye el analisis de los recursos necesarios, su
adecuacion y disponibilidad, que deben traducirse en planes, programas y presupuestos.

La figura 2 ilustra la relevancia de la planificacion en las empresas hoteleras.
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Imagen 2 Importancia de la funcion de planificacion en las empresas hoteleras

Propicia el desarrollo de la empresa hotelera

Reduce al maximo los riesgos de las acciones que se tomen
para alcanzar los objetivos de la empresa hotelera

Seleccionar misiones y objetivos necesarios para cumplirlos, y
requiere por lo tanto de la toma de decisiones

Nota: Elaboracion propia

Organizacion:

Segln Paniego (2015), "la organizacion constituye la segunda fase del proceso
administrativo, cuyo objetivo es estructurar y distribuir las actividades, asi como asignar
la autoridad entre los miembros de la organizacion para lograr los objetivos planteados".
Ademas, el autor sefiala que la organizacién involucra el disefio y la definicion de
funciones y tareas, la creaciéon de unidades operativas, departamentos y divisiones, asi
como la determinacion de los canales y formas de comunicacion entre las distintas areas
de las empresas hoteleras.

Esta organizacion debe satisfacer dos requerimientos fundamentales, que son
aparentemente contradictorios pero complementarios: la necesidad de dividir las tareas
y la necesidad de coordinarlas. La funcion de organizacion en las empresas hoteleras se
enfoca en coordinar las tareas, estableciendo relaciones constantes entre los
departamentos para crear una estructura de autoridad jerarquica y determinar el grado

de centralizacion o descentralizacién en la toma de decisiones (Paniego, 2015).
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En resumen, la organizacion se relaciona con la asignacion de tareas, la
distribucion de responsabilidades a equipos o departamentos y la provision de los
recursos necesarios para su funcionamiento en las empresas hoteleras. Su objetivo es
crear una estructura que amplie los objetivos de la empresa, utilizando medios materiales
a través de un conjunto de personas, procedimientos y normas administrativas, lo que
demuestra su importancia en la organizacion de una empresa hotelera (Paniego, 2015).

Los fundamentos béasicos que demuestran la importancia que tiene la funcién de
organizacion en empresas hoteleras se muestran en la figura 2:

Imagen 3 Importancia de la funcion de organizacion en las empresas hoteleras

Establece la mejor manera de lograr los objetivos de la
empresa hotelera

Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las
actividades eficientemente, con un minimo esfuerzo

Nota: Elaboracién propia

Direccion

Segun Paniego (2015), la direccion consiste en llevar a cabo acciones mediante
las cuales el administrador define el tipo y el ambiente de su organizacién, a todos
aspectos como valores, estilo, liderazgo, comunicacién y motivacion.

El autor también menciona que la direccion tiene como objetivo guiar los
esfuerzos de todos los empleados, incluidos los directivos, hacia el logro de los objetivos
de la organizacion hotelera. Esta funcion directiva se relaciona con los objetivos a largo

plazo de la organizacion y con los constantes cambios del entorno en el que opera.
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La direccion también abarca la seleccion del personal que ocupard los cargos
designados, su integracion en la empresa hotelera, la orientacion de su trabajo, la
capacitacion y la motivacion, estableciendo el sistema de liderazgo més adecuado, asi
como los esquemas de remuneracion y promocion, es decir, todo lo concerniente a la
gestion de los “recursos humanos”.

Esta funcion es de mucha importancia porque consiste en influir en las personas,
para que contribuyan al cumplimiento de las metas organizacionales y grupales. En la
figura 3 se sefiala la importancia de esta funcion.

Imagen 4 Importancia de la funcion de direccion en las empresas hoteleras

Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante
la planeacion y la organizacion

Logra las formas de conducta mas deseable en los miembros
de la estructura organizacional

La direccion eficiente es determinante en la moral de los
empleados y consecuentemente en la productividad

Nota: Elaboracion propia

Control

Segln Fayol (1987), el control consiste en comprobar que todo se ejecuta
conforme al plan previamente establecido, las directrices dadas y los principios
definidos. Su proposito es detectar debilidades y errores para corregirlos y evitar que se
repitan.

El autor también menciona que la funcién de control tiene como fin garantizar
que las actividades se desarrollen segun lo planeado, lo que asegura que se logren los
objetivos en las empresas hoteleras u organizaciones de servicios.

Esto se consigue mediante la comparacion entre los resultados alcanzados y los

esperados, lo que permite identificar discrepancias y tomar las acciones correctivas
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correspondientes. La funcion de control esta estrechamente vinculada con la
planificacion; No es posible evaluar los resultados sin haber realizado previsiones
previas, ni establecer nuevas metas sin revisar los logros anteriores.

Finalmente, Fayol subraya que el control implica supervisar, monitorear y
evaluar el rendimiento organizacional para asegurar que las tareas se realicen de acuerdo
con lo planeado. Es una funcién administrativa esencial para mantener a la organizacion
en el camino adecuado, facilitando la consecucion de los objetivos y permitiendo realizar
ajustes cuando sea necesario.

En resumen, se puede concluir que la planificacién, organizacién, direccion y
control son pasos que todo gerente debe realizar de manera secuencial y periddica en el
ambito del sector hotelero.

Imagen 5 Importancia de la funcion de control en las empresas hoteleras

Controlar y crear mejor calidad de servicios hoteleros

Medir los resultados de acuerdo a los estandares de los
servicios hoteleros

Facilitar la delegacion y el trabajo en equipo

Nota: Elaboracién propia
Dimension 1: Eficiencia Operativa
Segun Russell, et al, (2019). La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de
una organizacion para utilizar sus recursos de manera 6ptima con el fin de maximizar la

productividad y minimizar los costos, manteniendo la calidad en la prestacién de bienes
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0 servicios. Las empresas buscan continuamente mejorar sus procesos operativos para
obtener mejores resultados con los mismos 0 menos recursos.
Indicadores:
» Costos operativos por habitacion: Medida de los costos asociados a la operacion
de cada habitacion.
» Tasa de ocupacion: Porcentaje de habitaciones ocupadas en relacion con las
disponibles.
» Tiempo promedio de respuesta del servicio: Tiempo que tardan los empleados en
atender las solicitudes de los huéspedes.
Dimensién 2: Innovacién y Tecnologia
Segan Schilling, (2020). La innovacion tecnolégica implica el desarrollo y la
implementacion de nuevas tecnologias, productos o procesos que transforman la manera
en que las empresas y las personas operan. En el contexto empresarial, la innovacion
tecnoldgica tiene un papel clave en la mejora de la competitividad, la eficiencia y la
capacidad de adaptacion a los cambios del mercado.
Indicadores:
> Inversion en tecnologia: Porcentaje del presupuesto destinado a tecnologias
innovadoras.
> Numero de nuevas tecnologias implementadas: Cantidad de soluciones
tecnoldgicas adoptadas en un periodo especifico.
» Tasa de adopcion de herramientas digitales: Porcentaje de empleados y clientes
que utilizan plataformas digitales del hotel (por ejemplo, aplicaciones moviles,

sistemas de gestion).
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Dimensién 3: Gestion Financiera

Segun Gitman, et al, (2020). La gestion financiera involucra la planificacion,
organizacion, control y monitoreo de los recursos financieros de una organizacion. Tiene
como objetivo maximizar el valor de la empresa, garantizar una adecuada liquidez, y
optimizar el uso del capital para alcanzar los objetivos corporativos a largo y corto plazo.

Indicadores:

» Ingreso por habitacion disponible (RevPAR): Medida del rendimiento financiero
por habitacion.

» Promedio diario de tarifas (ADR): Precio promedio de las habitaciones vendidas.

» Retorno sobre la inversion (ROI): Indicador que mide la rentabilidad de las
inversiones realizadas.

2.2.2. Demanda Turistica

Definicion

La demanda turistica estd compuesta por todos los visitantes de un destino,
quienes pueden compartir motivaciones similares o distintas, pero se sienten atraidos
por los atractivos del lugar. Es el resultado de las decisiones individuales de los usuarios,
agrupando a los consumidores interesados en una oferta especifica de servicios
turisticos. También incluye los bienes y servicios que los turistas estan dispuestos a
adquirir en un destino en particular (Martinez, 2017).

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) diferencia entre "viajero," como
cualquier persona que se desplaza entre paises o localidades dentro de su pais, y
"visitante," que se refiere a todos los tipos de viajeros relacionados con el turismo.

Guillo et al. (2017) sefialan que la demanda turistica se refiere tanto al nimero
de turistas que se dirigen a un destino, como a los ingresos que generan. El rendimiento

de la actividad turistica se mide a través de las ventas de productos y servicios derivados
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del turismo. Ademas, el autor distingue entre una demanda turistica real (la actual) y una
demanda potencial, que representa el posible aumento de turistas si se gestionan
adecuadamente los recursos turisticos.

La demanda se refiere al "conjunto total de personas que viajan o desean viajar
para disfrutar de servicios turisticos en lugares diferentes a su lugar de trabajo y
residencia habitual” (Osorio, 2016).

Ademas, Osorio describe la demanda como individuos o grupos que visitan un
destino de interés por diversas razones y esperan recibir servicios de calidad durante su
visita, como buena informacidn, respeto y una organizacion adecuada del recorrido. La
demanda turistica esta compuesta por turistas, viajeros y visitantes, un grupo diverso con
variadas caracteristicas sociodemograficas, motivaciones e intereses.

Segun Osorio clasifica en:

Demanda potencial: personas con caracteristicas necesarias para consumir o
comprar un servicio o producto turistico, pero ain no lo han hecho.

Demanda actual o real: personas que consumen 0 compran un Servicio o
producto turistico.

Concepto de la demanda turistica

De acuerdo con Evans et al. (2018), la demanda turistica abarca los bienes y
servicios requeridos por los consumidores, tanto nacionales como internacionales, que
participan en actividades turisticas. Esta demanda est& condicionada por varios factores,
como el nivel de ingresos, los precios, la promocion del destino, la accesibilidad y las
preferencias de los turistas. Ademas, depende de la percepcion de seguridad y la
infraestructura del destino. Entre los servicios demandados se encuentran transporte,

alojamiento, alimentacion, entretenimiento y experiencias culturales.
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Caracteristicas de la demanda turistica segin Evans et tal (2018) son:
> La demanda turistica es altamente sensible a las fluctuaciones econémicas del
mercado. Por ejemplo, un incremento significativo en los precios suele reducir la
cantidad de turistas. Ademés, esta demanda reacciona a las condiciones
sociopoliticas de los paises y a las tendencias en destinos turisticos.
> La inestabilidad social o politica (como guerras, huelgas o disturbios) desanima a
los turistas de visitar ciertos lugares, como ocurre con la inseguridad en México,
que disuade a muchos extranjeros.
> La demanda esta afectada por la estacionalidad, lo que genera desequilibrios que
perjudican tanto la oferta como la demanda, siendo estos causados por factores
climaticos, tradiciones o politicas, entre otros.
Factores que determinan la demanda turistica
Segun Osorio, (2016). La demanda en el mercado turistico funciona sometida al
influjo de un conjunto de factores, a saber:
> Factores econdmicos: Los principales factores incluyen la liquidez del mercado
emisor, es decir, el poder adquisitivo y la disponibilidad financiera de los clientes o
usuarios, asi como la competencia entre los niveles de precios en diferentes areas
geogréficas cercanas. Ademas, la estacionalidad en los paises o destinos turisticos
receptores también juega un papel importante.
» Factores relativos a las unidades demandantes: Las variaciones estacionales y su
conexion con los periodos vacacionales en los paises que generan demanda, junto
con los intereses fluctuantes de los consumidores, influyen en la percepcion del

atractivo de ciertas areas o destinos turisticos.
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> Factores aleatorios, Factores como los conflictos, la inestabilidad social, las
guerras, los desastres naturales y los accidentes, asi como el efecto que estos eventos
generan en los medios de comunicacion y en la sensacion de seguridad de los
posibles turistas, influyen significativamente en la demanda.

» Factores relativos a los sistemas de comercializacion: La calidad y alcance de las
iniciativas y productos de promocion, la amplitud y enfoque de las estrategias de
mercadeo, asi como la variedad de actores que Ilevan a cabo acciones de marketing
turistico en relacion con ciertos destinos y productos especificos, son factores
determinantes.

> Factores relativos a la produccién de servicios turisticos.

Conceptualizacion del Turismo

La palabra "turismo™ proviene del verbo latino tornare, que significa girar,
refiriéndose a un viaje circular. Ademas, el término "tour" tiene relacion con el hebreo,
vinculado al relato biblico en el que Moisés envio6 exploradores a Canaan para recolectar
informacion sobre el lugar, utilizando la palabra tour como sinénimo de reconocimiento
o0 exploracion.

En francés, el término tour proviene del verbo tornare, y de ahi se derivo la
palabra "turismo" del francés tour. Sin embargo, en el siglo XVIII, el término también
se incorporo al inglés para referirse a viajes que, por diversas razones, tenian como punto
de origen y destino el mismo lugar.

Entre 1800 y 1811, estos términos aparecieron en el diccionario inglés The
Shorter Oxford con definiciones especificas.

Turista: Individuo que realiza una o varias salidas, en particular con fines
recreativos, o que se desplaza por disfrute o interés cultural, visitando diferentes lugares

de atractivo, paisajes u otros puntos de interes.
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Turismo: la teoria y la practica de viajar, viajando por placer.

La Organizacién Mundial del Turismo (OMT) define el turismo como un
fendmeno social, cultural y econdmico que implica el desplazamiento de personas a
destinos distintos a su lugar de residencia habitual, ya sea por motivos personales o
laborales/profesionales. A las personas que participan en este fendmeno se les denomina
visitantes, quienes pueden clasificarse como turistas o excursionistas, residentes o0 no
residentes, y cuyas actividades, en muchos casos, incluyen el consumo de servicios
turisticos.

Importancia del Turismo

De acuerdo con lzard (2019), el turismo desempefia un papel crucial en la
economia, destacandose por su complejidad debido a la gran variedad de elementos que
lo componen y los mdltiples sectores econémicos que participan en su desarrollo.
Ademas, desde una perspectiva econémica, el turismo es una fuente importante de
ingresos. Sin embargo, también es importante considerar algunos efectos no deseados.

El autor resalta que el turismo debe verse como una actividad que fomenta el
desarrollo. La relevancia econémica del turismo es ampliamente reconocida, lo que ha
impulsado el interés de muchos paises por promoverlo. Estos efectos pueden
manifestarse de diversas maneras:

» El turismo como fuente generadora de divisas,
» El turismo y sus efectos sobre el ingreso nacional,
» El turismo como fuente generadora de empleos,
» El turismo como factor de expansion del mercado nacional.
Turismo Rural
La Organizacion Mundial del Turismo describe el turismo rural “como el

conjunto de actividades realizadas en areas rurales, que van mas alla del simple
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alojamiento. Estas actividades pueden representar para los habitantes de dichas zonas
una fuente adicional de ingresos, complementando aquellos que tradicionalmente
provienen del sector agricola, convirtiendo al turismo en una actividad”,

Ocioy Turismo

Segln Gonzaélez et al. (2015), algunos investigadores relacionan el concepto de
ocio con el término romano “otium", que denotaba descanso y entretenimiento
proporcionados por grandes espectaculos. Es interesante observar la relacion que
emitieron los romanos entre "otium" y "negotium”. Este Gltimo, que dio origen a la
palabra negocio, se referia a ocupaciones y actividades, lo que implicaba que el trabajo
(negocios y comercio) era visto como la negacion del ocio.

El ocio, se comprende como el tiempo libre que se dedica a actividades que no
son trabajo ni tareas domésticas esenciales, brindando a las personas la oportunidad de
disfrutar de su tiempo recreativo segun su propia eleccién. Se diferencia del tiempo
destinado a obligatorias como comer, actividades dormir o realizar tareas necesarias. Las
actividades de ocio son aquellas que se seleccionan libremente sin imposicion alguna.

Asimismo, los autores destacan que el ocio abarca un conjunto de actividades en
las que una persona puede participar de manera completamente voluntaria después de
cumplir con sus responsabilidades laborales, familiares y sociales. Esto ofrece la
posibilidad de descansar, divertirse, relajarse, fomentar su desarrollo personal o
involucrarse activamente en la vida social de la comunidad. El ocio conlleva la ausencia
total de actividad laboral, dedicandose exclusivamente al descanso o a la realizacion de
otras actividades elegidas.

El espacio turistico

El Espacio Turistico se define como el area geogréafica donde se encuentran los

elementos de produccion y consumo que facilitan la creacion de productos turisticos y
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el desarrollo de actividades turisticas. Este espacio es continuo y presenta componentes
diversos, con limites indefinidos que se extienden hasta donde las expectativas,
propuestas y capacidades de la oferta, asi como la percepcion y uso que tiene la
demanda, lo permiten. (Martinez, 2017).
Componentes del espacio turistico
Los atractivos turisticos y la infraestructura turistica son elementos
fundamentales del espacio turistico previamente establecido. Sin embargo, se ha
identificado una variedad de espacios que abordan el problema de la ubicacién fisica de
estos elementos, ya que algunos estan mas alejados que otros, y en ciertas areas no estan
presentes. Por ello, se ha decidido clasificar estos diferentes grupos segun el tamafio del
area que ocupan y su nivel de relevancia, como se detalla a continuacion:
a. Zona turistica
Es la unidad de analisis méas detallada y estructurada del ambito turistico de un
pais. Su extension varia, ya que depende del tamafio total de cada nacion y de como
se distribuyen los atractivos turisticos, que son los elementos clave para su
delimitacion. La dimension minima es aquella que excede el tamafio maximo de un
complejo turistico.
Para que se considere una zona turistica, debe haber al menos diez atractivos
turisticos contiguos de diferentes categorias y jerarquias, generalmente vinculados
a uno o varios centros turisticos. Ademas, debe contar con una infraestructura de
transporte y comunicaciones que conecte los principales elementos turisticos que la
componen. Una zona turistica puede incluir instalaciones y servicios relacionados;

de no tenerlos, se considera que tiene potencial.
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Area turistica

Es una region mas reducida que las zonas, que posee atractivos turisticos
cercanos, aunque en menor cantidad. Debe contar con una infraestructura de
transporte que vincule todos los elementos turisticos que la integran. Las areas
turisticas son subdivisiones de una zona y, al igual que estas, si no disponen de
equipamiento y servicios turisticos, se consideran potenciales. Un area turistica
tiene menos atractivos que una zona y requiere infraestructura de transporte y
comunicacion.
Centro turistico

Un centro turistico es un conjunto urbano que, dentro de su area o radio de
influencia (a una hora de distancia en tiempo), cuenta con atractivos turisticos de
calidad y relevancia suficientes para fomentar un viaje. Debe cumplir con diversas
condiciones, tales como contar con equipamiento turistico adecuado para abastecer
el area que domina, a través de una planta turistica con categorias y tipos de
alojamiento, alineamiento, esparcimiento, agencias de viajes locales, informacion
turistica, comercios turisticos, cambio de moneda, telecomunicaciones (teléfonos,
correos, fax, etc.), y transporte interno y externo. Ademas, debe disponer de
infraestructura de transporte interno y externo, y estar conectado a la red nacional e
internacional de transporte y comunicaciones.
Complejo turistico

Son formaciones poco comunes, ya que dependen de uno o varios atractivos de
gran relevancia, cuya visita, junto con otros que los complementan, demanda una
estadia de al menos tres dias. Para su adecuado funcionamiento, un complejo

turistico necesita contar con, al menos, un centro de distribucion.
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Unidad turistica

Es una instalacion turistica disefiada para aprovechar uno o mas atractivos
turisticos cercanos. Esto implica reunir en un solo lugar el equipamiento turistico
necesario para un uso intensivo del recurso. En ocasiones, las unidades turisticas
pueden estar situadas en areas con pocos atractivos turisticos, compensandose esto
con equipamiento especializado, como instalaciones deportivas o piscinas, entre
otros.
Nucleo turistico

Se refiere a agrupaciones conformadas por menos de diez atractivos turisticos,
ya sea de manera individual o colectiva dentro de un &rea determinada, que
presentan distintos niveles de jerarquiay cuya funcion turistica principal puede estar
presente 0, en algunos casos, ausente debido a su condicién de aislamiento.
Conjunto turistico

Es un centro que estd bien vinculado al resto del espacio turistico. Tras
interactuar con el sistema en su conjunto, los nucleos histéricos deben fortalecer su
operatividad como agrupaciones mediante el desarrollo de una infraestructura
turistica que se ajuste a la naturaleza y clasificacion de sus atractivos.
Corredor turistico

Se definen como los trayectos que enlazan centros, zonas, areas, complejos,
unidades, atractivos turisticos y terminales de llegada, permitiendo su articulacion
e integracion dentro del territorio turistico. Segin su proposito, estos pueden
dividirse en corredores turisticos de paso o de estancia.

Oferta Turistica
La Organizacion Mundial del Turismo define la oferta turistica como el

conjunto de servicios proporcionados por los componentes de la planta
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turistica, incluyendo alojamiento, alimentacion y entretenimiento. Para que
un servicio turistico se considere parte de la oferta, es fundamental que el
posible consumidor esté al tanto de su disponibilidad. Es crucial considerar
este punto antes de planificar la adicién de nuevos servicios, ya que primero
se debe evaluar el rendimiento de los que ya existen, analizando su nivel real
de ventas diarias.

Las caracteristicas de la oferta turistica son;

La prestacion de servicios turisticos se desarrolla en un lugar geografico
determinado, lo que impide su traslado; por ello, los consumidores deben movilizarse
hacia los espacios donde se ofrecen. Los recursos turisticos, que comprenden atractivos
naturales y culturales, solo adquieren valor comercial si son puestos en uso y gestionados
de manera adecuada. Los recursos naturales turisticos, como playas y desiertos, son
considerados inagotables siempre que se administran de forma sostenible, ya que pueden
deteriorarse sin una proteccion adecuada. La oferta turistica estd compuesta por ocho
elementos esenciales: atractivo turistico, patrimonio turistico, producto turistico,
recursos turisticos, planta turistica, equipamiento turistico, infraestructura turistica y
servicios complementarios.

Dimensién 1: Demanda Turistica Econémica

Segun Stabler, et tal, (2010). La demanda turistica econémica se refiere al interés
y capacidad de los consumidores para adquirir productos y servicios turisticos, que
dependen de factores econémicos como el nivel de ingresos, los precios de los servicios
turisticos, y la situacion econémica del pais o region. Un aumento en los ingresos

disponibles y una mayor estabilidad economica suelen impulsar la demanda turistica.
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Indicadores:
» Gasto promedio por turista: Monto promedio que gasta un turista durante su
estancia en el destino.
» Contribucion al PIB: Porcentaje del Producto Interno Bruto que proviene del
turismo.
» Empleo generado por el turismo: Ndmero de empleos directos e indirectos
creados por la actividad turistica.
Dimensién 2: Demanda Turistica Sociocultural
Segln Smith, (2009) La demanda turistica sociocultural implica los factores
sociales y culturales que influyen en las decisiones de los turistas. Aspectos como las
costumbres, el patrimonio cultural, la educacion y la identidad cultural de los viajeros
juegan un papel importante en la motivacion para viajar a ciertos destinos. La interaccién
entre turistas y comunidades locales también forma parte de esta demanda.
Indicadores:
> Percepcién del turismo por la comunidad local: Medido a través de encuestas
sobre cdmo los residentes perciben la llegada de turistas.
» Impacto cultural: Evaluacion de como el turismo afecta la cultura local y las
tradiciones.
> Interaccion entre turistas y locales: Frecuencia y calidad de la interaccion entre
turistas y la comunidad local.
Dimension 3: Demanda Turistica Geogréfica
Segun Page, et tal, (2014). La demanda turistica geografica se refiere a la
influencia que las caracteristicas geogréaficas de un destino tienen sobre la atraccion de

turistas. Factores como el clima, la accesibilidad, la ubicacion, y los paisajes naturales
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2.3.

determinan el interés por determinados destinos. Esta demanda puede variar segun las
temporadas y las caracteristicas del entorno fisico.
Indicadores:
» Origen de los turistas: Distribucidn geografica de los turistas que visitan el destino
(nacional, internacional).
» Flujo turistico: NUmero de turistas que visitan un destino en un periodo
determinado.
» Accesibilidad: Medida de la facilidad para llegar al destino (transporte,
infraestructura).
Definicion de términos béasicos
> Area turistica
Es una superficie més pequefia que las zonas, que cuenta con atractivos
turisticos contiguos, aunque en menor cantidad. Debe tener una infraestructura de
transporte que conecte todos los elementos turisticos que la conforman.
» Centro turistico
Es un conjunto urbano que dispone en su area o en su radio de influencia (a una
hora de distancia - tiempo) con atractivos turisticos de calidad y relevancia
suficientes para incentivar un viaje.
» Complejo turistico
Son formaciones poco comunes, ya que dependen de uno o varios atractivos de
gran relevancia, cuya visita, junto con otros que los complementan, demanda una
estadia de al menos tres dias. Para su adecuado funcionamiento, un complejo

turistico necesita contar con, al menos, un centro de distribucion.

42



Corredor turistico

Se trata de los itinerarios que enlazan centros, zonas, areas, complejos,
unidades, atractivos turisticos y terminales de destino, permitiendo la conexion e
integracion entre ellos y conformando asi la organizacion del espacio turistico.
Seguln su finalidad, estos pueden dividirse en corredores turisticos de paso o de
estancia.
Control

El control implica verificar que todo se lleve a cabo de acuerdo con el plan
establecido, las instrucciones dadas y los principios definidos. Su objetivo es
identificar debilidades y errores para corregirlos y evitar su repeticion. (Fayol,
(1987).
Departamento de gerencia

Los términos gerencian y gestion provienen de la raiz gesto, que se deriva del
latin gestos, y se define como la actitud o movimiento del cuerpo. (Buyatti, 2014).
Direccion

La direccion implica realizar actividades a través de las cuales el administrador
establece el caracter y la atmdsfera de su organizacion, incluyendo valores, estilo,
liderazgo, comunicacion y motivacién. (Paniego, 2015).
Demanda

La demanda se refiere al volumen de bienes y/o servicios que los consumidores
estan dispuestos a obtener para cubrir sus necesidades o deseos, contando ademas
con los recursos econdmicos necesarios para efectuar la compra a un precio

especifico y en un lugar determinado.
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Demanda turistica

La demanda turistica engloba los bienes y servicios solicitados por los
consumidores, tanto locales como extranjeros, que participan en actividades
relacionadas con el turismo (Evans et al., 2018).

Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de una organizacion para
utilizar sus recursos de manera 6ptima con el fin de maximizar la productividad y
minimizar los costos, manteniendo la calidad en la prestacidn de bienes o servicios.
(Russell, et al, 2019).

Espacio Turistico

Se define como el area geografica donde se encuentran los elementos de
produccion y consumo que facilitan la creacién de productos turisticos y el
desarrollo de actividades turisticas. Este espacio es continuo y presenta
componentes diversos, con limites indefinidos que se extienden hasta donde las
expectativas, propuestas y capacidades de la oferta, asi como la percepcién y uso
que tiene la demanda, lo permiten. (Martinez, 2017).

Metodologia.

Es la forma de estructurar el proceso de investigacién, gestionar sus resultados
y proponer soluciones viables al problema identificado.

Estrategias.

Las estrategias son la habilidad o el arte de gestionar un asunto, representando
un plan general de accion y la asignacion de esfuerzos y recursos para alcanzar
objetivos amplios. En el contexto empresarial, las estrategias implican establecer
metas, distribuir los recursos necesarios para lograrlas y definir las politicas clave

que guiaran el uso de estos recursos.
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Gestion

Se refiere a la accion y efecto de gestionar, o administrar un establecimiento
segun las politicas y estrategias disefiadas por el interesado, puede ser empresas
pequefias, medianas y grandes empresas.
Gestion Financiera

La gestion financiera involucra la planificacion, organizacion, control y
monitoreo de los recursos financieros de una organizacién. Tiene como objetivo
maximizar el valor de la empresa, garantizar una adecuada liquidez, y optimizar el
uso del capital para alcanzar los objetivos corporativos a largo y corto plazo.
(Gitman, et al, 2020).
Inversién

La inversion consiste en la aplicacion de recursos financieros a la creacion,
renovacion, ampliacién o mejora de la capacidad operativa de la empresa.
Innovacién y Tecnologia

La innovacion tecnoldgica implica el desarrollo y la implementacion de nuevas
tecnologias, productos o procesos que transforman la manera en que las empresas y
las personas operan. En el contexto empresarial, la innovacion tecnoldgica tiene un
papel clave en la mejora de la competitividad, la eficiencia y la capacidad de
adaptacion a los cambios del mercado. (Schilling, 2020).
Nucleo turistico

Hace referencia a un conjunto de menos de diez atractivos turisticos, ya son
individuales o agrupados en un area, que poseen diversos niveles de jerarquia y que
cumplen una funcidn turistica basica, o en algunos casos, carecen de ella debido a

su aislamiento.
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Oferta Turistica

La Organizacion Mundial del Turismo define la oferta turistica como el
conjunto de servicios proporcionados por los elementos de la planta turistica,
incluyendo alojamiento, alimentacion y entretenimiento. Para que un servicio
turistico sea parte de esta oferta, es esencial que los consumidores potenciales estén
informados de su disponibilidad.
Organizacion

La organizacion es la segunda funcion del proceso administrativo, cuyo
objetivo es ordenar y distribuir las tareas, asi como establecer la autoridad entre los
miembros de una organizacién para alcanzar los objetivos planteados (Paniego,
2015).
Planificacion

La planificacion es la funcion inicial del proceso administrativo, orientada a
establecer politicas y estrategias claras que permitan alcanzar niveles 6ptimos de
rendimiento y que doten a la empresa de la capacidad para adaptarse al cambio.
(Sénchez, 2017).
Turismo

La palabra "turismo™ proviene del verbo latino tornare, que significa girar,
refiriéndose a un viaje circular. Ademas, el término "tour" tiene relacién con el
hebreo, vinculado al relato biblico en el que Moisés envié exploradores a Canaédn
para recolectar informacion sobre el lugar, utilizando la palabra tour como sinénimo

de reconocimiento o exploracion.
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2.4.

Turista

Individuo que realiza una o varias salidas, en particular con fines recreativos,
0 que se desplaza por disfrute o interés cultural, visitando diferentes lugares de
atractivo, paisajes u otros puntos de interés.
Turismo Rural

La Organizacion Mundial del Turismo describe el turismo rural “como el
conjunto de actividades realizadas en areas rurales, que van mas alla del simple
alojamiento. Estas actividades pueden representar para los habitantes de dichas
zonas una fuente adicional de ingresos, complementando aquellos que
tradicionalmente provienen del sector agricola, convirtiendo al turismo en una
actividad”.
Unidad turistica

Es una instalacion turistica disefiada para aprovechar uno o mas atractivos
turisticos cercanos. Esto implica reunir en un solo lugar el equipamiento turistico
necesario para un uso intensivo del recurso.
Zona turistica

Es la unidad de analisis mas detallada y estructurada del ambito turistico de un
pais. Su extensidn varia, ya que depende del tamafio total de cada nacion y de como
se distribuyen los atractivos turisticos, que son los elementos clave para su
delimitacion. La dimension minima es aquella que excede el tamafio maximo de un

complejo turistico.

Formulacion de hipoétesis

2.4.1. Hipotesis general

» Lagestion hotelera se relaciona significativamente con la demanda turistica

en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
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» Ho: La gestion hotelera no se relaciona significativamente con la demanda

turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
2.4.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

> La eficiencia operativa se relaciona significativamente con la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

» Hol: La eficiencia operativa no se relacionan significativamente con la
demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

Hipétesis especifica 2

» La innovacion y la tecnologia se relacionan significativamente con la
demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

» Ho2: Lainnovacion y la tecnologia no se relacionan significativamente con
la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

Hipotesis especifica 3

» La gestion financiera se relaciona significativamente con la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

» Ho3: La gestion financiera no se relacionan significativamente con la
demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

2.5.  ldentificacion de variables
Variable independiente (V.1.)

Variable dependiente (V.D.)

Variable Independiente Gestidn hotelera

Variable Dependiente Demanda turistica
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2.6.  Definicion operacional de variables e indicadores

Tabla 2 Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Costos operativos por
S habitacion
Xi: Eficiencia )
_ Tasa de ocupacion
. Operativa
Variable

Independiente

Xo: Innovacion y

X: Gestion Tecnologia
Hotelera
X3: Gestion
Financiera
Variable

] Y1: Econémica
Dependiente

Y: Demanda Y2: Sociocultural
Turistica

Y3: Geografica

Tiempo promedio de
respuesta del servicio
Inversion en tecnologia
NUmero de nuevas
tecnologias implementadas
Tasa de adopcion de
herramientas digitales
Ingreso por habitacion
disponible

Promedio diario de tarifas
Retorno sobre la inversion
Gasto promedio por turista
Contribucion al PI1B
Empleo generado por el
turismo

Percepcion del turismo por
la comunidad local
Impacto cultural
Interaccion entre turistas y
locales

Origen de los turistas
Flujo turistico
Accesibilidad

Nota: Elaboracién propia
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3.1.

3.2.

CAPITULO 111
METODOLOGIA Y TECNICA DE INVESTIGACION
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, ya que su objetivo es generar conocimiento
que tenga una aplicacion directa en la resolucién de problemas sociales o del sector
productivo. Se fundamenta principalmente en los descubrimientos tecnoldgicos
provenientes de la investigacion basica, y se enfoca en el proceso de conexidn entre la
teoria y el producto (Lozada, 2019).

Nivel de investigacion

Hernandez et al. (2014), Indican que la investigacion es:

De tipo correlacional, ya que su objetivo es identificar la relacién o el grado de
asociacion existente entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables dentro de una
muestra o contexto especifico. En algunos casos, solo se analiza la relacion entre dos
variables, pero con frecuencia se examinan vinculos entre tres, cuatro o mas variables
en el estudio.

Lo cual el nivel investigativo del presente trabajo constituye a ser una

investigacion correlacional, porque se indico el nivel de relacion y proporcionalidad que
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3.3.

3.4.

existe entre Gestion hotelera y la Demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco,
2014 — 2018, donde se determind resultados para futuros estudios aplicativos.
Meétodos de investigacion

La presente es una investigacion no experimental cuantitativa.

La investigacion no experimental cuantitativa, se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobreotras variables
(Hern&ndez Sampiere, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Disefio de Investigacion
El disefio de investigacion es transversal correlacional: causal.

El esquema es el siguiente:
X
/ |
M \ r
I
Y

Doénde:
M = Muestra

X = Variable independiente: Gestion Hotelera
Y = Variable dependiente: Demanda Turistica
r = Relacion entre variable
El enfoque es transversal, correlacional y causal, y establece vinculos entre dos
0 més elementos, ideas o variables en un periodo especifico. En ocasiones, se analiza
exclusivamente bajo un enfoque correlacional, mientras que en otras se evalla segun la
conexién de causa y efecto (causal) (Herndndez Sampiere, Fernandez Collado, &

Baptista Lucio, 2014).
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Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion

Para los fines del estudio, se tomd como poblacion a los representantes legales,
al contador y dos expertos en hoteleria: el administrador del hotel y un especialista en
hoteleria de los hoteles de la ciudad de Cerro de Pasco, conformando un total de 28
personas, distribuidas entre los distritos de Yanacancha (12 personas) y Chaupimarca
(16 personas), segun el siguiente detalle:

Tabla 3 Poblacion

Ciudad de Cerro Establecimiento de Hospedaje Clasificados y/o Cantidad

de_ Pa:SCO/ Categorizados - Hoteles de
Distritos personas
VLALDO EIRL: AV. DANIEL ALCIDES CARRION 308 4
(PASCO/PASCO/YANACANCHA) 1 Estrella, 28 Habit. y 42
Camas.
Yanacancha GRUPO D' AURORA SA.C: JR. SAN MARTIN 001 4
(PASCO/PASCO/YANACANCHA) 2 Estrellas, 23 Habit. y 34
Camas.
INVERSIONES WZV SCRL - | WZV S R L: JR. SAN 4
MARTIN 406 (PASCO/PASCO/YANACANCHA) 3 Estrellas,
30 Habit. y 39 Camas.
YABAN SERVICIOS GENERALES SCRL: AV. 4
CIRCUNVALACION ARENALES 1 A
(PASCO/PASCO/CHAUPIMARCA), 1 Estrella, 33 Habit. y 41
Camas.
Corporacion El Oriente Y Servicios: AV. Circunvalacion 4
Chaupimarca Tdpac Amaru 180 (PASCO/PASCO/CHAUPIMARCA), 2
Estrellas, 52 Habit. y 52 Camas.
INVERSIONES CRISTOBAL QUINTANA SCRL: JR. 28 4

DE JULIO (PASCO/PASCO/CHAUPIMARCA), 2 Estrellas,

22 Habit. y 24 Camas.

VALENTIN SANTIAGO, TONY CESAR: AV. 4
CIRCUNVALACION TUPAC AMARU MZ. O. LT. 23 B
(PASCO/PASCO/CHAUPIMARCA), 3 Estrellas, 20 Habit. y

20 Camas.

TOTAL 28

Nota: Elaboracion propia
Fuente: MINCETUR
3.5.2. Muestra
Para el calculo de la muestra se consider6 un muestreo no probabilistico por
conveniencia del investigador. Segun Peérez, (2015). “la mayoria de los investigadores

tienen limitaciones temporales, monetarias y de mano de obra, y es imposible tomar una
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3.6.

3.7.

muestra aleatoria de toda la poblacion, generalmente es necesario emplear el muestreo
no probabilistico utilizando el criterio personal del investigador en poblaciones menores
a 80”. Por tal motivo la muestra para la presente investigacion es de 28 personas, es decir
el total de los representantes legales y colaboradores de los hoteles de los distritos de
Yanacancha y Chaupimarca. Donde: N =n
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Arias, (2016), la técnica es el medio por el cual se obtiene datos o
informacién. La técnica méas destacada es:

Tabla 4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento

e Encuesta e Cuestionario

Nota: Elaboracidn propia

En la presente investigacion se utilizaran la técnica y su respectivo instrumento.
El cuestionario estuvo compuesto por 18 preguntas tanto de la variable independiente
(09) y variable dependiente (09).
Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Antes de aplicar el cuestionario para verificar su confiabilidad, se analizo6 con la
prueba de fiabilidad de alfa Cronbach, con el programa computacional SPSS (Statistical
Package for Social Sciences), Version 27.

Confiabilidad de un instrumento

Confiabilidad (Dimension)

0.81 -1 Muy alta
0,61 - 0,80 Alta

0,41 - 0,60 Media*
0,21 - 0,40 Baja¥*

0O -0.,20 Muy baja*

* Se sugiere repetir la validacién del instrumento puesto que es
recomendable que el resultado seamayora 0,61.

Fucnte: Palclla, S, (2012). Mctodologia de Investigacion Cuantitativa. Venczucla: Fedupel.

53



3.8.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el andlisis de los resultados, se utilizo el estadistico de correlacion de
Pearson,

Estrategias o procedimientos de contrastacion de hipotesis:

Entre las pruebas estadisticas no paramétricas mas comunes se encuentra la
prueba Chi cuadrada, que se utiliza para evaluar hipdtesis sobre la relacion entre
variables cualitativas categoricas; esta prueba no establece relaciones causales
(Hern&ndez Sampiere, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Para comprobar las hipoétesis, se aplico la evaluacion de Pearson, siguiendo los
siguientes pasos o0 procedimientos:

a. Formular la hip6tesis nula (contrario a la hipétesis de estudio): Ho.
b. Formular la hipotesis alternante (hipdtesis de estudio): Ha.
c. Fijar el nivel de significancia: 95% confianza (p=0.05).

d. Prueba estadistica Correlacion de Pearson (programa SPSS Version 27).
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tE.l coeficiente de r de Pearsom puede variar de -1.00 a = 1.00; donde: -1.00 =
correlacion negativa perfecta (A mayvor X menor ¥ o “a menor X, mayor €.

31 el coeficiente es + 1.00= correlacion positiva perfecta (A mayor X, mayor ¥ o
“a menor X, mencr ¥ ).

El =zigno indica la direccion de la correlacion (positiva o negativa); v el wvalor
mumnérico, la magnitud de la correlacion.

-0.90= Correlacion negativa muy foerte.

-0.75= Correlacion negativa considerable.

-0.30= Correlacion negativa media

-0.25= Correlacion negativa débil.

-0.10= Correlacion negativa muy debil.

0.00=INo existe correlacion alguna entre las variables.

+0.10= Correlacion positiva muy debil.

+0.25= Correlacion positiva débil.

+0.30= Correlacion positiva media.

+0.75= Correlacion positiva considerable.

+0.90= Correlacion positiva muy foerte.

+1.00= Correlacion positiva perfecta.

Para la Correlacion de Pearszon ze toma en cuenta lo sigiiente:

31 P es menor del valor 0.03, se dice que el coeficiente es significativo en el nivel de

0,03 (92% de confianza en que la correlacidn sea verdadera v 5% de probabilidad de

Berror).

31 P ez menor del valor 0.03 se confirma la hipStesis alterna (Ha) (hipdtesis de

estudio), por cuanto hay significancia.

51 P es mayor del valor 0.05 se rechara la hipotesis alterna (Ha) v se acepta la

hip&tesis nula (Ho).

Reglas de Decision del Valor Critico

Verificar el valor critico de la Chi Cuadrado segun:

Los grados de libertad

El nivel de confianza

La Regla de Decision segun el Valor Critico es la siguiente:

X2calc < Valor critico Se Acepta Ho

X2calc > Valor critico Se Rechaza Ho
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3.9. Tratamiento estadistico
Se utilizara el software SPSS Version 27 y los estadisticos de chi-cuadrado de
Pearson como se muestra en la presente tabla.

Tabla 5 Tratamiento estadistico

Software estadistico Uso

Una herramienta disefiada especificamente para analizar y

Software SPSS gestionar la retroalimentacion obtenida de los cuestionarios
dirigidos a los expertos en hoteleria: el administrador del
hotel y un especialista en hoteleria.

Software EXCEL Un software empleado para crear visualmente datos
numéricos en forma de graficos.

_ Una herramienta empleada para organizar, analizar y
Software Ms Office  sjntetizar datos obtenidos previamente en el desarrollo de una
investigacion académica.

Software Ms Power  Un programa utilizado para elaborar y exponer visualmente
el contenido del informe final de tesis en formato de

Point presentacion de diapositivas.

3.10. Orientacion ética filoséfica y epistémica
La presente tesis se lleva a cabo siguiendo estrictamente las normas éticas y
legales que rigen la investigacion cientifica, garantizando en todo momento el respeto a
los derechos y el bienestar de los participantes durante el proceso de recoleccion de
datos. Ademas, la autora asegura el respeto hacia los derechos de los autores citados en
los antecedentes y la correcta utilizacion de la informacion empleada para sustentar la

investigacion.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSIONES

Descripcion del trabajo de campo

El estudio denominado "Estrategia de gestion hotelera y demanda turistica en la
ciudad de Cerro de Pasco, 2014-2018" investigd como las estrategias de gestion hotelera
estan relacionadas con los factores que afectan la demanda turistica en la region. Se
utilizéd un enfoque combinado de métodos cuantitativos y cualitativos, dividiendo el
proceso de investigacion en dos etapas.

En la Fase 1 (Planificacion), se identifican actores clave del sector hotelero y
turistico, y se elaboran instrumentos como encuestas y guias de entrevista.

En la Fase 2 (Recoleccién de datos), se estudié la variable independiente
“estrategia de gestion hotelera" a través de tres dimensiones:
> Eficiencia operativa: evaluacion de procesos y satisfaccion del cliente.
» Innovacién y tecnologia: analisis del uso de herramientas digitales y tecnoldgicas
» Gestion financiera: revision de practicas financieras y su impacto en la adaptacién

hotelera ante la demanda turistica.
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4.2.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Tabla 6 ¢Realizan un seguimiento continuo de los costos operativos por habitacion?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 2 7.1 71 7.1
Con Frecuencia 9 32,1 32,1 39,3
A veces 7 25,0 25,0 64,3
Nunca 10 35,7 35,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 1¢Realizan un seguimiento continuo de los costos operativos por habitacion?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A veces Munca
Nota. Instrumento ejecutado 2024

Anélisis: Segun la tabla 6 y figura 1 se observa que ante la interrogante
¢Realizan un seguimiento continuo de los costos operativos por habitacion? del total de
la muestra estudiada; el 7.1% de los encuestados indicaron “siempre”, el 32.1%
respondieron que realizaron este seguimiento “con frecuencia”, mientras que el 25%
respondieron “a veces” y el 35.7% afirmaron “nunca” realizaron un seguimiento
continuo.

Interpretacion: Esta evaluacién nos muestra que, la practica de realizar un

seguimiento continuo de los costos operativos por habitacion es poco comun, con solo
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el 7,1% de los encuestados reportando hacerlo. Una parte significativa (35,7%) no
realiza seguimiento alguno, lo que sugiere una oportunidad para implementar mejores
controles financieros y optimizar la gestion operativa.

Tabla 7 ¢Realizan ajustes estratégicos (descuentos, promociones) en funcién de la tasa
de ocupacion?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 2 71 71 7,1
Con Frecuencia 8 28,6 28,6 35,7
A veces 7 25,0 25,0 60,7
Nunca 11 39,3 39,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 2¢Realizan ajustes estratégicos (descuentos, promociones) en funcion de la tasa
de ocupacion?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A veces Munca
Nota. Instrumento ejecutado 2024

Anélisis: Los resultados mostrados en la tabla 7 y figura 2 se observa que ante
la interrogante ;Realizan ajustes estratégicos (descuentos, promociones) en funcion de
la tasa de ocupacion? del total de la muestra de estudio, el 7.1% de los encuestados
indicaron “siempre”, el 28.6% respondieron “con frecuencia”, mientras que el 25%
respondieron “a veces” y el 39.3% afirmaron “nunca”.

Interpretacion: Esta evaluacion nos muestra que, la mayoria de los encuestados
(64,3%) no realiza ajustes estratégicos con frecuencia o nunca. Esto podria sugerir que

la empresa no esta optimizando su estrategia de precios y promociones en funcion de la
59



ocupacion, lo cual podria mejorar si se implementa un sistema de ajustes dindmicos,
entonces para mejorar la rentabilidad y competitividad, seria recomendable que las
empresas comiencen a realizar estos ajustes con mayor regularidad.

Tabla 8 ¢Realizan encuestas a los clientes para evaluar su satisfaccion con el tiempo
promedio de respuesta del servicio?

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 1 3,6 3,6 3,6
Con Frecuencia 5 17,9 17,9 21,4
A veces 11 39,3 39,3 60,7
Nunca 11 39,3 39,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 3 ¢Realizan encuestas a los clientes para evaluar su satisfaccion con el tiempo
promedio de respuesta del servicio?

40

30

20

Porcentaje

10

]
Siempre Con Frecuencia A veces Munca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 8 y figura 3 se observa que ante
la interrogante ;Realizan encuestas a los clientes para evaluar su satisfacciéon con el
tiempo promedio de respuesta del servicio? del total de la muestra de estudio, solo el
3.6% de los encuestados afirma “siempre” realizan encuestas, el 17.9% de los
encuestados responde gue realiza encuestas “con frecuencia”, mientras que el 39.3%
de los encuestados indica que realiza encuestas “a veces” y el 39.3% de los encuestados

sefiala que “nunca” realizan encuestas.
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Interpretacion: Esta evaluacion nos muestra que, la mayoria de los encuestados
(78,6% en conjunto entre "a veces™ y "'nunca'’) no realiza encuestas de manera regular
0 constante sobre la satisfaccion del cliente con el tiempo promedio de respuesta del
servicio. Solo un pequefio porcentaje (21,5%) las realiza con alguna frecuencia o
siempre. Esto sugiere que las encuestas de satisfaccion en relacion con el tiempo de
respuesta no son una préctica habitual o sistematica en la organizacion o area evaluada.

Tabla 9 ¢Evaltan la relacion costo-beneficio antes de invertir en nuevas tecnologias?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 2 7,1 7,1 7,1
Con Frecuencia 7 25,0 25,0 32,1
A veces 11 39,3 39,3 71,4
Nunca 8 28,6 28,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 4 ¢Evallan la relacion costo-beneficio antes de invertir en nuevas tecnologias?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A veces Munca
Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 9 y figura 4 se observa que ante
la interrogante ¢Evallan la relacion costo-beneficio antes de invertir en nuevas
tecnologias? del total de la muestra estudiada, solo el 7.1% de los encuestados indica

que evallan “siempre” el 25% dicen “con frecuencia”, mientras que el 39.3% afirman
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“a veces” y el 28.6% de los encuestados sefiala que “nunca” evallan la relacion costo-
beneficio antes de invertir en nuevas tecnologias.

Interpretacion: Esta evaluacion nos muestra que, una gran parte de los
encuestados (67,9% en conjunto entre "'a veces" y "'nunca’) no evalla de manera
constante o nunca la relacion costo-beneficio antes de invertir en nuevas tecnologias.
Sin embargo, un porcentaje méas pequefio (32,1%) evalla esta relacion con frecuencia
o0 siempre, lo que indica que aunque no es una practica generalizada, existe conciencia
de la importancia de esta evaluacion en algunos casos.

Tabla 10 ¢Han incrementado la cantidad de tecnologias implementadas en los ultimos

anos?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 1 3,6 3,6 3,6
Con Frecuencia 6 214 214 25,0
A veces 8 28,6 28,6 53,6
Nunca 13 46,4 46,4 100,0

Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 5 ¢Han incrementado la cantidad de tecnologias implementadas en los Gltimos
anos?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A veces Munca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 10 y figura 5 se observa que ante

la interrogante ¢Han incrementado la cantidad de tecnologias implementadas en los
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ultimos afios? del total de la muestra estudiada; el 3.6% de los encuestados afirma
“siempre”, el 21.4% respondieron “con frecuencia”, mientras que el 28.6% mencionan
“a veces” y el 46.4% responden que “nunca” ha incrementado la cantidad de
tecnologias en los Gltimos afios.

Interpretacion: Esta evaluacion nos muestra que, la mayoria de las respuestas
(46,4%) indican que no ha habido un aumento en la cantidad de tecnologias
implementadas, mientras que una parte significativa (28,6%) percibe que el incremento
ha sido esporadico. Solo una pequefia fraccion de los encuestados considera que ha sido
un cambio frecuente o constante. Esto puede sugerir que, aunque algunos individuos
noten un incremento, la percepcion general es que no ha habido una implementacién
constante o significativa de nuevas tecnologias en los Gltimos afios.

Tabla 11 ¢ Su equipo adopta rapidamente las nuevas herramientas digitales que se
implementan?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Con Frecuencia 4 14,3 14,3 14,3
A veces 13 46,4 46,4 60,7
Nunca 11 39,3 39,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 6 ¢Su equipo adopta rapidamente las nuevas herramientas digitales que se
implementan?

Porcentaje

Con Frecuencia A veces Munca

Nota. Instrumento ejecutado 2024
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Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 11 y figura 6 se observa que ante
la interrogante ¢Su equipo adopta rapidamente las nuevas herramientas digitales que se
implementan? del total de frecuencia, el 14.3% de los encuestados respondieron “con
frecuencia”, mientras que el 46.4% mencionan “a veces” y el 39.3% de los
participantes afirma que su equipo “nunca” adopta rapidamente las nuevas herramientas
digitales, lo que puede indicar una falta de motivacién, conocimientos o recursos para
implementar estas cambios de manera eficiente.

Interpretacion: Esta evaluacion nos indica, la mayor parte de los colaboradores
dicen "a veces", lo que indica que hay una adopcion moderada de nuevas herramientas
digitales, pero hay una porcién considerable de participantes (39,3%) que no adoptan
rapidamente estas herramientas. Esto podria sefialar una necesidad de estrategias
adicionales para fomentar una mayor aceptacion e integracion tecnoldgica dentro del
equipo.

Tabla 12 ¢Evaltan el ingreso por habitacién disponible al analizar la rentabilidad del

hotel?
Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Con Frecuencia 6 21,4 21,4 21,4
A Vveces 11 39,3 39,3 60,7
Nunca 11 39,3 39,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024
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Figura 7 ¢Evallan el ingreso por habitacion disponible al analizar la rentabilidad del
hotel

Porcentaje

Con Frecuencia A veces Munca
Nota. Instrumento ejecutado 2024

Anélisis: Los resultados mostrados en la tabla 12 y figura 7 se observa que ante
la interrogante ¢Evaldan el ingreso por habitacion disponible al analizar la rentabilidad
del hotel? del total de la muestra estudiada, el 21.4% de los encuestados respondieron
“con frecuencia”, el 39.3% dicen “a veces” y el 39.3% aseguran que “nunca”
evaluaran el ingreso por habitacion disponible al analizar la rentabilidad del hotel.

Interpretacion: Esta evaluacién nos muestra que, la mayoria (78,6%) de los
encuestados no evalUa periodicamente el ingreso por habitacién disponible al analizar la
rentabilidad del hotel, con un 39,3% que lo evalla "'a veces' y otro 39,3% que “nunca”
lo hace. Solo el 21,4% lo evalla “con frecuencia”. Esto quiere decir que la evaluacién
del ingreso por habitacion disponible no es una préactica comdn o sistemética entre los

encuestados, aunque algunos lo consideran de forma ocasional.
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Tabla 13 ¢Revisan el promedio diario de tarifas como parte de la gestion financiera del

hotel?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 2 7.1 7.1 7,1
Con Frecuencia 7 25,0 25,0 32,1
A veces 10 35,7 35,7 67,9
Nunca 9 32,1 32,1 100,0

Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 8 ¢Revisan el promedio diario de tarifas como parte de la gestion financiera del
hotel

40 |F

a0 |

20

Porcentaje

10 |

o
Siempre Con Frecuencia A veces MNunca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Segln la tabla 13 y figura 8 se observa que ante la interrogante
¢Revisan el promedio diario de tarifas como parte de la gestion financiera del hotel? del
total de la muestra estudiada; el 7.1% respondieron “siempre”, el 25% indicaron “con
frecuencia”, mientras que el 35.7% afirmaron “a veces” y el 32.1% sefialan que
“nunca” revisan el promedio diario de tarifas como parte de la gestion financiera del
hotel.

Interpretacion: Esta evaluacion nos muestra que, la mayoria de los encuestados
(67,8%) no revisa el promedio diario de tarifas de manera constante. De estos, un 32,1%
nunca lo revisa y un 35,7% lo hace a veces. Esto quiere decir que la revisién del
promedio diario de tarifas no es una practica sistematica o constante en la mayoria de

los hoteles, aungue algunos la consideran con regularidad o de manera ocasional.
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Tabla 14 ¢Analizan el ROl como un indicador clave para tomar decisiones financieras?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Con Frecuencia 8 28,6 28,6 28,6
A veces 12 42,9 42,9 71,4
Nunca 8 28,6 28,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 9 ¢Analizan el ROI como un indicador clave para tomar decisiones financieras?

Porcentaje

Con Frecuencia A veces MNunca
Nota. Instrumento ejecutado 2024

Andlisis: Los resultados nos muestra que ante la interrogante ¢Analizan el ROI
como un indicador clave para tomar decisiones financieras? del total de la muestra
estudiada, el 28.6% de los encuestados respondieron “con frecuencia”, el 42.9% dicen
“aveces” y el 28.6% dicen “nunca” utilizan dicho indicador para la toma de decisiones
financieras.

Interpretacion: Esta evaluacion nos muestra que, la mayoria de los encuestados
el 42,9% analizan el ROI "a veces", lo que podria indicar que aunque no siempre se usa
como clave indicador, si se considera en algunas situaciones. ElI 28.6% de los
encuestados lo utiliza "*con frecuencia™, lo que sugiere que es relevante para algunas
personas, mientras que otro 28.6% no lo utiliza en absoluto. Esto puede indicar que el
andlisis del ROI no es universalmente reconocido como un indicador clave para la toma

de decisiones financieras en la muestra analizada.
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Tabla 15 ¢ Implementan estrategias para aumentar el gasto promedio por turista en
servicios y productos locales?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 1 3,6 3,6 3,6
Con Frecuencia 8 28,6 28,6 32,1
A veces 10 35,7 35,7 67,9
Nunca 9 32,1 32,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Porcentaje

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 10¢ Implementan estrategias para aumentar el gasto promedio por turista en
servicios y productos locales?

Siempre Con Frecuencia A veces Munca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Segun los resultados y con respecto a la interrogante ¢Implementan
estrategias para aumentar el gasto promedio por turista en servicios y productos locales?
del total de la muestra estudiada, el 35,7% implementa estrategias "‘a veces', lo que
muestra que estas practicas no son consistentes ni prioritarias para todos. Sin embargo,
el 28.6% las lleva a cabo *"con frecuencia™, lo que refleja que una parte significativa
reconoce su importancia. Por otro lado, el 32.1% de los encuestados afirma *‘nunca**
implementar estrategias, lo cual evidencia que hay un porcentaje considerable que no
presta atencion a esta area. El porcentaje mas bajo, el 3.6%, implementa estrategias de

manera constante "*Siempre"", lo que indica que existe una falta de enfoque sostenido en

este aspecto.
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Interpretacion: Esta evaluacion nos muestra que, la implementaciéon de
estrategias para aumentar el gasto promedio por turista es intermitente y no una préctica
comun o prioritaria para la mayoria de los encuestados.

Tabla 16 ¢ Elaboran informes periddicos sobre el impacto del turismo en la economia
local o nacional?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 2 71 7.1 7,1
Con Frecuencia 8 28,6 28,6 35,7
A veces 10 35,7 35,7 71,4
Nunca 8 28,6 28,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 11 ¢ Elaboran informes periddicos sobre el impacto del turismo en la economia
local o nacional?
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Siempre Con Frecuencia A veces MNunca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Segun los resultados obtenidos y ante la interrogante ¢Elaboran
informes periddicos sobre el impacto del turismo en la economia local o nacional? del
total de la muestra estudiada el 28.6% realiza informes "*con frecuencia' como también
el 28.6% '"'nunca' realizan informes periodicos, lo que refleja un compromiso
significativo con esta practica en ciertos casos, solo el 7.1% elabora informes

""Siempre™, lo que evidencia una falta de enfoque consistente en medir el impacto del

turismo y el 35,7% indica que la elaboracion de informes sobre la pregunta propuesto
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lo realiza ""a veces™. Esto sugiere que, aungque se reconoce su importancia, no es una
practica habitual para todos los encuestados.

Interpretacion: Los resultados muestran que, la elaboracion de informes
periddicos sobre el impacto del turismo es inconsistente entre los encuestados, con una
distribucion equilibrada entre quienes lo hacen regularmente y quienes no lo hacen. Esto
puede indicar la necesidad de reforzar la importancia de estos informes para la toma de
decisiones y el desarrollo estratégico en el sector turistico.

Tabla 17 ¢Miden regularmente el nimero de empleos directos e indirectos generados
por el turismo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 6 21,4 21,4 21,4
Con Frecuencia 3 10,7 10,7 32,1
A veces 7 25,0 25,0 57,1
Nunca 12 42,9 42,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 12 ;Miden regularmente el nimero de empleos directos e indirectos generados
por el turismo?
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Siempre Con Frecuencia Aveces Munca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 17 y figura 12 se observa que ante
la interrogante ¢(Miden regularmente el nimero de empleos directos e indirectos

generados por el turismo? del total de la muestra estudiada 6 encuestados (21,4%) :
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Indican que siempre miden el niumero de empleos generados, mientras 3 encuestados
(10,7%) : Sefialan que casi siempre realiza esta medicion, asi mismo 7 encuestados
(25,0%) : Afirman que a veces miden este indicador y 12 encuestados (42,9%) :
Reportan que nunca realiza esta medicion.
Interpretacion: Los resultados muestran que, la mayoria de los encuestados
(42,9%) no mide el nimero de empleos generados por el turismo, lo cual podria indicar
que la medicion de empleos en este sector no es una practica comdn o regular en el
contexto que se esta evaluando.
Tabla 18 ¢ Implementan programas o iniciativas para mejorar la percepcion del turismo

en la comunidad local?
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 9 32,1 32,1 32,1
Con Frecuencia 6 21,4 21,4 53,6
A veces 5 17,9 17,9 71,4
Nunca 8 28,6 28,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 13 ¢ Implementan programas o iniciativas para mejorar la percepcion del
turismo en la comunidad local?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A veces Munca
Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 18 y figura 13 se observa que ante
la interrogante ¢ Implementan programas o iniciativas para mejorar la percepcion del
turismo en la comunidad local? del total de la muestra estudiada el 32,1% de los
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encuestados (9 personas) indica que siempre implementan programas o iniciativas para
mejorar la percepcion del turismo en la comunidad local, asi como el 21,4% de los
encuestados (6 personas) afirman que lo hacen con frecuencia, el 17,9% de los
encuestados (5 personas) dicen que lo hacen a veces y el 28,6% de los encuestados (8
personas) aseguran que nunca implementan programas o iniciativas para mejorar la
percepcion del turismo.

Interpretacion: Los resultados muestran, aunque un 32,1% de los encuestados
siempre implementan programas o iniciativas para mejorar la percepcion del turismo,
el 28,6% nunca lo hacen, lo que sugiere que, aungue una parte importante si lo realiza,
aun hay una proporcién significativa de personas o instituciones que no estan llevando
a cabo estas iniciativas.

Tabla 19 ¢ Promueven actividades turisticas que respeten y fortalezcan la cultura y el
patrimonio local?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 3 10,7 10,7 10,7
Con Frecuencia 4 14,3 14,3 25,0
A veces 10 35,7 35,7 60,7
Nunca 11 39,3 39,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 14 ¢ Promueven actividades turisticas que respeten y fortalezcan la culturay el
patrimonio local?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A veces MNunca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

72



Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 19 y figura 13 se observa que ante
la interrogante ¢Promueven actividades turisticas que respeten y fortalezcan la cultura y
el patrimonio local? del total de la muestra estudiada el 10,7% de los encuestados
promueven actividades turisticas siempre, el 14,3% de los encuestados mencionan que
promueven actividades turisticas con frecuencia, el 35,7% de los encuestados
promueven actividades turisticas a veces y el 39,3% de los encuestados afirma que
nunca promueven actividades turisticas ni fortalecen la cultura y el patrimonio local.

Interpretacion: Los resultados muestran que, la mayoria de los encuestados
creen que las actividades turisticas no respetan o no fortalecen de manera regular la
cultura y el patrimonio local, ya sea porque se realizan de manera ocasional 0 nunca.
Solo un pequefio porcentaje considera que esto sucede siempre o con frecuencia.

Tabla 20 ¢ La interaccion entre turistas y locales es generalmente percibida como
beneficiosa para ambas partes?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 6 21,4 21,4 21,4
Con Frecuencia 5 17,9 17,9 39,3
A veces 9 32,1 32,1 71,4
Nunca 8 28,6 28,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 15 ¢La interaccion entre turistas y locales es generalmente percibida como
beneficiosa para ambas partes?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia Aveces

Nota. Instrumento ejecutado 2024
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Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 20 y figura 15 se observa que ante
la interrogante ¢La interaccion entre turistas y locales es generalmente percibida como
beneficiosa para ambas partes? del total de la muestra estudiada 6 personas (21,4%) de
los encuestados dijo que la interaccidn entre turistas y locales es siempre beneficiosa, 5
personas (17,9%) dijo que es beneficiosa con frecuencia, 9 personas (32,1%) dijo que
es beneficiosa a veces y 8 personas (28,6%) dijo que nunca es beneficiosa.

Interpretacion: Los resultados muestran que, aunque la mayoria ve la
interaccion como algo beneficioso, existe una percepcion importante que lo limita a
ciertas situaciones o incluso la considera negativa.

Tabla 21 ¢ Han observado cambios significativos en las regiones o paises de donde
provienen los turistas en los Gltimos afos?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 3 10,7 10,7 10,7
Con Frecuencia 5 17,9 17,9 28,6
A veces 8 28,6 28,6 57,1
Nunca 12 42,9 42,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 16 ¢Han observado cambios significativos en las regiones o paises de donde
provienen los turistas en los Gltimos afos?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A weces Munca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Analisis: Los resultados mostrados en la tabla 21 y figura 16 se observa que ante

la interrogante ¢Han observado cambios significativos en las regiones o paises de donde
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provienen los turistas en los ultimos afios? del total de la muestra estudiada el 10.7% de
los encuestados dijeron que siempre han observado cambios, el 17.9% de los
encuestados dijeron que con frecuencia han observado cambios, el 28.6% de los
encuestados dijeron que a veces han observado cambios y el 42.9% de los encuestados
dijeron que nunca han observado cambios.

Interpretacion: De los resultados, se puede interpretar que la mayoria de los
encuestados no ha percibido cambios significativos en las regiones o paises de origen de
los turistas, ya que el 42,9% afirma que nunca ha notado cambios y el 28,6% solo los
ha observado de vez en cuando. En cambio, un porcentaje menor ha observado cambios
con mayor frecuencia o siempre. Esto sugiere que, en general, los cambios en los
origenes de los turistas no son tan evidentes para la mayoria de los participantes en la
encuesta.

Tabla 22 ¢ Implementan estrategias para atraer turistas durante las temporadas bajas?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 5 17,9 17,9 17,9
Con Frecuencia 8 28,6 28,6 46,4
A veces 8 28,6 28,6 75,0
Nunca 7 25,0 25,0 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 17 ¢ Implementan estrategias para atraer turistas durante las temporadas bajas?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A veces Munca

Nota. Instrumento ejecutado 2024
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Anélisis: Los resultados mostrados en la tabla 22 y figura 16 se observa que ante
la interrogante ¢Implementan estrategias para atraer turistas durante las temporadas
bajas? del total de la muestra estudiada, el 17,9% de los encuestados afirma que siempre
implementan estrategias para atraer turistas durante las temporadas bajas, el 28,6%
indica que implementan estrategias con frecuencia, el 28,6% también responde que a
veces implementan estrategias y el 25% de los encuestados indica que nunca
implementan estrategias.

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos, se puede interpretar que una
proporcion significativa de los encuestados implementa estrategias para atraer turistas
durante las temporadas bajas, lo que refleja un esfuerzo por mantener la actividad
turistica durante esos periodos. Sin embargo, la frecuencia de implementacion varia: el
28,6% lo hace de manera constante o frecuente, mientras que un 25% nunca lo realiza.

Tabla 23 ¢Reciben quejas o sugerencias de los turistas sobre la accesibilidad a los
destinos turisticos?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 8 28,6 28,6 28,6
Con Frecuencia 7 25,0 25,0 53,6
A veces 11 39,3 39,3 92,9
Nunca 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Nota. Instrumento ejecutado 2024

Figura 18 ¢ Reciben quejas o sugerencias de los turistas sobre la accesibilidad a los
destinos turisticos?

Porcentaje

Siempre Con Frecuencia A veces Munca

Nota. Instrumento ejecutado 2024

76



4.3.

Analisis: Segun los resultados obtenidos y ante la interrogante ;Reciben quejas
0 sugerencias de los turistas sobre la accesibilidad a los destinos turisticos? del total de
la muestra estudiada, 8 personas (28,6%) responden que *'siempre' reciben quejas o
sugerencias, 7 personas (25,0%) responden que "*con frecuencia', 11 personas (39,3%)
responden que "‘a veces™ y 2 personas (7,1%) responden que "‘nunca’ reciben quejas o
sugerencias.

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos, se puede interpretar que, las
quejas o sugerencias sobre la accesibilidad a los destinos turisticos son relativamente
comunes, con una gran parte de los encuestados reportando que reciben
retroalimentacion al menos ocasionalmente. Esto podria indicar la necesidad de mejorar
la accesibilidad en ciertos destinos turisticos, ya que un nimero significativo de turistas
expresan quejas o sugerencias con regularidad.

Prueba de hipotesis

Hipdtesis general

Ha: La gestion hotelera se relaciona significativamente con la demanda turistica
en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

Ho: La gestion hotelera no se relaciona significativamente con la demanda

turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
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Tabla 24 Tabla cruzada GESTION HOTELERA *DEMANDA TURISTICA

DEMANDA TURISTICA

Con
_ Frecuencia Aveces Nunca  Total

GESTION Con Frecuencia Recuento 5 0 0 5
HOTELERA Recuento esperado 9 3,2 9 50
% del total 17,9% 0,0% 0,0% 17,9%

A veces Recuento 0 15 4 19

Recuento esperado 34 12,2 34 19,0

% del total 0,0% 53,6% 14,3% 67,9%

Nunca Recuento 0 3 1 4

Recuento esperado v 2,6 v 4,0

% del total 0,0% 10,7% 3,6% 14,3%

Total Recuento 5 18 5 28
Recuento esperado 50 18,0 50 28,0

% del total 17,9% 64,3% 17,9% 100,0%

Nota. VValores obtenidos de la encuesta 2024

Tabla 25 Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,0372 4 ,000
Razo6n de verosimilitud 26,306 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 10,843 1 ,001

N de casos validos 28

a. 8 casillas (88.9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .71.
Nota. Valores obtenidos de la encuesta 2024

Interpretacion

Los resultados nos muestran un nivel de significancia del 5% con grados de
libertad 4, mientras que en la tabla de distribucion de chi cuadrado tenemos un valor
limite de 9.488 y segun la tabla 25 se observa un valor de chi cuadrado del 28,037. Lo
cual el resultado es mayor que el valor critico, y por otro lado la correlaciéon entre
“Gestion hotelera” y “Demanda turistica” alcanza un valor de significacion asintotica
(bilateral) de 0.000 < 0.05, lo cual indica la existencia de correlacion positiva muy debil
entre las variables de estudio, en ambos casos rechazamos la hipoétesis nula y
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aceptamos la hipétesis alterna, es decir la gestion hotelera se relaciona
significativamente con la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
Esto quiere decir si, la gestion hotelera aumenta, también aumentara la demanda
turistica.

Hipotesis especificas

Hipétesis especifica 1

Hal: La eficiencia operativa se relacionan significativamente con la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

Ho: La eficiencia operativa no se relacionan significativamente con la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

Tabla 26 Tabla cruzada Eficiencia Operativa*DEMANDA TURISTICA

DEMANDA TURISTICA

Con Frecuencia A veces Nunca Total
Eficiencia Operativa Con Frecuencia Recuento 4 1 0 5
Recuento esperado 9 3,2 9 50
% del total 14,3% 3,6% 0,0% 17,9%
A veces Recuento 1 13 4 18
Recuento esperado 3,2 11,6 3,2 18,0
% del total 3,6% 46,4% 14,3% 64,3%
Nunca Recuento 0 4 1 5
Recuento esperado 9 3,2 9 5,0
% del total 0,0% 14,3% 3,6% 17,9%
Total Recuento 5 18 5 28
Recuento esperado 5,0 18,0 5,0 28,0
% del total 17,9% 64,3% 17,9% 100,0

%

Nota. Valores obtenidos de la encuesta 2024
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Tabla 27 Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Significacién
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16, 223 4 ,003
Razon de verosimilitud 14,079 4 ,007
Asociacion lineal por lineal 6,750 1 ,009
N de casos validos 28

Nota. VValores obtenidos de la encuesta 2024

Interpretacion

Los resultados nos muestran un nivel de significancia del 5% con grados de
libertad 4, mientras que en la tabla de distribucion de chi cuadrado tenemos un valor
limite de 9.488 y segln la tabla 27 se observa un valor de chi cuadrado del 16,223. Lo
cual el resultado es mayor que el valor critico, y por otro lado la correlacién entre
“Eficiencia operativa” y “Demanda turistica” alcanza un valor de significacion asintotica
(bilateral) de 0.003 < 0.05, lo cual indica la existencia de correlacion positiva muy débil
entre la primera dimensién de la variable independiente y la variable dependiente, en
ambos casos rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alterna, es decir
la eficiencia operativa se relaciona significativamente con la demanda turistica en la
ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018. Estos resultados muestran una relacion positiva
ya que, si la eficiencia operativa aumenta, también aumentara la demanda turistica.

Hipotesis especifica 2

Ha2: La innovacion y la tecnologia se relacionan significativamente con la
demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

Ho: La innovacion y la tecnologia no se relacionan significativamente con la

demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
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Tabla 28 Tabla cruzada Innovacion y Tecnologia*DEMANDA TURISTICA

DEMANDA TURISTICA

Con
Frecuencia ~ Aveces  Nunca Total

Innovacion y Con Frecuencia Recuento 5 0 0 5
Uecnzloga Recuento esperado 9 3,2 9 5,0
% del total 17,9% 0,0% 0,0% 17,9%

A veces Recuento 0 14 3 17

Recuento esperado 3,0 10,9 3,0 17,0

% del total 0,0% 50,0% 10,7% 60,7%

Nunca Recuento 0 4 2 6

Recuento esperado 1,1 3,9 1,1 6,0

% del total 0,0% 14,3% 7,1% 21,4%

Total Recuento 5 18 5 28
Recuento esperado 5,0 18,0 50 28,0

% del total 17,9% 64,3% 17,9%  100,0%

Nota. Valores obtenidos de la encuesta 2024

Tabla 29 Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,7812 4 ,000
Razén de verosimilitud 26,879 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 12,066 1 ,001

N de casos validos 28
Nota. VValores obtenidos de la encuesta 2024

Interpretacion

Los resultados nos muestran un nivel de significancia del 5% con grados de
libertad 4, mientras que en la tabla de distribucion de chi cuadrado tenemos un valor
limite de 9.488 y segln la tabla 29 se observa un valor de chi cuadrado del 28,781. Lo
cual el resultado es mayor que el valor critico, y por otro lado la correlacién entre
“Innovacion / tecnologia” y “Demanda turistica” alcanza un valor de significacion
asintotica (bilateral) de 0.000 < 0.05, lo cual indica la existencia de correlacion positiva

muy débil entre la segunda dimension de la variable independiente y la variable
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dependiente, en ambos casos rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, es decir si, la eficiencia operativa aumenta, también aumentard la demanda
turistica, es decir la innovacion y tecnologia se relaciona significativamente con la
demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018. Estos resultados
muestran una relacién positiva ya que, si la innovacion y tecnologia aumenta, también
aumentara la demanda turistica.

Hipotesis especifica 3

Ha3: La gestion financiera se relacionan significativamente con la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

Ho: La gestion financiera no se relacionan significativamente con la demanda
turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

Tabla 30 Tabla cruzada Gestién Financiera*DEMANDA TURISTICA

Con
Frecuencia A veces Nunca

Gestion Con Frecuencia Recuento 5 0 0 5
Financiera Recuento esperado 9 3,2 9 5,0
% del total 17,9% 0,0% 0,0%  17,9%

A veces Recuento 0 11 4 15

Recuento esperado 2,7 9,6 2,7 15,0

% del total 0,0% 39,3% 14,3% 53,6%

Nunca Recuento 0 7 1 8

Recuento esperado 1,4 51 14 8,0

% del total 0,0% 25,0% 3,6% 28,6%

Total Recuento 5 18 5 28
Recuento esperado 5,0 18,0 5,0 28,0

% del total 179% 643%  17,9% 100,0%

Nota. Valores obtenidos de la encuesta 2024
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44.

Tabla 31 Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,749 4 ,000
Razon de verosimilitud 26,936 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 7,666 1 ,006
N de casos validos 28

Nota. Valores obtenidos de la encuesta 2024

Interpretacion

Los resultados nos muestran un nivel de significancia del 5% con grados de
libertad 4, mientras que en la tabla de distribucion de chi cuadrado tenemos un valor
limite de 9.488 y segln la tabla 31 se observa un valor de chi cuadrado del 28,749. Lo
cual el resultado es mayor que el valor critico, y por otro lado la correlacion entre
“Gestion financiera” y “Demanda turistica” alcanza un valor de significacion asintotica
(bilateral) de 0.000 < 0.05, lo cual indica la existencia de correlacion positiva muy debil
entre la tercera dimension de la variable independiente y la variable dependiente, en
ambos casos rechazamos la hipo6tesis nula y aceptamos la hipdtesis alterna, es decir
si, la gestion financiera aumenta, también aumentaré la demanda turistica, es decir la
gestion financiera se relaciona significativamente con la demanda turistica en la ciudad
de Cerro de Pasco, 2014 — 2018. Estos resultados muestran una relacion positiva ya que,
si la gestion financiera aumenta, también aumentard la demanda turistica.
Discusion de resultados

Con respecto al objetivo general: Analizar la relacion que existe entre la
estrategia de gestion Hotelera y la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco,
2014 — 2018. Los resultados del andlisis estadistico confirman la aceptacion de la
hipdtesis alterna (Ha), demostrando que la gestion hotelera se relaciona

significativamente con la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco durante el
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periodo 2014-2018. El valor de chi cuadrado obtenido (28.037) supera el valor critico
de 9.488 con un nivel de significancia del 5% y 4 grados de libertad, lo que permite
rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipdtesis alterna (Ha). Ademas, la
significancia asintdtica bilateral de 0.000 < 0.05, lo cual indica una relacion positiva
muy débil, entre las variables. Esto indica que se debe mejorar la gestion hotelera, como
la calidad del servicio o la infraestructura, lo cual contribuye al incremento de la
demanda turistica en la region. Estos hallazgos sugieren que la gestion hotelera es un
factor relevante para el desarrollo turistico, aunque su impacto puede estar influenciado
por otros elementos externos. Ver tabla 25. Los hallazgos coinciden con lo planteado
por Leonardo (2017), quien concluy6 que existe una conexion significativa entre las dos
variables desde la percepcion de los visitantes, de los cuales el 36.7% asi lo indico.
Ademas, segun los datos presentados en las tablas, el 41.7% califico el servicio como
regular. En relacién con el primer objetivo especifico, se asume que el turismo sostenible
tiene una influencia relevante en el crecimiento del sector turistico, ya que el 30% de los
encuestados valoro los servicios ofrecidos como aceptables; Sin embargo, expresaron
insatisfaccion con respecto a la infraestructura. Por otro lado, con respecto al segundo
objetivo especifico, se evidencia que la normativa también guarda una relacion
importante con el desarrollo turistico, ya que los visitantes consideran que los servicios
disponibles presentan cierta inestabilidad, siendo calificados igualmente como
regulares. De igual manera, Feljod (2015) sefialé que la administracion debe orientarse
hacia un modelo de excelencia total, enfocado en la satisfaccion del cliente y en la
mejora continua de los servicios ofrecidos. Bajo este enfoque, el usuario se convierte
en el eje principal, y diversos especialistas coinciden en que la planificacion estratégica
brinda el rumbo necesario para definir la mision, metas y estrategias de la organizacion,

permitiendo asi el desarrollo de planos especificos en cada area operativa. Esta
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perspectiva se desarrolla en su obra titulada "Desarrollo y aplicacion de un modelo
operacional para la gestion de aprovisionamiento hotelero™. Por su parte, Martinez
(2017) menciona que la demanda turistica esta constituida por todas las personas que
visitan un destino, las cuales pueden tener motivaciones similares o diferentes, pero
todas se sienten atraidas por los recursos turisticos del lugar. Esta demanda es el
resultado de decisiones individuales de los usuarios y agrupa a aquellos interesados en
una oferta concreta de servicios. También abarca todos los productos y servicios que
los turistas estan dispuestos a consumir en el sitio que visitan.

Con respecto al primer objetivo especifico: Explicar la relacion que existe
entre la eficiencia operativa y la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014
- 2018. Los resultados confirman que la eficiencia operativa se relaciona
significativamente con la demanda turistica en Cerro de Pasco durante 2014-2018. El
valor de chi cuadrado obtenido (16.223) supera el valor critico de 9.488 con un nivel de
significancia del 5% y 4 grados de libertad, lo que permite rechazar la hipétesis nula
(Ho) y aceptar la hipétesis alterna. Ademas, la significancia asintética bilateral de 0.003
< 0.05, lo cual indica una relacion positiva muy débil entre la eficiencia operativa y la
demanda turistica. Esto sugiere que una mejora en los procesos operativos y la gestion
interna puede contribuir al aumento del turismo en la ciudad, aunque su impacto es
limitado por otros posibles factores externos. Ver tabla 27. Estos resultados conccuerda
con Russell y cols. (2019) definen la eficiencia operativa como la habilidad de una
entidad para gestionar sus recursos de forma eficaz, con el proposito de aumentar su
productividad y reducir gastos, sin comprometer la calidad de los productos o servicios
ofrecidos. Las organizaciones se esfuerzan constantemente por optimizar sus
procedimientos internos a fin de lograr mayores beneficios utilizando igual o menor

cantidad de recursos.
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Con respecto al segundo objetivo especifico: Describir la relacion que existe
entre la innovacion/tecnologia y la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco,
2014 — 2018. Los resultados confirman que la innovacion y la tecnologia se relacionan
significativamente con la demanda turistica en Cerro de Pasco durante 2014-2018. El
valor de chi cuadrado obtenido (28.781) supera el valor critico de 9.488 con un nivel de
significancia del 5% y 4 grados de libertad, permitiendo rechazar la hipotesis nula (Ho)
y aceptar la hipdtesis alterna (Ha2). Ademas, la significancia asintética bilateral de 0.000
< 0.05, lo que indica una relacion positiva muy débil entre innovacién/tecnologia y
demanda turistica. Esto sugiere que la implementacién de avances tecnoldgicos y
estrategias innovadoras influye positivamente en la atraccion turistica, aunque su
impacto es limitado por otros factores externos que podrian influir en la demanda. Ver
tabla 29. Estos resultados concuerdan con Schilling (2020) sefiala que la innovacion
tecnoldgica abarca la creacidn e incorporaciéon de tecnologias, productos o métodos
novedosos que modifican significativamente la forma en que operan tanto las
organizaciones como los individuos. Dentro del ambito empresarial, esta innovacion
desemperia un papel fundamental en el fortalecimiento de la competitividad, el aumento
de la eficiencia y la mejora de la capacidad para ajustarse a las transformaciones del
mercado.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Explicar la relacion que existe entre
la gestion financiera y la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.
Los resultados evidencian que la gestion financiera se relaciona significativamente con
la demanda turistica en Cerro de Pasco durante 2014-2018. El valor de chi cuadrado
obtenido (28.749) supera el valor critico de 9.488 con un nivel de significancia del 5%
y 4 grados de libertad, lo que permite rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la

hipotesis alterna (Ha3). Asimismo, el valor de significacion asintotica bilateral de 0.000
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< 0.05, lo que indica una relacién positiva muy débil entre la gestion financiera y la
demanda turistica. Esto sugiere que una administracion financiera eficiente, como la
optimizacién de recursos y la inversion estratégica, contribuye al aumento del turismo,
aunque su impacto es moderado por otros factores externos. Ver tabla 31. Estos
resultados concuerdan con Gitman et al. (2020) afirman que la gestion financiera abarca
la planificacion, estructuracion, supervision y seguimiento de los recursos financieros
dentro de una organizacion. Su principal propoésito es aumentar el valor de la empresa,
asegurar una liquidez adecuada y mejorar la utilizacién del capital para lograr los

objetivos corporativos tanto a corto como a largo plazo.
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CONCLUSIONES

Se llegaron a las siguientes conclusiones:

1. Segun el objetivo general: se concluye que existe una relacién significativa entre la
gestion hotelera 'y la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco durante el periodo
2014-2018. Los resultados muestran que el valor calculado de chi cuadrado (28.037)
supera el valor critico (9.488) y que el nivel de significacion asintotica de 0.000 es menor
al 5%. Esto confirma que, al mejorar la gestion hotelera, también se incrementa la

demanda turistica, validando la hipdtesis alterna planteada en el estudio.

2. Segun el objetivo especifico 1: se concluye que existe una relacién significativa entre
la eficiencia operativa y la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco durante el
periodo 2014-2018. Los resultados indican que el valor calculado de chi cuadrado
(16.223) supera el valor critico (9.488) y que el nivel de significacion asintotica de 0.003
es menor al 5%. Esto nos indica una correlacion positiva muy débil entre la dimension
1 de la variable independiente y la variable dependiente, lo que implica que una mejora

en la eficiencia operativa contribuye al incremento de la demanda turistica.

3. Segun el objetivo especifico 2: se concluye que existe una relacién significativa entre
la innovacién/tecnologia y la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco durante
el periodo 2014-2018. Los resultados indican que el valor calculado de chi cuadrado
(28.781) supera el valor critico (9.488) y que el nivel de significacion asintética de 0.000
es menor al 5%. Esto nos indica una correlacion positiva muy débil entre la dimension
2 de la variable independiente y la variable dependiente, lo que implica que un aumento

en la innovacion y tecnologia contribuye al incremento de la demanda turistica.

4. Segun el objetivo especifico 3: se concluye que existe una relacion significativa entre

la gestion financiera y la demanda turistica en la ciudad de Cerro de Pasco durante el



periodo 2014-2018. Los resultados muestran que el valor calculado de chi cuadrado
(28.749) supera el valor critico (9.488) y que el nivel de significacion asintética de 0.000
es menor al 5%. Esto nos confirma una correlacion positiva muy débil entre la dimension
3 de la variable independiente y la variable dependiente, lo que implica que un aumento

en la gestion financiera contribuye al incremento de la demanda turistica.



RECOMENDACIONES
A los representantes legales, al contador y a los dos expertos de los hoteles de la ciudad de

Cerro de Pasco, se recomienda lo siguiente:
1. Relacion entre la estrategia de gestion hotelera y la demanda turistica se recomienda:

= Mejorar la capacitacion del personal: Capacitar a los empleados de los hoteles en
habilidades de servicio al cliente y gestion turistica es esencial para aumentar la

satisfaccion del cliente y fomentar la demanda.

= Desarrollar alianzas estratégicas: Formar alianzas con operadores turisticos, agencias de
viajes y otros actores del sector podria ampliar la visibilidad de los establecimientos

hoteleros y fortalecer la promocion de Cerro de Pasco como destino turistico.

= Ademaés, se deben optimizar los servicios ofrecidos, promoviendo la ciudad como
destino mediante campafias turisticas de promocion tanto a nivel nacional como

internacional.
2. Relacion entre la eficiencia operativa y la demanda turistica se recomienda:

= Optimizacién de procesos operativos: Los hoteles deben implementar sistemas de
gestion de calidad y procesos mas agiles para reducir costos operativos y mejorar la
eficiencia. Invertir en formacién continua del personal en técnicas de eficiencia

operativa también puede mejorar la experiencia del turista.

= Automatizacién y digitalizacién de procesos: Adoptar tecnologias para la gestiéon de
reservas, control de inventarios y otros procesos administrativos contribuird a mejorar la
eficiencia operativa, lo que puede resultar en una mayor satisfaccion de los turistas y,

por ende, un aumento en la demanda.

3. Relacion entre innovacion/tecnologia y la demanda turistica se recomienda:



Incorporar tecnologias emergentes: Es recomendable que los hoteles inviertan en
tecnologias innovadoras, como aplicaciones moviles para facilitar las reservas, servicios

personalizados y proporcionar experiencias digitales interactivas para los turistas.

Mejorar la presencia en plataformas digitales: Los hoteles deben fortalecer su presencia
en plataformas de reservas en linea, redes sociales y sitios web especializados en turismo

para mejorar su visibilidad y facilitar el acceso a los turistas potenciales.
Relacion entre la gestion financiera y la demanda turistica se recomienda:

Revision periddica de los planes financieros: Los hoteleros deben llevar a cabo
auditorias y revisiones periddicas de sus estados financieros para garantizar que las
inversiones se alineen con las necesidades del mercado turistico y se optimicen los

recursos.

Diversificacion de fuentes de ingreso: Ademas de los servicios basicos de hospedaje, los
establecimientos hoteleros deben considerar la diversificacion de sus ofertas, como la
implementacion de paquetes turisticos o servicios adicionales (restaurantes, eventos,
actividades de recreacion), lo que contribuiria a un mayor. atractivo para los turistas ya

una mejor gestion financiera.
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ANEXOS



ANEXO 1
INSTRUMENTOS

DIRIGIDOA: A los Representantes Legales, Contador y a dos expertos en hoteleria: el
administrador del hotel y un especialista en hoteleria.

TITULO DE LA INVESTIGACION: “ESTRATEGIA DE GESTION HOTELERA Y
DEMANDA TURISTICA EN LA CIUDAD DE CERRO DE PASCO, 2014 — 2018”
INSTRUCCIONES:

Estimado(a) trabajador(a):

El presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacion para un trabajo de
investigacion. Agradecemos de antemano su colaboracion y le solicitamos responder con la
mayor veracidad y objetividad posible. Por favor, marque con una (X) la respuesta que
considere adecuada en cada caso.De antemano le agradecemos su colaboracion.

La valoracién de cada item es la siguiente:

Siempre Con Frecuencia A veces Nunca
1 2 3 4

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION HOTELERA

N° DIMENSIONES/ITEMS 11234

Eficiencia Operativa

¢Realizan un seguimiento continuo de los costos operativos por

1

habitacion?

¢Realizan ajustes estratégicos (descuentos, promociones) en funcion de
2

la tasa de ocupacion?

¢Realizan encuestas a los clientes para evaluar su satisfaccién con el
3

tiempo de respuesta?




Innovacién y Tecnologia

¢Evalian la relaciéon costo-beneficio antes de invertir en nuevas

* tecnologias?

¢Han incrementado la cantidad de tecnologias implementadas en los
’ ultimos afios?

¢Su equipo adopta rapidamente las nuevas herramientas digitales que
X se implementan?

Gestion Financiera

¢Evaldan el ingreso por habitacion disponible al analizar la
! rentabilidad del hotel?

¢Revisan el promedio diario de tarifas como parte de la gestion
’ financiera del hotel?

¢Analizan el ROl como un indicador clave para tomar decisiones
’ financieras?

VARABLE DEPENDIENTE: DEMANDA TURISTICA
Ne DIMENSIONES/ITEMS
Econdmica

¢Implementan estrategias para aumentar el gasto promedio por turista
. en servicios y productos locales?

¢Elaboran informes periddicos sobre el impacto del turismo en la
" economia local o nacional?

¢Miden regularmente el ndmero de empleos directos e indirectos
12

generados por el turismo?




Sociocultural

13

¢Implementan programas o iniciativas para mejorar la percepcion del

turismo en la comunidad local?

14

¢Promueven actividades turisticas que respeten y fortalezcan la cultura

y el patrimonio local?

15

¢La interaccion entre turistas y locales es generalmente percibida como

beneficiosa para ambas partes?

Geografica

16

¢Han observado cambios significativos en las regiones o paises de

donde provienen los turistas en los Gltimos afios?

17

¢Implementan estrategias para atraer turistas durante las temporadas

bajas?

18

¢Reciben quejas o sugerencias de los turistas sobre la accesibilidad a los

destinos turisticos?

Muchas gracias por su colaboracion.




ANEXO 2: FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POST GRADO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del Experto

1.2. Grado Académico

1.3. Cargo e Institucion donde labora
1.4. Titulo de la Investigacion

1.5. Auto del Instrumento
1.6. Maestria/Doctorado
1.7. Nombre del Instrumento

: Z6simo E. CASTILLO LOVATON.

: Maestro en Investigacion y Docencia Universitaria

: Docente en la Universidad de Huanuco
: "ESTRATEGIA DE GESTION HOTELERA Y DEMANDA

TURISTICA EN LA CIUDAD QE CERRO I?E PASCO, 2014 — 2018"
: Econ. Gladys Miryam DIAZ SIMEON
: Economia, Contabilidad y Administracion - Finanzas

. Cuestionario

- Muy
INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOS/CUANTITATIVOs | DefigenteO- | Reguaral- |- Bueno | geney. | Excelentesl-
80%
1 CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. N
2 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuadp al alcance de ciencia y «
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
5. SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y “
calidad.
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del estudio. X
Basados en aspectos Tedricos-Cientificos y
7. CONSISTENCIA del tema de estudio. X
Entre los indices, indicadores, dimensiones
8. COHERENCIA y variables. X
9. METODOLOGIA La e_strategla responde al proposito del «
estudio.
Genera nuevas pautas en la investigacion y
10. CONVENIENCIA construccion de teorias. X
SUB TOTAL 5 5
TOTAL (PROMEDIO) 35.00 45.00

VALORACION CUANTITATIVA : 80%

VALORACION CUALITATIVA
OPINION DE APLICABILIDAD

Confiabilidad Muy Alta
Listo para ser Aplicado.

Lugar y Fecha: Huanuco, 22/11/2024

e il

Posfirma

DNI: 04055029
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UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POST GRADO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES:

11

1.2.
1.3.

. Apellidos y Nombres del Experto

Grado Académico
Cargo e Institucion donde labora

: AVALOS DUENAS, César.

: Maestro en Gestion Pablica
: Docente Universidad Alas Peruanas

1.4. Titulo de la Investigacion

1.5. Auto del Instrumento
1.6. Maestria/Doctorado
1.7. Nombre del Instrumento

: "ESTRATEGIA DE GESTION HOTELERA Y DEMANDA

TURISTICA EN LA CIUDAD DE' CERRO D[E PASCO, 2014 — 2018"
: Econ. Gladys Miryam DIAZ SIMEON
: Economia, Contabilidad y Administracion — Finanzas

Cuestionario

CRITERIOS Deficiente 0- Regular Bueno 41- Muy Excelente 81-
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 20% 21-40% eo% | P 100%

1. CLARIDAD Esté& formulado con lenguaje apropiado.

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables.

3. ACTUALIDAD Adecuadp al alcance de ciencia y “
tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica. X

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y «
calidad.

6. INTENCIONALIDAD Adecyado para valorar aspectos del «
estudio.

7 CONSISTENCIA Basados en aspectog Tedricos-Cientificos x
y del tema de estudio.

8. COHERENCIA E_ntre _ los |r}d|ces, indicadores, .
dimensiones y variables.

9. METODOLOGIA La es:trategla responde al proposito del «
estudio.

10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la investigacion «
y construccion de teorias.

SUB TOTAL 4 6

TOTAL (PROMEDIO) 28.6 54.2

VALORACIQN CUANTITATIVA
VALORACION CUALITATIVA
OPINION DE APLICABILIDAD

82.8%

Confiabilidad Muy Alta
Listo para ser Aplicado.

Lugar y Fecha: Huanuco, 24/11/2024

Posfirma
DNI: 22752955
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UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POST GRADO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del Experto :JARA'Y CLAUDIO, Nilton Alejandro.
1.2. Grado Académico : Maestro en Gestién Publica
1.3. Cargo e Institucion donde labora : Docente de la Universidad de Huanuco.
1.4. Titulo de la Investigacion : "ESTRATEGIA DE GESTION HOTELERA Y DEMANDA
TURISTICA EN LA CIUDAD QE CERRO I?E PASCO, 2014 — 2018"
1.5. Autor del Instrumento : Econ. Gladys Miryam DIAZ SIMEON
1.6. Maestria/Doctorado . Economia, Contabilidad y Administracion - Finanzas
1.7. Nombre del Instrumento . Cuestionario
CRITERIOS Deficiente 0- | Regular21- | B Muy Excelent
INIEADOIRES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0% 0% 41-60% Bueno o1 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado.
X
2. OBJETIVIDAD Estd  expresado en  conductas
observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuadp al alcance de ciencia y “
tecnologia.
4 ORGANIZACION Existe una organizacion l6gica. X
5. SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y «
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecyado para valorar aspectos del «
estudio.
Basados en  aspectos  Tedricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
8. COHERENCIA E_ntre _ los |nQ|ces, indicadores, .
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La es_trategla responde al propdsito del «
estudio.
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de teorias. X
SUB TOTAL 5 5
TOTAL (PROMEDIO) 35.00 45.00
VALORACION CUANTITATIVA (Total x0.20) : 80%
VALORACION CUALITATIVA : Confiabilidad Muy Alta
OPINION DE APLICABILIDAD : Listo para ser Aplicado.

Lugar y Fecha: Huanuco, 23/11/2024

Posfirma




ANEXO 3

PROCEDIMIENTO DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 28 100,0
Excluido? 0 0
Total 28 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
712 18




Titulo: “ESTRATEGIA DE GESTION HOTELERA Y DEMANDA TURISTICA EN LA CIUDAD DE CERRO DE PASCO 2014-2018”

ANEXO 4: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICDORES

METODOLOGIA

Problema general

e (Como la estrategia de
gestion hotelera se
relaciona con la demanda
turistica en la ciudad de
Cerro de Pasco, 2014 -

2018?

Objetivo general

Analizar la relacién que
existe entre la estrategia de
gestion Hotelera y la
demanda turistica en la

ciudad de Cerro de Pasco,

2014 - 2018.

Hipotesis general

HI La relacion entre la gestion

hotelera y la demanda
turistica en la ciudad de
Cerro de Pasco, 2014 — 2018

es significativa.

HO: La relacion entre la gestién
hotelera y la demanda turistica en
la ciudad de Cerro de Pasco, 2014

— 2018 no es significativa.

Variable Independiente X
Gestion Hotelera

X1: Eficiencia Operativa

e Costos operativos por habitacién
e Tasa de ocupacion

e Tiempo promedio de respuesta del

servicio

X2: Innovacion y Tecnologia

e Inversidn en tecnologia

e Numero de nuevas tecnologias
implementadas

e Tasa de adopcién de herramientas

digitales

Tipo de investigacion
Investigacion aplicada

Meétodo de investigacion
No Experimental cuantitativa

Disefio de investigacion
Transversal correlacional:
causal

Poblacion y muestra
Poblacion

Se considerara como poblacion
a los representantes legales, al
contador y a dos expertos en
hoteleria: el administrador del
hotel y un especialista en
hoteleria de los hoteles de la
ciudad de Cerro de Pasco que
es de 28 personas en total que
comprenden los distritos de
Yanacancha y Chaupimarca.




Problemas Especificos
a. ¢Cémo la eficiencia
operativa se relaciona
con la demanda
turistica en la ciudad de
Cerro de Pasco, 2014 -
2018?

b. ¢{Coémo lainnovaciény
la tecnologia se
relaciona con la
demanda turistica de la
ciudad de Cerro Paso,
2014 - 2018?

c. ¢Como la gestion
financiera se relaciona
con la demanda
turistica en la ciudad de
Cerro de Pasco, 2014 -
2018?

Objetivos Especificos

a.

Explicar la relacion que
existe entre la
eficiencia operativa y
la demanda turistica en
la ciudad de Cerro de
Pasco, 2014 — 2018.

Describir la la relacion
que existe entre la
innovacion/tecnologia
y la demanda turistica
en la ciudad de Cerro
de Pasco, 2014 — 2018.

Explicar la la relacion
que existe entre la
gestion financieray la
demanda turistica en la
ciudad de Cerro de
Pasco, 2014 — 2018.

Hipotesis Especificos

HEL1 La eficiencia operativa se
relacionan significativamente con
la demanda turistica en la ciudad

de Cerro de Pasco, 2014 — 2018.

HE2 La innovacion y la tecnologia
se relacionan significativamente
con la demanda turistica en la
ciudad de Cerro de Pasco, 2014 —
2018.

HE3 La gestion financiera se
relacionan significativamente con
lademanda turistica en la ciudad de

Cerro de Pasco, 2014 — 2018

X3: Gestion Financiera

¢ Ingreso por habitacion disponible
e Promedio diario de tarifas

e Retorno sobre la inversion

Variable Dependiente Y
Demanda Turistica

Y1: Econémica

e Gasto promedio por turista

e Contribucion al PIB

e Empleo generado por el turismo

Y?2: Sociocultural

e Percepcidn del turismo por la
comunidad local

e Impacto cultural

¢ Interaccion entre turistas y locales

Y3: Geogréfica

e Origen de los turistas
e Flujo turistico
e Accesibilidad

Muestra
La muestra para la presente
investigacion es de 28
personas, es decir el total de
los representantes legales y
colaboradores de los hoteles
de los distritos de Yanacancha
y Chaupimarca.

Donde: N=n

Técnica e instrumentos de
recoleccién de datos
Técnicas

e Encuesta

Instrumentos

* Cuestionario

Técnica de procesamiento y
analisis de datos
IBM SPSS version 27

Tratamiento estadistico:
Software SPSS

Software EXCEL
Software Ms Office
Software Ms Power Point




TABALA DE DISYTRIBUCION DE CHI CUADRADO X?

ANEXO 5

F = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual gue el chi coadrado tabulado, v = Grados de Libertad

wipl 0,001 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1 0.15 0.2 0.25 0.3 0.35 0.4 0.45 0.5
1 10,8274 9, 14 TATE 66348 5.0238 F 415 2. 7055 2,072 16424 1.3233 1.074Z DBT3S 0, 7BEE 0,577 4549
2 138150 11,8827 10,5965 8,2 104 T.I7T7E 3,9915 4.8052 3, 784Z 3.2 188 2, 7726 2. 4078 2.0996 I BEZ6 15870 1, 3863
3 16 266D 14,3202 12,E3E1 11,3449 9. 3484 T HLAT 6.2514 5.3070 46416 4. 108% 3. 6545 3.2831 2,62 2, 6430 Z, 3660
4 1B ABEZ 16,9238 14,8602 13,2767 10,1433 BABTT 77784 6. 7445 5. 9886 5, 3853 A BTEA 44377 4046 3, 6871 I E5ET
5 20,5147 18,3854 16,7486 15,863 12,B325 11,0705 9, 2363 B.L15Z 72803 B BZ57 e, 5 44 5.5731 5,1318 41,7278 41,3515
L] 22 4575 20,2481 18,5475 16,E119 14,4484 12,5916 10,6446 9.4461 B.5581 7RIS 7.2311 B.B94E 6. 2108 5,7B52 5,34E1
Fi 24,3213 22 2 20,2777 18,4753 16,0128 14,671 12,0070 10,7478 9. B03E 29,0371 B, 3834 78061 7.2832 6, B =) 6,358
B 281239 23,7742 21,5549 20, 0Kz 17,5345 15,5073 13,3616 12,271 11,301 10,2184 B.5245 B.0ogd B. 3305 7.BE3Z5 7.3441
9 ZT.BTET 23,4623 23,0883 21,6660 18,0228 16,8180 14,6837 13,2880 12,2421 11,3BET 10,6564 10, =G0 B, 4036 B, BE 32 B, 28
10 20 5BTH 27 1119 25, 1881 23 2083 20 483 18,3070 15,8872 14,5339 13 4430 12, 54840 11 7TROF 11 04671 10,4732 8BS 23 IS
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12 22 0002 30 3182 28 2007 26,2170 23 A36T 21 0261 18 5483 16, 5R83 15.B130 14, B454 14 0181 13 IE6E] 12 5838 11 8463 18 F40E
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ANEXO 7

APRUEBAN EL REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

N* -2014-MINCETUR
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27790, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, sefiala que el Ministerlo de Comercio Exterior y Turismo =
MINCETUR, es el ente rector en maletla de comercio exterior y turisma, y tiene entre sus
funciones, establacer el marco normativo para el desarrollo de las actividades turisticas,
supervisando el cumplimiento de la normatividad emitida, estableciendo las sanciones e
imponiéndolas, de ser el caso, en el &mbito de su competencia;

Que, con fecha 27 de noviembre de 2004, se public en el diario Oficial "El
Peruana’, el Reglamento de Eslablecimientos de Hospedaje, aprobado por Decreto
Suprema N° 029-2004-MINCETUR,

Que, desde la dacion del citado Reglamento, se han emitido diversas normas, entre
gllas, la Ley N° 29408, Ley General de Turismo, que establece los derechos y
obligaciones de los prestadores de servicios turisticos, asi como diversas disposiciones
vinculadas a la actividad turistica, por lo que resulia necesario aprobar un nuevo
reglamento que ragule los establecimientos de hospedaje, conforme a la normatividad

vigente;

Q! De conformidad con &l numeral 8 delf articulo 118° de la Constitucion Politica del
bg Estado, la Ley N°* 25158, Ley Orgénica del Poder Ejecutivo, la Ley N° 27790, Ley de
s O rqanfzaclon y Funciones del MINCETUR y la Ley N* 25408, Ley General de Turlsmo;




DECRETA:

Articulo 1°.- Aprobacién del Reglamento de Establecimientos do Hospedaje

Apruébese el Reglamento de Establecimientas de Hospedaje, que consta de sieta
(07) Capitulos, trelnta y ocho (38) articulos, ocha (08) Disposiciones Complementarias
Finales, y cuatro (04) Disposiciones Complementarias Transitorias, que forma parta
Integranta del presente Decreto Supremo,

Articulo 2°.- Aprobacion de Formatos y ofro documentos

Auloricese al Viceminisiérlo da Turlsmo 4 aprobar los formatos y otros documentos
(e hacen referencia en ef presente Reglamento

Articulo 3'.- Derogaclén

Deroguese el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, aprobado por
Decreto Supremo N* 029-2004-MINGETUR, asf como tadas a5 disposiciones que sa
0pangan & lo dispuesto en ef presents Decreto supramo,

Articulo 4° - Vigencia

El presente Decreto Supremo entrard n vigencia al dia siquiente de sy
publicacién en el Diarlo Oficlal °El Peruang’.

Articulo 5° - Refrenda

El presente Decrelo Supremo ser4 refrendado por el Ministro de Comercio Exterior
¥ Turismo,

Dado enla Casada Gobietno, en Lima



PROYECTO
REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE
CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- Objeto
El presenie Reglamento establece las disposiciones para la olasmcarlon categorizacion, operacion,
supervision y sancion de los establecimientos de hospedaje; asimismo, establece los drganos competentes en

dicha materia.

Articulo 2°.- Ambito de aplicacién
Estan sujetos a las normas del presente Reglamento todos los establecimientos que presten servicio de
alojamiento no permanente.

Los restaurantes que funcionen en establecimientos de hospedaje de cinco y cuatro estrellas, deberan cumplir
con los requisitos establecidos para la categoria de cinco y cuatro tenedores en el Reglamento de
Restaurantes vigente, en lo que corresponda. : , .

Articulo 3°.- Clases y Categorias de hospedaje

Los establecimientos de hospedaje solicitaran al Organo Competente, su clasificacion ylo categorizacion,
cumpliendo para tal efeclo con los requisitos de infraestructura, eqmpamlen 0, setvicio y personal
establecidos en los Anexos N° 1 al 4 del presente Reglamento, segiin corresponda,

Los establecimientos de hospedaje se clasifican y/o categorizan en la siguiente forma:

Clase Categoria
1. Hotel Una a cinco estrellas
2, Apart - Hotel Tres a cinco estrellas
3. Hostal Una a tres esfrellas
4. Albergue

Articulo 4°.- Definiciones y siglas
Para efectos de la aplicacion del presente Reglamento, se tendré en consideracion las siguientes definiciones

y siglas, conforme se sefiala a continuacion:

4.1Definiciones:

a) Albergue: Establecimiento de hospedaje que presta servicio de alojamiento preferentemente en
habitaciones comunes, a un determinado grupo de huespedes que comparten uno o varios infereses
y actividades afines. Su ubicacion y/o los intereses y actividades de sus huéspedes, determinaran la
modalidad del mismo.

Los Albergues deberan cumplir con los requisitos sefialados en el Anexo N° 4, que forma parte
integrante del presente Reglamento.




b)

Apart-Hotel: Establecimiento de hospedaje que esta compuesto por departamentos que integran
una unidad de explotacion y administracion. Los Apart-Hoteles pueden ser categorizados de Tres 3
Cinco Estrellas, debiendo cumplir con los requisitos sefialados en el Anexo N° 2, que forma parte
integrante del presente Reglamento.

Cafeteria: Ambiente donde se sirve el desayuno y/o donde el huésped puede tomar un café, olras
bebidas y alimentos de facil preparacion,

Calificador de establecimientos de hospedaje: Persona inscrita en el Registro de Calificadores de
Establecimientos de Hospedaje y designada por la Direccion Nacional de Desarrolio Turistico, para
emitir Informes Técnicos respecto a fas solicitudes de reconocimiento oficial del estalus de
establecimiento de hospedaje clasificado ylo categorizado, de acuerdo a los requisitos establecidos
en el presente Reglamento.

Categoria: Rango en estrellas establecido por este Reglamento a fin de diferenciar dentro de cada
clase de establecimiento de hospedaje, las condiciones de funcionamiento y servicios que estos
deben ofrecer. Sélo se categorizan los establecimientos de hospedaie de la clase Hotel, Apart- Hotel
y Hostal.

Clase: Identificacién del establecimiento de hospedaje de acuerdo a la clasificacion establecida enel

- articulo 3° del presente Reglamento

Contrato de Hospedaje: Es la relacion Juridica que se genera entre el huésped y el establecimiento
de hospedaje, por la sola inscripcion y firma en el Registro de Huéspedes, se regula por el derecho
comin, las normas del propio establecimiento de hospedaje y las disposiciones contenidas en el
presente Reglamento, ' '

Las agencias de viajes y turismo u ofras personas nafurales y juridicas que pudieran intermediar en

la contratacion de los servicios de alojamiento, no son parte del contrato de hospedaje referido en el
parrafo precedente,

Dia hotelero: Periodo de veinticuatro (24) horas dentro del cual el huésped podra permanecer en
uso de la habitacion, de acuerdo al registro de ingreso y la hora limite de salida fijiada por el
establecimiento de hospedaje, a efecto de cobrar, sin recargo, Ia tarifa respectiva por el alojamiento.

Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prestar habitualmente servicio de alojamiento no
permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de incluir ofros
servicios complementarios, a condicion del pago de una contraprestacion previamente establecida
en las tarifas del establecimiento. Los establecimientos de hospedaje que opten por no clasificarse
ylo calegorizarse, deberan contar como minimo con los requisitos establecidos para Hostal Una
Estrella, sefialados en el Anexo N° 3, que forma parte integrante del presente Reglamento.

Habitacion o Departamento: Ambiente privado del establecimiento de hospedaje, amoblado y
equipado para prestar facilidades que permitan que los huéspedes puedan pernoctar, segln su
capacidad, el cual debe cumplir con los requisilos minimos previstos en los anexos correspondientes
del presente Reglamento.

Hotel: Establecimiento de hospedaje que ocupa la tofalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura homogénea. Los
establecimientos de hospedaje para ser categorizados como Hoteles de Una a Ginco Estrellas,



ANEXC M1 - HOTEL

A. REQUISITOS MINIMOS DE IMFRAESTRUCTURA

! REQUISITDS | Sestrollas | dostrefas | 3sstrellas | 3 ealrelies [ 1estreila |
Gefemaloes )
N de ingreses de low hubspedes (par wo | ] [ 1 1 ]
excushen dg ks hudspedes, separada o
L inareso de servicos) [1) | i i
| Recapckin v consarjeris Ohkgsforio obigatnnin sbligalorin ohligatrio chigak
| Comedor Obigalorio | obikgaloric | obkgsionn . .
Bar Coligakeiy | obligaienio nbifizalnnia . =
Goins Obdgatorio | chigaiori | obligalric | Obigatona Chipalonn |
Cabataria - - - ohigafudio by o
| Sanfn bodnog de use pibicay [} Citligalors Chigaioio Citfigatoria Chbligateria Cibligaloia
dfarencisdy | diserciado | dferenciade | dilerencisdn diferengiado
par sewce X SBED T £a 0 [N Sas por esgn
Oficke 5] que permits garanttzar o impieza Ciligatorc | Chligalonn shiigainrn - .
| a8 Isdas las hebilacionas ) )
Aascensor de wse pdblico (3) Oldgalorio a | Ublatorio 2 | Celigatori n | Obigatenn @ Ctlgalric a
pearfir de 4 partir e 4 pearir da 4 partir de 4 jparir da 4
parts planias Pl nkes; plarndss planias
(eockyendo | [mchiyends | [exchyonds fexchyendo | (exchuyendo
sblano o tlancn sdéann o shilana o satann o
semisiiEng) | sembilann] | semiilane) sembtlanc) | samisitans)
HECEnsor o sanvicio distintn &l de usn Ciligalorky a | Celigaiono & - - -
pablica (3) parir de £ panii de 4
| planizs plantss |
Almeniaciin pkcrica de amenjencia par O igaloric abligalori ohiigaforia -
I |
Servicios Basioos de amengencia (amblenes Obligatnnia ohigataiia obligakrio COhdigaliorio Chlgaloein
SegiarEdn S pam aqwpas de genaracide de edo squips | adks equipa
ensgia akckica y amacanamisnio de agua e e
pofabie) dimamnamie | akmaccnami
mode Ba0e | enlo e agua
potahls poéabls:
Eslecionamiantn privada y camado 0% % 2 . .
[pmnlqnprnlnﬂmduhaﬁu:mm}
7]
Eslacionamiani ikl para vahicubs en Dbligakoric | cldigalorn
brianes i (5] . '
Zora de mankenmisnko - deplsin Ohlgstina nhiigadria obdigakes
Hahilacionas
| N* minima de tabladmes 40 0 I 20
Fimples 13 m2 Zm2 ilm2 fim2 B m?
' | Cubles _ 1 m2 i mz 4 m2 12 m2 1 ma
Sudilers (2 minimos si la saka &sta imegrada i 26 md M mz - :
-, A dumilaric)
FElies (ME minizos 5 b ssla edd separada m? HAmi 26 m2
Bl difimitnric) -
1 0 guardampa inchido an ol drea de | Obigakein colgaleie | obigatedio oibdigatinia chigaloiin
5 hablackén )
'rr*dl-:s'ﬁm-:mn higicnices por habitacion
| Lino privasdio con drea minkma {6) _im? 4mz im2 Im2 _Amd
Todes ke parsdes reveslidas con malsris iA0m 1&im 1,84 my 1.8m 18Gm
Impesineabls — aliurs de
Servicios ¥ aquipos para tocas les




hismitacianes - L

Shlemas de ventiaciin wo cimelizacon (7] | Oblgstona Ohigaiorin | Obligabsdia

Ayus fria y cabends ) Obdgatorio | Oblgatorio | Obligsiorio | Obligatorio | Chbigatono
pam fnas o | pardlnase | padinasc | paminasn | pamlinaso
duichas cuchas ¥ duchas duchas duchas

: lmvatorics | s

Shlama de comumicadon eleibnica = . En En

hegilesitny | habitackiny | habilacin
aiin et )

[1) B Ingrees e=da referido ol A1 89 racapoion )

|2 Deben lenar pssso divacks an ol deea de seonpoitn ¥ cumplt con ke fegiishas estabiacidos en el indso v) 0l artioulo
4* el precsenia Aeglamenic.

|3 Eon parada =n iodos los phacs, inshendn al séfasn o semisttann

M) Considers’ napagiinnag sslabiocid s 1 o Reglanenic

A5h Esbprd supedindn o la vhicacite da| exlablecimiontn s conlos hiskricos o en zonas de meglamen|acidn ogscal

42y Deben cumpli con fos reguiiles esiatiaciios en o inden v) del arlicul 4° di! prasents Reglamaln

A7% Disben properenar niviles Se conforl (lempeielecs, wnllecsn, humedad, el de acoeide 2 lo soliciady pof «l

htspa,
48y Uiso conbirean las 24 hiras, Mo 59 sdaplan ssiomas de calentamianto achvadt por o Rudspad
— Mo sa podrd defar de brindar 2 los: et pedies ok sardicos da recnpodn, comedor, caleleria, 5 aelss hneds g ullizan
para evenios [reanionss, Soniasie U s similams]
~ ] = minkma esdgida coresponds al dves OB y e incliuys o drea que coupan os mures
—  Lidaflsscitin dabord puardar armon b con & eslormo an o que 3@ uiges o esablecimislo

B. RECLISITES MININMOS DE ECUSRAMIENTD
RECUISITOS Sestrollas | destrelss | Jestrallas | 2esirellas | 1 estrolia
_Generales .
Tekfunn de uss pibiico Chigaloric | cbligakeis | obligalrio | obigadorin | obligalorio |
Custlndis da valores (ndkskugl on habilacion | Chigalorio | eblgakric | obligatora - .
Lo eajE fuars coming
| Fimams ausios [1) Dhlgatorie | obfgalorn baligili bobin badquin
rinmet Cbigalric | obégators | odlizalono | obigatedo | chiigalric
En habitaciones
| Frigobar Chlgatoriy | obfgatonio - - -
Talvisa Chigakoeis | obligaiono | ofligatorio | obigaonn | chigakrin

(1] Pora s calegrfine o 4 y & esveles o s=rci pusde ser beindado en o mismo local o @ indes de leroeis
~ Enolcosn de ks requisite de bellong, kkisor, intmat u olos similves, 58 lendrs en caenle b deponiebdad oa i
sefial rexpaciiva an ol lugar donde se chinue el Holel

C. REDURSITOS MINIBIOS DE SERVICID
REQUISITOS [ Sostrolles | destrellas | Sestrellss | 2estrallas | 1 estralla
Generales
Limpieza diaria de habilaciones y lodos bs | Obligakrin | obigaiodo | obligalorio | obfigatoio | chilgaiero
ambisntes gl holel
Senvico de kvado ¥ planchada (1) Obbgebodn | oblgsterdo | obligaloric )
Sanvica de lamedss kafnicas, mansajes | Oblgefedo | oblgstorio | cbligalore . :
infernas  confratacian ce lusis .
Senaon de cusinda de equipa chigaioric | obigaorio | obigakeis | obiigatono | obigatorio
Habiacianes

Atancion an habitacin [room senvics) fblgatorn | Ciligainrio . - ;
Cambic reguler de sabanss ¥ loallss daroy | Obligaioin | obigalodo | cbigakeic | obligatono | obligatenio
ks caminlo dal husped (2) )

(1) Senvizin prstaco oo oo hoted o a lrreés de feiiaioe
[2) B sutspad podsh solicilar due n-56 camblan regulasmente de acuerdo & cribrios Smbaslalee  olnGe.



