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Capitulo 1
1.1. Problema de investigacion
Planteamiento del problema

La etapa de la pandemia perjudico tremendamente al transporte aéreo, y terrestre, a
hoteles y muchas empresas debido al Covid 19, ya que paralizé al mundo, pero la historia
que se revela Post Covid 19 es fascinante, porque la recuperacion global produciré en etapas
diferentes: declinacion, meseta, surgiran a nivel nacional e internacional, tendran que
adaptarse para poder surgir a medida que inicie nuevas normas de viaje .Un futuro que solo
podré lograrse a traves de la responsabilidad colectiva y la accion reflexiva, porque
contamos en la actualidad de dar la tranquilidad sobre la reapertura del turismo (Sixto,
2020).

Mientras se produce el reinicio lento y seguro del turismo en un nimero de paises, la
Organizacion Mundial Del Turismo (OMT) tuvo en cuenta la responsabilidad, seguridad y
proteccion que deben tener a medida que se van levantando las restricciones de los viajes, las
organizaciones también consideran que se comprometan para brindar un servicio de calidad
y asi apoyar que se recupere el turismo ya que es un pilar fundamental de ingresos

econdmicos (Organizacion Mundial de Turismo, 2020).

Promperu (2020) dio a conocer que criterios se debe tener en cuenta para elegir el
destino, valor cultural, oferta, promociones, clima apropiado, gastronomia de la region,
economia actividades y seguridad con relacion al hospedaje, primero la ubicacion que sea
cerca de lugares turisticos, en zonas de movimiento comercial, y valorar la referencia de
viajeros, de TRIP ADVISOR 0 BOOKING, calidad, comida, incluido internet, piscina, etc.

Asi mismo dio a conocer que los establecimientos antes del reinicio de las
actividades deben realizar el saneamiento integral de las instalaciones, evidenciando a traves
de los certificados correspondientes (desinfeccion, desratizacion, desinsectacion, limpieza y
desinfeccion de reservorios de agua, mencionado en la Resolucion Ministerial N° 122.

(Ministerio de comercio exterior y Turismo del Pert, 2020).

Sobre la atencién al cliente en estos tiempos de estado emergencia sanitaria por

Covid 19 en los servicios de hospedaje debe respetarse el distanciamiento social, verificar el



uso de mascarillas, el lavado de manos y la desinfeccion de la suela del calzado, desinfectar
maletas y todo tipo de accesorios que puedan traer los huéspedes, sobre todo importante
cumplir con el protocolo a fin de evitar el contacto, del mismo modo comunicar al cliente
que durante la limpieza de la habitacion debe estar libre de cosas para facilitar y realizar el
check out respetando el distanciamiento mencionado en la Resolucion Ministerial N° 122.

(Ministerio de comercio exteriory Turismo del Pert, 2020).

El Ministerio de Industria Comercio y Turismo de Espafia (2020) publico que el
turismo es una industria importante para el pais de Espafia, sin embargo, el Covid 19 les
obliga a establecer protocolos para que la reapertura de las instalaciones no incremente el
contagio, por eso acord6 un protocolo unico frente al Covid 19 para preparar la reapertura
del sector turistico conforme se suavicen las medidas de confinamiento. El Instituto para la
calidad Turistica espafiola ha desarrollado esta herramienta para la reapertura de los hoteles y
apartamentos turisticos, asi como también mejorar practicas en el servicio frentea la

pandemia.

El Ministerio de Industria, Comercio y Turismo de Espafia (2020b) dio a conocer que
los huéspedes deberan tomar en cuenta el protocolo sanitario, como la desinfeccion de
manos después de usar objetos, asegurandose de que deben de disponer de gel desinfectante,
basurero con pedal y papel toalla, también con relacion al servicio técnico de mantenimiento,
los cuartos a temperatura ambiente para circular el aire, la limpieza de sanitarios y grifos, la
revision diaria de las reservas de papel desechable, también el servicio de limpieza, la
desinfeccion y ventilacion diaria de areas comunes, especial atencion a manijas de puertas,
los botones de ascensores y los pasamanos con la finalidad de dar seguridad y satisfaccion al

cliente siendo ésta de mayor preocupacion.

Promperu (2020) publico que el turismo con la llegada de la pandemia marca un
cambio crucial en la percepcion que tienen los viajeros hacia la actividad de viajar, considera
que los rubros de hoteles, restaurantes y turismo deben establecer nuevos habitos y
protocolos de sanidad y seguridad en las actividades a desarrollarse diaa dia, para el
bienestar de los clientes y también de sus colaboradores, ya que la pandemia hizo que la

actividad turistica diera un giro de 360°.



Prompert (2017) dio a conocer que los que realizan viajes a la ciudad de Huanucoy
Tingo Maria, son varones con mayor porcentaje 63% Y el 51% solteros, el 56% no tienen
hijos, cuentan con estudios superiores concluidos, con una edad promedio de 34 afos, las
visitas normalmente lo realizan en feriados como, fiesta de San Juan, fiesta de los Negritos
de Huanuco que recae en navidad y en enero, los Carnavales, Semana Santa, también en
fiestas religiosas como la del Sefior de Burgos en Octubre y también para el aniversario de

Huénuco y Tingo Maria.



En tal sentido, al culminar las encuestas a los clientes o huéspedes de los hoteles, se
procedera a realizar entrevistas a los representantes de los mismos, a fin de que den su punto
de vista 0 expresen su parecer en cuanto a la situacion que se viene atravesando en el mundo
entero por la Covid-19 y el impacto que ocasiona tanto en los hoteles como en otros
negocios.

Formulacion del problema.

¢Cual es la relacion que existe entre la percepcion de la calidad y satisfaccion del
servicio en hoteles de dos estrellas de Huanuco 2020?

- Determinar la relacion entre los elementos tangibles de la percepcién
de la calidad y la satisfaccion del servicio de los turistas limefios en los hoteles
dedosestrellas de la ciudad de Huanuco en el afio 2020.

- Determinar la relacién entre la fiabilidad de la percepcion de la calidad
y la satisfaccion del servicio de los turistas limefios en los hoteles de dos
estrellas de la ciudad de Huénuco en el afio 2020.

- Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta de la percepcion
de la calidad y la satisfaccion del servicio de los turistas limefios en los hoteles
de dosestrellas de la ciudad de Huanuco en el afio 2020.

- Determinar la relacién entre la seguridad de la percepcién de la calidad
y la satisfaccién del servicio de los turistas limefios en los hoteles de dos
estrellas de la ciudad de Huanuco en el afio 2020.

- Determinar la relacion entre la empatia de la percepcion de la calidad y
la satisfaccion del servicio de los turistas limefios en los hoteles de dos estrellas
de la ciudad de Huéanuco en el afio 2020.

Justificacion de la investigacion.

La ciudad de Huanuco muy conocida por sus tradiciones y costumbres que ofrece a
sus turistas nacionales y extranjeros, como la fiestade la navidad con su majestuoso baile de
Los Negritos de Huanuco, sus iglesias coloniales que son visitadas en Semana Santay qué
decir de sus exquisitos platos tipicos de la region, exoticos y afrodisiacos tragos, hermosos
lugares turisticos como el Parque Nacional de Tingo Maria, el Complejo Arqueoldgico de

Kotosh, el sitio Arqueoldgico Huanuco Pampa, la Imponente Bella Durmiente de Tingo



Maria, la Cueva de las Lechuzas, la Cuevade las Pavas, La Laguna de Pichgacocha, entre

otros.

Promperd (2020) coment6 que apenas se reanude o se reactive la operatividad aérea y
terrestre en el pais, con relacion a los servicios turisticos, MINCETUR en coordinacion con
el MINSA, yatienen preparado los protocolos para la desinfeccion de todos los
establecimientos que son dirigidos de atencion al cliente y el desarrollo de las actividades
como también el protocolo para darle seguridad y satisfaccion del servicio a los huéspedes

que comenzaran con el turismo progresivo.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Pert (2020) promulgé (Ministerio
de comercio exterior y Turismo del Per(, 2020) o la Resolucion Ministerial N°122-
MINCETUR, medidas preventivas sanitarias para prevenir la propagacion del Covid 19
mediante Decreto Supremo N° 080-2020-PCM- que aprueba la Reanudaciéon de las
actividades mediante las estrategias elaboradas por el grupo de trabajo multisectorial, que es
la implementacion de la fase de la Reanudacién de actividades que comienzan a partir de la
vigencia del Decreto supremo N° 117-2020-PCM a nivel nacional con excepcion de las
actividades que se desarrollaran en las zonas de Arequipa, Ica, Junin, Huanuco, San Martin,
Madre de Dios y Ancash. Las reanudaciones de las actividades de estas zonas seran
autorizadas mediante Resolucion Ministerial del Sector competente. (Ministerio de comercio

exterior y Turismo del Per(, 2020).

Con la presente investigacion y el término de la cuarentena, se espera se retomen las
actividades turisticas cumpliendo las normas y los protocolos impuestos por el gobierno en la
resolucion ministerial, el cual garantice la seguridad y confianza del huésped en el servicio
ofrecido como estaba acostumbrado. Ahora mas que nunca se debe cumplir con la 1SO 9000,
basado en la Gestion de la Calidad, el cual va a favorecer recuperar la economia que se
perdié a nivel mundial por la paralizacion del turismo a consecuencia del Covid 19, en el que
se tuvo que acatar cuarentenas por mas de 300 dias en ciudades como Huanuco, San Martin
entre otras, generando grandes pérdidas humanas lo cual exige cumplir rigurosamente los
protocolos de seguridad para el reinicio de las actividades turisticas mencionado en la

Resolucion ministerial N°122 . (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Perd, 2020).
1.2.  Marco referencial

Antecedentes.



Soto & Villena (2018) en su investigacion titulada “Calidad Percibida en los Hoteles
de Tres Estrellas utilizando el modelo Hotelqual en la ciudad de Huanuco”, una tesis para
optar el grado de Licenciado en Administracion Hotelera de la Universidad de Portoviejo
San Gregorio, concluye que para la satisfaccion del cliente en hoteles de tres estrellas es
preponderante la calidad de servicio y el aumento del flujo turistico, siendo aplicados de
diferentes formas e incluso que el sector hotelero maneja diferentes maneras de medir la
calidad de servicio, pero que el PerG en la actualidad no cuenta con esas herramientas. Su
propasito es medir y determinar el nivel de calidad de servicio percibida por los visitantes en
hoteles de tres estrellas en la ciudad de Huanuco, habiendo obtenido un buen nivel de

percepcion de la calidad con respecto a las instalaciones.

Oliveira & Basta (2019) en su investigacion titulada la “Calidad Percibida en un
Hotel de Lujo de Rio de Janeiro-Brazil”, tuvo como objetivo analizar los atributos de calidad
en los servicios identificados por los clientes después de haber recibido el servicio en el hotel
de Lujo en Rio de Janeiro, siendo un Hotel de Cinco estrellas fueron evaluados a través de
online, después de haber recibido un servicio en el mencionado hotel, en la revision de la
literatura se basaron en la fundamentacion tedrica, con el propoésito de encontrar temas
relacionadas a la problematica a través del trabajo de campo se observo los atributos
preestablecidos por Trip Advisor, también se pudo identificar los gaps de calidad
presentados en el modelo Servqual, proponiendo perfeccionamiento de las experiencias del

servicio.

Espinoza et al (2019) en su tesis titulada Gestion de Redes Sociales y Calidad de
Servicio Electrénico en los Hoteles de 5 estrellas del Cusco para obtener el titulo de
Licenciado en Administracion Hotelera, el objetivo principal es analizar la incidencia de las
redes sociales en la calidad de servicio electrénico en el sector hotelero de las pymes de
Cusco Per(, la investigacion es exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa de
enfoque cuantitativo, la recoleccion de datos se hizo en base a una revision documental,
bibliogréafica y de campo, se trabajé con 200 encuestas a huéspedes y concluyé que la
tecnologia digital influye significativamente en la vision de los clientes, ya que cada vez

estan méas informados y son mas exigentes con relacion a un servicio digital y de calidad.

Avilés (2018) en su investigacion titulada, “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
Huéspedes del Hotel Rizzo”, situado en la ciudad de Guayaquil, tesis para optar el grado

académico de Magister en Administracién de Negocios -MBA, su objetivo fue determinar la
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influencia de la calidad del servicio con respecto a la satisfaccion del huésped en el hotel
Rizzo y concluyé que existe una correlacion directa débil entre las variables 1y 2 que
observamos en la tabla del Baremo de Pearson 0.210, indicando que se disefiaron nuevas

estrategias para la mejora de la calidad y obtener la satisfaccion del cliente.

Ascencio (2018) en su investigacion titulada la “Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente en los Hospedajes del Nuevo Imperial en el Primer Cuatrimestre de la provincia
de Cafiete region Lima”, para obtener el titulo de Licenciado en Hoteleria y Turismo, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
La investigacion fue de tipo aplicada de nivel descriptivo correlacional, desarrollado
mediante la técnica de la encuesta, que fue realizado a 93 clientes entre varones y mujeres en
que concluyo6 que se acepta la investigacion y se rechaza la hipotesis nula porgue 0.00 es

menor que el nivel de significancia 0.05.

Grados (2017) en su investigacion titulada Percepcion de la “Calidad de Servicio en
el Hotel Nirvana en el Distrito de Miraflores de la Universidad Cesar Vallejo”, para optar el
Titulo de Licenciada de Administracion en Turismo y Hoteleria, el trabajo fue de nivel
exploratorio de enfoque cualitativo, en el que concluye que la mayoria de los huéspedes del
hotel Nirvana percibieron que no se encontraban totalmente satisfechos con la calidad de
servicio que brinda el mencionado hotel con un 75,8%, dando a conocer el déficit en las
instalaciones y que el personal no generaba confianza , ni guardaban la debida discrecion,

haciendo que la calidad de servicio sea baja.

Vascones (2016) en su investigacion titulada “La Percepcion del Destino Hu&nuco en
los Vacacionistas Limefios™, tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion en Turismo, tuvo como objetivo elaborar una herramienta de medicion de la
percepcion de un destino y pueda aplicarse en diferentes estudios para conocer la imagen
real con la que cuentan los turistas del mismo. En el que concluy6 que fueron logrados la
percepcion del destino Huanuco en vacacionistas limefios percibida en la tipologia en el
destino a Hunuco siendo calificados en un 62% por los limefios como un destino muy
lejano pese a encontrase a 6 a 8 horas de Lima, sus servicios fueron calificados como regular

en un 42%, siendo muy lejana para tomar como alternativa los vacacionistas limefios.

Ballon (2016) en su investigacion titulada, “Evaluacion en la Calidad de Servicio y

Satisfaccion del Cliente en los Hoteles de dos y tres Estrellas de la Ciudad de Abancay”,



Tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracién y Finanzas, tuvo como objetivo
analizar las variables de la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion del cliente en
los hoteles de dosy tres estrellas de la ciudad de Abancay y concluyé que la variable empatia
fue la que mayor influencia tuvo en la satisfaccion al cliente, seguido de la capacidad de

respuesta y seguido de los elementos tangibles.

Quispe (2015) en su investigacion titulada “Nivel de Percepcion de la Calidad y su
Relacion con el nivel de satisfaccion esperado del servicio de los clientes en los hoteles de
tres Estrellas en la Ciudad de Cajamarca”, tesis para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Turismo y Hoteleria y Gastronomia, tuvo como objetivo determinar la
relacion del nivel de percepcion de la calidad con el nivel de satisfaccion esperada, concluyd
que la correlacion de Pearson de ambas variables es muy baja de 0.009 y que los clientes no

se sienten satisfechos en su totalidad.

Marco tedrico.

La calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad, es la capacidad que
tiene todo ser humano por hacer las cosas bien, eso quiere decir que se debe averiguar las
necesidades que tienen los clientes y mejorar la calidad del servicio con la finalidad de
satisfacer a los clientes a través de un producto de calidad, valor agregado, servicio post
venta (Granados, 2017).

Baz (2020a) comento sobre la encuesta mas de 100 profesionales del sector hotelero
y turismo en el Perd, para conocer su punto de vista de diferentes profesionales, sobre el
impacto en las empresas en particular a inicios de julio donde 63% de los encuestados
manifestaron que su empresa se encuentra en una peor situacion, sin embargo, opinaron que
cual seria el mes apropiado para poder reactivar, segin los encuestados un 36,3% estimaron

la reapertura entre octubre y diciembre y solo un 5% manifesté el 2021.

Baz (2020b) dio a conocer sobre la encuesta, respecto a la implementacion del
turismo en burbujas con paises de la region, manifestaron un total del 74,7% de encuestados
que, si deberian para reactivar el turismo con paises vecinos que generen ingresos de turistas
para ayudary dar a conocer sus destinosy captar turismo interno, teniendo como aliado a

PROMPERU, para la reanudacion y la canalizacion de la implementacion.



Baz (2020c) publico en su blog sobre la encuesta que esta haciendo PROMPERU con
relacion a la apertura y reactivacion del turismo en el Perd, un 75,8% de encuetados
manifestaron que desconocen 0 mas bien no hay pronunciamientos hasta la actualidad al
mismo tiempo también manifestaron que los protocolos del Minsa y MINCETUR no les ha

resultado atil un 36,4%y un 33,3% que si fue beneficioso.

El gerente debe monitorear permanentemente y realizar un esfuerzo para
inspeccionar todo lo producido como también detectar los fallos cometidos y en muchas
ocasiones no son verificados y corregidos, se estaria teniendo una despreocupacion en la
calidad de los resultados obtenidos, como también de repente no se aprovecha la creatividad
y capacidad de mejora del trabajador, operario, y gerente, siendo importante que los
trabajadores se identifique con el servicio que realiza , hoy dia lo que se hace es apostar por
la gestion de la calidad total (GCT o TQM Total Quality Management), que no solo

corresponde al producto sino también al equipo humano) (Granados, 2017).

La calidad ha ido evolucionando desde sus origenes , aumentando objetividad y
orientados hacia la satisfaccion plena del cliente se ha convertido en un elemento
fundamental para la supervivencias de las empresas sobre todo en la actualidad es muy
importante e imprescindible considerar todo las herramientas en la atencion al cliente , por
ejemplo la Gestion de la calidad total su propdsito es que todas las personas y recursos se
enfoquen en una mejora continua de la calidad para dar satisfaccion al cliente, y el
aseguramiento de la calidad de dar la confianza de que un producto o servicio cumpla con
satisfacer para lo que fue planificado, y el control de la calidad es verificar que los procesos
midan la variacion de un proceso Y fijarle limites y permitir que el mismo pueda ajustar con
rapidez , sus referencias son las normas 1SO 9000 del aseguramiento de la calidad
(Granados, 2017).

Desde tiempos muy remotos el ser humano busco de una y otra forma satisfacer sus
necesidades, desde el momento, de elegir un producto o servicio gque retinan requisitos que
demandan a los clientes para su satisfaccion, sobre todo requisitos obligatorios, que deben
cumplir los servicios que se refiere a la seguridad, confianza, empatia y credibilidad en
cumplimiento a la normativa legal que existe desde que aparecio la calidad (Granados,
2017).



Calidad funcional se refiere cuando el cliente hace la entrega del producto a manos
del cliente, considerando los elementos del cliente, como son; elementos tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia (Panduro y Rojas, 2018).

Calidad Técnica necesariamente tiene que ver con el desempefio y la confiabilidad
del producto. Esta técnica asegura la generacién de los resultados deseados por que esto
conlleva que se maneje adecuadamente la veracidad en el servicio y la atencién al cliente y
como producto final la satisfaccion. Lo importante para este tipo es que se satisfagan las
expectativas del cliente al momento de la interaccion entre el cliente y el servicio que recibe
de parte de las empresas tratando de superar las expectativas del cliente (Panduro y Rojas,
2018).

Evans & Lindsay (2016) comentaron que la calidad siempre fue un concepto confuso,
debe ser en parte porque las personas la ven mas subjetiva en relacion con los otros criterios
basados en funciones individuales en una cadenade valor, produccion y marketing, ademas

el significado sigue evolucionando conforme crece la calidad.

Ramirez y Requejo (2016) analizaron el modelo el ACCI de 1994 teniendo como
referencia SCSB, que marca una diferencia con el anterior, esto fue una propuesta, que
introdujo la “calidad percibida”, como un constructo que conllevo al antecedente para la
satisfaccion, de ese modo, eso genera la calidad percibida, eso quiere decir que los
indicadores de los dos modelos tanto el ACCIl yel SCSB , permite detectar las necesidades
del cliente , para poder generar la fidelizacion , y poder retribuir a través de los grados de

satisfaccion .

Rojas, Valdez, Riberos & Santibafiez (como se citd en Vera & Trujillo, 2018)
menciond que, para poder mejorar una calidad de servicio, se requiere ser claro y
perseverante para alcanzar los estandares de calidad que son establecid os por los clientes,
para mejorar los servicios que presta una empresa esperando crear una ventaja competitiva a

través de la mejora continua.

Santillan y Cachay (2016) la escala SERVPERF se origind como una critica a la
escala de SERVQUAL que desarrollé el modelo SERVPERF que fue presentada como una
alternativa para poder aplicar en la medicion de la calidad en el servicio y la satisfaccion del

cliente y la intencién que tiene el que compra el producto o servicio.
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Solanells & Faneja (2019) comentaron que el término calidad contiene muchas
definiciones, uno de ellos es la percepcion que tiene el cliente acerca del producto o servicio
en base a la calidad obtenida, teniendo en cuenta que muchos estudios identifican el
comportamiento del consumidor en base a los atributos de calidad que evallUan a la

percepcion de los clientes en relacion al servicio percibido.

Cahuaya y Nahuincopa (2016) demostraron que es factible usar SERVQUAL para
evaluar la calidad de servicio de varias organizaciones de servicio. Otros estudios
demostraron que: i) la percepcion de buen desempefio de una firma esté relacionada
positivamente con la satisfaccion; ii) la satisfaccion del cliente esta relacionada
positivamente con las futuras intenciones de compra en el nivel corporativo; vy, iii) la equidad

no afecta la percepcion de satisfaccion por parte de un cliente.

El método SERVQUAL es un estudio que contiene cinco dimensiones o brechas
donde se analizan diferencias o discrepancias que existen respecto a las percepciones de la
calidad de servicio que se muestran en la escala de medicion dsea los factores que
imposibilitan o facilitan ofrecer un servicio de calidad el cual es percibido por los clientes, to
es por eso se recomienda a las empresas de servicio, medir continuamente la satisfaccion de

los clientes de forma continua ya que es la clave de la satisfaccion (Rengifo, 2016).

Una de las misiones de la gestion de la insatisfaccion del cliente, es el servicio de
atencion, cuando el servicio no fue el adecuado es porque se requiere de primera mano
satisfacer al cliente interno que viene hacer el trabajador a través de estimulos,
capacitaciones, gratificaciones entre otros, si no se cumple con estos indicadores que se
puede esperar de brindar satisfaccion , ni ellos lo tienen, es por eso que si el cliente no se
encuentra satisfecho debemos de obligarlo a que nos diga a que se debe su descontento del
servicio, eso permitira corregir los errores y obtener la opinion y poder mejorar las fallas que

se dieron en el servicio. (Carcausto, 2016).

Cuando comparamos las percepciones, resultado del contacto real del servicio con las
expectativas del cliente, entonces obtenemos una medicion de la satisfaccion del cliente
(Barragan, 2019).

La naturaleza explica el nacimiento del instrumento que mide la variable la
satisfaccion del cliente, asi también comprende la dimension a partir de sus indicadores.

Ademas, para definir el concepto de la satisfaccion del cliente se puede optar por distintos
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enfoques, pero es importante destacar que el modelo de la satisfaccion del cliente depende de

manera critica de como se conceptualice la satisfaccion. (Larico, 2019).

Ascencios (2019) analiz6 las caracteristicas de la satisfaccion del cliente sobre lo que
ha generado controversia a la satisfaccion, si ésta es agregada o especifica de cada
transaccion a la que se someta el servicio, y el hecho de medir la satisfaccion a escala

personal en comparacion con la satisfaccion al nivel de mercado en general.

El Barometro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB) es uno de los primeros
modelos utilizados para evaluar la satisfaccion del cliente; fue creado en 1989 y actualmente
evalia a mas de 200 organizaciones. Esta caracterizada por contener el menor nimero de
relaciones con respecto a los indices en estudio. En el centro del modelo se encuentra la
variable satisfaccion, al lado izquierdo las variables causales que son las expectativas y la
percepcion del desempefio. Al final, al lado derecho se encuentran las variables de los
efectos: quejas y lealtad. Si la percepcion de la calidad del producto o servicio evaluado es
alta, existe un impacto positivo en la satisfaccion, de igual forma dependiendo de las

expectativas del usuario asi serd el impacto en su satisfaccion (Girén, 2016).

Modelo del Bardmetro Noruego de Satisfaccion del Cliente (NCSB) este modelo
incluye como conductores de la satisfaccion del cliente, la lealtad a la imagen de marca, es
decir, que el posicionamiento en la mente de los consumidores es un factor que afectaa la

lealtad y satisfaccion. (Ruiz, 2017).

El modelo del indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI) por sus siglas en
inglés, esta basado en el modelo de ACSI. Las dos diferencias principales entre los modelos
de ECSIly el ACSI son, que el ECSI no considera que la satisfaccion impacta en las quejas e
incluye una variable més dentro del modelo, la imagen de marca y sus relaciones con
expectativas de cliente, satisfaccion y lealtad. EI modelo del ECSI se diferencia del
Bardémetro Sueco, principalmente porque adiciona como variables causales a) una
diferenciacion de la calidad percibida en: productoy servicio, b) la variable de valor del
servicio, ¢) la variable de imagen sus efectos no consideran a las quejas. Ademas, se observa
un mayor numero de relaciones, incluso la variable imagen tiene una relacién directa con un

efecto a la fidelizacion. (Ruiz, 2017).

Las expectativas generalmente se relacionan a experiencias y recomendaciones de

otros compradores o lo que ofrece la publicidad de los productos, en tal sentido se debe
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cuidar de establecer expectativas a un nivel correcto. Si son muy bajas, se puede satisfacer a
quiénes comprar, pero no atraer a mas compradores, si son muy altas, se corre el riesgo de

decepcionar a los tres. (Soriano & Milsa, 2019).

La satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas"
(Barragan, 2019).

El modelo ACSI fue desarrollado en 1994 teniendo como referencia el SCSB, la
principal diferencia con respecto al anterior es que esta nueva propuesta introduce el
constructo “calidad percibida” como un antecedente de la satisfaccion. La calidad percibida
se entiende en este modelo siguiendo los principios de la tradicion europea, en la cual se
plantea como el resultado de la combinacion de dos componentes la calidad técnicay la
calidad esperada (Ruiz, 2017).

La escala utilizada para la evaluacion del modelo ACSI considera indicadores con
expectativas globales de calidad, expectativas respecto a la personalizacion vy si el producto
se ajusta a los requerimientos personales del cliente, expectativas respecto de la fiabilidad o
de la frecuencia con que las cosas no funcionan. Calidad percibida, evaluacion global de la
calidad, evaluacion de la personalizacion, evaluacion de la fiabilidad, valor percibido,
evaluacion de la calidad dado un precio, evaluacion del precio dada la calidad, lealtad, ratio
de probabilidad de recompra, probabilidad de recompra si el precio aumenta, probabilidad de
recompra si el precio disminuye. (Granados, 2017).

Ante la similitud conceptual de estos dos términos se explica a continuacion las
diferencias entre ellos, la satisfaccion contiene componentes tanto afectivos como cognitivos
y representa una evaluacion del consumidor respecto a una transaccion especifica y a una
experiencia de consumo Y la calidad percibida representa a un juicio mas global y duradero.
Los modelos de satisfaccion incluyen la disconfirmacién como un constructo cognitivo
distintoy aditivo a la satisfaccion, este elemento no se incluye en la calidad. Las atribuciones
del consumidor y su percepcion de equidad son antecedentes de satisfaccion y no han sido
integrados a la percepcion de la calidad. La satisfaccion estd basadaen la experiencia del
servicio, post consumo, mientras que la calidad percibida no necesariamente esta basada en

la experiencia. (Rengifo, 2016).
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Santillan y Cachay (2016) definieron que la satisfaccion del cliente es que toda
persona se siente, lo percibe, siendo una sensacion de placer o insatisfaccion es un resultado
cuando se comparan la experiencia de un servicio o producto recibido, si los resultados
fueron inferiores a las expectativas del cliente, el quedara insatisfecho, si los resultados de

las expectativas del cliente son altas el cliente se sentird totalmente satisfecho.

1.3.  Objetivos e hipotesis
Objetivo general.

- Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad vy la satisfaccién
del servicio de los turistas en los hoteles de dosestrellas de la ciudad de

Huanuco en el afio 2020.

Objetivos especificos.

- Determinar la relacion entre los elementos tangibles de la percepcion
de la calidad y la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles de dos
estrellas de la ciudad de Huanuco en el afio 2020.

- Determinar la relacion entre la fiabilidad de la percepcién de la calidad
y la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles de dos estrellas de la
ciudad de Huénuco en el afio 2020.

- Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta de la percepcion
de la calidad y la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles de dos
estrellas de la ciudad de Huanuco en el afio 2020.

- Determinar la relacion entre la seguridad de la percepcion de la calidad
y la satisfaccién del servicio de los turistas en los hoteles de dos estrellas de la
ciudad de Huénuco en el afio 2020.

- Determinar la relacion entre la empatia de la percepcion de la calidad y
la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles de dos estrellas de la

ciudad de Huanuco en el afio 2020.
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Hipotesis general.

La percepcidn de la calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion

del servicio de los turistas en los hoteles de dos estrellas de la ciudad de Huanuco,

2020.

Hipotesis especificas.

Los elementos tangibles de la percepcion de la calidad se relacionan
significativamente con la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles
de dosestrellas de la ciudad de Huanuco en el afio 2020.
La fiabilidad de la percepcion de la calidad se relaciona significativamente con
la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles de dos estrellas de la
ciudad de Huanuco en el afio 2020.
La capacidad de respuesta de la percepcién de la calidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles
de dosestrellas de la ciudad de Huanuco en el afio 2020.
La seguridad de la percepcion de la calidad se relaciona significativamente con
la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles de dos estrellas de la
ciudad de Huanuco en el afio 2020.

La empatia de la percepcion de la calidad se relaciona significativamente
con la satisfaccion del servicio de los turistas en los hoteles de dos estrellas de
la ciudad de Huanuco en el afio 2020.
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Capitulo 11

2.1. Método

Tipo de investigacion

Quezada (como se cito en Palomino, 2019), el tipo de investigacion es basica, porque

es un aporte de conocimientos sin la necesidad de la aplicacion, conocido también como pura

0 tedrica. Su propdsito es generar aporte a la realidad cientifica.

Disefio de investigacion.

La presente investigacion se realizara bajo el disefio no experimental, porque no

habra manipulacion intencionada de las variables, transversal al realizarse en un momento y

en un tiempo Unico (Baena, 2017).
Variables.

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables.

Variables

Dimensiones

Percepcidn de la Calidad, Cuantificacion
entre la diferencia del valor percibido y las
expectativas generadas previas a la prestacion

de este.

Los elementos tangibles

La fiabilidad

Laempatia

Capacidad de respuesta

La seguridad

Satisfaccion del Cliente

Expectativas
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Una sensacién de placer o de decepcion

L Calidad percibida:
que resulta de comparar la experiencia al usar P

el servicio, de acuerdo a las expectativas del

cliente. Valor percibido

Satisfaccion (ASCI)

Lealtad

Muestra.

Para la elaboracion de la muestra se ha tomado en cuenta la Investigacion del Perfil
del Vacacionista Nacional (2019), donde figuraque 1 662 939 millones de personas se
trasladaron por vacaciones, recreacion u ocio (3 viajes al afio por persona) y fueronde la
ciudad de Lima a diferentes partes del Peru, representando el 86% del movimiento
econdmico generado por el turismo interno. Asi mismo EIl Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (2019), mencion6 que la ciudad de Huanuco recibié 163 325 turistas de la ciudad de
Lima delos NSE A, B y C. Si se toma en cuenta este dato como el tamafio de la poblacién,
podemos definir el tamafio de la muestra mediante el empleo de la probabilidad finita que se

muestra en la siguiente:

N=(2*)xPxQ N= (1.96%)x0.5x0.5 = 385encuestas
E* 0.057

Donde;:

N: Es el numero de encuestas

Z: Es el nivel de confianza, el cual serd de 95%
P: Es el atributo a favor, el cual es el 50%

Q: Es el atributo en contra (1-P) el cual es 50%.

E: Es el margen de error, que es este caso es el 5%

17



Al reemplazar la formula con los valores, obtenemos el siguiente resultado: 385
encuestas por realizar. La muestra estara conformada por turistas que hayan utilizado del

servicio de hospedaje en la ciudad de Huanuco (Baena, 2017).
Instrumentos de investigacion.

En el presente trabajo se utilizara como instrumento el cuestionario, que consta de 20
preguntas por cada variable, que serdn abstraidas de las variables dimensiones y de los

indicadores que se encuentran en la tabla de operacionalizacion (Baena, 2017).
Procedimiento de recoleccion de datos.

El procedimiento para realizar la presente investigacion considera: a) busquedade
informacion en las bases de datos b) planteamiento del problema. Elaboracion de los
objetivos c) elaboracién de la justificacion d) conceptualizar el marco teorica e) elaboracién
y validacién de los instrumentos f) elaboracion de un sistema de estimulacion que incite a los
turistas de Lima Metropolitana que han viajado y empleado los servicios de hospedaje 2
estrellas a aplicar los cuestionarios en linea g) implementar el recurso web h) recolectar los
datos i) tabular, analizar, discutir y concluir. j) este procedimiento demandara un tiempo

aproximado de 90 dias.

Asimismo, como se menciond en el planteamiento del problema, al culminar las
encuestas a los clientes o huéspedes de los hoteles, se procedera a realizar entrevistas a los
representantes de los hoteles, en tal sentido que puedan expresar su sentir o su parecer ante la
situacion que se atraviesa en el mundo entero por la Covid-19 y su impacto en sus negocios,

las mismas que estaran conformadas por (13) preguntas abiertas, siendo las siguientes:
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ENTREVISTA A REPRESENTANTEDE HOTEL

Nombres y Apellidos:

Cargo que desempefia:

Fecha: Nombredel hotel:
Buenos dias/buenas tardes/buenas noches.

Me es grato saludarlos/las asimismo, habiéndoles expuesto mi trabajo de Investigacion
en el mes de Octubre del afio 2020, mediante el cual cooperaron en enviar el link de
mis encuestas a sus clientes/huéspedes, a fin de que puedan responder las mismas y
de manera anonima conocer sus preferencias en cuanto al servicio brindado por sus
establecimientos, el cual serviria de sustento ante la presentacion de mi trabajo de
Investigacion, con la finalidad de obtener el Grado de Licenciada en Administracion
Hotelera.

Asimismo, solicitarle esta vez, me permita hacerle una pequefia entrevista para
adjuntar al mencionado trabajo.

1. En esta nueva normalidad la seguridad es primordial para el viajero, ¢,coOmo esta
siendo la implementacion de los protocolos y medidas de bioseguridad tanto por
MINCETUR como por parte de ustedes?

2. ¢Cual es la propuesta valor diferenciada que ustedes ofrecen a comparacion de

otros hoteles?

¢, Como fue la apertura del hotel al levantarse poco a poco las cuarentenas?

¢, Cudl es el perfil de los colaboradores de su hotel?

¢ Ustedes capacitan al personal en cuanto a atencion y funciones dentro del

establecimiento?

6. Antes de la Pandemia, ¢las autoridades o instituciones del Estado o Privados
capacitaban en cuanto al sector turismo u hoteleria?

7. Considera usted, ¢ que el turismo en la ciudad de Huanuco es impulsado por las
autoridades (Municipalidades, Gobierno Regional, entre otros)?

8. ¢Cuédl es el panorama de la hoteleria en el 2021 en Huanuco, cuando todavia
estamos afrontando la COVID-19?

9. ¢Ustedes crean alianzas con empresas para llevar a cabo tours turisticos?

Por el momento no tenemos ninguna alianza, pero si recibimos huéspedes de ellos,
pero si esta en nuestros planes hacerlo.

10. ¢, EI MINCETUR, promueve campafas de promocién de destinos para atraer el
turismo en Huanuco?

11. ¢ Ha visto otras posibilidades para reinventar el negocio hotelero?

12. ¢ Quiénes cree que seran los primeros en retomar los viajes?

13. ¢ Qué es para usted la hospitalidad?

oo

FIRMA DEL/LA REPRESENTANTE
DEL HOTEL

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 111
3.1. Resultados

Pregunta 1. Sexo

Grafico 1.
Hombre
35,0%
Mujer
65,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, el 35% son hombres (141) y el 65% son mujeres
(262).
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Pregunta 2. Estado civil

Gréfico 2.

Divorciado (a)
3,0%

Casado (a)
35,7%

Soltero (a)
61,3%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, el 61,3% son solteros (247), el 35,7% son casados

(144) y el 3% son divorciados (12).
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Pregunta 3. Edad

Grafico 3.

De 18 a 24 afios
7.4%

De 45 a mas afios
16,9%

De 25 a 34 afios
47 1%

De 35 a 44 afios
28,5%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, el 7,4% son de 18 a 24 afios (30), el 47,1% son de 25
a 34 afios (190), el 28,5% son de 35 a 44 afios (115) y el 16,9% son de 45 a mas afios (68).
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Pregunta 4. ;DE DONDE NOS VISITA?

Gréfico 4.
Otros
28,8%
Pasco Lima
0 63,8%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, el 63,8% visitan de Lima (257), el 7,4% visitan de
Pasco (30) y el 28,8% de otros lugares (116).
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Pregunta 5. ;(MOTIVO DE SU VIAJE?

Gréfico 5.
Negocios o trabajo
23,8%
Otros
36,2%
Turismo
40,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, el 23,8% refiere motivo de viaje por negocios o
trabajo (96); el 40%, por turismo (161), y el 36,2%, otros motivos (146).
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Pregunta 6. ;COMO SELECCIONO EL HOTEL?

Gréfico 6.

TripAdvisor
8,2%

Por un amigo (a) o
45,9%

Redes sociales
45,9%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De los encuestados, el 8,2% refieren que seleccioné el hotel por
TripAdvisor (33); el 45,9%, por redes sociales (Facebook, Instagram) (185); y el 45,9%, por

un amigo (a) o familiar (185).
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Pregunta 7. Instrumento: Calidad del Servicio. El hotel cuenta con los accesorios necesarios
de desinfeccion (grifo de agua, jabdn, alcohol, bandeja para zapatos, papel toalla, etc.) y
mide la temperatura (no mayor a 38°C.) al ingreso del establecimiento.

Grafico 7.
TA D
9,2% 12,4%
DA
18,1%
ED

30,0%
NS/NO
30,3%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel cuenta con los accesorios
necesarios de desinfeccion (grifo de agua, jabon, alcohol, bandeja para zapatos, papel toalla,
etc.) y mide la temperatura (no mayor a 38°C.) al ingreso del establecimiento, el 12,4% se
muestra en total desacuerdo (50); el 30%, en desacuerdo (121); el 30,3%, no sabe no opina
(122); el 18,1% de acuerdo (73); y el 9,2%, en total acuerdo (37).
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Pregunta 8. El personal del hotel usa equipos de proteccion personal (EPP) mascarilla,
protector facial, guantes, entre otros.

Gréfico 8.
TA D
10,2% 11.7%
DA
16,1%
ED
30,3%
NS/NO
31,8%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel usa equipos de
proteccion personal (EPP) mascarilla, protector facial, guantes, entre otros., el 11,7% se
muestra en total desacuerdo (47); el 30,3%, en desacuerdo (122); el 31,8%, no sabe no opina
(128); el 16,1% de acuerdo (65); y el 10,2%, en total acuerdo (41).
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Pregunta 9. El hotel cuenta con desinfectante de manos en puntos estratégicos dentro del
hotel.

Gréfico 9.
TA ™
10,7% 13,9%
DA
16,6%
ED

29 3%
NS/NO
29,5%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel cuenta con desinfectante de
manos en puntos estratégicos dentro del hotel., el 13,9% se muestra en total desacuerdo (56);
el 29,3%, en desacuerdo (118); el 29,5%, no sabe no opina (119); el 16,6% de acuerdo (67);
y el 10,7%, en total acuerdo (43).
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Pregunta 10. El personal del hotel verifica que cada huésped respete el distanciamiento

social al ingreso, durante el servicio y a la salida del establecimiento.

Gréfico 10.
TA D
0,
7.9% 15,1%
DA
17, 1%
ED
31,5%
NS/NO
28,3%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que, si el personal del hotel verifica que
cada huésped respete el distanciamiento social al ingreso, durante el servicio y a la salida del
establecimiento., el 15,1% se muestra en total desacuerdo (61); el 31,5%, en desacuerdo
(127); el 28,3%, no sabe no opina (144); el 17,1% de acuerdo (69); y el 7,9%, en total
acuerdo (32).
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Pregunta 11. El hotel cuenta con sefializaciones en el piso y/o mampara de separacion en el

counter.
Gréfico 11.
TA .
o
8.9% 14,9%
DA
12,7%
ED
32,5%
NS/NO
31,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel cuenta con sefializaciones en
el piso y/o mampara de separacion en el counter, el 14,9% se muestra en total desacuerdo
(60); el 32,5%, en desacuerdo (131); el 31%, no sabe no opina (125); el 12,7% de acuerdo
(51); y el 8,9%, en total acuerdo (36).
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Pregunta 12. El personal del hotel tiene apariencia limpia y agradable.

Gréfico 12.
TA D
0
1,7% D
DA
13,2%
ED
31,3%
NS/NO
28,3%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel tiene apariencia
limpia y agradable., el 15,6% se muestra en total desacuerdo (63); el 31,3%, en desacuerdo
(126); el 28,3%, no sabe no opina (114); el 13,2% de acuerdo (53); y el 11,7%, en total
acuerdo (47).
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Pregunta 13. La habitacion cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme comodo
durante mi estadia.

Gréfico 13.
TA ™
11,0%
16,0%
DA
13,2%
ED
31.7%
NS/NO
28,2%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si la habitaciéon cuenta con todos los
servicios necesarios para sentirme comodo durante mi estadia., el 16% se muestra en total
desacuerdo (64); el 31,7%, en desacuerdo (127); el 28,2%, no sabe no opina (113); el 13,2%
deacuerdo (53); y el 11%, en total acuerdo (44).
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Pregunta 14. Las instalaciones del hotel son modernas y atractivas.

Gréfico 14.

TA

6,7% D
18,6%

DA

15,1%

NS/NO ED

26,6% 33,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si las instalaciones del hotel son
modernas y atractivas, el 18,6% se muestra en total desacuerdo (75); el 33%, en desacuerdo
(133); el 26,6%, no sabe no opina (107); el 15,1% de acuerdo (61); y el 6,7%, en total
acuerdo (27).
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Pregunta 15. El servicio de alimentos con que cuenta el hotel ofrecen comida de calidad.

Grafico 15.
TA
6,6% .
DA 21,7%
13,1%
NS/NO
24,8%
ED
33,8%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el servicio de alimentos con que
cuenta el hotel ofrecen comida de calidad, el 21,7% se muestra en total desacuerdo (89); el
33,8%, en desacuerdo (139); el 24,8%, no sabe no opina (102); el 13,1% de acuerdo (54); y
el 6,6%, en total acuerdo (27).
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Pregunta 16. Los distintos servicios que me presta el hotel son presentados correctamente

desde la primera vez.

Gréfico 16.
TA
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si los distintos servicios que me presta
el hotel son presentados correctamente desde la primera vez, el 17,6% se muestra en total
desacuerdo (71); el 34,7%, en desacuerdo (140); el 27%, no sabe no opina (109); el 13,6%
deacuerdo (55); y el 6,9%, en total acuerdo (28).
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Pregunta 17. Las actitudes del personal del hotel generan confianza a los huéspedes.

Gréfico 17.
TA
9,4% ™
19,1%
DA
13,2%
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si las actitudes del personal del hotel
generan confianza a los huéspedes, el 19,1% se muestra en total desacuerdo (77); el 33%, en
desacuerdo (133); el 25,3%, no sabe no opina (102); el 13,2% de acuerdo (53); y el 9,4%, en
total acuerdo (38).
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Pregunta 18. Me siento seguro de dejar mis pertenencias en la habitacion.

Gréfico 18.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si se sienten seguros de dejar sus
pertenencias en la habitacion, el 19,9% se muestra en total desacuerdo (80); el 35,5%, en
desacuerdo (143); el 24,3%, no sabe no opina (98); el 11,4% de acuerdo (46); y el 8,9%, en
total acuerdo (36).
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Pregunta 19. El personal del hotel es discreto y respeta la privacidad de los huéspedes.

Gréfico 19.
TA
11.9% ™
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel es discreto y
respeta la privacidad de los huéspedes, el 18,9% se muestra en total desacuerdo (76); el
32,8%, en desacuerdo (132); el 24,8%, no sabe no opina (100); el 11,7% de acuerdo (47); y
el 11,9%, en total acuerdo (48).
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Pregunta 20. El personal del hotel es competente y profesional.

Gréfico 20.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel es competente y
profesional, el 18,6% se muestra en total desacuerdo (75); el 35,7%, en desacuerdo (144); el
25,1%, no sabe no opina (101); el 12,4% de acuerdo (50); y el 8,2%, en total acuerdo (33).
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Pregunta 21. El hotel daa sus clientes atencion personalizada.

Gréfico 21.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel da a sus clientes atencion

personalizada, el 18,4% se muestra en total desacuerdo (74); el 37,7%, en desacuerdo (152);
el 23,8%, no sabe no opina (96); el 11,9% de acuerdo (48); y el 8,2%, en total acuerdo (33).
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Pregunta 22. Los horarios del hotel son flexibles a las necesidades de los huéspedes.

Grafico 22.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si los horarios del hotel son flexibles a
las necesidades de los huéspedes, el 18,6% se muestra en total desacuerdo (75); el 33,5%, en
desacuerdo (135); el 26,8%, no sabe no opina (108); el 12,7% de acuerdo (51); y el 8,4%, en
total acuerdo (34).
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Pregunta 23. Los accesos al hotel son faciles de ubicarse (cochera, comedor, lobby, entre

otros).
Gréfico 23.
TA
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si los accesos al hotel son faciles de
ubicarse (cochera, comedor, lobby, entre otros)., el 17,1% se muestra en total desacuerdo
(69); el 37,2%, en desacuerdo (150); el 25,1%, no sabe no opina (101); el 10,9% de acuerdo
(44); y el 9,7%, en total acuerdo (39).
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Pregunta 24. Me encuentro satisfecho con la atencién brindada por el hotel.

Gréfico 24.

TA

9.7% D
18,6%

DA

1,7%

NS/NO -

26,1%
34.0%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si se encuentran satisfechos con la
atencion brindada por el hotel, el 18,6% se muestra en total desacuerdo (75); el 34%, en

desacuerdo (137); el 26,1%, no sabe no opina (105); el 11,7% de acuerdo (47); y el 9,7%, en
total acuerdo (39).
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Pregunta 25. Me siento tranquilo y seguro dentro del hotel.

Gréfico 25.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si se sienten tranquilos y seguros
dentro del hotel, el 19,6% se muestra en total desacuerdo (79); el 34,5%, en desacuerdo

(139); el 24,6%, no sabe no opina (99); el 11,2% de acuerdo (45); y el 10,2%, en total
acuerdo (41).

44



Pregunta 26. Instrumento: Satisfaccion del Cliente. ;El hotel cuenta con un equipamiento de
aspecto moderno?

Gréfico 26.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel cuenta con un equipamiento
de aspecto moderno, el 19,9% se muestra en total desacuerdo (80); el 33,7%, en desacuerdo

(136); el 27,3%, no sabe no opina (110); el 12,7% de acuerdo (51); y el 6,5%, en total
acuerdo (26).
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Pregunta 27. ¢Las instalaciones fisicas del hotel son visualmente atractivas?

Gréfico 27.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si las instalaciones fisicas del hotel son
visualmente atractivas, el 21,8% se muestra en total desacuerdo (88); el 32,8%, en

desacuerdo (132); el 26,1%, no sabe no opina (105); el 11,2% de acuerdo (45); y el 8,2%, en
total acuerdo (33).

46



Pregunta 28. (El personal del hotel tiene apariencia limpia y agradable?

Gréfico 28.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel tiene apariencia
limpia y agradable, el 19,6% se muestra en total desacuerdo (79); el 33,7%, en desacuerdo
(136); el 25,6%, no sabe no opina (103); el 11,9% de acuerdo (48); y el 9,2%, en total
acuerdo (37).
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Pregunta 29. En el hotel, el material asociado con el servicio (como folletos o los
comunicadores) es visualmente atractivo.

Gréfico 29.
TA
o 21,6%
) (o}
NS/NO
25,1%
ED
35,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si en el hotel el material asociado con
el servicio (como folletos o los comunicadores) es visualmente atractivo, el 21,6% se
muestra en total desacuerdo (87); el 35%, en desacuerdo (141); el 25,1%, no sabe no opina
(101); el 11,9% de acuerdo (48); y el 6,5%, en total acuerdo (26).
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Pregunta 30. Las actitudes del personal generan confianza a los huéspedes.

Gréfico 30.
TA
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si las actitudes del personal generan
confianza a los huéspedes, el 19,6% se muestra en total desacuerdo (79); el 33,7%, en
desacuerdo (136); el 27,3%, no sabe no opina (110); el 9,7% de acuerdo (39); y el 9,7%, en
total acuerdo (39).
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Pregunta 31. Cuando tiene un problema, ¢el hotel muestra interés sincero en solucionarlo?

Grafico 31.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel muestra interés sincero en
solucionar cuando hay problemas, el 22,6% se muestra en total desacuerdo (91); el 34%, en
desacuerdo (137); el 24,3%, no sabe no opina (98); el 12,4% de acuerdo (50); y el 6,7%, en
total acuerdo (27).
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Pregunta 32. ¢El hotel lleva a cabo el buen servicio a la primera?

Grafico 32.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel lleva a cabo el buen servicio
a la primera, el 21,6% se muestra en total desacuerdo (87); el 34,5%, en desacuerdo (139); el
24,3%, no sabe no opina (98); el 10,2% de acuerdo (41); y el 9,4%, en total acuerdo (38).
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Pregunta 33. El personal del hotel es discreto y respeta la privacidad de los huéspedes.

Gréfico 33.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel es discreto y
respeta la privacidad de los huéspedes, el 21,3% se muestra en total desacuerdo (86); el 33%,
en desacuerdo (133); el 24,8%, no sabe no opina (100); el 10,2% de acuerdo (41); y el
10,7%, en total acuerdo (43).
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Pregunta 34. El personal del hotel es profesional y competente.

Gréafico 34.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel es profesional y
competente, el 22,3% se muestra en total desacuerdo (90); el 32,5%, en desacuerdo (131); el
25,3%, no sabe no opina (102); el 11,2% de acuerdo (45); y el 8,7%, en total acuerdo (35).
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Pregunta 35. ;EI personal del hotel comunica con exactitud en qué momento llevaran a cabo

los servicios?
Gréfico 35.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel comunica con
exactitud en qué momento llevaran a cabo los servicios, el 23,8% se muestra en total
desacuerdo (96); el 33%, en desacuerdo (133); el 24,3%, no sabe no opina (98); el 11,7% de
acuerdo (47); y el 7,2%, en total acuerdo (29).
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Pregunta 36. El personal del hotel le proporciona un servicio rapido.

Gréfico 36.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel le proporciona
un servicio répido, el 23,3% se muestra en total desacuerdo (94); el 32,3%, en desacuerdo
(130); el 23,6%, no sabe no opina (95); el 12,4% de acuerdo (50); y el 8,4%, en total acuerdo
(34).
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Pregunta 37. El personal del hotel siempre esté dispuesto a ayudarte.

Grafico 37.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el personal del hotel siempre esta
dispuesto a ayudarte, el 23,8% se muestra en total desacuerdo (96); el 31%, en desacuerdo
(125); el 25,3%, no sabe no opina (102); el 10,7% de acuerdo (43); y el 9,2%, en total
acuerdo (37).
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Pregunta 38. Los empleados del hotel nunca estan demasiado ocupados para responder a sus

preguntas.
Gréfico 38.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si los empleados del hotel nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus preguntas, el 22,6% se muestra en total desacuerdo
(91); el 32,5%, en desacuerdo (131); el 24,8%, no sabe no opina (100); el 11,4% de acuerdo
(46); y el 8,7%, en total acuerdo (35).
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Pregunta 39. ¢Los empleados del hotel suelen ser corteses con usted?

Grafico 39.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si los empleados del hotel suelen ser
corteses, el 23,3% se muestra en total desacuerdo (94); el 30%, en desacuerdo (121); el
25,3%, no sabe no opina (102); el 10,9% de acuerdo (44); y el 10,4%, en total acuerdo (42).
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Pregunta 40. ;Los empleados del hotel tienen los conocimientos necesarios para contestar a
sus preguntas?

Gréfico 40.
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si los empleados del hotel tienen los
conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas, el 24,3% se muestra en total
desacuerdo (98); el 30,3%, en desacuerdo (122); el 25,1%, no sabe no opina (101); el 11,7%
deacuerdo (47); y el 8,7%, en total acuerdo (35).
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Pregunta 41. ;El hotel le proporciona atencién individualizada?

Gréfico 41.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel le proporciona atencion
individualizada, el 26,5% se muestra en total desacuerdo (107); el 29,5%, en desacuerdo

(119); el 26,6%, no sabe no opina (107); el 9,7% de acuerdo (39); y el 7,7%, en total acuerdo
(31).
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Pregunta 42. ;El hotel tiene unos horarios de apertura o atencion adecuados para todos sus

clientes?
Gréfico 42.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si el hotel tiene unos horarios de
apertura o atencion adecuados para todos sus clientes, el 25,1% se muestra en total
desacuerdo (101); el 28%, en desacuerdo (113); el 26,1%, no sabe no opina (105); el 11,2%
deacuerdo (45); y el 9,7%, en total acuerdo (39).
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Pregunta 43. ;Los empleados del hotel comprenden sus necesidades especificas?

Grafico 43.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si los empleados del hotel comprenden
sus necesidades especificas, el 24,8% se muestra en total desacuerdo (100); el 30,8%, en

desacuerdo (124); el 25,8%, no sabe no opina (104); el 9,4% de acuerdo (38); y el 9,2%, en
total acuerdo (37).
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Pregunta 44. ;Considera que se cumplié el servicio promedio?

Gréfico 44.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si considera que se cumplié el servicio
promedio, el 25,1% se muestra en total desacuerdo (101); el 29,5%, en desacuerdo (119); el

25,3%, no sabe no opina (102); el 11,9% de acuerdo (48); y el 8,2%, en total acuerdo (33).
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Pregunta 45. ;Considera en su proxima visita tener la seguridad de servicio del hospedaje?

Grafico 45.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si considera en su proxima visita tener
la sequridad de servicio del hospedaje, el 26,1% se muestra en total desacuerdo (105); el
29,8%, en desacuerdo (120); el 24,8%, no sabe no opina (100); el 9,9% de acuerdo (40); y el
9,4%, en total acuerdo (38).
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Pregunta 46. ;Cree usted que recibié la atencién correcta?

Grafico 46.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que si recibi6 la atencion correcta, el
25,1% se muestra en total desacuerdo (101); el 28,5%, en desacuerdo (115); el 26,3%, no
sabe no opina (106); el 10,7% de acuerdo (43); y el 9,4%, en total acuerdo (38).
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Pregunta 47. ¢ Tuvo usted compromiso como usuario frente al servicio?

Grafico 47.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De los encuestados, referente a que, si tuvo compromiso como usuario
frente al servicio, el 16,4% se muestra en total desacuerdo (66); el 15,1%, en desacuerdo
(61); el 38,7%, no sabe no opina (156); el 18,6% de acuerdo (75); y el 11,2%, en total
acuerdo (45).
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Discusion

Los hallazgos encontrados son muy importantes porque esto permite mejorar los
procesos a las empresas con relacion a la satisfaccion del cliente, destacando indicadores
muy importantes como las expectativas, la calidad percibida, el valor percibido, la
satisfaccion y la lealtad, con ello se cumple los objetivos planteados con relacion a las
variables de estudioy se validaron las hipotesis, aceptando la hipotesis de investigacion y

rechazando las hipétesis nulas.

A continuacion, veremos la discusion con las teorias que, segin lo manifestado por
los clientes con relacién a la seguridad, empatia, capacidad de respuesta y confiabilidad,
dieron a conocer que se sienten insatisfechos, tal como lo manifesté Granados (2017), en
su teoria que la insatisfaccion del cliente, en el servicio de atencion, no fue el adecuado,
ya que de repente los trabajadores no se sienten motivados debido al escaso salario, falta
de capacitacion, entre otros. Si no se cumple con estos requerimientos a los trabajadores,
no se puede esperar un servicio de calidad y mucho menos brindar satisfaccion externa.
La mayoria de hoteles de la ciudad de Huanuco muchas veces contrata personal extranjero
con la finalidad de no pagarles los beneficios que les corresponden, ya que en su mayoria
no presentan documentos requeridos por las empresas, en este caso hoteles. Asi mismo
buscan trabajadores sin preparacion, solo con estudios secundarios, y el desconocimiento

del personal hace que se brinde un pésimo servicio.

Segun Arciniegas y Mejias (2016) el método SERQUAL que consiste en cinco
dimensiones o brechas fueron consideradas como un reto para las empresas para
aplicarlas e identificar si se cumplié o no con la percepcion de la calidad y la satisfaccion
del cliente en las mismas, es por eso que esta escala recomienda a las empresas de
servicio medir continuamente la satisfaccion a los clientes, de tal manera que se
incremente el nivel de consumo del producto, la fidelizacién de los clientes y los posibles

clientes también, ya que se da la recomendacion de boca en boca .

Con relacion a la discusion con los antecedentes segin VVascones (2016) menciond
que la percepcion del destino a Huanuco en los Vacacionistas Limefios, era minimo,
porque ellos consideraban muy lejos el lugar, a pesar de ser solo 8 horas de Lima a
Huéanuco y sus servicios fueron calificados como regular, y segun Ballon (2016)

considerd que la dimension de empatia era una de las herramientas muy importantes y
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fundamentales para atraer al cliente, ser atento, respetuoso, honesto, demostrar siempre

que el cliente tiene la razon.

Con relacion al antecedente Espinoza et al (2019), recomendaron que es muy
importante la publicidad, utilizando preferentemente las redes sociales y tener en cuenta
cudl es la vision del cliente ya que cada vez se vuelve mas exigente debido al avance de la

tecnologia.

Respecto a la investigacion de la percepcion de la calidad y la satisfaccion del cliente,
se puede manifestar que los resultados fueron muy débiles indicando que deben disefiar
nuevas estrategias para mejorar satisfaccion del cliente, aceptando la hipotesis de
investigacion.

En cuanto a seguridad de los trabajadores de los hoteles en esta época de pandemia,
manifestaron los clientes que no todos cumplen estrictamente con el cuidado de

salubridad, y que en la mayoria de los ambientes del hotel no existe mucha ventilacion.
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Conclusiones

Con relacion a la percepcion de la calidad y la satisfaccion del cliente se pudo
observar que el 34% de los encuestados esta en desacuerdo con el servicio recibido, y
que solo el 9,7% en total acuerdo, eso demuestra una atencion regular que no
satisface las expectativas esperadas.

De ese modo se puede validar los objetivos planteados con relacién al tema
investigacion la aceptacion de la Hipdtesis de investigacion.

Con relacion de la Dimension fiabilidad se pudo observar que el 33% de encuestados
estan en desacuerdo y solo un 9% en total de acuerdo respecto a la falta de
cumplimiento de protocolos de salud como el del distanciamiento, uso de alcohol en
las diferentes areas del hotel, los pisos de desinfeccion en el ingreso, no toman la
temperatura al ingresar, la limpieza es muy incipiente, entre otros.

Con relacion a la dimension Capacidad de respuesta, los hoteles no tienen horarios
flexibles, para facilitar mas libertad al visitante para poder disfrutar la estadiaen la
ciudad. Se observo que el 33% de los encuestados se encuentra en desacuerdoy solo
un 8,4% en total acuerdo, dentro de esta dimension también se puede considerar que
los hoteles, no cuentan con una visién de mejora continua en la calidad de servicio,
siendo muy indiferentes con la satisfaccion del cliente.

Con relacion a la dimension elementos tangibles se pudo observar que un 50% de
encuestados estan en desacuerdo, pudiendo observar que los ambientes del hotel no
cuentan con estructuras modernas, con televisores modernos, camas amplias con
muebles dentro de los dormitorios para reposar, almohadas ergonémicas, entre otros
accesorios que deben de actualizar, ya que los visitantes esperan eso para disfrutar su
estadia.

Respecto a la dimension empatia se pudo observar que el 33% de los encuestados se
mostraron en total desacuerdoy solo el 9, 9% respondieron estar de acuerdo.
Entendiendo que la empatia envuelve, confianza, seguridad, amabilidad, respeto entre
otros, que no demostraron al momento de brindar el servicio, quedando los clientes
insatisfechos.

Con relacion a la dimension seguridad se pudo observar que los encuestados
mostraron un desacuerdo con un porcentaje del 30%, con relacion al equipo de

proteccion, referente a la del servicio del hotel tal como mal uso mascarillas, faltade
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uso de guantes y protector facial entre otros equipamientos que deben de usar para la
limpieza de los dormitorios y todos los ambientes del hotel.

El altimo proceso de este trabajo de investigacion, fue realizar entrevistas a algunos
representantes de los hoteles de dos estrellas de la ciudad de Huanuco, con el fin que
dieran a conocer su sentir respecto a todo lo que se esta viviendo con la Covd-19y el
impacto en sus negocios, expresando finalmente que, las autoridades de Huanuco no
impulsan o promueven las actividades turisticas de esta ciudad, no muestran interés
alguno porque estos negocios crezcan, las mismas empresas privadas tienen que ver
por si solas en crecer sin el apoyo del Gobierno Regional o Municipal.

Las Unicas veces que se notaron la presencia de las autoridades fue cuando vinieron
el Presidente o Ministros de Lima, dando a notar que la ciudad de Huanuco se
encuentra en optimas condiciones en todo sentido, cuando la realidad es muy
diferente.

Los representantes hoteleros, siendo muy pocos, por cierto, cooperaron con las
entrevistas, con la condicion que sus nombres solo queden adscritos en el presente
trabajo de investigacion sin ser publicos, ya que veces anteriores alguno de ellos en
Universidades de esta ciudad se dio a conocer su participacion a pesar de haberles

informado que era solo para apoyar en trabajos pasados.
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Recomendacion

Los hoteles deberian aplicar el proceso del Benchmarking, que quiere decir
“evaluacion comparativa”, es decir, copiar lo mejor de otros. Es una herramienta muy
fructifera que aplican muchos negocios en este siglo para fidelizar clientes, y cumplir
el ansiado reto de la satisfaccion del cliente.

Deberian de capacitar a todo el personal de los hoteles de Huanuco, en cuanto a la
recepcion del cliente, ser amables, corteses, ofrecer también como parte del servicio
de alojamiento las visitas a lugares turisticos, promover el consumo de su comida
tipica, entre otros.

Dar a conocer al personal que existe un Decreto del Estado que cumplir, ya que se
atraviesa en el mundo entero un momento duro como es el COVID 19,y que a
consecuencia de este virus se estan perdiendo muchas vidas.

MINCETUR deberia a nivel nacional promover o difundir a través de las redes
sociales o paginas Webs o entre otros medios de comunicacion, los diferentes lugares
turisticos de nuestro Per(, y no solo de los lugares que son ya conocidos dentro de
nuestro pais. Por ello es que cada departamento cuenta con una oficina de Turismo
para que hagan llegar las diferentes propuestas de crecimiento. De tal manera que al
crecer el sector Turismo, crecen los hospedajes, pero siendo promovidos por las
entidades correspondientes.

El estado deberia reactivar el turismo interno, mostrando los hermosos lugares que
cuenta el pais y eliminar el IGV a turistas peruanos, deberian crear alianzas con
empresas de transporte aéreo, ya que a la fecha Huanuco sigue siendo uno de los
lugares més caros para viajar en avion siendo 45 minutos el tiempo de vuelo.

Que como institucion educativa superior la Universidad San Ignacio de Loyola,
deberia promover ante las autoridades correspondientes, las necesidades de otras
ciudades que atraviesan lo mismo o parecido que la ciudad de Huéanuco, teniendo en
cuenta que muchos jovenes presentan su trabajo de investigacion en donde refieren
las probleméticas, es decir, que no son escuchados por PROMPERU, DIRCETUR,
entre otras, a impulsarse el sector turismo y hotelero, como en otras ciudades que ya
son conocidas como Cuzco, Arequipa, Tacna, entre otras ciudades solo centralizan en

Lima y ciudades ya conocidas.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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-La empatiade la percepcién de la calidad
se relaciona significativamente con la
satisfaccion del servicio de los turistas en los
hoteles de dos estrellas de la ciudad de
Huanucoenelafio 2020.
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Anexo 1. Encuesta

FACULTAD DE ADMINISTRACION HOTELERA,
TURISMOY GASTRONOMIA
UNIVERSIDAD
Carrera De Administracion Hotelera SAN IGNACIO

DE LOYOLA
Buenos dias/tardes/noches:

Estimados usuarios, estamos trabajando en un estudio para elaborar una Tesis acerca de los
Hoteles de la ciudad de Huanuco, para el cual pedimos su colaboracion respondiendo las siguientes
preguntas, las mismas que seran confidenciales y anonimas y, durard aproximadamente 4 minutos. No
existen respuestas correctas ni incorrectas.

INSTRUCCIONES:

La segunda parte del cuestionario se contesta en unaescala del 1 al 5, siendo 1 totalmente en
desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, elija la que mejor describa lo que siente o piensa (solamente

una opcion).

Primera Parte:

1. Sexo
a) Femenino
b) Masculino
2. Estado Civil
a) Soltero (a)
b) Casado (a)
3. ¢Dentro de qué rango de edad se encuentra?
a) De18a24afios
b) De 25 a 34 afios
c) De35a44afos

d) De45amasafios
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4. ¢De dbénde nos visita?
a) Lima
b) Pasco
c) Ucayali
d) Otros (especificar)

5. Motivo de suviaje
a) Negocios o trabajo
b) Turismo

c) Otros (especifique)

6. ¢Como selecciond el hotel?
a) TripAdvisor
b) Redes sociales (Facebook, Instagram)
c) Porunamigo (a) o familiar.

d) Otro (especificar)

Segunda Parte:

(1) TD = TOTAL DESACUERDO
(2) ED = EN DESACUERDO

(3) NS/NO = NO SABE/NO OPINA
(4) DA = DE ACUERDO

(5) TA=TOTAL ACUERDO

Instrumento: Calidad del Servicio TD| ED TA
El hotel cuenta con los accesorios necesarios de desinfeccion (grifo 112 5
de agua, jabdn, alcohol, bandeja para zapatos, papel toalla, etc.) y
mide la temperatura (no mayor a 38°C.)al ingreso del
establecimiento.
El personal del hotel usa equipos de proteccion personal (EPP) 1 |2 5
mascarilla, protector facial, guantes, entre otros.
El hotel cuenta con desinfectante de manos en puntos estratégicos 1 |2 5
dentro del hotel.
El personal del hotel verifica que cada huésped respete el 1 |2 5
distanciamiento social al ingreso, durante el servicio y a la salida del
establecimiento.
El hotel cuenta con sefializacionesen el piso y/o mampara de 1 (2 5
separacion en el counter.
La habitacion cuenta con todos los servicios necesarios para 1 |2 5
sentirme cdmodo durante mi estadia.
El personal del hotel tiene apariencia limpiay agradable. 1 2 5
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8 La habitacion cuenta con todos los servicios necesarios para 5
sentirme cdmodo durante mi estadia.

9 Las instalaciones del hotel son modemas y atractivas. 5

10 | El servicio de alimentos con que cuenta el hotel ofrecen comida de 5
calidad.

11 | Losdistintos servicios que me prestael hotel son presentados 5
correctamente desde la primera vez.

12 | Lasactitudes del personal del hotel generan confianzaa los 5
huéspedes.

13 | Me siento seguro de dejar mis pertenenciasen la habitacion. 5

14 | El personal del hotel es discretoy respeta la privacidad de los 5
huéspedes.

15 | El personal del hotel es competente y profesional. 5

16 | El hotel da a sus clientes atencidn personalizada. 5

17 | Los horarios del hotel son flexibles a las necesidades de los 5
huéspedes.

18 | Losaccesosal hotel son faciles de ubicarse (cochera, comedor, 5
lobby, entre otros).

19 | Me encuentro satisfecho con la atencidn brindada por el hotel. 5

20 | Me siento tranquilo y seguro dentro del hotel. 5
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FACULTAD DE ADMINISTRACION HOTELERA,
TURISMOY GASTRONOMIA

Carrera De Administracion Hotelera

Buenos dias/tardes/noches:

UNIVERSIDAD

SAN IGNACIO

DE LOYOLA

Estimados usuarios, estamos trabajando en un estudio para elaborar una Tesis acercade los

Hoteles de la ciudad de Huénuco, parael cual pedimos su colaboracidn respondiendo las siguientes

preguntas, las mismas que seran confidenciales y andnimas y, durard aproximadamente 4 minutos. No

existen respuestas correctas ni incorrectas.

INSTRUCCIONES:

La segunda parte del cuestionario se contesta en unaescala del 1 al 5, siendo 1 totalmente en

desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, elija la que mejor describa lo que siente o piensa (solamente

una opcion).
Instrumento: Satisfaccion del Cliente TD|ED| I [A|TA
1 | ¢Elhotel cuenta con un equipamiento de aspecto moderno? 1 2 314 1|5
2 | ¢Las instalaciones fisicas del hotel ¢ son visualmente atractivas? 1 2 314 |5
3 | ¢El personal del hotel tiene apariencia limpia y agradable? 1 2 314 |5
4 | En el hotel, el material asociado con el servicio (como folletoso los | 1 2 314 |5
comunicadores) es visualmente atractivo.
5 | Lasactitudes del personal generan confianza a los huéspedes. 1 2 3|14 |5
6 | Cuando tiene unproblema, ;el personal del hotel muestra interés 1 2 314 |5
sincero en solucionarlo?
7 | ¢Elhotel llevaacaboel buenservicio a la primera? 1 2 314 |5
8 | El personal del hotel es discreto y respeta la privacidad de los 1 2 31415
huéspedes.
9 | El personal del hotel es profesional y competente. 1 2 314 |5
10 | ¢El personal del hotel comunica con exactitud en qué momento 1 |2 |34 |5
llevarén a cabo los servicios?
11 | El personal del hotel le proporciona un servicio rapido. 1 2 314 |5
12 | El personal del hotel siempre esta dispuesto a ayudarte. 1 2 314 |5
13 | Los empleadosdel hotel nunca estan demasiado ocupados para 1 2 314 1|5
responder a sus preguntas.
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14

¢Los empleados del hotel suelen ser corteses con usted?

15

¢Los empleados del hotel tienen los conocimientos necesarios para
contestar a sus preguntas?

16

¢El'hotel le proporciona atencion individualizada?

17

¢El'hotel tiene unos horarios de apertura o atencion adecuados para
todos sus clientes?

18

¢ Los empleados del hotel comprenden sus necesidades especificas?

19

¢Considera que se cumplio el servicio promedio?

20

Consideraen su proxima visita tener la seguridad de servicio del
hospedaje?

21

¢ Cree usted que recibi la atencion correcta?

22

¢ Tuvo usted compromiso como usuario frente al servicio?
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Anexo 3: Entrevistasa representantes hoteleros en la ciudad de Huanuco.

ENTREVISTA A REPRESENTANTE DE HOTEL

Nombres y Apellidos: Julio Roncagliclo Camara.

Cargo que desempena: Administrador.
Fecha: 18/07/2021 Nombre del hotel: Hotel Huanuco

Buenos dias/buenas tardes/buenas noches.

Me es grato saludarlosfas asimismo, habiéndoles expuesto mi trabajo de
Investigacion en el mes de Octubre del afio 2020, mediante el cual cooperaron en
enviar el fink de mis encuestas a sus clientes/huéspedes, a fin de que puedan
responder las mismas y de manera anonima conocar sus preferencias en cuanto
al servicio brnindado por sus establecimientos, el cual serviria de sustento ante la
presentacion de mi trabajo ce Investigacién, con la finalidad de obtener el Grado
de Licanciada en Administracién Hotelera.

Asimismo, solicitarle esta vez, me permita hacerle una peguefia entrevista para
adjuntar al mencionado trabajo.

1.

En esta nueva normalidad la seguridad es primordial para el viajero,
Jcomo esta siendo la implementacion de los protocolos y medidas de
bioseguridad tanto por MINCETUR como por parte de ustedes?

Primero hemos armado nuestro PLAN PARA LA VIGILANCIA, PREVENCION
Y CONTROL DEL COVID-18 EN EL TRABAJO, el cual consiste en
implementar, vigilar, prevenir y controlar en nuestros trabajadores, clientes y
proveedores |la propagacién del Covid-19.

¢Cual es la propuesta valor diferenciada que ustedes ofrecen a
comparacion de otros hoteles?

La diferencia podria ser que estamos en constante capacitacion con nuestros
trabajadores, en todos los aspectos relacionades con el Covid-19, Respecto a
la propagacion, mecamsmos de contagio, métodos de mitiga ion y respuesta en
casos de positivo.

i(Como fue la apertura del hotel al levantarse poco a poco las
cuarentenas?

La apertura fue alge diferente a lo que estdbamos acestumbrados era una
forma dferente de trabajar pero por esta misma razon ya estabamos
preparados, implementacdos y capacitades para poder sobrellevarlo, aungue
tuvimos un poco de problemas por la desinformacion y fakka de criterio de
algunos de nuestros clientes que no querian respetar nuestras normas de
beoseguridad,

2Cudl es el perfil de los colaboradores de su hotel?

Lo que buscamos en nuestros trabajadores es que muastren una Actitud de
mejora, constante aprendizaje y de apertura de mente el cual nos parmitira que
se adapien a las exigencias del puesto.

2Ustedes capacitan al personal en cuanto a atencién y funciones dentro
del establecimiento?

84



Como ya les mencioné antes, en nuastro Hostal nos encontramos en constante
capacitacion scbre fodo en este estado de pandemia, en el cual nos
esforzamos para garantizar la provision de recursos necesarios para la
dotacion de equipos de proteccion personal, evaluaciones médicas, equipos de
medicion y control etc.

Antes de la Pandemia, /las autoridades o instituciones del Estado o
Privados capacitaban en cuanto al sector turismo u hoteleria?

No, al menos en Huanuco no se veia un esfuerzo por llegar hacia nuestro
sector,

Considera usted, ;que el turismo en la ciudad de Huanuco es impulsado
por las autoridades (Municipalidades, Gobierno Regional, entre otros)?
En estos 2 dltimos gobiernos no he visto una participacidn constante para el
sector turismo,

¢Cudl es el panorama de la hoteleria en el 2021 en Huanuco, cuando
todavia estamos afrontando la COVID-19?

Gracias a las vacunas contra el covid-19 que ya se estan aplicando, s2 ve una
mejoria en la cantidad de huéspedes Perc ain con las medidas restringidas
todavia existe un temor de los Turistas para su movilizacion,

(Ustedes crean alianzas con empresas para llevar a cabo tours
turisticos?

Por al momento no tenemos ninguna alianza, pero si recibimos huéspedes de
ellos, pero si esta en nuestros planes hacerlo.

10. ;El MINCETUR, promueve campanas de promocion de destinos para

1.

atraer el turismo en Huanuco?

Muy poco, mas promocionan zonas turisticas ya establecidas como Tinge
Maria etc.

¢Ha visto otras posibilidades para reinventar el negocio hotelero?

Si en nuestro casc al comienzo hemes estado alguifando habitaciones para
estudiantes y viajeros que se quedan largos plazos y sus pagos son
mensuales.

12. JQuiénes cree que seran los primeros en retomar los viajes?

Creo que serian Viajeros de Negocies, Vendedores efc.

13. ;Qué es para usted la hospitalidad?

Es a acoger y recibir a nuestros huéspedes con amabilidad y entrega.

FIRMA DEL/LA REPRESENTANTE
DEL HOTEL

85



ENTREVISTA A REPRESENTANTE DE HOTEL

Nombres y Apellides: Yeaml Trinidad Tineo

Cargo que desempena: Encargada Administiraliva

Fecha: 240772021 Nombre del hotel: La Estancia Hotel
Buenos dias/buenas tardes/buenas noches.

1.

Me es grato saludariosias ammismo, habléndoles expuesio mi trabsjp oe
Invastigaion @n &l mes de Octubre del afo 2020, mediante of cual cooperaron en
onvar @ link de M encusstas 8 sus clanteahudspades, & On 48 Que pusdan
responder las mismas y de maners Aninima Conooer sus prefansnciss & cuanto
al servico beindade por sus estableomientos, el cuad servirla de sustenio ante &
préasentacen de mi frabajo de Investigacon. can la fnalidad de  cbtener =l Grado
de Licancads en Acmmnisinaciin Hotelers,

Agmismo, sclcitane esta vez, me permila hacere una paquafia entrevista para
adjuntar al mancianado rabajo.

En esta nueva normalidad la segundad es primordial para el visjero,
Zcomo estd siendo la implementacion de los protocolos y medidas de
bicseguridad tanto por MINCETUR como por parte de ustedes?

Para ecfrertar el Sarscov 2 O Cowg -15, hamos elaborado un plan sectonal
Covig-18 para hoteles categorizades, o objtve as evikar al cantagio dal
personal de sanico, hudspades ¢ personas aenas al hotel

iCual es la propuesta valor diferenciada que ustedes ofrecen a
comparackn de otros hoteles?

Arte fa pandemia todos los prolocolos de sagundad, el rato pesonalizado y
cordal, como preco corporativos, Unad carls varads del restauranie y ber y
alejados del bulfcio del oantro de |8 Gudad

3. (Céme fue la apertura del hotel al levantarse poco a poco las

cuRrentenas?

£ proceso sigue s$endo lento, 52 comenzo con un 20% de aforo, asmismo se
sa escalando progresivamante mientras la Covid 19 desciende en sus picos
de contago y cuantas mds restncoones del estado, los ampresanios hoteleros,
hacemos fegar nuestras oriticas ¥ Guajas arde «lo, ya que no permilen que Nos
reactivemnos por comphsto, estando 8 'a facha en un 60% da aloro panmitide.

4. 2Cudl os o perfil de los colaboradores de su hotel?

Nusstios colsbaradones ostn 8endd CHpRUINCes CoONManiamsante paa una
adecsds aancda. cumpliando con las pralocolas de blosegundad, ya cue no
500 05 por of bean de los huéspedes. =no tfambién de elios mismos y el de sus
familas

8. iUstedes capacitan al personal en cusnto a atencién y funciones dentro

del establecimiento?
Se capacta 4 vaces al &, &Y00a B8 Tem mas anfasis an &l tama do s
prolocolos sanitarios, que 56 van acluslzanda
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6.

Antes de la Pandemia, Jlas autoridades o Insttuciones del Estado o
Privados capacitaban en cuanto al sector turismo u hoteleria?

En la ciudad de Hubnuce @ secior prvaco, realzo entre 3 y 4 capaciationss
gratitss 8l a0, pero referente a3 DIRCETUR, no s& we 8 & focha un
coOmpromisa de poder capacitar 3 secior holelard, 8823030 0 1O &N pandemia
Considera usted, zque el turismo en la ciudad de Heanuce es impulsado
por las autoridades (Municipalidades, Gobierno Reglonal, entre otros)?
Defintivaments no, 3 pesdr ¢ 560 Un puato de paso tanto para la sehva comoe
para Pucalipa o por oo lado Tarspoto o para Lima, los bhristas solo ven a
Hudnuce un lgsr de Assa, POr l0 Mismo que No &5 promocionado, no se
explota ningin Mractivo luristico, a pesar de tener muchos lugares por visitar y
PEOMOCONaS

iCual es ¢l panorama de la hoteleria en o 2021 en Hudnuco, cuande
todavia estamos afrontando ka COVID-197

£s sombrio, ya qua depande del avance da |8 vatunaditn, de como avance o
@oblemo, de como se maneE |68 ESiicclongs y mencren (s contages que
pusda hacer que las personss Wisjen con mas cenfianza.

tUstedes crean alianzas con empresas para llevar a cabo tours
turisticos?

Digames que s& apoyan A las personas o clentes que desean hacer tours
locales, © ayudarios a contactar en lugares cercanocs como Tngo Maria.

10. LEI MINCETUR, promueve campafias de promocién de destinos para

1.

atraer el turismo on Hudnuco?

En mi apinidn, no &2 ata de ponar un afiche o poner la Danza de Los Negrtos
oMo principal aYaciivo turistico, sine que primero se mmjoren las vias de
A0Ca50 A la cudad, sl no caera %0do @n saco rolo, porgque nadie rd 3 un lger
sin acceso debkda y sclo saguirdn yendo 8 Tingo Maria usanco de paso 3 B
cludad de Hudnuoa.

ZHa visto otras posibilidades para reinventar of negoecio hotelero?
Oxgames que por el momenio es diicl ya qué @tames 8 8 sspers dal avance
de |3 vacunacikin, pers 13 foma que vimes 6% aiguler por mes las habdaciones
¥ SOUlr DAara AMUSzes Corporatives.

12 ;Quidnes cree que seran los primeros en retomar los viajes?

Comenzaren & venir s personas de nogocios Yo por irabajo.

13. ;Qué @5 para usted la hospitalidad?

La hosptalidad o3 la amabiidog con & hudsped, Yratar de salisfacer LOJas Sus
necemdades con un lrato caldo y de famiia, logrer una estanda placentera.

.- Au{ N L

FIRMA DEL/LA REPRESENTANTE
DEL HOTEL
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ERTREVIETS A REPRESEMTAMTE OiE HOTEL

Mombres y Apaiidos: JHON PAUL PRLACKE FAREDESR

Cargo qun desempena: ADEINIETRADOR
Facha: 2607081 Mombre del hotel: Hotel Rasidersial El Restaim s

Buprcs chasibusnas. lnmdesiboenes noc k.

bin me grain saledarcatas anmeme, robin ek et & babas de irestygiecdo o
al mas de Oclabes del afic 7000, medatie &l Giel Soopeimren an efrde’ o inkl da mis
ancumilicy & s denbabodapadic, @ oo Qo pldden reEporde G REses § e
midarE afdiimE et Ein phekeeietl o0 culnln @l Slreetd Deifededi PO SAE
galabkcatimili, @l cud sEcaie b SRS are B presemlacidn O e Pabapn de
Fivecibpicedn, ok o Mekded de  obiene o Crade 9o Loendsdo & Sdminshmeoss
= b

A bmiismed, Solciane erla vz, me pemila hacerks ura peguefia Enirevista parn aduriae al
A e s Tk i

1

&

Eni aia masdva normiaided b segundesd o8 primoedial paea o sSajern, odenn il
snns la mplsmenincon de e protocolos § Sedeias di Bhesegiunided tnbs por
MIRCETUR oo por parie de gerdedioe™

BLMESITOS, PieBapiadiel SO0 MUY MPOTanes pam nosobos, por &0 relsramos nessing
TGRS 0 By Blersda, ﬂmﬂﬁmﬂlﬁmﬂmh
Erindaran confianzs ¥ tanguibdad durania s astado; e coma @l detancamenis,
e, desendeciidn, Uso de mascariia obligabonia ¥ & conirgl de b emperaiera.

LTud &g I propissis waior diferencinds que weircen SAMONN & COM ARG o
oL oo b 7

ity bl oo com i o0 e CeCeiEE SREl Sl e, SOTES M il s
pora b deginfecclin v limplern de fag  hobdpciones:  asimems,  Enemoe
appodrsiametis 15 afoa de aperionola, ublcado en pens tesim de Helnuon, a 2
camcdan o b Pace de Armae somcs Pk fralbgies famm un pases por Cenfres
ComeroEies, reslvuranies, breras, bares v codeienias,

LEama hum In apertura del hodel al levanienss poco 8 pocs b s nenSens ¥
Impdsmeniamos 3 1 herasdad nusshom profocsics @ nseguridsd. nuestTe propdoiia
5 o roESirod ShaE s Engan una Dusng eaperisnca = rissras nslnincinnes,

LTUS e o pertll die los colibaradorms de e holel™
Proacipacs, honesiio, higilmeoos v oe bssna presenci.

Adletedes capacitan Jl permoeal oo peamin & slencicn y denciones denbn ded
e L b b b L

Achaimanta capaciamos a ko nuadin porsinsl &n coadls o b prolosala dae
bicenguridad, que 28 ko mds impoianie Boy en dia, s ambangn e receich s fuans
alEnEn & riESTos chimies por pare de nussios rabadonss

Antes do b Parddeméa, s suiondsdes o ingShaciones del Eesiado o Privados
Cophies L Eusa il al S Lo BUFEmD U hoielaria™

DIRCETUR, habeod mide one sci wie & S0 qua b8 ayan peanuncisds an euinis @
CADAC IR E0 releranea 8 in misncre gl s, parc Face afoe.

Conmidor usiad, jqua al tuismoe on 3 oodsd & Hulieedo o inpalsads por ks
aAcridsdes [NMunicipaidsdss, Gobames Regional, antra otmoar?
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Si, estos (itimos afos las Municipalidades y Gobiemo Regional han impulsado e
lurismo, pero solo cuando saben que van a venir representantes del Estado de Lima,
de ahi 1as cosas siguen su rumbo normal.

B. iCual es el panorama de la hoteleria en el 2021 en Hudnuco, cuando todavia
estamos afrontando la COVID-197
Este sactor esta sobreviviendc a un impacto econdmico muy atipico en estos Glbmes
tiempos, se espera i3 reactivacion del twismo en nuestra ciwdad, para que de esta
manera puedan haber mas servicios de alogmiento en nuestra cudad.

8.  Ustedes crean alianzas con empresas para llevar a cabo tours turisticos?
No.

10. 2El MINCETUR, promueve campanas de promocion de destinos para atraer el
turismo en Hudanuco?
Pocas veces, casi nunca.

11. zHa visto ofras posibifidades para reinventar el negocio hotelero?
Es una nueva oporlunidad para remodelar nuestras instalacionss, y agregar senicios
exclusivos,

12. ;Quiénes cree que serdn los primeros an retomar los viajes?
Hoy por hoy Jo estan haciendo los joveres, y muchos de elios ko hacen porque se
sipnfen aburridos de tanto tiempo de encierro por fa pandemia y quicren darse un
lismpo de relajacion.

13. ;Qué es para usted la hospitalidad?
Ser amables y respetucsos con la seguridad de nuestros dientes.

-

N jm ELLA REPRESENTANTE

DEL HOTEL
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ENTREVISTA A REPRESENTANTE DE HOTEL

Nombires y Apellidos: Koeal Lozano Malpartca

Cargo que desempota: Recepcionista Adm irestrativa
Fecha: 24072031 Nombire del hotel: KAME (ote|
Muenos diasBuonis Wardecbuomas noches.

Nn ox graw exucarosias aaimisma habmodioles sepussio me inabeo de [meessgacion an
o mea de Octubre o afo 2000 meckarmie of il coopermom en snveer of Ink de mn
mcuestng 8 s chardesthudapedes, & 0 00 Gue puedes eaponcer s mismax v de
MAniE MSNIME conoos Sus PNENGAs N CUMMC @ et Dendade por s
cablecmienicn, o coal sewra de suslonio aole la presentacdn oe i rabao de
Imestigacdn, con B Maddad de cliener ¢ Gado de Licentiods en Adesinirackin
Hotslera.

Asim s Sobtlirn esly v M PRMtA NAcere LN Peguefa entewvsta para adjusiar al
menconado tratajo.

1. En esta nueve scemalidad |2 segueidad o5 primordial para o vizjero, odmo esld

siendo ls implementacidn do ox prolocslos y medides de biosegurided tanto por
MNCETUR como por parte de ustodes?
MNCETUR Hudnuoo ol s presenid of Inicio de B reactvackin oe los hoteles,
Irdrundo ks profocoion gue debiamos cumedr, como W Wea e leemperaiunm,
mafalzacones o (odo &l ectabiscizienio parn respetyr of detarctymienio, o ¥omn
permitido, s cedfcaciones conesgondontes pava 2 aperura del hotel B woma de
peuston Covd-19 & nemebeos ratopadones o fin de Gow nGen de surters corfistie sus
labores, 1000 00 0CASNANGO GOS106 Demendos, Sniondo que valkemos o préstamos.
¥a que M o REACTIVA PERL, nos hogd

2 L Cudl e la propuests valor clfersnciacs que ustedes ofrecen 3 comparacion de

otros holelos?
A pesar de o S& MUy reConOSdls on o secior hodelern. NOS CArROLeTZAMas POr
tondee un bues servcin, nculcamos & NoeSlod Febgadores bs errpatian. el respeln, ol
1 CARMEICOS C0N 15008, JUNJUS TUCHGE YOGS NOS MLt Un poch arduo o trabay,
ya Que muchas ven & solo babajar para beneficio de ofos s seniise dentifoados,
Pr0 pars oln estymon retapndo corataniamenie

L 4 tcanohhmuhudmmambum?
wn muy somphicado, ¥ que debilamos pascer por muchos Fameee, sendo cbse-uados
muchas veoss, 0 onando gastos: asimiemo, of porceataje de xlor al inkclo de
Pperturd de los hoteles ora mury bajo 200 0 0%, NCliSO e A0 que SepaT 2 oS
Suanios beabjadores porges koo INGrichos NO PANMILEN ¢ PO slcaresben pao pag ik

4. 10wl o8 ol perfil Cu tos colaboradores de su hotel?
Son horensos, Insapsdores, perc inesle qui ks mucha por heoet par carrbae sl
Duan BANVICIO BOF 521 L 0PSB0 UN MeOr Banvicio, pars SUS000n de ruestros chenies.

5 JUsledes capecitan al personal en cuanlo a aeeacidn y funciones destro dul
ostablecmisnto?

El satemd no o5 compiicado, Mansiamas una base de datos en Excel para el conol
oo oUssIA MeEarves ¥ Coentas del mes semiasg, lnemos Ut sistema Bamado
NIFACT, para la emisdn de boletas, que s muy senco de usizar

£ Antes de W Pandemia, s autordedes o insSituciones del Estado o Privados
capacitatan en cuamo al sector hrmmo u hotslnria?
Tengo emendido aue hacen iwitaciones de mas calegorias, como o caso del Real
Helel y Gean Hotel Hubnees — Ex Turtatas Hulnuco, pere &0 ceios afos en o sescado
hotelero. runca me han Iaiado a uns el Wo capackaciin. o siguien vitu,
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CONBNT GUE ND NOX MmAn Importancis 0 que 4 & Cluded de Hadnuco le fals mucho
par rpusano como hugar turissco.

Considera usted, 2que el tursmo on Is cludad de Mednuco os iImpuisado por las
autoridades (Municipalidades, Goblerno Regional, entre otros)?

Por s auonicedes de Estado no. SO0 @8 MEMas eMpOesds pIveses comd en
CHLD, VDS QU IMPUSITOS FOT POSTIIDS M amon, ECnGo adelarie ek Negaco.

LGl on of pancesma de la hoteleria en ¢l 2021 en Hudnoco, cuands todavia
estamos atrontando s COVID-197

Cada ompresa vo por & misea de sakr adelnie, considerno que sl sendrdamos ¢l apayo
del Gotssrma fimgicns o mesas, 6 reabdnd del Seer holelero y ol Smpretis serla
diecantn

¢ Ustocion crean sltsneas con smpresss pees levar a cabo tours tursticon?

Ayudamos a coondinge algunos sarvicns gue of chenlo solicity, pero mayorments elos
MEsrOs DUSCEn DOF SUS PIOpos Medos 108 senicios Mrsioos.

LEl MINCETUR, promueve campanas de promocin do destinos para atraor ol
rtamo en Hulbsaco?

Hacen pebiicxiad de cHarmcien termas furislices, %cld cuwndd slgura dondsd del
Estado (L) como o Presidents del by Repibicn 6 Msishos qus vaysn 3 veor vina
Gue 3 %0 promueve o keismo 0 que s calles cstin muy bien cudadas, e La
redaind ex ddwors

+Ha visto otras positelidedes pars reinventas ¢f negodio hotelerno ?

Por of momento soko quadan s alguitsr ek habeaciones como aaiss S eunomes, perm
PAZanTo bien, son pequetias, ¥ QUi jodas s camas y musties de habtitackin,
signfcana wer us almectn en donde ColoC! 1020S e5as 00525, Ogrando asl famtén
ur dolenars y Gun BE coas 56 develien s, o que mas scelrie sgnificaria un
gIStn exta para nusvaments compear muehies, asi que por of momemo solo Queda
chpetlr o Gence 06 ek Vacunad ¥ QUE S PErscnas engan ¢sa confanza de poder
viajar y hoopedarse on los hotwins, de Bl Manens QUe B8 PUSGET © QENITANID Mgrescd
PAMA NUREITOS NEJOTINS,

LQuMnes cree goe soran [os primeros en reomar los visges”

Log pimeros on o Inkcko fosron persony madico, que de uno U oo Lgar legaren 3 @
Godad i Hazuco por erponadas de 1 Mes aproainads, pere deliamos acordar on
descuento para su ostyd en nusstio estableciminrio Soirn, perc lUege poco ko
Jvenes comenzancn a viajar mis

LQue o3 para usted i hospitalided?
En esie caso o5 13 amabiddnd y alencion ton que Una Darscna fecibe 6 acope 3 Ios
vislaties WO Rirktas en kd howeles,
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