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RESUMEN

El trabajo de investigacion, plantea la problematica en relacion a la demanda del servicio
de hospedaje en la ciudad de Puno, el cual se advierte en épocas altas, cuando la capacidad
instalada del mercado hotelero es rebasado, por la afluencia de turistas, y es en esta
coyuntura que pasa a un segundo plano la calidad de los servicios, como consecuencia de
gue existe una mano de obra no calificada y con remuneraciones iguales o por debajo de
la Remuneracion Minima Vital (RMV) y con dos niveles de trabajadores, donde unos se
encuentra en planilla de remuneraciones y otros fuera de la planilla. Se plantea como
objetivo en el trabajo de investigacion, determinar los efectos del nivel remunerativo igual
0 por debajo de la Remuneracién Minima Vital del personal e incidencia en la calidad de
servicios prestados por el personal en los establecimientos de hospedaje en la ciudad de
Puno. En metodologia, el tipo de investigacion es descriptiva, el disefio de investigacion
es no experimental, y el enfoque de investigacion es cuantitativa. La conclusion principal
es que existe correlacion entre la percepcion de la remuneracion y el promedio de la
encuesta calidad de servicio de Servqual cuyo coeficiente es de 0.48671129 vy el
coeficiente de correlacion entre la percepcion de la remuneracion y el promedio de la
encuesta de calidad de atencion del personal es de 0.441092125. Dichos valores indican
que existe correlacion lineal entre las variables y es de tendencia positiva o directa porque
tiene tendencia a +1, es decir que la dependencia esta en que, si la variable remuneracién
disminuye, también la variable calidad de servicio disminuye, y si la variable

remuneracion aumenta, la calidad de servicio también aumenta.

Palabras clave: calidad de servicio, hospedaje, Puno, recursos humanos, remuneracion,

y turismo.
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ABSTRACT

The research work, raises the problematic in relation to the demand of the lodging service
in the city of Puno, which is noticed in high times, when the installed capacity of the hotel
market is exceeded, due to the influx of tourists, and it is at this juncture that the quality
of services takes to the background, as a consequence of the fact that there is an unskilled
and remunerated workforce equal or below the RMV and with two levels of workers,
where some are on the payroll and others outside the payroll. The objective of the research
work is to determine the effects of the remuneration level equal to or below the Minimum
Vital Remuneration of the staff and impact on the quality of services provided by the staff
in the lodging establishments in the city of Puno. In methodology, the type of research is
descriptive, the research design is non-experimental, and the research approach is
quantitative. The main conclusion is that there is a correlation between the remuneration
perception and the average of the Servqual service quality survey whose coefficient is
0.48671129 and the correlation coefficient between the remuneration perception and the
average quality of care survey of the staff is 0.441092125. These values indicate that there
is a linear correlation between the variables and is of a positive or direct tendency because
it has a tendency to +1, that is to say that the dependency is that, if the remuneration
variable decreases, also the variable quality of service decreases, and if the variable

remuneration increases, the quality of service also increases.

Keywords: quality of service, lodging, Puno, human resources, remuneration, and

tourism.

Xi
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INTRODUCCION

Los establecimientos hoteleros deben mantener un nivel de empatia elevado,
especialmente, los empleados de los hoteles de mayor categorizacion deben conocer e
identificar las necesidades especificas de cada cliente para buscar lo mejor para sus
intereses. En general, los hoteles de todas las categorias, se deben esmerar en hacer sentir
a sus huéspedes que son importantes y especiales, y que la empresa se preocupa por ellos,
por sus intereses y necesidades, como una orientacidn estratégica centrada en mantener y
fortalecer los vinculos con los clientes actuales en lugar de sustituirlos por otros, para que

los clientes activos se tornen en socios. (Moreno et al., 2016)

Los recursos humanos son considerados como un valor estratégico para la empresa. Este
valor estratégico, lo es ain mas en las actividades del Alojamiento y la Restauracion, cuya
calidad depende en gran medida del buen hacer de los profesionales que prestan su
servicio cada dia a los clientes. (Navarro, Bravo, & Jeréz, 2008).

Las empresas que deseen ofrecer una alta calidad en la prestacion del servicio deben
buscar trabajadores mas motivados y con mayores aspiraciones de promocién en su

carrera laboral, los cuales estaran mas comprometidos con su tarea y con la empresa.

Los huéspedes de hoteles son exigentes con la calidad de las instalaciones. Algunos
hoteles confunden el nivel de las instalaciones con la calidad del servicio; pero si las
necesidades basicas no fueron satisfechas (si la habitacion no estaba limpia, los

empleados no eran serviciales, etc.) las instalaciones no van a ayudar.

Ante este marco tedrico sugerente de como gestionar los establecimientos de hospedaje
y también como fuente de interrelacion de la problematica de causa y efecto planteamos
las falencias o aspectos negativos que nos motiva a plantear el problema de que los
servicios de atencion personalizada a los turistas no son los mas adecuados, y esta
afirmacion es producto de la visita a los diferentes establecimientos de hospedaje en los
cuales se ha recogido informacidon valiosa referente a las remuneraciones que percibe el
personal de los establecimientos de hospedaje. Otro elemento que se suma a esta negativa,
es la actitud del empleador que poco le importa pagar como es debido a sus trabajadores,
no motiva, no capacita y las evidencias de la falta de calidad servicio se advierten en una

serie de acciones negativas que percibe el turista, el usuario, en los turistas internacionales
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por limitaciones del idioma muchas veces no manifiesta los hechos negativos en la

atencion.

Los establecimientos de hospedaje deberian promover una mejor politica de atencién a
los clientes, en este caso a los turistas, seleccionando al personal méas adecuado, con
competencias profesionales, otorgando una remuneracién adecuada para que sus
trabajadores se sientan motivados al mejor servicio y buen desempefio en el cumplimiento

de sus funciones, el cual en la actualidad no es practica comun.

Es en este marco que para integrar y relacionar la tematica de la calidad de servicios en
el trabajo de investigacién se ha estructurado la presentacion de los resultados mediante

capitulos:

Capitulo I: Revision de literatura
Capitulo II: Planteamiento del problema
Capitulo 111I: Materiales y métodos

Capitulo 1V: Resultados y Discusion
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
1.1. Marco teorico.

Moreno & Coromoto (2016) indican que los establecimientos hoteleros deben insistir o
mantener un nivel de empatia elevado. Especialmente, los empleados de los hoteles de
mayor categorizacion (cuatro estrellas) deben conocer e identificar las necesidades
especificas de cada cliente para buscar lo mejor para sus intereses. En general, los hoteles
de todas las categorias, se deben esmerar en hacer sentir a sus huéspedes que son
importantes y especiales, y que la empresa se preocupa por ellos, por sus intereses y
necesidades, como una orientacion estratégica centrada en mantener y fortalecer los
vinculos con los clientes actuales en lugar de sustituirlos por otros, para que los clientes

activos se tornen en socios.

A pesar de introducir el control y la medicion en un gran nimero de procesos establecidos
hoy en dia en los hoteles como practica de gestion extendida, ésta presenta niveles muy
bajos en cuanto a la medicidn de los procesos llevados a cabo desde los departamentos de
Recursos Humanos y su impacto en el negocio (Collins & Clark, 2003). Sin un buen
sistema de medicién no se puede conocer el grado de avance en la consecucion de
resultados, no se puede establecer cual es el retorno de la inversion realizada o
simplemente la efectividad de tal o cual programa de formacion, o el nivel del clima de
la organizacion (Fitz-enz, 2000). El establecer un buen programa de medicion de la
funcion de Recursos Humanos permite poder maximizar la eficiencia, la efectividad y el

impacto del departamento (Cascio & Boudreau, 2011 y Correa, 2009)
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Realizar un diagnostico de la situacion de los Recursos Humanos en las actividades de
Alojamiento y Restauracién. A partir de este diagnostico se han elaborado propuestas de
mejora relativas a la gestion del Capital Humano, como factor clave del desarrollo
profesional de los trabajadores y de la competitividad de las empresas de Alojamiento y
Restauracion. (...) Los recursos humanos son considerados como un valor estratégico
para la empresa. Este valor estratégico, lo es ain mas en las actividades del Alojamiento
y la Restauracion, cuya calidad depende en gran medida del buen hacer de los

profesionales que prestan su servicio cada dia a los clientes. (Navarro et al., 2008)

El éxito de las organizaciones modernas radica cada vez mas en la capacidad de integrar
a los trabajadores en sus proyectos empresariales, de modo que todos los empleados
consideren los objetivos corporativos como propios. Las compafias hoteleras estan
comenzando a comprender que los empleados no se retienen Unicamente mediante el
salario, y el descubrimiento de los factores que influyen en el grado de satisfaccion de los
trabajadores empieza a ser un elemento de interés. (...) En consecuencia, las empresas
que deseen ofrecer una alta calidad en la prestacion del servicio deben buscar trabajadores
méas motivados y con mayores aspiraciones de promocién en su carrera laboral, los cuales
estaran mas comprometidos con su tarea y con la empresa. En este articulo se presentaron

los resultados de una investigacion centrada (Lépez, Guzman & Sénchez, 2010)

La Calidad, satisfaccion y experiencia en hoteleria la calidad de los servicios resulta un
factor fundamental para la competitividad en el sector turistico. Asi, los emprendimientos
hoteleros termales o no deben incluir en su planificacion y gestion esa premisa,
principalmente incorporandola en las estrategias corporativas de los emprendimientos. El
concepto de calidad se encuentra en constante evolucion, adquiriendo nuevos significados
con el correr del tiempo y del modelo de negocio que la emplea (Almeida, Redin &
Castilla, 2006) Esto es confirmado por (Chon & Sparrowe, 2000). Las expectativas de los
consumidores son el principal punto para evaluar los servicios de una empresa. Los
consumidores evaluan la calidad de un servicio comparando lo que quieren o esperan con
las ventajas proporcionadas por la compra. Para brindar un servicio de calidad, las
empresas deben operar en niveles que los consumidores consideren iguales o superiores
a sus expectativas. Los consumidores son los Gnicos jueces de la calidad de los servicios,
por lo tanto, de nada vale la satisfaccion de la empresa si el consumidor no ve con los

mismos ojos (Parasuraman, & Zeithalm & Berry, 1985)
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Los huéspedes de hoteles son exigentes con la calidad de las instalaciones. Algunos
hoteles confunden el nivel de las instalaciones con la calidad del servicio; pero si las
necesidades basicas no fueron satisfechas (si la habitacion no estaba limpia, los
empleados no eran serviciales, etc.) las instalaciones no van a ayudar. Se trata de un
conjunto dindmico que debe ser trabajado (Albrecht & Bradford, 1992 y Monfort et al.,
2013)

La calidad de servicio de las empresas hoteleras constituye un elemento clave de su
éxito...” (Garazo et al., 2011): Este articulo propone el uso de un modelo de ecuaciones
estructurales para determinar la calidad en el servicio ofrecido por dos hoteles de la ciudad
de Cartagena de Indias clasificados en la categoria de cinco estrellas, combinando el
modelo de Oh (1999) con el instrumento original de Parasuraman et al., (1985) El
resultado es un diagndstico general de las variables que mayor influencia ejercen sobre la
satisfaccion de los clientes y la motivacion a recomendar los servicios a otras personas.
(Vergaraet al., 2011)

La calidad como valor surge a mediados del siglo xv cuando algunos negociantes
empiezan a producir/ofrecer productos mas baratos y de peor calidad (no excelentes) para
llegar a un mercado méas amplio. La calidad como valor no significa ya “lo mejor” en
sentido absoluto, sino “lo mejor para cada tipo de consumidor”, es decir, segun (a) el uso
que el consumidor hace del producto, y (b) el precio del mismo (Feigenbaum, 1951), en
(Reeves & Bednar , 1994)

1.1.1 Servqual

En laactualidad SERVQUAL es el modelo de investigacion mas usado para medir
la calidad de servicios. “permite a los gestores detectar, de acuerdo con los indices,
qué aspectos del servicio son importantes y cual es el nivel de satisfaccién como
resultado de la comparacion de la importancia de un servicio con la satisfaccion

proporcionada por ese servicio” (Gadotti.& Franca, 2009)

Este instrumento de medida puede ser de gran utilidad para el desarrollo de
evaluaciones periodicas de calidad que permitan detectar la eficacia de los
cambios incluidos en la prestacion del servicio. No obstante, para construir

relaciones duraderas con los clientes no es suficiente con evaluar periodicamente
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el nivel de calidad de servicio que la empresa esta ofreciendo, sino que es

necesaria una mejor comprensién de sus preferencias. (Martin & Recio, 2006)

Tabla 1
Cuadro SERVQUAL
Dimensiones

Indicadores
Confiabilidad Entendida como la habilidad de desarrollar el servicio
prometido precisamente como se pacto y con exactitud.
Responsabilidad Como la buena voluntad de ayudar a sus clientes y brindar
un servicio rapido.

Seguridad Como el conocimiento de los empleados sobre lo que
hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir confianza.

Empatia La capacidad de brindar cuidado y atencién personalizada a
sus clientes.

Bienes Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la

materiales 0 organizacion. Cuestiones con la apariencia de las

tangibles instalaciones fisicas, equipo, personal y material de

comunicacion, limpieza y modernidad son evaluadas en los
elementos personas, infraestructura y objetos
Fuente; (Schiffman & Lazar, 2001)

Segun el Decreto Legislativo 728 en su Articulo 3.- EI &mbito de aplicacion de la
presente Ley comprende a todas las empresas y trabajadores sujetos al régimen

laboral de la actividad privada.

Articulo 4.- En toda prestacion personal de servicios remunerados y
subordinados, se presume la existencia de un contrato de trabajo a plazo
indeterminado. El contrato individual de trabajo puede celebrarse libremente por
tiempo indeterminado o sujeto a modalidad. EI primero podra celebrarse en forma
verbal o escrita y el segundo en los casos y con los requisitos que la presente Ley
establece. También puede celebrarse por escrito contratos en régimen de tiempo
parcial sin limitacion alguna. Articulo 5.- Los servicios para ser de naturaleza
laboral, deben ser prestados en forma personal y directa s6lo por el trabajador
como persona natural. No invalida esta condicion que el trabajador pueda ser
ayudado por familiares directos que dependan de él, siempre que ello sea usual
dada la naturaleza de las labores. Articulo 6.- Constituye remuneracion para todo
efecto legal el integro de lo que el trabajador recibe por sus servicios, en dinero o

en especie, cualesquiera sean la forma o denominacion que se le dé, siempre que
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sea de su libre disposicion. La alimentacion otorgada en crudo o preparada y las
sumas que por tal concepto se abonen a un concesionario o directamente al
trabajador tienen naturaleza remuneratoria cuando constituyen la alimentacion
principal del trabajador en calidad de desayuno, almuerzo o refrigerio que lo
sustituya o cena. (*) (*) Articulo modificado por el Articulo 13 de la Ley N°

28051, publicado el 02-08-2003, cuyo texto es el siguiente:

""Articulo 6.- Constituye remuneracion para todo efecto legal el integro de lo que
el trabajador recibe por sus servicios, en dinero o en especie, cualquiera sea la
forma o denominacion que tenga, siempre que sean de su libre disposicién. Las
sumas de dinero que se entreguen al trabajador directamente en calidad de
alimentacién principal, como desayuno, almuerzo o refrigerio que lo sustituya o
cena, tienen naturaleza remunerativa. No constituye remuneracion computable
para efecto de célculo de los aportes y contribuciones a la seguridad social, asi
como para ningun derecho o beneficio de naturaleza laboral el valor de las
prestaciones alimentarias otorgadas bajo la modalidad de suministro indirecto.”
(Congreso de la Republica, 2003).

Es nuestra posicion, por la experiencia profesional en el ambito del turismo que
el personal de atencion directa a los turisticas debe estar adecuadamente motivado
para prestar el servicio que realmente debe recibir el turista, que viene con
expectativas bastante altas sobre los recursos turisticos de la Region Puno, pero se
encuentra con una realidad nada agradable en la recepcion misma del
establecimiento del hospedaje. El turista por supuesto no entiende dicha actitud y
lo toma como baja calidad de atencion al cliente, cuando en realidad, el que
emprende este tipo de servicios turisticos no ha determinado una politica clara de
motivacion al personal, de seleccionar al personal mas adecuado para una mejor
atencion, de promover la profesionalizacion de su personal. Entonces en la
actualidad se practica solamente el porceso de determinar los servicios en base a
la rentabilidad o al beneficio que se pueda obtener por la tarifa del hospedaje en
sus diversas modalidad, descuidando los procedimiento y protocolos de atencion,
asi como la prestacion de los servicios complementarios del hospedaje el cual

incide negativamente en la percepcion del buen servicio por parte de los turistas.
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Se asume que la Remuneracion Minima Vital utilizada como base para el céalculo
de algunos conceptos remunerativos (asignacion familiar, aporte a ESSALUD,
entre otros) es la determinada por Decreto Supremo.

Por altimo, se sabe que los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones, son la
compensacion que los empleados reciben a cambio de su labor; en ello la
administracion del departamento de personal a través de esta actividad vital
garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacién
a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva. (Werther & Davis,
1996)

La remuneracién minima vital establecida en el Articulo 3° de la Resolucion
Ministerial N° 091-92-TR, indica que una jornada de trabajo es de 8 horas diarias
0 48 horas semanales y se percibe la remuneracién minima; en el caso de trabajar
menos de 4 horas diarias el sueldo ser& proporcional a la remuneracion minima.
(MTPE, 1992)

El Articulo 24 de la Constitucion Politica del Perd de 1993 establece que el
trabajador tiene derecho a una remuneracion equitativa y suficiente, que procure
para él y su familia el bienestar material y espiritual; el mismo articulo sefiala que
las remuneraciones minimas se regulan por el Estado con participacion de las
organizaciones representativas de los trabajadores y de los empleadores. (PCM,
1993). La institucion encargada de proponer los cambios en la remuneracion
minima es el Consejo Nacional del Trabajo; el reajuste de la remuneracion minima
se da en funcion al aumento de la productividad multifactorial (del trabajador, del
capital y otros aspectos involucrados en el proceso productivo) y al incremento
esperado de los precios medidos por la inflacion subyacente esperada (no

considera precios volatiles).

La nocion de remuneracion es la dimension contraprestativa que significa cambio
de la fuerza de trabajo por su equivalente en dinero o en especie y en su dimension
social como principal medio de vida de la clase trabajadora y herramienta de
conquista de un bienestar material y espiritual. Garantia de un status social que

permita al trabajador ejercer su ciudadania.
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El Articulo 24 de la Constitucion Politica del PerG indica que el trabajador tiene
derecho a una remuneracion equitativa y suficiente, que procure, para él y su
familia, el bienestar material y espiritual. EI pago de la remuneracién y de los
beneficios sociales del Trabajador tiene prioridad sobre cualquiera otra obligacion
del empleador. Las remuneraciones minimas se regulan por el Estado con
participacion de las organizaciones representativas de los trabajadores y de los
empleadores.

Asimismo, el Articulo 6 de Ley de Productividad y Competitividad Laboral y 10
de su Reglamento indica que constituye remuneracion para todo efecto legal, con
excepcion del Impuesto a la Renta que se rige por sus propias normas, el integro
de lo que el trabajador percibe por sus servicios, en dinero o en especie, cualquiera

sea la forma o denominacion que se le dé, siempre que sea de su libre disposicion.

Respecto a la jurisprudencia para el pago de la remuneracion minima y su
prohibicion de no ser reducida estd en Sentencia Tribunal Constitucional
Expediente N° 3331-2003-AA/TC PIURA, en el que el Tribunal declara fundada
la demanda interpuesta en la accion de amparo y ordena que la Universidad de
Piura cumpla con abonar el integro de su remuneracion antes del recorte, asi como
los montos dejados de percibir (...). La ley permite la reduccion unilateral de la
jornada, pero esto no implica una reduccion de la remuneracion salvo pacto

expreso.

Asimismo, se determina por Casacion N° 2224-2005-Lima que la reduccién de
remuneracion requiere de un acuerdo entre las partes expreso para que sea legal y

no sea un acto de hostilidad.

Respecto a la prueba de pago Prueba del pago se indica que debe pagarse en dinero
0 en especie y que el documento de prueba del pago es la boleta de pago: El
empleador debera entregar al trabajador el original de la boleta de pago en el tercer
dia habil siguiente a la fecha de pago. (art. 19 D.S. N°001-98-TR) y que la boleta

de pago debe tener los mismos datos que figuran en planillas.
1.1.2 Remuneraciones

La remuneracién es la retribucién monetaria que se da en pago por un servicio
prestado o actividad desarrollada. Es la compensacion econdémica que recibe un
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colaborador por los servicios prestados a un determinada empresa o institucion. Y
estd destinada a la subsistencia del trabajador y de su familia. En otras palabras,
constituye las recompensas de todo tipo que reciben los colaboradores por llevar
a cabo las tareas que les asigno la organizacién; la compensacion puede ser directa
e indirecta, la compensacidn directa es el pago que recibe el colaborador en forma
de sueldos, salarios, primas y comisiones. La compensacion indirecta, llamada
también beneficios, son las que se otorgan por derechos y prestaciones que se
adquieren, como son las vacaciones, gratificaciones, asignacion familiar, seguros,

etc.
1.1.3 Nivel De Remuneraciones

El proceso de establecer niveles de remuneracion al tiempo que se asegura la
equidad externa e interna, consta de cinco pasos: 1) Realizar una encuesta de
sueldos para saber lo que pagan otras empresas por puestos comparables, 2)
Determinar el valor de cada puesto en la organizacion mediante la valuacion de
puestos, 3) Agrupar puestos similares en grados de remuneracion, 4) Asignar un
valor a cada grado de remuneracién mediante las curvas salariales, y 5) Ajustar
los niveles de sueldo.

La remuneracion basica constituye la remuneracion minima que se otorga por
desempefiar un puesto de trabajo, se le ha dado esta cantidad la calificacion de
bésica porque sirve de base para los demas pagos complementarios. Se entiende
que esta remuneracion en la mayoria de los casos es superior al salario minimo y
en otros se identifica con este y su fijacion depende del pacto o convenio colectivo
0 bien de disposicion legal, esta remuneracion basica consecuentemente excluye
las gratificaciones, bonificaciones y toda otra remuneracion eventual o
permanente, asi como asignaciones por variaciones de precios o por negociacion
colectiva, y los anticipos de los aumentos por pactarse. Cuando la empresa no
tiene establecida la politica remunerativa y/o escala de remuneraciones, se opta
por tomar la Remuneracion Minima Vital establecida por el estado como

remuneracion basica
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1.2. Antecedentes

Dentro de los antecedentes de investigacidn se describen los estudios y trabajos realizados
que nos ayudaron y sirvieron de fundamento tedrico; directamente para poder consolidar
con mucha claridad el trabajo de investigacion. de (Gutiérrez, 2014) concluye; Que los
diferentes modelos de calidad de servicio en hoteleria. La implantacion de una filosofia
de calidad de servicio en un establecimiento hotelero es evaluada en la investigacion
académica analizada como fundamental por cuanto implicara una actitud positiva del
cliente hacia la repeticion de la compra y también una recomendacion positiva del
establecimiento (Olorunniwo, Hsu & Udo, 2006); siendo una filosofia que incide
directamente sobre la cuenta de resultados en tanto implica clientes satisfechos que
repiten. La industria hotelera presenta unos rasgos propios ya que se considera un
producto-servicio (Garcia, 2001) pero que esta altamente influida por las opiniones y
valoraciones hechas por los clientes. Este hecho implica la necesidad de establecer unos
puntos de vista especificos que incluyen, entre otros, aspectos relacionados con la calidad

de servicio (Reisinger, 2001)

Arohuanca (2010) identifica los factores de éxito y finalmente los factores criticos de
éxito que potencian el desarrollo turistico competitivo de la comunidad de Uros en el
periodo de estudio, cuya proyeccion se soporta en el cuadro de mando integral o Balanced
scorecard, en base a objetivos, estrategias, indicadores y principales actividades y se
establecieron que son: Preservacion de la Identidad cultural, tradiciones, vivencias y la
unidad organizacional. (Particularidad del modus vivendi), Habilidades en servicios
turisticos con adaptacion al cliente. (Desarrollo de actividades y competencias técnico
productivas), entre otras. Por tanto, es necesario comentar que el personal con las que
cuentan los establecimientos de hospedaje debe tener las competencias profesionales para
entender estas actividades y comunicar adecuadamente a los turistas estas
particularidades para que estos clientes concurran a los destinos turisticos debidamente

informados y vivan la experiencia.

Silva (2006) valida el instrumento de medicion de la calidad percibida del producto
turistico, OFERTQUAL, en el contexto del producto turistico de la provincia de Puno.
Realiza la medicion de la calidad de los productos turisticos y demuestra que el indice
OFERTQUAL total no ponderado es de 0,94 quedando demostrado que son mayores a
cero, ya que las percepciones superan las expectativas, por lo tanto, podemos decir
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anticipadamente que la calidad del producto turistico en la provincia de Puno es buena,
pero existe carencia de calidad en algunos items. La calidad del producto turistico incide
directamente en la demanda de los turistas reflejandose en el incremento anual de los
arribos de turistas extranjeros a la provincia de Puno, y como resultado genera mayor
gasto del turista, empleo e incremento del ingreso per capita del poblador de la provincia
de Puno, por lo que también es necesario implementar un proyecto de desarrollo turistico
para mejorar la calidad en los items peor calificados e incrementar atractivos y servicios
turisticos de calidad en la provincia de Puno. Esta conclusion es determinante para
realizar nuestro trabajo de investigacion en consideracion a que la expectativa del turista
es alta respecto a los recursos turisticos de Puno, sin embargo, es posible que su
percepcion respecto a la atencién en los establecimientos de hospedaje sea negativa por
la falta de profesionales de la especialidad y por la desmotivacion del personal que los

atiende por la remuneracion por debajo de la remuneracién minimo vital.

Castro(2017) concluye que el personal que tiene contacto directo con los huéspedes no
cuenta con la preparacidn necesaria para poder desempefiar sus funciones con eficiencia,
debido a que sélo cuentan con educacion primaria y secundaria, asi mismo, cabe resaltar
que el personal que desempefia funciones administrativas, contables y del disefio
arquitectonico del hotel son profesionales. Por otro lado, el personal estd constituido
principalmente por hombres adultos, la mayoria de los cuales son procedentes de la
ciudad de Chimbote.

Calderon (2016) indica en su resumen: “a través de instrumentos que se encargaron de
apreciar nuestras dos variables del presente estudio, la primera de ellas la independiente,
la politica de desarrollo del talento, la segunda la dependiente es la calidad del servicio
hotelero, obteniendo un indice de correlacion de 0.981 ptos. es decir 98.1%, con un indice
de libertad de ,019 0 1,9%, con lo que validamos nuestra hipoétesis alterna; la cual supone
que a mayor aplicacion de las politicas desarrollo de talento humano orientadas mejorara
la calidad de servicio hotelero en los casos de estudio, lo cual se puede manifestar a través

de una percepcion regular de los indicadores de ambas variables.”

Cafii (2016) indica en su primera conclusion que : El presente trabajo determiné que si
existe correlacion entre la Gestion de Servicio al cliente y el nivel de Rentabilidad, al
mismo tiempo mediante la prueba de Spearman se pudo saber que esta correlacion es

significativa y positiva y que esto se debe a distintos factores del turista que hace uso del
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servicio de hospedaje, como su nivel de percepcion de la Gestion de Servicio y la calidad
brindada por los establecimiento de hospedaje, asi mismo que hoy en dia el turista no sélo
busca un lugar de descanso y pernocte, sino también un complemento a su experiencia de
viaje. Por ello, el alojamiento es valorado en base a su infraestructura de acogida y
equipamiento; asi como, a su servicio por medio de la atencion cordial y amable del

empleado atenta a las necesidades del consumidor (atencion personalizada).

Cartagena (2016) presenta como conclusion que “en la ciudad de Puno, al afio 2014, en
los establecimientos de hospedaje la gestion de marketing interno influyé en el 84.2% en
los niveles de calidad de trato hacia los trabajadores por parte de los propietarios y/o
gerentes, por tanto la gestion de marketing interno de los establecimientos de hospedaje
fue no tan optima (es inferior al 90%), pues no se aplico el 15.8% de la teoria de marketing

interno.”

Chavarria (2017) indica en su resumen: que tiene como propo6sito conocer el desempefio
laboral de los colaboradores del establecimiento considerando que el cliente interno es el
elemento mas importante de la empresa, ya que gracias a ellos la empresa puede brindar
un buen servicio y por ende obtener ganancias, principal objetivo de un hotel. Con un
total de 29 colaboradores, la investigacion es no experimental de corte transversal de tipo
descriptiva. Se realizd una encuesta al colaborador y a los jefes encargados de cada area
para obtener desde ambos puntos de vista el actual desempefio laboral, los resultados se
distribuyeron en cuadros y gréficos estadisticos donde se determiné que el colaborador
posee habilidades, capacidades y comportamientos que permiten un buen desempefio
personal y un trabajo en equipo, a la vez los colaboradores adaptan sus objetivos
personales con los de la empresa; sin embargo, hay situaciones de incertidumbre o
herramientas necesarias que la empresa no esta proporcionando y no permiten alcanzar

todos los objetivos.

Siclla (2017) concluye que existe relacion entre la calidad de alojamiento en hoteles de
dos estrellas de Churin y el incremento del turismo porque los resultados demostraron
que es importante que los hoteles de dos estrellas de Churin cuenten con el personal
idoneo para brindar un servicio adecuado al turista y asi asegurar la calidad de

alojamiento.

Albarran (2019) indica en sus conclusiones que la percepcion de los turistas
comparativamente entre la calidad de los hoteles de tres y cuatro estrellas en la ciudad de
13
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Cajamarca es positiva, pues tras el analisis de los datos, obtenidos del Hotel Costa del Sol
y el Hotel Continental, se pudo apreciar que las dimensiones del método SERVQUAL
obtuvieron calificaciones de bueno a excelente, calificando no solo la infraestructura sino
también el trato personal que recibieron como de la mejor calidad. Asimismo, indica que
el nivel de atencion que se brinda en los hoteles de tres y cuatro estrellas en la ciudad de
Cajamarca; es satisfactoria, enfatizando el trato amable que recibieron por parte de los

colaboradores de ambos establecimientos.

Carbajal (2016) indica en el resumen que los resultados demuestran que al mejorar una
gestion basado en promover el talento humano de los operadores turisticos mejora
significativamente la productividad y permite a la vez desarrollar los servicios turisticos
pero ademas influye significativamente en el mismo desarrollo del turismo de la provincia
de Huanuco. Igualmente indica que esta investigacion correlacioné las 2 variables del
problema llegando a comprobarse mediante una prueba paramétrica del Ji Cuadrado que
efectivamente hay una correlacién directamente proporcional. Finalmente se concluye de
manera general que, a mayor gestion del talento humano, mayor es el desarrollo del
turismo, aceptando la hipotesis alterna y rechazando la hipotesis nula, esto nos llevé a
establecer varias conclusiones y establecer algunas acciones como sugerencias

finalmente.

Barrientos (2017) indica en sus conclusiones que: La capacitacion al personal directivo o
colaboradores, conseguird como resultado que la mayoria reconozca que se ha Mejorado
la Calidad de atencién por el impacto positivo en el huésped y los cambios en el servicio.
Esencialmente se destacaria el incremento de sus conocimientos con los cuales se
obtendria un desempefio responsable que los apoya a la superacion laboral. Como
conclusion final, es la importancia de gestionar la calidad en un hotel para conseguir
clientes satisfechos y lograr ahorro en una gestion integral de la empresa para obtener
Optimos resultados. La Gestion de la Calidad Total es costosa de poner en marcha, pero

una vez implantada en un hotel los costes se reducen a largo plazo.

Gonzales (2014) indica lo siguiente: La conclusion que saco es la importancia de
satisfacer al consumidor. Un consumidor satisfecho repite de establecimiento ya sea el
mismo hotel u otro de la misma cadena o grupo, entonces se generan clientes para otros
hoteles del grupo. También se aprecia la importancia de que el cliente se vaya satisfecho

de un hotel porque a la hora de expresar sus experiencias en las webs como
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Tripadvisor.com o Booking.com pueden condicionar a otros clientes con los comentarios
que se escriben a la hora de elegir un hotel u otro en base a puntuaciones y comentarios.
Esta situacion post consumo es muy importante de controlar, puesto que, la opinién del

cliente una vez abandona el hotel es muy dificil cambiarla.

Noel & Serna (2017) indica en sus conclusiones los siguiente: Se determind que la gestion
del talento humano es eficiente, por lo que a través de ello se lograra una excelente calidad
en el servicio brindado superando expectativas y fidelizando a los clientes. La gestién del
talento humano es un factor critico a la hora de mantener una ventaja competitiva, por
ello en la primera etapa de incorporacién de personal, se debe garantizar la disponibilidad
del potencial humano, su comportamiento activo, creativo, motivado y comprometido con
la mision y estrategia de la organizacion. Como se muestra en los resultados obtenidos,
el reconocimiento del esfuerzo y un buen sistema de incentivos son puntos claves para
motivar a los trabajadores, y de esta manera ellos brinden un servicio de calidad logrando
altos niveles de desempefio. Los establecimientos de hospedaje deben tomar en cuenta
que tanto la capacitacion como el desarrollo de los recursos humanos son elementos

precisos en el desempefio para el logro de objetivos de toda organizacion.

Almadana (2016) indica en sus conclusiones: La evidencia empirica es suficiente para
concluir que de acuerdo a nuestra “hipotesis 17 1a retribucion extrinseca financiera directa
de tipo fijo es mas valorada y termina condicionando las variables dependientes del
comportamiento organizacional, es decir, las nuevas tendencias y modelos de
compensacion en relacion a la era actual de la informacion y la apuesta por el capital
humano y retencidn de talento deberian ofrecer mayores resultados tanto en la retribucion
no financiera como en la retribucidén intrinseca, sin embargo en el estudio empirico la
valoracion de los profesionales de recursos humanos es mayor para la retribucion de tipo
extrinseca financiera directa fija y solo después para la retribucion intrinseca. Por tanto,
podemos afirmar que las organizaciones apuestan por la compensacion total pero aun
existe una importante referencia a la retribucién fija. En definitiva, el estudio de la
compensacion total en las organizaciones es complejo ya que forma parte de la estrategia
de recursos humanos y por consiguiente de la estrategia de la organizacion que esta sujeta
a constantes cambios y forma parte del proceso de intercambio de incentivos y
contribuciones con el personal de la propia organizacion que a su vez esta sujeto a las
influencias de numerosas variables del comportamiento organizacional. Entender los
factores de comportamiento de las personas y como, a la luz de estos factores, qué
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procesos y practicas de compensacion pueden ser desarrollados para aumentar la

satisfaccion, el compromiso de trabajo, la productividad, la conducta positiva, etc.

Davidson (2007) indica en sus conclusiones: De esta manera se tomaron en cuenta los
factores que involucran a la calidad, y considerando que las personas a través de su
interaccidn diaria con los huéspedes seran los medios por el cual la organizacion ofrezca
el nivel de servicios esperado, resulta fundamental el andlisis del factor humano de la
organizacion; puesto que un empleado desmotivado y con poco entrenamiento
escasamente logre los niveles exigidos. Por lo tanto, resulta fundamental el analisis de la
capacitacion y la motivacion que reciben los colaboradores del area de recepcién del hotel
Esturion & Lodge. A partir de estas premisas se considero la incidencia que la motivacion
y la capacitacion ejercen en el proceso de calidad de servicios en atencion al huésped.
Teniendo a los colaboradores del area de recepcion del hotel Esturién & Lodge como
unidad de estudio se busco conocer la percepcidn gque estos poseen respecto a la calidad,
contrastandolo con lo elaborado por la organizacion a través del manual del colaborador.
Respecto a la motivacion y capacitacion, de igual manera, se buscé conocer la opinion de
los colaboradores y su correspondiente contrastacion por lo expresado formalmente desde
la organizacion. Durante el trabajo de campo realizado pudieron advertirse ciertas
falencias en lo que respecta a la calidad del servicio en la atencion al huésped, fruto de
una escasez de politicas dirigidas a la gestion de calidad del servicio.

Joubert (2015) indica en sus conclusiones que el discurso de gerentes y/o duefios acerca
de que los clientes internos son un eslabdn importante en la entrega del producto y
servicio no coincide con las acciones llevadas a cabo por los hoteleros. Prueba de ello son
las deficiencias en el reclutamiento e induccién del personal que se repiten en las
empresas familiares, desencadenando frecuentemente un alto indice de rotacion de
personal en algunas areas. Si bien es cierto que existen motivos generalizados en toda la
industria hotelera para esta situacion, seria interesante indagar cuales son las causas que
motivan las desvinculaciones, mas alld de considerar que son ‘“personas jovenes e
inquietas que aspiran a otras cosas”, o que no se adaptan a los horarios de la hoteleria. La
débil preocupacion por capacitar al personal de todas las areas es otra prueba que da su
aporte a esta idea. Son muy pocos quienes adhieren a ofrecer capacitacion y los hoteles
de cadena llevan la delantera en este sentido. Si bien es cierto que pertenecen a la
Asociacion Hotelera, todos los hoteles tienen una postura comoda y conformista que lleva
a pensar que no ven a la capacitacion como una inversion, sino como un gasto, ya que
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esperan que dicha entidad desarrolle los programas de formacion y, si esto no ocurre, no

los buscan en forma independiente.

Hurtado (2014) indica en sus conclusiones que de acuerdo a los resultados obtenidos en
la escala de estimacion de fuerza de trabajo aplicada a los trabajadores de la empresa para
el desarrollo el estudio, se diagnostico la necesidad de mejorar la atencion al cliente del
hotel del distrito de Huamanchuco, puesto que los trabajadores a veces no tienen mucha
experiencia en el rubro, por lo tanto, es un factor limitante para la empresa. Mediante la
encuesta mencionada anteriormente se pudo observar que el servicio de atencién es un
factor determinante de la practica de gestion de recursos humanos, ya que los clientes al
momento de llegar a la empresa buscan una atencién amable, cortex y comodidad y en

nuestro caso nNos encontramos en que este aspecto perjudica la relacion cliente-empresa.

Rioja (2018) presenta como conclusiones: En cuanto a la problematica del servicio del
hostal se ha llegado a la conclusion que falta mejorar aspectos relacionados con la
satisfaccion del cliente, debido a inexistencia de una adecuada organizacion y
comunicacion entre las areas del establecimiento, percibiendo desconfianza por los
huéspedes al momento de elegir este hospedaje. Después de haber aplicado la entrevista
a la gerente del Hostal se determina que la empresa no considera como una actividad a

realizar la capacitacion a su personal debido a que lo considera como un gasto.

Como se puede observar existe correlacion entre el grado de confiabilidad y la percepcion
del cliente en un 89.4% y la sigma bilateral es 0,0001< 0.05. El cliente percibe que existe
confiabilidad por parte de los colaboradores del Hotel, en el manejo de informacién de

los servicios prestados.

La empatia del personal del &rea de front desk se relaciona significativamente con la
percepcion del cliente en el Hotel Ledn de Oro Suites, distrito de Miraflores, 2017,
arrojando niveles de 70%. La empatia es parte de los elementos intangibles de la calidad

percibida, esto permite al hotel demostrar eficiencia en el servicio.

Nizama (2018) indica en sus conclusiones que el nivel de diligencia de la calidad
percibida se relaciona con la percepcion del buen trato que brinda el area de front desk en
el Hotel Leon de Oro Suites, distrito de Miraflores, 2017; teniendo un nivel de 66.7%. Se
pudo observar que la responsabilidad en el manejo de la informacién que prestan los
colaboradores del Hotel es adecuada y oportuna.
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CAPITULO II
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Identificacion del Problema

En el contexto internacional y nacional el servicio de hospedaje ha cobrado gran
importancia por su estrecha vinculacion con el turismo, donde las empresas hoteleras para
subsistir en el mercado competitivo tienen que estar al ritmo de la modernidad en nuestra
ciudad el servicio de hospedaje estd conformado por mas de 670 establecimientos de
hospedaje con mas de 8,453 habitaciones y 15,172 camas entre sus diferentes categorias
y no categorizados generando fuentes de trabajo por mas de 21,771 trabajadores por afio
y haber recibido 675,516 turistas nacionales, 327,462 extranjeros haciendo un total de
1°002,978 turistas que pernoctaron en algin establecimiento de hospedaje, segun el
boletin informativo compendio 2016 INEI Puno, En todo el boletin lo que no se registra
es la calidad de servicio que brinda cada uno de estos establecimientos y qué clase de
personal cuenta cada una de ellas y cual su nivel remunerativo mensual, el grado de
satisfaccion de los trabajadores en lugar donde trabajan, y como es el trato que reciben
por parte de los empleadores. Todos estos hechos nos motivan para hacer un analisis del
nivel remunerativo que reciben estos trabajadores, la calidad de servicio que brindan al
atender a los turistas, nacionales e internaciones y el nivel de formacion profesional para
atender en estos centros de hospedaje, estos aspectos consideramos que son los puntos

débiles de los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno.

El aspecto negativo que nos motiva a plantear el problema es que los servicios de atencion
personalizada a los turistas no son los mas adecuados, y esta afirmacion es producto de la
visita a los diferentes establecimientos de hospedaje en los cuales se ha recogido

informacion valiosa referente a las remuneraciones que percibe el personal de los
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establecimientos de hospedaje, siendo por debajo de la, Remuneracion Minima Vital
RMV y que su grado de formacion profesional es no calificada, su condicion laboral es
eventual, solo un minimo porcentaje en estos establecimientos de hospedaje cuentan con
personal calificado y con una remuneracion igual o mayor a la RMV. También hay
trabajadores con remuneraciones fuera de planilla, sin pagar prestaciones de salud y una
serie de derechos laborales se le restringe al trabajador, y en este clima laboral es evidente
que los trabajadores, trabajen mal aun siendo profesionales, otro elemento que se suma a
esta negativa, es la actitud del empleador que poco le importa pagar como es debido a sus
trabajadores, no motiva, no capacita y las evidencias de la falta de calidad servicio se
advierten en una serie de acciones negativas que percibe el turista, el usuario, en los
turistas internacionales por limitaciones del idioma muchas veces no manifiesta los

hechos negativos en la atencion.

Es necesario plantear que Puno es un destino turistico importante en nuestro pais, por lo
que los emprendedores de establecimientos de hospedaje deberian promover una mejor
politica de atencién a los clientes, en este caso a los turistas, seleccionando al personal
maés adecuado, con competencias profesionales, otorgando una remuneracion adecuada
para que sus trabajadores se sientan motivados al mejor servicio y buen desempefio en el

cumplimiento de sus funciones, el cual en la actualidad no es préctica comun.

Los profesionales con formacion universitaria tienen una conducta aspiracional de
percibir una remuneracion justa y equitativa que diferencia de alguna manera el estatus
logrado en base al esfuerzo académico de formacién por cinco afios en el sistema
universitario y por tanto recibir una remuneracién por debajo de sus expectativas o recibir
un pago equivalente a una remuneraciéon minima vital no garantiza una estabilidad
emocional de satisfaccion plena en la realizacion personal de un profesional por lo que

como efecto se hace notar su ausencia en los establecimientos de hospedaje en estudio.
2.2. Enunciados del Problema.
2.1.1 Pregunta General

¢Cual es el impacto de la remuneracion percibida por el personal en la calidad

servicios en los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno?
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2.1.2 Pregunta Especifica

- ¢Cuales son las causas para gque los empleadores de los establecimientos de
hospedaje paguen a sus trabajadores igual o por debajo de la remuneracion

minima vital y cudl es la percepcién del trabajador?

- ¢Cuales son los indicadores de la calidad de servicio en la atencion al turista

nacional y extranjeros en los establecimientos de hospedaje?
2.3. Justificacion.

Existe carencia de informacion respecto a las remuneraciones percibidas por el personal
de los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno, y aun no se tiene antecedentes
de investigacion al respecto en la biblioteca de la Escuela de Posgrado de la Universidad

Nacional del Altiplano.

Consideramos que, en cuanto a la aplicacién del conocimiento, el sistema universitario
debe contribuir con determinar niveles de eficiencia y eficacia en las instituciones donde
se prestan los servicios que contribuyen al desarrollo del turismo en una ciudad con

potencialidades de recursos turisticos.

En cuanto al aporte de marco tedrico, el presente trabajo de investigacion recopila la
mayor informacion respecto a las variables de calidad de atencidn en los establecimientos
de hospedaje con la finalidad de redactar un estado de arte actualizado en cuanto a los
antecedentes y de esta manera se contribuya a la formulacion de una adecuada discusion

entre el marco tedrico y los resultados a obtener.

A la culminacién del trabajo de investigacion sus conclusiones seran de utilidad para que
los responsables del sector turismo, los propietarios y socios de estos establecimientos
consideren asumir politicas adecuadas para la mejor gestion del potencial humano con la

finalidad de mejorar la atencidn a los clientes.

La justificacion metodologica esta en la construccion de los instrumentos de recoleccion
de datos y el acopio de dicha informacion en forma directa a los involucrados en el &mbito
de investigacion, mediante las visitas programadas a los principales establecimientos de

hospedaje en la ciudad de Puno.
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Finalmente, el presente trabajo de investigacion pretende conocer la correlacion de
variables seleccionadas, las mismas que se demuestran en la contrastacion de la hipotesis

general y conocer el grado de influencia entre las variables.
2.4. Objetivos
2.4.1 Objetivo general

Determinar los efectos del nivel remunerativo igual o por debajo de la
Remuneracion Minima Vital del personal e incidencia en la calidad de servicios
prestados por el personal en los establecimientos de hospedaje en la ciudad de

Puno.
2.4.2 Objetivos especificos

i. Analizar la percepcion de las remuneraciones igual o menor a la
remuneracién minimo vital y sus implicancias en la ausencia de trabajadores
con formacion profesional en la especialidad en los establecimientos de

hospedaje de la ciudad de Puno.

ii. Conocer los indicadores de la calidad de servicio en la atencién al turista
nacional y extranjeros en los establecimientos de hospedaje en la ciudad de

Puno.
2.5. Hipotesis.
2.5.1 Hipotesis General

El impacto de la remuneracion percibida por el personal tiene efectos negativos

en la calidad servicios en los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno.
1) V.1. Nivel de remuneraciones del Recurso Humano
Indicadores:
Planilla de remuneraciones con RMV
Remuneraciones por debajo de la RMV

Monto de remuneracion actual
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Horas extras
Percepcion de justicia positiva (Sl)
Percepcidn de justicia negativa (NO)
Percepcion de equidad positiva (SI)
Percepcidn de equidad negativa (NO)
Otras modalidades de pago, u otros beneficios
Porcentaje de remuneracion para el ahorro
Porcentaje de remuneracion para el consumo
2) V.D. Calidad de servicio
Indicadores:
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos tangibles

2.5.2 Hipotesis Especificas

i. La percepcion de las remuneraciones igual o0 menor a la remuneracion
minimo vital es negativa y determina la ausencia de trabajadores con
formacion profesional en la especialidad en los establecimientos de

hospedaje.

ii.  Los indicadores de la calidad de servicio en la atencion al turista nacional y

extranjeros en los establecimientos es regular.
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CAPITULO I
MATERIALES Y METODOS
3.1. Ambito de Estudio
3.1.1 Lugar de Estudio

La investigacion se realiza en la ciudad de Puno, de todos los establecimientos de

hospedaje categorizados y no categorizados que son objeto de estudio.

Puno es un departamento del Pert situado en el sureste del pais. Ocupa 67 mil km?
de territorio conformado por la mitad occidental de la Meseta del Collao, al oeste
del lago Titicaca, y las yungas amazonicas al norte. Limita al este con territorio
boliviano, al suroeste con los departamentos de Tacna, Moquegua y Arequipa, al

oeste con el del Cuzco y al norte con Madre de Dios.

La regién Puno se localiza en la sierra sudeste del pais, en la meseta del Collao a:
13°0066°00” y 17°17°30” de latitud sur y los 71°06’57” y 68°48°46” de longitud
oeste del meridiano de Greenwich. Limita por el Sur, con la region Tacna. Por el
Este, con la Republica de Bolivia y por el Oeste, con las regiones de Cusco,
Arequipa'y Moqguegua. La region Puno se encuentra en el Altiplano entre los 3,812
y 5,500 msnm y entre la ceja de selva y la Selva alta entre los 4,200 y 500 msnm.
Cabe mencionar que la capital del departamento es la ciudad de Puno y esta

ubicada a orillas del lago Titicaca.

Segun la proyeccion del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) al
afio 2012, se cuenta con 1°377,122 habitantes, que representan el 4.6% de la

poblacion nacional, ocupando el quinto lugar después de Lima, Piura, La Libertad
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y Cajamarca. El 50.8 % de esta poblacion es urbana y el 49.2% rural. La tasa
promedio de crecimiento de la poblacion urbana es de 2.1% anual (2007-2012),
mientras que la poblacidn rural presenta un lento crecimiento de 0.7% anual, como

consecuencia del proceso de migracion del campo a la ciudad.

El potencial turistico es variado y amplio, con 174 atractivos registrados, de los
cuales 51 son sitios naturales y 110 manifestaciones culturales. Turismo lacustre:
El lago Titicaca que es el navegable més alto del mundo, las islas flotantes de Los
Uros, las islas de Taquile, Amantani, Soto, Cotos y Suasi, las peninsulas de
Capachica y Chucuito, las playas de Chifrén, Llachén, Charcas, Juli y Chatuma.
Turismo vivencial: En las peninsulas de Capachica y Chucuito, las islas de Los
Uros, Taquile, Amantani y el distrito de Atuncolla. Turismo histoérico cultural:
Cultura prehispanica (Pukara, Tiawanaku e Inca), complejos arqueoldgicos en
Sillustani, Cutimbo y Kalasaya y una diversidad de iglesias coloniales en Juli, “La
pequefia Roma de América” y Lampa con la tnica réplica en el mundo de “La
Piedad” de Miguel Angel. Turismo ecoldgico, de aventura y termalismo: Parque
Nacional de Bahuaja Sonene, Reserva Nacional del Titicaca, nevados de Allin
Capac, Huayna Capac, Chichi Capac y Kunurana, cafion de Tinajani, bosques de
Puyas de Raimondi y quefiuales y bafios termales en Putina, Ollachea,
Pojcpoquella (Ayaviri), Collpa Apacheta (Pichacani) y Uchuhuma (Coasa). (Plan

de Desarrollo Regional Concertado de la Region Puno)

Asimismo, hay que mencionar que Puno, es “Capital del Folklore Peruano”, con
mas de 350 danzas ancestrales y su tradicional y mundialmente conocida
“Festividad de la Virgen de la Candelaria”. La calidad y belleza de la artesania en
ceramica y tejidos tiene reconocimiento nacional e internacional. El flujo turistico
nacional e internacional ha experimentado un incremento significativo en los
ultimos afios, de 279,765 visitantes en el 2010 a 449,602 en el afio 2011, siendo
el promedio de permanencia de 1.4 dias. Este flujo turistico proviene

principalmente de Francia, Estados Unidos, Alemania y Argentina.
Tiene como lineamientos de politica en el sector turismo, los siguientes:

Mejorar y diversificar la oferta del turismo con el desarrollo de nuevos circuitos y
corredores turisticos, considerando las potencialidades naturales y culturales del
departamento. Desarrollar y poner en valor los productos y atractivos turisticos,
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mejorar las vias de acceso y la calidad de los servicios. Promover las
manifestaciones culturales como artesania, folklore y gastronomia, para
incrementar el empleo productivo sostenible. Desarrollar una cultura turistica y
condiciones de seguridad e infraestructura de servicios para atraer la inversion
privada. Fortalecer las acciones de mercadeo, marketing y articulacion con

operadores nacionales e internacionales.
3.2. Poblacion

La poblacion es todos los establecimientos de hospedaje de la Ciudad de Puno consistente
en un total de 670. La muestra se tomara en forma sefialada, digitada 02 hoteles por
categoria las mas representativas. La técnica de muestreo elegido en esta investigacion es
no probabilistica, porque no todos los establecimientos de hospedaje son de la misma

categoria y de la misma dimension, para alcanzar nuestro propoésito de investigacion.
3.3. Muestra.

La muestra de los establecimientos de hospedaje es no probabilistica, por eleccion
arbitraria de la responsable de investigacion por disponibilidad de acceso a la informacion
del personal de los dos hoteles. La encuesta se aplicara al cien por ciento de los
trabajadores de los establecimientos de hospedaje elegidos que se detalla a continuacion.

Tabla 2

Muestra N° de establecimientos de hospedaje - PUNO ciudad
(Sujetos a Variacion)

MUE NOMBRE COMERCIAL Ne No
STR GG N° TRABAJA TRABAJ
A CLASE ORIA HABITACIO N°CAMAS DORESEN ADORES
NES PLANILL FUERA
A DE PLLA
H_o_tel Libertador Lago 123 231 79
1 Titicaca H Ak
Casona Plaza Hotel 68 126 25
2 H *kkk
Hotel José Antonio 106 190 31
C_asa Ar_1d|na Clasicc 50 94 18
3 Tikarani H ek
Conde de Lemus Inn 24 36 8
Arequipa 20 37 7
4 .q p H o
Julio Cesar 27 39 9
Inka Tours 21 22 7
5 H *
Los Andes 27 45 9
6 Totorani Inn H N/C 10 16 3
Qofii Wasi 15 26 5
TOTAL 201

Fuente: Mincetur - Dircetur — INEI

25

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad
: .? Nacional del
i | Altiplano

TESIS EPG UNA - PUNO

De acuerdo a la muestra determinada se aplicé las encuestas a los trabajadores de los

establecimientos de hospedaje.

Tabla 3
Total de trabajadores encuestados por establecimiento de hospedaje seleccionado -
muestra ponderada

CATEGORIA ESTQ%EI% MIE MUESTRA NUMERO DE
HosPEDAJE  TOTAL " BGNDERADO ENCUESTADOS
SELECCIONADO 67.38%

5ESTRELLAS _ LIBERTADOR 56 37.52 38
AESTRELLAS  JOSE ANTONIO 60 40.2 40
CASA ANDINA 11

4 ESTRELLAS B ANIAR 16 10.72
4 ESTRELLAS ROYAL INN 18 12.06 12
CONDE DE 10

3 ESTRELLAS oS 15 10.05
3 ESTRELLAS QALASAYA 22 14.74 15
Total 187 125.29 126

Procedimiento:(126/187*100=67.38%) y (56*67.38%=37.50 por redondeo 38) cada caso

El trabajo de investigacion es de tipo causal, retrospectiva puesto que se investiga después
de haber ocurrido los hechos, como remuneraciones pagadas dentro de planilla de
remuneraciones y fuera de la planilla de remuneraciones, la calidad de servicios atendidos
a los turistas en los centros de hospedaje, verificar el nimero de visitantes verificar en el
cuaderno de quejas la mala atencién al turista, mejorando estos servicios desde esa Optica
en el futuro podriamos decir que es de tipo prospectiva porque pretende proyectar los
resultados hacia el futuro, también debemos sefialar que el disefio es no experimental ya
que no se puede manipular las variables, es de tipo transversal ya que los datos podran
ser recolectados en un solo momento, por otro lado es descriptiva porque su finalidad es
describir variables y analizar su incidencia en los establecimientos de Hospedaje, y por
ltimo podemos indicar que es explicativo ya que se quiere sefialar el por qué algunos

empresarios le es indiferente la atencion al cliente con calidad de servicio.
3.1.2 Disefo de muestreo.
La recoleccion de datos se realizo de la siguiente forma:

Coordinar con los trabajadores de los hoteles para obtener la informacion

requerida, para desarrollar el presente trabajo.
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Aplicacion de la encuesta al cien por ciento de los trabajadores

Recopilar informacién de insatisfaccion de clientes en los cuadernos de queja
informacion recabada de INDECOPI

Comprobantes de pago que registren pagos a trabajadores por concepto de
remuneraciones que acrediten pagos dentro de planilla y fuera de planilla de

remuneraciones.

Descripcion detallada del uso de materiales, equipos insumos, entre otros.
Cuaderno de campo

Céamara fotogréfica

Video grabadoras para evidenciar la informacion requerida en el lugar de los

hechos.
Laptop

Descripcion de variables a ser analizadas en el objetivo especifico.

VARIABLE DEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
8- 8 81
=®
R 7 3
3 :
= fa
5 -
z
S s < 2 s
O >
& s =
= =
= 4
4 =. I
w
2 74
2 - 1 2 - 1
1 2 3 4 5 1 2 3 4 s

HOTELES POR CATEGORIA HOTELES POR CATEGORIA
Figura 1.Hoteles por categoria

El lado derecho representa los porcentajes de trabajadores que se encu entran en

planilla de remuneraciones en cada uno por categoria

El lado izquierdo representa el porcentaje de trabajadores que esta fuera de planilla

de remuneraciones en cada uno de los hoteles por categoria.
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Aplicacién de pruebas estadisticas.

Para realizar las pruebas estadisticas se utiliza el coeficiente de correlacion para
probar la hipdtesis y mediante las tablas de frecuencia. El plan de interpretacion

fue de la siguiente forma:

Contrastar resultados versus hipétesis

Contrastar resultados versus sustento tedrico

Contrastar resultados versus antecedentes de investigacion
Variables, dimensiones e indicadores

La férmula del coeficiente de correlacion que se utiliza para demostrar la hipétesis

general es la siguiente:

r= Coeficiente producto-momento de correlacion lineal

r=X-X y=t-7T

3.4. Método de investigacion.
3.4.1 Método Deductivo

Parte de lo general a lo particular, puede afirmarse que va de arriba hacia abajo.
Es el método utilizado para formular el trabajo de investigacion y para la
obtencidn de los resultados de la investigacion, referente al anélisis poblacional y

deducir a nivel de una muestra.

El método deductivo consiste en la totalidad de reglas y procesos, con cuya ayuda
es posible deducir conclusiones finales a partir de unos enunciados supuestos
Ilamados premisas si de una hipdtesis se sigue una consecuencia y esa hipétesis

se da, entonces, necesariamente, se da la consecuencia. El argumento deductivo
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se contrapone al método inductivo, en el sentido de que se sigue un procedimiento
de razonamiento inverso. En el método deductivo, se suele decir que se pasa de lo
general a lo particular, de forma que partiendo de unos enunciados de carécter
universal y utilizando instrumentos cientificos, se infieren enunciados
particulares, pudiendo ser axiomatico-deductivo, cuando las premisas de partida
estan constituidas por axiomas, es decir, proposiciones no demostrables, o
hipotéticos-deductivo, si las premisas de partida son hipdtesis contrastables
(Caballero, 2014)

3.4.2 Tipo de Investigacion

La investigacion es de nivel descriptivo explicativo, porque busca conocer el nivel
de relacion entre las remuneraciones que perciben los trabajadores y el nivel de

calidad de servicio en los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno.

La investigacion descriptiva es un método de investigacion que implica observar
el comportamiento para describir atributos, objetiva y sisteméaticamente. La
investigacion descriptiva se utiliza para descubrir nuevos hechos y significados de

una investigacion.

La investigacion descriptiva es de naturaleza analitica, en la que los estudios en
profundidad ayudan a recopilar informacién durante la investigacion. La
investigacion descriptiva proporciona una base de conocimiento para llevar a cabo

otra investigacion cuantitativa.

En el &mbito de la Investigacion, se conoce con el nombre de Investigacion
Explicativa al proceso orientado, no s6lo a describir o hacer un mero acercamiento
en torno a un fendmeno o hecho especifico, sino que busca establecer las causas
que se encuentran detras de éste. En otras palabras, la Investigacion Explicativa
se basa principalmente en establecer el por qué y el para qué de un fendbmeno, a
fin de ampliar el ;Qué? de la Investigacion Descriptiva y el (Como? De la
Investigacion Explorativa. De esta forma, lejos de definir o solamente describir,
la Investigacion Explicativa explica el porqué de un fendmeno o hecho

determinado.

29

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO %11 Nacional del
; Altiplano

Las investigaciones explicativas pretenden determinar como mencionamos antes
“relaciones causales “que permitan explicar por qué se dan los fendmenos o la

relacién entre dos o mas variables o situaciones.
3.4.3 Niveles de investigacion

Investigacion aplicada: Esta clase de investigacion también recibe el nombre de
practica o empirica. Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacién de los
conocimientos que se adquieren. La investigacion aplicada se encuentra
estrechamente vinculada con la investigacion basica, que como ya se dijo requiere
de un marco teorico. En la investigacion aplicada o empirica, lo que le interesa al

investigador, primordialmente, son las consecuencias practicas.
3.4.4 Disefo de investigacion

El Disefio No Experimental, para determinar la relacion de las puntuaciones

obtenidas de ambas variables de acuerdo a Hernandez (2005)
y =a+ bx

Donde:
y = variable independiente
a = es una constante
X = variable dependiente
b = medida de variacion de y por x

3.5. Técnicas e Instrumentos
3.5.1 Técnicas

La técnica para la recoleccion de informacion en el presente estudio serd mediante
la revision de documentos, ademas de aplicar la técnica de observacion directa,
entrevistay las encuestas a los trabajadores y funcionarios de las empresas objeto

de estudio.
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3.5.2 Instrumentos

El primer lugar se ha aplicado la ficha técnica de los establecimientos de hospedaje
de la ciudad de Puno, para realizar el reconocimiento de la muestra, en cuanto a
infraestructura, capacidad hotelera, categoria, nimero de personal, confirmar
direcciones, y verificar la informacion obtenida en la Direccion Regional de

Turismo.

Los instrumentos utilizados para obtener informacion para el trabajo de

investigacion son los siguientes:

a. Cuestionario sobre la percepcion de la remuneracion, condiciones de

trabajo y satisfaccion laboral. (Anexo 2)
b. Cuestionario de calidad de servicio de Servqual (Anexo 3)
Las dimensiones de Servqual fueron los siguientes:

e Confiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

Bienes tangibles

c. Cuestionario de calidad de atencidn para conocimiento de las competencias

del personal. (Anexo 4)
3.5.3 Procedimientos procesamiento y analisis de informacién

El procesamiento de datos sera en forma manual y electronica, a través del uso de

las computadoras y determinados programas de procesamiento:
Cuadros de Distribucion de frecuencias

Media Aritmética, para conocer el promedio de las frecuencias y analizar desde el

punto de vista descriptivo.
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Concluido el procesamiento de informacién anterior se procedera a realizar el

andlisis de la informacion e interpretacion, con la finalidad de determinar las

conclusiones del trabajo de investigacion.

3.5.4 Técnicas de analisis de informacion

En el andlisis de datos se utilizara tablas de frecuencia que representard a la

frecuencia relativa y acumulada por cada uno de items determinado en los

indicadores segun las respuestas en los instrumentos de recoleccion de

informacion.

3.6. Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos.

Cuadro de Recoleccion de Datos por Objetivos Especificos.

VARIABLES Y
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DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES o oo | pIeE | ITETROM
OPERACIONAL
V.1. Nivel de | Monto de la Planilla de remuneraciones con | Enfoque Escala de | Encuesta
remuneracion del | remuneracion RMV cuantitativ | Likert Entrevista
Recurso Humano: Remuneraciones por debajo del | o y Método
RMV cualitativo Delphi
Conjunto de normas y Monto de remuneracion actual
procedimientos Horas extras
tendientes a establecer Otras modalidades de pago, u
estructuras de otros beneficios
remuneraciones Percepcion de justicia positiva
equitativas y justas en la | Percepcion de la (sh
organizacion. Estas | remuneracion Percepcién de justicia negativa
estructuras de salarios | recibida (NO)
deberan ser equitativas y Percepcién de equidad positiva
justas. (sh
Percepcion de equidad negativa
(NO)
Porcentaje de remuneracion
Porcentaje de para el ahorro
destino de la Porcentaje de remuneracion
remuneracion para el consumo
Calidad de | 1. Fiabilidad
V.D. Calidad de | servicio en | 2. Capacidad de respuesta
servicio: establecimientos 3. Seguridad
Mide lo que el cliente | de hospedaje 4, Empatia
espera de la organizacion 5. Elementos tangibles
que presta el servicio en
las cinco dimensiones -Atencion permanente: 24 horas.
citadas, contrastando esa | Calidad del | - Responsabilidad.
medida con la estimacion | servicio en la | - Dominio de varios idiomas.
de lo que el cliente | recepcion.
percibe de ese servicio en
esas dimensiones. —
- Limpieza.
Calidad del | -Tiempo de respuesta a solicitudes.
servicio en las | - Trato cortés y amable.
habitaciones.
Calidad del | - Calidad de los productos
servicio en el | - Rapidez del servicio.
restaurante.
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1) Observacion Directa

Esta técnica se aplica como uso sistematico del sentido de busqueda de los datos
que se necesitan para resolver nuestro problema de investigacidn para conocer en
el mismo lugar de los hechos la realidad y en ciertas oportunidades formamos
parte activa del grupo observado; convirtiéndonos en un observador participante
indirecto, y también como producto de la experiencia laboral del responsable del

trabajo de investigacion.
2) Aplicacion de pruebas estadisticas.
Procedimientos para Recoleccion de Datos

Los datos Base de la Investigacion seran tratados siguiendo el orden correlativo

que se indica:

- Ubicacion

- Ordenacion

- Seleccion

- Resumen

- Presentacion:

- Entablas

- Enfiguras

- Enesquemas.
Procesamientos de Datos

La informacién obtenida, se analizard e interpretard de acuerdo a los
requerimientos de los objetivos planteados en la investigacion; ya que,

esencialmente se trata de encontrar la utilizacion del muestreo no probabilistico.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo realizamos el procesamiento de la informacién obtenida por las
encuestas a los empleados de los establecimientos de hospedaje determinados en la
muestra y a los clientes o usuarios de los servicios de hospedaje, con la finalidad de lograr
los objetivos predeterminados en el proyecto de investigacion y que a continuacion se

realiza el analisis correspondiente y los efectos de cada una de las variables de estudio.

4.1. Determinacion de los efectos del nivel remunerativo igual e incidencia en la
calidad de servicios prestados por el personal en los establecimientos de

hospedaje en la ciudad de Puno.

Tabla 4
Indicadores de sexo del recurso humano de los establecimientos de hospedaje
Porcentaje  Porcentaje

Sexo Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Masculino 42 33.3 33.3 33.3
Femenino 84 66.7 66.7 100.0
Total 126 100.0 100.0

El personal de los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno son en mayoria
personal de sexo femenino, el mismo que representa el 66.7%, dicho porcentaje nos indica
la tendencia a la independencia econdémica por parte de las mujeres y la necesidad de
empleo para complementar el presupuesto del hogar, asumir responsabilidades propias
para el ejercicio profesional, la formacién técnica, o el inicio del aprendizaje en
actividades de naturaleza aparentemente domestica cuando en realidad son actividades
que requieren de profesionalismo si el establecimiento de hospedaje estd orientado a

prestar un servicio de calidad.
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También es un indicador de que los propietarios 0 administradores de los establecimientos
de hospedaje tienen preferencia por la eleccién de mujeres en los procesos de seleccién
gue implementan y son responsables de la toma de decisiones considerando la mayor
identificacién institucional, mas responsabilidad, mayor practica en la ejecucion de las
actividades de los servicio de hospedaje tales como recepcién, conserjeria, comedor,
cafeteria, cocina, lavanderia, etc. y mayor predisposicién al aprendizaje de los protocolos

de atencion al cliente, en la recepcion y salida de los clientes.

Tabla 5

Edad del recurso humano de los establecimientos de hospedaje
=L Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
18 24 19.0 19.0 19.0
19 12 9.5 9.5 28.6
22 6 4.8 4.8 33.3
23 6 4.8 4.8 38.1
24 12 9.5 9.5 47.6
25 12 9.5 9.5 57.1
27 24 19.0 19.0 76.2
28 12 9.5 9.5 85.7
31 6 4.8 4.8 90.5
50 6 4.8 4.8 95.2
53 6 4.8 4.8 100.0

Total 126 100.0 100.0

ag.52 5357
5% 9%

23-27
43%

Figura 2. Edad del personal o recursos humano en los establecimientos de hospedaje
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Los mayores porcentajes de empleados en los establecimientos de hospedaje se
encuentran personas entre los 23 y 27 afios que representan el 43% y seguidamente de las
personas que tienen entre 18 y 22 afios de edad que representan el 33%, y si realizamos
la sumatoria de ambos, tenemos un 76% de personal que esta entre las edades de 18 a 27
afios. Por tanto, la poblacion econémicamente activa en los establecimientos de hospedaje

es relativamente joven por la edad que representan en mayor porcentaje.

Segun las estadisticas del Ministerio de Trabajo indican que los jovenes entre los 18 'y 29
afios de edad, es la poblacion con mayor dificultad para encontrar empleo y empleo formal
que la poblacién en general. Por tanto, estas estadisticas encontradas en los
establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno coinciden en que este tipo de
organizaciones esta absorbiendo personal en la mayoria de casos sin la especialidad
profesional requerida o esta tomando personal sin la capacitacion técnica adecuada para
el mejor desempefio y mejor calidad de servicio, sino que aprovecha la inexperiencia de
los jovenes a cambio de remuneraciones algunas veces menor que el sueldo minimo vital.
También es posible inferir que estas personas, en su mayoria, no tienen formacién técnica
o profesional de la especialidad y que actualmente laboran considerando que ejercen un

empleo temporal hasta encontrar una nueva oportunidad laboral con mejores condiciones

de trabajo.
Tabla 6
Profesion o estudios técnicos del recurso humano de los establecimientos de hospedaje
Profesion o . i C Porcentaje
. Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
estudios acumulado
Si 90 714 714 714
No 36 28.6 28.6 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Porcentaje de respuestas de la encuesta aplicada a los trabajadores de los establecimientos
de hospedaje ante la pregunta: ¢ Tiene alguna profesion o estudios técnicos?

Al plantear la interrogante de si tienen alguna profesion o estudios técnicos, el 71.4%
indica que si, pero estas no necesariamente significan que sean de la especialidad de
turismo. La problematica a nivel nacional es la falta de oportunidad de empleo en la
mayoria de las profesiones y esta tiene incidencia en que los jovenes en especial asumen
actividades que no corresponden a su especialidad profesional por la necesidad de empleo
0 por la oportunidad de “ganar experiencia” en los inicios de su vida laboral. Esta

problematica hace que laboren personal que no tiene ninguna relacion afin con las
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funciones exclusivas del profesional o técnico en turismo, o no tienen ninguna formacion,

los mismos que se analizan en la siguiente tabla.

En realidad, tratandose de establecimientos de hospedaje categorizado deberian contar
con profesionales de turismo al 100% con excepciones de las labores administrativas de
gestion empresarial. Esta decision seria una ventaja competitiva porque equivale a valorar
el trabajo del personal de la especialidad, a crear valor para generar mejores ingresos por
el prestigio del establecimiento de hospedaje y lograr como efecto la mejor calidad de

atencion en los servicios de hospedaje.

Tabla 7

Especialidad del recurso humano en los establecimientos de hospedaje
Especialidad . . Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Turismo 24 19.0 19.0 19.0
Hoteleria 6 4.8 4.8 23.8
,;dtrroltrylsgrr;mon en servicios 24 19.0 19.0 429
;Il'Jerci::r:fc()) en administracion en 6 48 48 476
Sociologia 6 4.8 4.8 524
Administracion 6 4.8 4.8 57.1
Derecho 6 4.8 4.8 61.9
Ninguna 48 38.1 38.1 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Porcentaje de respuestas de la encuesta aplicada a los trabajadores de los establecimientos
de hospedaje ante la pregunta: Si tiene una alguna profesidn o estudios técnicos, describa en que
especialidad.

Las especialidades de Turismo (19%) y Administracion en servicios de hoteleria (19%)
tienen mayor representacion como trabajadores en los establecimientos de hospedaje, sin
embargo, esta no es tan representativa considerando que la encuesta se ha realizado en la
muestra de hoteles igual o mayor a tres estrellas, en los cuales deberia implementarse con

personal profesional.

El turismo es una de las industrias que tiene un alto crecimiento a nivel de infraestructura
e inversion en los recursos turisticos y contribuye también al crecimiento econdémico del
pais. ¢Siendo asi el crecimiento de la infraestructura, por qué no es igual el crecimiento

del potencial humano en los establecimientos de hospedaje? Nos preguntamos. Y la
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respuesta es que esta siendo ocupado por personal que inicia su vida laboral, o por
técnicos que no cuentan con la experiencia necesaria o por otros profesionales que no son

de la especialidad.

Si hacemos un analisis, en realidad diriamos que no es tan complejo el ejercicio de las
funciones o actividades especificas en la hoteleria, pero hay algo tan simple y complejo
para realizar las actividades con pasidn, y esta es la vocacién de servicio que adquiere el
profesional de turismo, las mismas que son complementadas con los planes de estudio
para especializar las actividades en los establecimientos de hospedaje con protocolos
precisos y actuando con la calidez humana necesaria ante los clientes que pagan nuestros

servicios.

Los méas preocupante es que el 38.1%, indica que no tiene ninguna especialidad o
formacién técnica en el &rea de turismo y de ninguna otra especialidad. Este resultado es
bastante delicado por tratarse de una estadistica que se encuentra en hospedajes
categorizados con tres estrellas a mas, el cual lamentablemente es interpretado como una
tendencia a la informalidad o improvisacion en los servicios que tienen su raiz en el
sistema de remuneraciones o en el hecho de que los propietarios dan prioridad a la
reduccion de los costos y alta rentabilidad con el consecuente efecto en la falta de la

calidad de servicio con un nivel de excelencia.

También el personal de especialidad no es tomado en cuenta es por la remuneracién que
le corresponderia pagar y por tanto la decisién del empresario hotelero es recurrir a la
estrategia de contratar practicantes que en realizan labores de personal permanente,

pagandoles montos minimos y hasta en algunos casos sin ninguna retribucion.

Es mision del gobierno local y del gobierno local en las distintas instancias de direccion
de turismo orientar a la exigencia de la profesionalizacién en los establecimientos de
hospedaje si realmente se quiere orientar a la ciudad como destino turistico y por tanto
también existe la necesidad de que esos cargos publicos en la Direccion o Gerencia
Regional de Turismo sean profesionales de la especialidad en turismo, que de alguna
manera podria garantizar un cambio de actitudes que obligue moralmente a los

empresarios a la contratacion de personas también de la especialidad.
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Turismo
19%

Ninguna
38% Hoteleria

4%

Derecho
5%

Técnico en
administracion en
turismo
5%
Figura 3. Formacion profesional o especialidad de los empleados en los
establecimientos de hospedaje en la ciudad de Puno, de acuerdo a la encuesta realizada
por el ejecutor responsable de la investigacion.

Sociologia
5%

En la figura 3 se destaca también la participacion del 4% de personal con formacion
expresa en hoteleria, cuyos datos no expresamos en los analisis anteriores, y también
destacar la presencia de profesionales o de formacion técnica en derecho (5%),

administracion (5%), sociologia (5%) y ninguna (38%).

También es necesario destacar respecto a la decision de tomar personal por parte de los
emprendedores o administradores de los establecimientos de hospedaje. En la mayoria de
casos es la convocatoria de acuerdo al perfil del puesto de trabajo cuando realmente se
requiere personal competente en alguna especialidad de turismo, pero también en algunos
casos se toma personal de acuerdo a los contactos o base de datos de personal que ya
cuenta con experiencia en otros establecimientos de la competencia, en otros de acuerdo
a la oferta del mercado laboral, dependiendo también de las temporadas altas o bajas en

el turismo en la ciudad de Puno.
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4.2. Andlisis de la percepcion de las remuneraciones y sus implicancias en la
ausencia de trabajadores con formacion profesional en la especialidad en los
establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno

Tabla 8

Remuneracion actual del personal de los establecimientos de hospedaje o percepcién

de justicia negativa
Rango de

Frecuencia  Porcentaje ' O'centaje  Porcentaje

remuneracion valido acumulado
Menos de 930 48 38.1 38.1 38.1
De 930 a 1000 36 28.6 28.6 66.7
De 1000 a 1200 24 19.0 19.0 85.7
De 1200 a 1400 12 9.5 9.5 95.2
De 1500 a mas 6 4.8 4.8 100.0
Total 126 100.0 100.0

De acuerdo a los resultados procesados en la tabla anterior el 38.1% de los encuestados
expresa que percibe una remuneracion menor a 930 nuevos soles y el 28.6% entre 930 a
1,000 nuevos soles, y si realizamos la sumatoria de estos dos porcentajes, obtenemos que
se trata del 66.7% que percibe una remuneracion igual o menor a mil nuevos soles el cual

consideran los trabajadores como una percepcion de justicia negativa.

Estas remuneraciones tienen una implicancia directa en el rendimiento o desempefio
laboral de los trabajadores de los establecimientos de hospedaje, porque dichos montos
remunerativos son practicamente simbdlicos y no son factores motivadores para la

satisfaccion laboral plena de sus integrantes.

Es necesario remunerar al personal de acuerdo a las funciones que realiza y al tiempo de
dedicacidn para obtener resultados favorables en su rendimiento. En realidad, de acuerdo
a las entrevistas indican los encuestados inclusive que permanecen en el establecimiento
de hospedaje o hacen cambio de turno cada 12 horas y mayor pago por horas extras o

incentivos econdmicos adicionales.

En realidad, esta escala de remuneracion no motiva al personal para mejorar su
rendimiento laboral sino a la realizacién de funciones de manera mecénica y de
cumplimiento formal. Es necesario implementar en los establecimientos de hospedaje un
nuevo método de célculo de remuneraciones con caracteristicas de flexibilidad y

variedad, de tal manera que se pueda lograr la motivacidn, incentivando el rendimiento y
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despertar el entusiasmo para laborar con mayor compromiso institucional. Dichas
acciones se veran en los procedimientos de mejor atencion al cliente y en el cumplimiento

de funciones en forma adecuada y con rendimientos superiores.

En expresion profesional del ejercicio de labores en establecimiento de hospedajes debe
promoverse la determinacion de las remuneraciones segun la evaluacion, clasificacion y
descripcidn de los cargos. Ademas, la remuneracion debe determinarse de acuerdo a las
habilidades, conocimientos y comportamientos de los trabajadores, es decir de acuerdo al
valor que logra el trabajador para la organizacion, y también debe compensarse el valor

del aporte profesional de la especialidad en turismo.

Asimismo, ademas de las remuneraciones debe programarse, las prestaciones sociales
correspondiente como la compensacion por tiempo de servicios, la asistencia social, el
seguro social, vacaciones y otros. Sin embargo, se observa inclusive que algunos
trabajadores perciben una remuneracion fuera de planilla con la finalidad de no
experimentar descuentos de ley, y algunas veces es a peticion del mismo trabajador que

prefiere recibir el sueldo minimo vital completo sin descuentos de ley.

Tabla 9
Monto de remuneraciones en los establecimientos de hospedaje
Monto de Erecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
remuneracion exacta valido acumulado
No contesta 18 14.3 14.3 14.3
500 6 4.8 4.8 19.0
650 6 4.8 4.8 23.8
700 12 9.5 9.5 33.3
800 12 9.5 9.5 42.9
900 6 4.8 4.8 47.6
930 6 4.8 4.8 52.4
950 12 9.5 9.5 61.9
1000 24 19.0 19.0 81.0
1050 6 4.8 4.8 85.7
1200 6 4.8 4.8 90.5
1400 12 9.5 9.5 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Por favor podrias indicarnos cual es tu remuneracion exacta en la actualidad?

El mayor nimero de encuestados indica con precision que su remuneracion es de mil
nuevos soles (19%), el cual confirma el promedio de remuneracion en los

establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno categorizados con tres estrellas a mas.
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Asimismo, el 14.3% ha preferido no contestar en las encuestas, respecto al monto de

remuneracion que percibe.

Esta es la realidad obtenida, ante ello simplemente se opina que la remuneracién debe ser
pagada a los trabajadores de acuerdo a su capacitacion o especialidad profesional, de
acuerdo a su esfuerzo y sus habilidades. Las remuneraciones deben ser lo suficientes para
que los trabajadores se sientan seguros emocionalmente y puedan satisfacer sus
necesidades basicas, tampoco es la propuesta, que las remuneraciones sean con montos
espectaculares, porque se entiende la dinamica y equilibrio de la oferta y la demanda
laboral en el sector turismo. En otros estudios tendriamos que plantear la interrogante de
cuanto es el porcentaje que los emprendedores de establecimientos de hospedaje destinan
al pago de remuneraciones en relacion a sus costos reales y sus utilidades o nivel de
rentabilidad, para determinar el nivel de importancia que significa el trabajo del empleado

para los empresarios.

Tabla 10
Frecuencia acumulada de las remuneraciones en los establecimientos de hospedaje
Rango de remuneraciones Porcentaje
Frecuencia
0a930 66 52.38
950 a 1400 60 47.62
Total 126 100.00

En la tabla 10 se ha consolidado la informacion a nivel de grupos de respuestas de tablas
anteriores y se determina que el rango de remuneraciones en los establecimientos de
hospedaje de la ciudad de Puno es de hasta un maximo de 930 expresado por el 52.38%

de los encuestados.

Con este porcentaje es factible deducir el nivel de desmotivacion del personal que labora
en los establecimientos de hospedaje, porque se trata del elemento principal como es el
potencial humano que aporta a la calidad de servicio, que no solamente significa
proporcionar al clientes los servicios de calidad en hotel con una adecuada infraestructura,
sino esta relacionado al personal que esta en contacto directo con los clientes, quienes son
los que finalmente determinan la presentacion y la imagen corporativa de la organizacion,
y dependiendo de esta el nivel de satisfaccion que los clientes puedan publicitar boca a
boca a los futuros clientes y sus implicancias también en las relaciones con el personal de
las agencias de viaje.
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Tabla 11
Porcentaje de pago por horas extras en los establecimientos de hospedaje
Pago por horas Frecuencia Porcentaie Porcentaje Porcentaje
extras J valido acumulado
Si 84 66.7 66.7 66.7
No 42 33.3 33.3 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ; Te pagan por horas extras? ;O por horas trabajadas ademas de las 8 horas?

El 66.7% del personal encuestado indica que, si le pagan por laborar horas extras, el cual
es una politica adecuada especialmente en temporadas altas y como reconocimiento por
el esfuerzo que realiza el personal en el cumplimiento de sus funciones y mejor si es con

un dinero adicional.

Es necesario opinar que es positivo el reconocimiento por el trabajo adicional, sin
embargo, también podria significar desmejoras en la salud de los trabajadores si estas
horas son continuas y en exceso, es decir también debe existir una politica de considerar
sus efectos en la fisiologia y actitudes del trabajador, a fin de evitar el agotamiento de los

trabajadores.

Ademas de ello también es necesario analizar que el exceso de horas extras podria crear
una dependencia para el trabajador por considerar que es su Unica motivacion por lograr
un dinero adicional en compensacion la baja remuneracion que percibe, cuando en
realidad también podria estar provocando un estrés laboral, por la presion del trabajo, el

cumplimiento de metas y por la falta de contacto personal con la familia.

También un 33.3% de los encuestados indican que no le pagan por horas extras,
posiblemente porque no es politica del establecimiento de hospedaje otorgar a sus
trabajadores porque solo cumplen con el horario de trabajo. Pero también podria
interpretarse la falta de pago por horas extras como falta de reconocimiento por parte de
la gerencia o estilos de practicas laborales negativas en este tipo empresas de servicios de

hoteleria.
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Tabla 12
Porcentaje de la remuneracion percibida destinada para consumo
Porcentaje de Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

remuneracion valido acumulado
No contesta 30 23.8 23.8 23.8
100% 42 33.3 33.3 57.1
20% 6 4.8 4.8 61.9
40% 6 4.8 4.8 66.7
50% 6 4.8 4.8 71.4
60% 6 4.8 4.8 76.2
70% 18 14.3 14.3 90.5
75% 6 4.8 4.8 95.2
80% 6 4.8 4.8 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Sobre 100% de tu sueldo, que porcentaje destinas a la remuneracion que
percibes para consumo?

El 33.3% de los encuestados considera que el total de su remuneracion lo destina al
consumo y gasto en sus necesidades basicas, el cual se entiende que en la actual situacién
econdmica en nuestro pais es de comprender que los montos percibidos segun la encuesta

cumplen solo dicha finalidad.

La Remuneracion Minima Vital que se paga en el Peru en la actualidad es de 930 nuevos
soles, que viene a ser la cantidad minima que se le paga al trabajador por la compra de su

esfuerzo y tiempo de ocho horas.

También relacionamos con la Gltima disposicién de pago a los practicantes mediante el
Decreto Supremo N°083-2019/PCM que indica que no puede ser menor a la
remuneracion minima vital siempre en cuando cumpla con la jornada laboral completa.
Ello implica interrogantes en los actuales trabajadores o empleados que laboran en los
establecimientos de hospedaje respecto al monto de la remuneracion percibida
actualmente, si es equivalente a la de un practicante, como se proyecta la nueva
remuneracion para los actuales trabajadores o simplemente las empresas decidiran
contratar personal en la modalidad de practicantes. Esta es una situacion bastante
complicada considerando a la remuneracion como factor motivante para el mejor

desempefio laboral.
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Figura 4. Porcentaje de remuneraciones que se destina para consumo

Se puede visualizar en la figura 4 que el 24% de los encuestados se abstiene de opinar si
su remuneracion lo destina solo a consumo que se puede interpretar como reserva de
informacion o es que realmente alguno de ellos recibe menos de la remuneracién minima
vital y en realidad solo le alcanza para gastos de sobrevivencia.

Referirnos a esta tematica es dificil que en otros trabajos de investigacidn no se conocen
o explican o divulgan el porqué de las bajas remuneraciones que perciben los trabajadores
del sector privado en especial en los establecimientos de hospedaje, pareciera que no tiene
implicancias y hasta ya parece normal pagar o percibir una remuneracion menor a la
remuneracion minima vital, aprovechandose de situaciones de la falta de empleo y la

necesidad de la poblacion por generarse un ingreso.

Tabla 13
Porcentaje de la remuneracion percibida destinada para ahorro

Porcentaje de remuneracion Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
para ahorro valido acumulado
No contesta 66 52.4 52.4 52.4
100% 6 4.8 4.8 57.1
20% 6 4.8 4.8 61.9
25% 6 4.8 4.8 66.7
30% 18 14.3 14.3 81.0
40% 6 4.8 4.8 85.7
50% 6 4.8 4.8 90.5
60% 6 4.8 4.8 95.2
80% 6 4.8 4.8 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Sobre 100% de tu sueldo, que porcentaje destinas a la remuneracion que
percibes para ahorro?
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Solo un 14.8% de los encuestados indican que la remuneracidn que perciben lo destinan
al ahorro y ello es satisfactorio y positivo conocer que también existente establecimientos
de hospedaje que se preocupan por el bienestar de sus trabajadores expresando con pagos
adecuados o superiores a la remuneracion minima vital y ademas de otras asignaciones
como por ejemplo proporcionarles la vestimenta o indumentaria de trabajo, facilidades
de servicio de hoteleria y el de proporcionarles alimentacion en el mismo establecimiento,

segun el turno u horas adicionales en los cuales estén laborando.

Tabla 14
Remuneracion actual por planilla en los establecimientos de hospedaje

Remuneracion por Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

planilla valido acumulado
Si 60 47.6 47.6 47.6
No 60 47.6 47.6 95.2
No contesta 6 4.8 4.8 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;La remuneracién actual le pagan por planilla de remuneraciones?

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla anterior solo el 47.6% le pagan por
planilla. Esta problematica se presenta por los aspectos tributarios en el Peru, en el que
los descuentos afectan tanto a la empresa como al trabajador. En el caso de un trabajador
estar en planillas significa tener descuentos por alguna administradora de fondo de
pensiones AFPs o la ONP, y los empleadores tendrian la obligacién de afiliar a
ESSALUD al trabajador y a sus derechohabientes y pagar la aportacién correspondiente

como empleador.

Asimismo, el empleador al finalizar el periodo laboral del trabajador tendria que pagar la
compensacién por tiempo de servicios (CTS) y depositar el monto que le corresponde al
trabajador cada seis meses. También el empleador tendria que abonar las gratificaciones
correspondientes por fiestas patrias y navidad. Finalmente, también el empleador tendria
que pagarle un mes de vacaciones al termino de un afio laboral. Las trabajadoras mujeres
en estado gestante tendrian derecho a 49 dias de descanso pre natal y 49 dias de descanso
o licencia post natal y los trabajadores varones con derecho a gozar de 4 dias de licencia

por paternidad.
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Todo lo anterior determina ingresar a un mercado laboral informal en el aspecto de pago
de remuneraciones, el mismo que algunas veces es aceptado por el mismo trabajador para
que no le descuenten los aportes que corresponden de acuerdo a ley y que le permita
obtener una remuneracion total o bruta sin descuentos, sin percatarse que dicho trabajador

pierde una serie de derechos laborales y de seguridad social.

Similar porcentaje de 47.6% indican los trabajadores encuestados que perciben su

remuneracion fuera de planilla 'y un 4.8% prefieren no contestar a la pregunta.

Tabla 15
Si el monto de la remuneracion percibida cubre las necesidades basicas del hogar, o
percepcion de justicia positiva

Percepcion uso de  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

remuneracion valido acumulado
Si 78 61.9 61.9 61.9
No 48 38.1 38.1 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacién de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢Su remuneracién actual contribuye o cubre las necesidades basicas del hogar?

El 61.9% de los encuestados expresa que el monto de la remuneracion que percibe si
contribuye o cubre las necesidades basicas del hogar el cual es positivo. Sin embargo,
tiene que analizarse que la mayoria de los trabajadores se encuentran entre las edades de
18 a 27 afios, los cuales en su mayoria atn tienen dependencia econémica de parte de sus
padres u otros familiares, y que no sienten los gastos que generarian si tuvieran domicilio
independiente, por tanto, por ahora consideran que la remuneracion que perciben es

suficiente y les alcanza para cubrir sus necesidades basicas.

Esta Gltima afirmacion es sustentada por expresion del 38.1% de los encuestados que
indican que la remuneracidn que perciben no alcanza para cubrir sus necesidades basicas,
que se entiende que son trabajadores que ya tienen dependientes familiares o que viven
en forma independiente y expresan las limitaciones de la percepcion de una baja

remuneracion.
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Tabla 16
Opinion del personal sobre la categorizacion de los establecimientos de hospedaje
Opinién sobre . . Porcentaje Porcentaje
R Frecuencia Porcentaje i
categorizacion valido acumulado
Si 114 90.5 90.5 90.5
No 12 9.5 9.5 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢EI centro de hospedaje donde labora es categorizado?

Esta pregunta se plante6 con la finalidad de conocer respecto a la normatividad legal sobre
la clasificacion y categorizacion de los establecimientos de hospedaje y ciertamente tuvo
efectos en el sentido de obtener la respuesta del 9.5% de los encuestados que indican que
su centro de trabajo u hospedaje no se encuentra categorizado, cuando en realidad todos
los centros de trabajo de la muestra estan categorizados, por tanto se observa la

desinformacion posiblemente del personal que no son de la especialidad.

La formacion profesional es importante mas aun en el sector turismo por la calidad y
variedad de los clientes que conocen protocolos internacionales y califican la calidad de
servicios de acuerdo a los recursos turisticos, la infraestructura hotelera y la calidad de

servicio de personal.

Asimismo los procedimientos especializados en la gestion de las reservas, tratamiento de
las reservas, contratos de reserva, precios y tarifas, prevision de habitaciones, procesos
de recepcion a la llegada del huésped, proceso de check-in, procesos de recepcion durante
la estancia del huésped, sistemas de informacion para el cliente, gestion de quejas y
reclamaciones, custodia de valores, gestion de conserjeria, sistemas de facturacion,
seguridad en el alojamiento, etc. que son particularidades necesarias de ser sistematizados

y que deben ser del dominio del personal que labora en los establecimientos de hospedaje.

Tabla 17
Percepcion de la equidad de la remuneracion en relacidn con otros trabajadores o
percepcion de equidad positiva

Percepcion de equidad  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

de remuneracion valido acumulado
Si 54 42.9 42.9 42.9
No 72 57.1 57.1 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacién de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Considera que su remuneracion es equitativa, comparada con otros
trabajadores?
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El 55.1% de los encuestados expresa que su remuneracion no es equitativa en relacion a
lo que perciben otros trabajadores en el mismo establecimiento de hospedaje. La equidad
remunerativa esta representada por la otorgacion de la contraprestacion del servicio por

una remuneracion en compensacion de un trabajo por igual valor.

En algunos casos la falta de equidad se observa en las diferencias de la remuneracion
percibido por los hombres y las mujeres, entre personal de mayor y menor edad, la
diferencias por laborales de naturaleza manual o mas intelectual, por trabajos mas de
naturaleza operativa o de oficina, entre el personal de confianzay el personal nuevo, entre

el personal antiguo con estabilidad relativa y el personal contratado, etc.

Todos ellos tendrian que calificarse de discriminatorios porque por igual trabajo
corresponde una misma remuneracion si se quiere lograr la percepcion de otorgacion de
una remuneracion con equidad para el personal con criterios objetivos determinados
desde el principio de la actividad laboral y la firma de contrato correspondiente, en el cual
se especifican los montos y procedimientos de retribucion, fechas de pago, duracion del
contrato, beneficios, fechas de pago, facilidades, derechos y obligaciones y en los cuales
debe expresarse la conformidad de ambas partes, es decir la conformidad del trabajador
y del empleador para su respectivo cumplimiento.

Tabla 18
Pagos adicionales o bonificacion ademas de la remuneracion, o percepcién de equidad
negativa
PEES TS Porcentaje Porcentaje
ademas de la Frecuencia Porcentaje centa) J
. valido acumulado
remuneracion
Si 96 76.2 76.2 76.2
No 30 23.8 23.8 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Ademas de tu remuneracion, recibes algun pago adicional o bonificacion?

En la tabla 18, el 76.2% de los encuestados indican que, Sl reciben algun pago adicional
0 bonificacion ademas de su remuneracion, el cual confirma lo expresado en la tabla 8

que recibian pago por laborar horas extras.

En este caso se refieren a las bonificaciones que el personal recibe por ejemplo por los

descansos fisicos semanales no efectuados por las temporadas altas, las compensaciones
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por tiempo de servicios, el goce de la vacaciones y que estas pueden ser compradas por
el empleador, las bonificaciones que se perciben por fiestas patrias y por navidad, cuando
corresponden de acuerdo a ley, el derecho a percibir parte de las utilidades de acuerdo al
Decreto Legislativo N°892, las bonificaciones por cambio de turnos y de acuerdo a las

politicas de los establecimientos de hospedaje.

En todo caso no existe un régimen laboral especial para trabajadores de los
establecimientos de hospedaje por lo que se adaptan a la legislacion laboral para el sector

privado.

Las bonificaciones son importantes para mantener y retener al personal con perfiles de
trabajadores competentes y dedicados que se adapta rapidamente a los procedimientos de
trabajo en el sector hotelero, considerando que es alto el costo de la rotacion de personal
externo, pues es costoso estar entrenando o capacitando personal nuevo a los

procedimientos propios en el establecimiento de hospedaje.

En realidad, en los hoteles se presentan una serie de eventos y hechos particulares que
hace necesario contar con personal adaptado a los trabajos de alta presion laboral y que

un personal nuevo no lo resuelve facilmente.

Finalmente se trata de otorgar una serie de bonificaciones al encontrar personal que tiene
buena voluntad de trabajo, y lealtad institucional con vocacidn de servicio a los cuales es
necesario retenerlos. La percepcion de equidad negativa se da en 23.8% de los

encuestados que no perciben pagos adicionales o bonificaciones.

Tabla 19
Decision de continuidad laboral como efecto de la actual remuneracion

Decision de
continuidad laboral
Cambiaria de trabajo
por una mejor 78 61.9 61.9 61.9

remuneracion

Me quedaria en mi 48 38.1 38.1 100.0
actual trabajo

Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Qué decision tomarias respecto a tu actual remuneracion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado
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En la tabla 19 se percibe que el 61.9% de los trabajadores encuestados de los
establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno tomarian la opcién de cambiar de

trabajo si se les presentara la oportunidad de percibir una mejor remuneracion.

Este porcentaje es interpretado con el nivel de insatisfaccion de los trabajadores respecto
a la actual remuneracion que perciben y que es necesario que los empresarios del sector
hotelero tomen en cuenta para tomar sus decisiones respecto a la politica salarial que
implementan. También es posible interpretar que los trabajadores actuales corresponde a
este porcentaje consideran su permanencia en el establecimiento de hospedaje en forma

temporal.

El 38.1% considera que se quedaria en su actual centro laboral, sea porque ya tiene
contrato indeterminado, o por estar de acuerdo con la remuneracion que actualmente
percibe, en cuanto a edad generalmente personas mayores, o los trabajadores que
muestran lealtad y estabilidad emocional para decidir quedarse en el centro de trabajo

actual y hacer carrera de acuerdo a su formacion profesional.

Tabla 20

Nivel de satisfaccion laboral en el actual centro de trabajo
Nivel de satisfaccion laboral Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Regular 54 42.9 42.9 42.9
Bueno 42 33.3 33.3 76.2
Muy Bueno 30 23.8 23.8 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢Cudl es su nivel de satisfaccién en tu actual trabajo?

El nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de los establecimientos de hospedaje
de la ciudad de Puno es calificado como regular en 42.9% vy calificado como bueno por
el 33.3.% de los encuestados. En realidad, el nivel de satisfaccion laboral esta
determinado por los factores de motivacion y por tanto no existe tanta contradiccion con
los porcentajes negativos referido a las insatisfacciones por las bajas remuneraciones
expresados en las tablas anteriores, porque la motivacién también esta relacionado por
ejemplo a la satisfaccion de laboral en una empresa o establecimiento de hospedaje por
el nivel de prestigio en el mercado hotelero o de preferencia del huésped, también por el
contenido del trabajo de especialidad o las funciones que realiza en el centro laboral que

le da cierta autonomia y creatividad en la ejecucion de sus tareas.
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También esta relacionado a la cultura organizacional o practica de valores entre
compafieros de trabajo y el nivel de empatia que desarrollan entre ello como equipo de
trabajo y las buenas interrelaciones personales, que generalmente en las organizaciones
privadas se implementan como politica en la gestion del potencial humano para generan
indicadores de alto rendimiento y bajo nivel de conflicto laboral. También es necesario
reconocer que el perfil que se requiere en los procesos de seleccidn de personal en este
tipo de centros de trabajo estd orientado a buscar personal con niveles de empatia,
colaboracion, trabajo en equipo, trabajo a presion, identidad institucional, capacidad de
adaptacion, pro actividad y actitud positiva para solucionar los problemas o conflictos

que se puedan presentar en el proceso de atencion al huésped.

También logran satisfaccion laboral por las condiciones de trabajo propias del sector
hotelero y por la existencia de los materiales necesarios para ejecutar su trabajo en forma
adecuada o factores de limpieza e higiene en las instalaciones de la organizacion, que

motivan una estancia grata en el centro de trabajo.

Finalmente, otros sienten satisfaccion laboral por la oportunidad de desarrollo profesional
o0 personal que pueden demostrar en el centro de trabajo, por el nivel de liderazgo de los
gerentes, socios o propietarios de los establecimientos de hospedaje y sus estilos de toma
de decisiones que agradan a los trabajadores y que generan altos niveles de compromiso

con el establecimiento de hospedaje.

Todos los mencionados como factores de motivacion para promover la satisfaccion
laboral en todo centro laboral, hacen que los trabajadores se sientan con predisposicion a
colaborar en el logro de los objetivos de los empresarios del sector hotelero, como norma

de identidad, compromiso, y lealtad institucional.

Tabla 21

Nivel de importancia del ambiente laboral en la satisfaccion laboral
Importancia del ambiente . . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 2is

laboral valido acumulado
Menos importante 18 14.3 14.3 14.3
Ligeramente importante 24 19.0 19.0 33.3
Moderadamente importante 36 28.6 28.6 61.9
Muy Importante 6 4.8 4.8 66.7
El méas importante 42 333 33.3 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Para usted es determinante el ambiente laboral para su satisfaccién laboral en
una empresa?
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Figura 5. Nivel de importancia del ambiente laboral

El ambiente laboral lo consideran mas importante el 33% del personal de encuestados,
que es un nivel superior de apreciar el contexto en el entorno laboral que promuevan
mejores relaciones laborales y expresan la comodidad laboral que sienten al estar en un
establecimiento de hospedaje. El 28.6% considera como moderadamente importante el
ambiente laboral, que esta asociado a las diversas condiciones de trabajo propuestas por
el empleador y también por la interaccion con los compafieros de trabajo y con los jefes
inmediatos superiores. También estd relacionado a mejorar la autoestima de los

trabajadores atendiendo sus casos a nivel personal.

Tabla 22
Nivel de importancia de la remuneracion en la satisfaccion laboral
Importancia de la . . Porcentaje Porcentaje
remuneracion Frecuencia Porcentaje VAT ST UIEG G
Menos importante 30 23.8 23.8 23.8
Ligeramente importante
'9 imp 12 9.5 9.5 33.3
Moderadamente
importante 30 23.8 23.8 57.1
Muy importante 30 23.8 23.8 81.0
El mas importante 24 19.0 19.0 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacidn de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Para usted es determinante la remuneracion para su satisfaccion laboral en una
empresa?

En latabla 22, el 23.8% de los encuestados expresa que la remuneracion es importante en

la satisfaccion laboral y el mas importante tambien el 19%, cuya sumatoria nos representa
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el 42.8%, el cual significa que sustancialmente la remuneracion es importante como factor
de motivacion para la satisfaccion laboral. Los emprendedores de los establecimientos de
hospedaje deben prever este nivel de importancia para lograr contar con personal
calificado y de la especialidad que se sienta satisfecho laboralmente y que como efecto

se logre un alto nivel de productividad y rendimiento en la organizacion.

Mas importante
19%

Menos importante
24%

Ligeramente
importante
9%

Importante
24%

Figura 6. Importancia de la remuneracion para la satisfaccion laboral

También un 23.8% de los encuestados considera que la remuneracion le es menos
importante, interpretando esta respuesta podria ser consecuencia de la necesidad laboral
de los trabajadores que antes que una remuneracion busca un puesto de trabajo o lugar
donde puedan aplicar sus conocimientos y habilidades con buenas condiciones de trabajo

distinto a las remuneraciones.

Tabla 23

Nivel de importancia del reconocimiento para la satisfaccion laboral
Importancia del . . Porcentaje Porcentaje

.. Frecuencia Porcentaje 1

reconocimiento valido acumulado
Menos importante 42 33.3 33.3 33.3
Ligeramente importante 12 9.5 9.5 42.9
Moderadamente 12 9.5 9.5 52.4
importante
Muy importante 42 333 33.3 85.7
El més importante 18 14.3 14.3 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢Para usted es determinante el reconocimiento para su satisfaccion laboral en
una empresa?
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En la tabla 23 se indica que el reconocimiento es muy importante en un 33.3% y lo
considera el més importante el 14.3%, cuya sumatoria es de 47.6% como prioridad de
percibir el reconocimiento en el trabajo. Este factor es importante para retener al personal
competente y que es escasamente compensado econdémicamente, porque le permite
desarrollar su trabajo en forma eficiente y siente que la organizacion se preocupa por el

COmo persona y que es apreciado su trabajo.

Dichos reconocimientos deben ser sinceros y auténticos y totalmente personalizados para
que tengan efectos en la percepcion de aprecio por parte del trabajador. Estas expresiones
de reconocimiento deben realizarse en momentos oportunos en forma individual o ante
los demas trabajadores aprovechando las reuniones organizacionales de aniversario o
reuniones de trabajo o coordinacion. Y efecto contrario tendré la falta de reconocimiento,

pues bajara el nivel de productividad y desempefio de los trabajadores.

El reconocimiento es uno de los factores que es valorado por los trabajadores al sentir
estimulos de ser mejores ante comparaciones entre comparfieros de trabajo o
cumplimiento de metas de trabajo, siempre en cuando el involucramiento sea real y que

el esfuerzo merece el reconocimiento.

Tabla 24
Nivel de importancia de la linea de carrera o ascenso en la satisfaccion laboral
Importancia de la linea  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

de carrera valido acumulado
Menos importante 36 28.6 28.6 28.6
Ligeramente 18 143 143 42.9
importante

Moderadamente 18 14.3 14.3 57.1
importante

Muy importante 18 143 143 71.4

El més importante 36 28.6 28.6 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢Para usted es determinante la linea de carrera para su satisfaccion laboral en
una empresa?

En la tabla 24 los encuestados expresan que es muy importante los ascensos o tener una
linea de carrera en 14.3% y es lo mas importante para ellos el 28.6%, cuya sumatoria es
de 42.9%.
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Estos porcentajes expresan también que no necesariamente lo es toda la motivacion
mediante la remuneracion, sino también otros factores que determinen su futuro laboral

para ser promovido o ser reconocidos con un ascenso.

Existen establecimientos de hospedaje categorizados que Se preocupan por tener un
personal estable, que han adquirido la confianza por su nivel de trabajo o lealtad
institucional y promueven para ellos politicas de bienestar y por tanto programan
periédicamente la promocién de su personal a puesto de mayor responsabilidad y esta es

una aspiracion que todos los trabajadores quisieran se implemente en su organizacion.

Tabla 25
Nivel de importancia del logro de objetivos para la satisfaccién laboral
Importancia del logro  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

de objetivos valido acumulado
Menos importante 36 28.6 28.6 28.6
Ligeramente importante 24 19.0 19.0 47.6
Moderadamente 30 23.8 23.8 71.4
importante

Muy importante 30 23.8 23.8 95.2

El més importante 6 4.8 4.8 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Para usted es determinante el logro de objetivos para su satisfaccion laboral en
una empresa?

En la tabla 25 el 23.8% consideran que el logro de los objetivos de la empresa es muy
importante para su satisfaccion laboral. Esta apreciacion esta relacionado al nivel de
satisfaccion que expresan los trabajadores al término de sus labores por ejemplo en las
temporadas altas al disfrutar de una ocupacion completa con huéspedes que llegan de
todas partes del mundo, que los paquetes de ofertas de la temporada sean actualizadas y
estas sean solicitadas, o que las reservas se confirmen al cien por ciento vy luego
recepcionar a los huéspedes, son experiencias unicas de disfrute del desarrollo profesional
y los trabajadores sienten que han participado en lograr los objetivos de la empresa asi
como logrado sus objetivos de desarrollo profesional o cumplimiento de las funciones

encargadas.

Logran grandes satisfacciones cuando los trabajadores participan en equipo en la
planificacion de los cronogramas mensuales y anuales porque conocen la problematica

del entorno del sector turismo y sus fluctuaciones, cuando participan en el control de
56

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

Altiplano

TESIS EPG UNA - PUNO | J Nacional del

inventarios para las temporadas altas y bajas, en la programacién del mantenimiento de
la infraestructura para lograr una mejor imagen corporativa, participacion en el redisefio
de los ambientes de recepcion, etc. logran comprometer al trabajador en un mayor

esfuerzo por lograr los objetivos institucionales.

4.3. Indicadores de la calidad de servicio en la atencién al turista nacional y

extranjeros en los establecimientos de hospedaje en la ciudad de Puno.

Como segunda variable en el trabajo de investigacion se ha considerado la calidad de
servicio que prestan los establecimientos de hospedaje, el mismo que tiene dos
componentes, el aspecto de la percepcion de calidad de servicio a nivel de confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia, y bienes tangibles prestados en el establecimiento

de hospedaje.

Estas calificaciones corresponden a la escala de SERVQUAL que es utilizado para
determinar qué tipo de servicios son necesarios y cual es el nivel de satisfaccion de la
calidad de servicios y por ser un instrumento de recoleccion de datos debidamente
validado, lo utilizamos en la primera parte de conocer los resultados de la calidad de

servicio.

Las alternativas de las respuestas por parte del huésped coinciden con la escala que

utilizan las calificadoras de establecimientos de hospedaje:

Tabla 26
Escala de calificacion de hospedaje
Calificacion Escala 1 Escala 2 Escala 3 Escala 4 Escala 5
SERVQUAL Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
Booking Muy mal Mal Ok Bien Fantastica

En el presente trabajo de investigacion también se enfatiza el rol del trabajador, empleado
y personal de confianza que laboran en los establecimientos de hospedaje, siendo el factor
fundamental para la prestacion efectiva del servicio y el contacto directo con los
huéspedes y de los cuales depende también la percepcion de la calidad de servicio por lo
que era necesario conocer por parte de los huéspedes cuél era su opinion respecto al

potencial humano que labora en estos establecimiento de hospedaje.
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Para efectos de la medicién consideramos como desaprobado a la sumatoria de las
calificaciones de pésimo, malo y regular. Como aprobado a las calificaciones de bueno y

excelente.

Valoramos esta forma de calificacion por la naturaleza del servicio que deben brindarse
en los establecimientos de hospedaje, pues no puede presentarse el caso de calificaciones
de “mas o menos”, “medio” o “mediocre”, o “casi aprobado, pero debe ser mejor”, los
mismos que equivalen a regular, mas aun si se trata de servicios prestados por
establecimientos categorizados en el que el objetivo es la prestacion de los servicios de

calidad en forma excelente.

También esta calificaciobn corresponde a la naturaleza o caracteristica de la
intangibilidad del servicio, pues una vez realizado un deficiente servicio no hay forma
de enmendarlo, corregirlo o mejorarlos, porque el servicio ya se presto y no hay segundas
oportunidades, ni hay forma de cambiarlo como podria serlo en el caso de la
comercializacién de los productos en el que si se puede tener la opcion de que el cliente
opte por otro mejor. En el caso del servicio de hospedaje no hay forma de devolver un

mal servicio.
Confiabilidad como indicador de calidad de servicio

Tabla 27
Calificacion del indicador de servicio de calidad: Confiabilidad
Calificacion ~ Cumple  Muestra  Servicio Servicio  Brinda Porcentaje

lo que interés es S informac
promete correcto adiciona ion
les
Pésimo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Malo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Regular 14.29 33.33 19.05 19.05 23.81 21.90
Bueno 76.19 61.90 57.14 66.67 57.14 63.81
Excelente 9.52 4.76 23.81 14.29 19.05 14.29
Total 100.00 100.00  100.00  100.00  100.00 100.00

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Cumple lo que promete a tiempo?, ;Muestra interés por resolver su problema?,
¢El servicio es correcto y de primera?, ¢Ofrece sus servicios adicionales cuando los promete?,
¢Brinda informacion sobre horario de servicios?

En la Tabla 27, se evalta el indicador de calidad de servicio de confiabilidad mediante
las interrogantes: ¢(Cumple lo que promete a tiempo?, ;Muestra interés por resolver su
problema?, ¢El servicio es correcto y de primera?, ¢Ofrece sus servicios adicionales
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cuando los promete?, ¢Brinda informacidén sobre horario de servicios?, y habiendo
procesado la informacion con los porcentajes promedios de cada una de las interrogantes,
el indicador de confiabilidad de la calidad de servicio de mayor calificacion es de 63.81%

como bueno.

Dicho porcentaje indica que el servicio que se brindo fue en el tiempo prometido tal como
se pactd o se comprometié a realizarlo posiblemente relacionado por ejemplo con la
prestacion de servicios adicionales o complementarios que generalmente se brinda a los

huespedes.

También significa que el personal muestra el interés necesario para resolver los problemas
de los huéspedes con involucramiento y empatia, que es observado por el huésped y
calificado como una accion positiva en el marco de brindar servicios de calidad en los

establecimientos de hospedaje.

A pesar de que pueda existir una serie de informaciones por escrito, cronogramas
establecidos de las actividades a realizarse en el dia o al dia siguiente, generalmente se
les recuerda sutilmente sobre los horarios establecidos. Estas acciones son parte de la

intangibilidad del servicio que los huéspedes perciben y valoran.

Un 21.90% indica que el indicador de confiabilidad es regular, el mismo que significa
que no todo el personal de los establecimientos de hospedaje muestra la predisposicion
para cumplir con lo prometido de manera segura y exacta y por tanto no se materialice lo

comprometido y no logran ante el huésped una imagen de confiabilidad.

También es posible destacar esta desmotivacién del personal que muestra insatisfaccion
en la escala de si “muestra interés” con la calificacion de regular en un 33.33%. Se
interpreta esta actitud del personal como una actitud de realizar su trabajo de manera
mecanica, sin expresion de calidez humana, o interesarse con empatia por la situacion de
los huéspedes y ofrecerle su ayuda con naturalidad y de manera desinteresada con la
muestra de voluntad en realizar sus actividades de propia iniciativa y a voluntad de parte,

no cuando solamente se lo pide el huésped.

Es necesario expresar que entre las alternativas se tenia las respuestas de pésimo y malo
0 equivalentes a muy mal y mal, los mismos que no fueron marcados como respuesta por
los huéspedes encuestados, pues en realidad no seria posible que estas calificaciones se
presenten en establecimientos de hospedaje categorizados.
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Responsabilidad como indicador de calidad de servicio

Tabla 28

Calificacion del indicador de calidad de servicio: Responsabilidad
Calificacion Servicio con Disposicion a Estan Porcentaje

prontitud ayuda ocupados

Pésimo 0.00 0.00 0.00 0.00
Malo 0.00 0.00 0.00 0.00
Regular 23.81 14.29 38.10 25.40
Bueno 61.90 66.67 57.14 61.90
Excelente 14.29 19.05 4.76 12.70
Total 100.00 100.00 100.00 100.00

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢Brindan servicio con prontitud a los clientes?, ¢Siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes?, ¢No estan tan ocupados como para desatenderlos?

En la tabla 28 el indicador de responsabilidad como componente de la calidad de servicio
es calificado como bueno en 61.90% del total de porcentajes en las distintas
caracteristicas del servicio. Dicho porcentaje expresa que el servicio que presta el
personal es con bastante prontitud y en tiempo pactado o programado, que son necesarios

para cubrir las expectativas de los huéspedes.

Sin embargo, el 25.40% de los encuestados expresa que el indicador de responsabilidad
es regular en promedio, resaltando ademas que el 38.10% de encuestados indica que el
personal estd ocupado. Este indicar expresa la realidad que en algunos establecimientos
de hospedaje no cuenta con el personal suficiente para la atencion a los huéspedes o que
realmente los empleados estan realizando otras actividades complementarias y no se
dedican exclusivamente a la atencion a los huéspedes, segun la funcion que le

corresponde.

Este nivel de responsabilidad en la calidad de servicio sera en menor 0 mayor grado
dependiendo de los protocolos y experiencia institucional y del personal en la atencion a
los huéspedes, pues ya son conocidos las reclamaciones y problemas que presentan
frecuentemente los huéspedes y hasta requerimientos especiales que solicitan los clientes,
dependiendo del lugar de procedencia, del nimero de dias que pernoctan y de acuerdo a

la cultura y practicas en sus paises de origen, de tal manera que estos servicios debe
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atenderse de una manera personalizada y con niveles de flexibilidad en atender los
requerimientos. La responsabilidad a nivel general esta relacionado al cumplimiento de

los servicios en el momento oportuno.

Seguridad como indicador de calidad de servicio

Tabla 29

Calificacion del indicador de calidad de servicio: Seguridad.
Calificacion Inspiran Transaccio Tratocon  Responden Porcentaje

confianza  nesseguras  cortesia consultas s promedio

Pésimo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Malo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Regular 28.57 28.57 9.52 23.81 22.62
Bueno 61.90 47.62 76.19 57.14 60.71
Excelente 9.52 23.81 14.29 19.05 16.67
Total 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ;Los empleados le inspiran confianza?, ¢Al realizar transacciones se siente
seguro?, ¢ Tratan a los clientes siempre con cortesia?, ;Saben cédmo responder a sus consultas?

En la tabla 29 el servicio de calidad mediante su indicador de seguridad también es
calificado como bueno en 60.71% por los huéspedes de los establecimientos de
hospedaje, los mismo que son percibidos porque el personal les inspira confianza al
momento de atenderlos, que se sienten seguros de estar en un establecimiento con todas
las garantias de cuidado de sus bienes, por la observacion del perfil de calidad de atencion
que muestra el personal desde el primer contacto, desde su presentacion, y observacién

posterior en el cumplimiento de sus funciones.

También siente seguridad al realizar las transacciones en el mismo establecimiento de
hospedaje o por sistemas de reservaciones y pagos por internet que seran cumplidos y que

no les ocasionara contratiempos al momento de su llegada y recepcion.

La seguridad, se valora también por la cortesia expresada por el personal, en momentos
coyunturales en el que es dificil confiar en una persona extrafia que ven por primera vez
y no conocen sus antecedentes, pero que el trato y perfil del empleado hace que se inicie
un nivel de transmitir confianza y seguridad y que el huésped capte inmediatamente la

voluntad de ayudarlos y hacerlo sentir bien en el establecimiento de hospedaje.

También es posible inferir que el personal esta preparado para responder a las consultas

que los huéspedes puedan realizar al momento de tener contacto via web o por otros
61

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO B1[Li Nacional del
= Altiplano

medios de comunicacion que hasta puedan influir en su decisién de elegir el destino

turistico.

De alguna manera es preocupante que el 23.81% de los encuestados exprese que este
indicador de seguridad es regular, cuando todos los establecimientos de hospedaje deben
generar la percepcion de seguridad que se concreta en que los empleados inspiran
confianza, que existe seguridad al momento de las transacciones, que es recepcionada con
altos niveles de cortesia por parte del personal de administracion y de operaciones y que

siempre absuelven sus consultas.

Por ello se destaca la necesidad de capacitar en forma permanente al personal para que
puedan brindar la informacidn exacta y precisa y para resolver las consultas de los clientes
que al inicio presentan una serie de dudas para decidir en qué establecimiento de
hospedaje llegara y cuya informacién recepcionada de la ciudad o informacion de las
caracteristicas de la infraestructura o ubicacion, hasta tiene influencia hasta en la

determinacion de la ciudad de su destino turistico.

Empatia como indicador de calidad de servicio

Tabla 30

Calificacion del indicador de calidad de servicio: Empatia.
Calificacion Atencion Atencion Entienden Porcentajes

individual personal necesidades promedio
Pésimo 0.00 0.00 0.00 0.00
Malo 0.00 0.00 0.00 0.00
Regular 14.29 28.57 28.57 23.81
Bueno 80.95 61.90 66.67 69.84
Excelente 4.76 9.52 4.76 6.35
Total 100.00 100.00 100.00 100.00

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢EIl hotel brinda atencién individual?, ;EIl empleado brinda atencion personal?,
¢Los empleados entienden sus necesidades?

En la tabla 30, los encuestados expresan que el indicador de servicio de empatia es
calificado como bueno es de 69.84%, el mismo que se refiere a la calidad de atencién
individual que recibe el huésped en cada una de sus operaciones de reservacion, recepcion
y permanencia en el establecimiento de hospedaje. También tiene soporte en que los
empleados entienden sus necesidades, de tal manera que reciben informacion actualizada,
informacion sobre lugares de alimentacion, lugares de paseo en las noches, destinos

turisticos locales, costos de los servicios de transporte local, programacion de
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espectaculos locales y atencion y coordinacion permanente con su agencia de viajes. Esta
construccion inmediata de las relaciones de comunicacién hace que el personal conozca
también de inmediato las preferencias y los requerimientos de los huéspedes y hacen que

se sientan importantes para el establecimiento de hospedaje.

El 23.81% considera que este indicador de empatia en la prestacion de los servicios en
los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno es regular. El cual se interpreta
como la existencia de personal que alin no sintoniza con su labor profesional o que actia
de acuerdo a lo que percibe en sus remuneraciones, sin mayor motivacion que el

cumplimiento de sus funciones y con el horario de trabajo.
Bienes tangibles como indicador de calidad de servicio

Tabla 31
Calificacion del indicador de calidad de servicio: Bienes tangibles

. . Presentaci6  Materiale . .
Apariencia Instalacione Horario de Porcentajes

Calificacion . e n de S L L
de equipos s fisicas - actividades promedio
empleados  asociados

Pésimo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Malo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Regular 38.10 19.05 14.29 19.05 19.05 21.90
Bueno 47.62 57.14 80.95 57.14 80.95 64.76
Excelente 14.29 23.81 4.76 23.81 0.00 13.33
Total 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢La apariencia de los equipos es moderna?, ¢Las instalaciones fisicas son
atractivas?, ¢La presentacién de los empleados es buena?, ;Los materiales asociados con el
servicio son atractivos?, ¢Los horarios de actividades son convenientes?

En la tabla 31, indican que el 64.76% de los encuestados califican de bueno al indicador
de calificacion de bienes tangibles que estan relacionados a la apariencia moderna de los
equipos con las que cuenta el establecimiento de hospedaje, consideran que las
instalaciones fisicas como bueno y atractivo y el que mas resaltan como bueno es la

presentacion de los empleados con un 80.95%.

Este indicador también esta relacionado al material impreso con que cuenta el
establecimiento de hospedaje respecto a las publicidades de lugares de ocio, restaurantes,
destinos turisticos locales, programacion de espectaculos e impresos que puedan otorgar
via convenio las operadoras turisticas privadas o estatales como la Direccion Regional de
Turismo, el departamento de informacién turistica del gobierno local, etc. son valorados

por los huéspedes.
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Los bienes tangibles en su conjunto, determinan la imagen corporativa de los
establecimientos de hospedaje, porque rapidamente captan la apariencia de los equipos,
instalaciones, presentacion de los empleados y otros materiales asociados al servicio de

hospedaje y del turismo.

Tabla 32

Consolidado del modelo de calidad de servicio SERVQUAL
Escala Confiabilidad Responsabilidad  Seguridad Empatia Bienes Promedi

tangibles 0s
SERVQUAL

Pésimo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Malo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Regular 21.90 25.40 22.62 23.81 21.90 23.13
Bueno 63.81 61.90 60.71 69.84 64.76 64.21
Excelente 14.29 12.70 16.67 6.35 13.33 12.67
Total 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

A nivel promedio de los indicadores de la calidad de servicio del modelo Servqual se
califica de bueno en 64.21%, que es un estandar promedio alto o que es superior al

cincuenta por ciento, pero por la intangibilidad del servicio deberia mejorarse ain mas.

Y es preocupante que os huéspedes califiquen como regular el nivel de calidad de
servicios en 23.13%, el cual se interpreta como un promedio por debajo de la calificacion
de bueno y ello indica que aun los empresarios no le dan la total importancia a la
capacitacion del personal con los que cuentan o no estan adecuado el proceso de seleccion
de personal, y més estan preocupados en mejorar la infraestructura propiamente dicha o
copar las instalaciones, sin darle mayor importancia a la prestacion del servicio
propiamente dicho. El objetivo de los establecimientos de hospedaje deberia propender a

lograr estandares de excelencia.

Regular
23%

Bueno
64%

Figura 7. Calidad de servicio modelo Servqual
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Distinta interpretacion surge por la calificacion de la calidad de servicio a nivel general
de excelente es representado solo por el 12.67%, es decir que esté totalmente conforme o

satisfecho con la recepcion del servicio con calidad y que llega a cubrir sus expectativas.

El huésped determina sus expectativas desde el momento de la decision de eleccion del
establecimiento de hospedaje donde estard por el tiempo que el determine, con una
valoracion positiva percibida por los comentarios de otros clientes, por las imagenes
publicadas, por la publicidad o promocion del mismo establecimiento y por la
comprobacion de dicha calidad de servicio cuando se instala en el establecimiento de
hospedaje y comprueba con la evidencias experimentadas por si mismo respecto a la
conducta de los empleados, acciones percibidas en la recepcion, y otro requerimiento de

necesidades propias del huésped.

Todo este proceso de lograr altos indicadores de calidad de servicios requiere de una
planificacion anticipada por el equipo de trabajo del establecimiento de hospedaje, de un
trabajo estructurado, especializado y profesional combinado con la experiencia en el

sector turismo, y el desenvolvimiento de la conducta humana de todos sus integrantes.
Encuesta calidad de atencion del personal de establecimientos de hospedaje

Ademas del andlisis de acuerdo a los indicadores de calidad de servicios utilizando el
cuestionario de Servqual realizado anteriormente, es conveniente ahondar
exclusivamente mas sobre la calidad de atencion del personal en los establecimientos de

hospedaje, los mismos que a continuacién se explican.
Tabla 33

Consolidado de la encuesta de calidad de atencion del personal en los establecimientos
de hospedaje en la ciudad de Puno

ESCALA
AI\; 23"" P;RASLO Dllcs;:o;é c DIS;CI;N[I)I:ILID IN:;IR CONC())CIIJI\:IENT sc;LRu::(l)csm PC-)rRAj::N
RespeTo ASEAD  \vipa  'NFORMACIO  CONFI  NECESIDADES ~ PROBLEMA ~ PROMED
o N ANZA  DEL HUESPED s 10
Pésimo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Malo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Regular 14.29 9.52 4.76 28.57 14.29 23.81 19.05 16.33
Bueno 76.19 71.43 85.71 52.38 66.67 61.90 52.38 66.67
Excelente 9.52 19.05 9.52 19.05 19.05 14.29 28.57 17.01
Total 100 100 100 100 100 100 100 100
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A nivel general la calificacion de la calidad de atencion del personal es de bueno
expresado por el 66.67% de los encuestados, como promedio de los indicadores de
amabilidad y respeto expresado por el personal, presentacion del personal con aspecto
limpio y aseado, la disposicion de ayuda que muestra al huésped, que se inspira confianza
y se puede confiar en el personal, conocimiento de necesidades de cada huésped, y el

interés por escuchar y solucionar los problemas del huésped.

Excelente Regular
17% 16%

Bueno
67%

Figura 8. Calidad de atencion del personal

En promedio la calificacion de regular a la calidad de servicios fue expresado por el
16.33% de los encuestados, que no aparenta ser significativo, pero que en realidad si
afecta la imagen corporativa de los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno

ya que es una calificacion por debajo de bueno.

Tabla 34
Nivel de atencidn, amabilidad y respeto por el personal del establecimiento de
hospedaje
Calificacion F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o1
valido acumulado
Regular 18 14.3 14.3 14.3
Bueno 96 76.2 76.2 90.5
Excelente 12 9.5 9.5 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢El personal del hospedaje se muestra atento, amable y respetuoso?
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De acuerdo a la tabla 30, el nivel de atencién, amabilidad y respeto mostrado por el
personal de los establecimientos de hospedaje es valorado como bueno por el 76.2% de
los encuestados, el cual es bastante positivo y expresa la voluntad con el cual atiende el
personal como parte de su perfil, sin embargo, también se presenta la calificacion de
regular con el 14.3% que es un indicador que todavia disminuye la percepcién de una

buena calidad de servicios.

Tabla 35
Calificacion de apariencia de limpieza y aseo del personal del establecimiento de
hospedaje por los clientes

Calificacion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Regular 12 9.5 9.5 9.5
Bueno 90 714 714 81.0
Excelente 24 19.0 19.0 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacién de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢EI personal del hospedaje tiene un aspecto limpio y aseado?

La tabla 35 indica que la calificacion de apariencia de limpieza y aseo del personal del
establecimiento de hospedaje por los clientes es valorada como bueno por el 71.4% de
los encuestados, por el cual se ratifica que la presentacion del personal es un indicador de
calidad de servicio muy tomado en cuenta por los administradores, pues significa la
imagen corporativa de la organizacion al tener un personal con la indumentaria de trabajo
que corresponde de acuerdo a sus funciones. También es condicién que se valora al
momento de seleccionar personal nuevo respecto a los habitos de limpieza y aseo con las
que cuenta el candidato al empleo, una caracteristica propia y necesaria para expresar la

calidad de servicio a los clientes.

El 9.5% de los encuestados considera y califica que la presentacion o percepcion de
limpieza y aseo de personal es regular, el cual significa que existe descuido en la
supervision de la presentacion de los empleados al momento de iniciar sus labores o

funciones que le corresponden.
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Tabla 36
Nivel de disposicidn del personal para ayudar a los huéspedes

Calificacion Frecuencia Porcentaje Por(;(a_ntaje Porcentaje

valido acumulado

Regular 6 4.8 4.8 4.8

Bueno 108 85.7 85.7 90.5

Excelente 12 9.5 9.5 100.0

Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacidn de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢EI personal del hospedaje esta dispuesto de ayudar a los huéspedes?

En la tabla 36 se destaca el nivel de disposicion del personal para ayudar a los huéspedes
con calificacion de bueno con 85.7%, que vale destacar dicha percepcion por parte del
cliente, quien capta la voluntad del personal por conocer sus requerimientos o resolver
sus problemas y que inmediatamente acude en su ayuda, basicamente por la experiencia

de trato con huéspedes anteriores.

Esta sintonia de actitudes entre el huésped y el empleado nace en realidad de la necesidad
de apoyarse mutuamente, de uno que requiere el servicio de calidad y la otra parte

dispuesta a prestarlo de con la diligencia necesaria.

Tabla 37
Nivel de disponibilidad del personal del hospedaje para proporcionar informacién
cuando el cliente lo solicita

Calificacion Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje

valido acumulado
Regular 36 28.6 28.6 28.6
Bueno 66 52.4 52.4 81.0
Excelente 24 19.0 19.0 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacién de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢ El personal del hospedaje se muestra disponible para proporcionar informacion
cuando lo necesite?

La tabla 37 evalta el nivel de disponibilidad del personal del hospedaje para proporcionar
informacion cuando el cliente lo solicita, el mismo que es valorado como bueno por el

52.4% de los encuestado y que tiene un indicador de excelente en 19%.

Este indicador expresa que los empleados siempre estan atentos a brindar informacion
requerida por los huéspedes, ya sea en forma verbal o con la otorgacion de informacion

escrita respecto a los detalles propios de los establecimientos de hospedaje: informacion
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turistica local, informacién de los medios de transporte local, contacto con agencias de
viaje, cronogramas de actividades, programas de espectaculos durante su permanencia,
etc. para los cuales el personal siempre esta atento para escuchar, atender e informar sobre

lo que requiera el huésped.

Es necesario complementar la informacion no solamente por el personal que labora en la
organizacion sino también por los medios virtuales a los cuales tiene acceso el huésped,

de tal manera que se pueda completar el servicio de calidad.

La calificacion de regular el nivel de disponibilidad de brindar informacion por parte del
personal del hospedaje cuando el cliente lo solicita es de 28.6%, es decir brindar
informacion en forma esporadica, eventual, incompleta o finalmente no brindar

informacion por desconocimiento o porque simplemente no lo desea hacer.

Tabla 38

Nivel de percepcion de confianza al personal del hospedaje por parte de los clientes
Calificacion . . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje "
valido acumulad

Regular 18 14.3 14.3 14.3
Bueno 84 66.7 66.7 81.0
Excelente 24 19.0 19.0 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacién de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢EI personal del hospedaje inspira confianza, se puede confiar en ellos?

En la tabla 38, se evalla el nivel de percepcion de confianza al personal del hospedaje
por parte de los clientes, el cual alcanza una calificacion de bueno en 66.7%, dicho nivel
de confianza esté en la percepcion de cumplimiento de lo prometido por el personal del
establecimiento en el tiempo requerido y oportuno, creando un nivel de cordialidad

mutua.

El 14.3% de los encuestados considera que el personal de los establecimientos de
hospedaje le inspiran confianza solo en forma regular, es decir en forma intermedia o0 no

totalmente.
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Tabla 39
Nivel de compromiso del personal por conocer las necesidades de cada huésped

Calificacion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Regular 30 23.8 23.8 23.8

Bueno 78 61.9 61.9 85.7

Excelente 18 14.3 14.3 100.0

Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacién de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢EI personal del hospedaje conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de
cada huésped?

En la tabla 39, se evalla el nivel de compromiso del personal por conocer las necesidades
de cada huésped, el mismo que es calificado como bueno por el 61.9% de los encuestados,
el cual significa que los empleados estan adecuadamente preparados para responder a los
requerimientos que puedan presentar los huéspedes, y que rapidamente es percibido por
el huésped respecto a la actitud del empleado, el mismo que incide en la calificacion de
la calidad del servicio.

Y el 23.8% del personal es percibido como personal que mantiene indiferencia respecto
a las necesidades del huésped o lo hace de manera intermedia o en forma limitada. Este
porcentaje es considerable si se trata de establecimientos de hospedaje categorizados y
mayormente como resultado de no contar con personal con perfil e identidad profesional

y por las bajas remuneraciones que percibe el personal.

Tabla 40
Nivel de demostracion de interés por escuchar y solucionar los problemas del huésped
Porcentaje Porcentaje

Calificacion Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado
Regular 24 19.0 19.0 19.0
Bueno 66 52.4 52.4 71.4
Excelente 36 28.6 28.6 100.0
Total 126 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la aplicacion de la encuesta al personal de los establecimientos de hospedaje,
ante la pregunta: ¢El personal del hospedaje se muestra siempre interesados por escuchar y
solucionar los problemas del huésped?

En la tabla 40, se evalua el nivel de demostracion de interés por escuchar y solucionar los
problema del huésped, cuya calificacién es de bueno por el 52.4% de los encuestados, el
cual es una actitud de empatia demostrado por el empleado y una accion por conocer la
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situacion actitudinal del huesped, y comprende que en realidad el huésped se encuentra
en una ciudad distinta al de su origen y requiere ser escuchado en ausencia de sus
familiares o seres queridos, o quiere platicar sobre las cultura de su pais o conocer la
nuestra. Un 19% aln se mantiene indiferente o actia de manera intermedia en el interés
por escuchar o mostrar interés por solucionar el problema del huésped, cuando es un

aspecto basico el trato que se le debe dar con la finalidad de prestar un servicio de calidad.

Como informacidn secundaria también presentamos la calificacion que realiza el sistema
de reservaciones a nivel internacional denominado Booking.com, cuya pagina web
permite a los usuarios acceder a informacion sobre reservas en hoteles a nivel mundial.
Los usuario de estas paginas leen la informacion sobre la experiencia de otros que
expresan sus opiniones en forma de mensajes escritos, los mismos que tienen bastante
influencia al momento de tomar decisiones para la eleccion de los establecimientos de
hospedaje, por lo que se ha considerado las calificaciones a los establecimientos de
hospedaje de la muestra para conocer cual es la calificacion de los huéspedes, una vez
que se han retirado del establecimiento y califican distintas caracteristicas valoradas sobre
la calidad de servicio relacionado a los aspectos de personal, instalaciones y servicios,
limpieza, confort, relacion calidad-precio, y ubicacién, los mismos que han acopiado de
esta pagina web, en lo que corresponde a los establecimientos de la muestra. La
calificacion es por cada caracteristica valorada del servicio, cuya informacién no sirve de
contraste para comparar con los resultados de nuestro trabajo de investigacion y su

respectiva interpretacion.

Tabla 41
Calificacion de calidad de servicio segin Booking.com
_— Instalacione Limp Conf Relacion Ay

Establecimiento Personal Sy SErvicios - ort calidad precio Ubicacion
LIBERTADOR 5 8.7 8.6 9.2 8.8 8 9.2
JOSE ANTONIO 4 8.4 7.9 8.9 8.6 7.3 8.1
CASA ANDINA
ESTANDAR 4 8.9 8.5 8.9 8.5 8.1 8.8
ROYAL INN 4 8.6 8.3 8.9 8.3 8.2 9.5
CONDE DE LEMOS 3 9 8 8.7 8.3 8.2 9.2
QALASAYA 3 8.8 8 8.9 8.3 8.3 9.3

Fuente: Pagina web de Booking.com, informacion secundaria acopiada de calificaciones por
huéspedes de cada uno de los establecimientos de hospedaje de la muestra. La escala de
calificacion es de 0 a 10.
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En lo que respecta al personal se ha advertido la expresion de una serie de apreciaciones
segun el establecimiento de hospedaje por ejemplo del Hotel Libertadores destacan los
siguientes: “Todo excelente, el personal muy amable. La vista de la habitacidn, asi como
la del restaurant, espectacular”, “El personal es muy amable, las instalaciones muy bien
cuidadas y limpias”, del Hotel José Antonio: “Lo Unico rescatable el desayuno y la
atencion en mesa del personal en restaurante”, “Personal muy amigable, hotel muy limpio
y tranquilo. Recomendable para viajes de negocios principalmente y no para turismo”,
“Es un hotel muy confortable, el personal muy dispuesto y amable. Las habitaciones
limpias y amplias”. De Casa Andina Estandar: “La atencion prestada es en todo momento
por el personal”, “La atencion del personal es excelente. EI desayuno muy variado. Las

habitaciones muy limpias y coémodas. EI hotel est4 ubicado a unas cuadras de la plaza”.

Del Hotel Royal Inn: “La amabilidad del personal, la cesta de frutas en la habitacion, el
jardin del hotel...”, “La ubicacion céntrica, el trato amable del personal. la limpieza y
seguridad que brinda.”, “La limpieza, la atencién del personal, cercania a la plaza de

armas, todo en general”.

Del Hotel Conde de Lemos: “Su amabilidad del personal, todo muy limpio y organizado,
linda vista a la placita”, el personal que nos atendi6 desde la llegada muy amables”. “La
gente del hotel toda muy amable y a disposicion”, “La atencion al huésped, preocupacion

ya que como es una ciudad en altura mi pareja se sintio mal”.

Finalmente, del Hotel Qalasaya: “El personal es muy amable. Nos prestaron ayuda en
todo lo que necesitamos”. “El excelente trato del personal”, “Comodidad, céntrico,

agradable en su decoracion, personal muy amable sin ser sofisticado”.

Como se puede percibir, la calificacion de los casos no solamente es al personal del
establecimiento de hospedaje, sino también de otras caracteristicas valoradas que
finalmente combinados, constituyen la apreciacién final de la calidad de servicio en

conjunto.
4.4. Discusién

Segun el trabajo de investigacion de Gutiérrez (2014) “la industria hotelera presenta unos
rasgos propios ya que se considera un producto-servicio, pero que esta altamente influida
por las opiniones y valoraciones hechas por los clientes”, ciertamente en nuestro trabajo
de investigacion observamos dicha realidad e implicancia de la dificultad para
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caracterizar como producto-servicio por separado y porque consolida una serie de
variables, porque ademas, la calidad de servicio en los establecimientos de hospedaje esta
determinado por la infraestructura, unas mas adecuadas que otras segun las categorias,
por procesos como las de reserva, recepcion y atencion durante la permanencia y de
personas que atienden o que estan en contacto directo con los huéspedes, de los cuales
es posible calificar integralmente la calidad total del servicio. En nuestro trabajo de
investigacion el énfasis esta orientado a la calidad de atencidn brindado por las personas,
por ello que algunos autores han denominado a este proceso de producto-servicio en los

establecimientos de hospedaje como la servuccion.

Se menciona esta caracteristica porque la percepcién de la calidad de servicio para el
huésped es mas integral considerando la valoracion a la infraestructura, procesos y
personas y es por ello que los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacién
han influido en las respuestas de los encuestados de una manera muy favorable y positiva
respecto a la prestacion de los servicios de calidad a pesar de que los empleados perciban

una remuneracion iguales o menores al sueldo minimo vital.

Con el trabajo de investigacion de (Silva, 2006) que realiza “la medicion de la calidad de
los productos turisticos y demuestra que el indice OFERTQUAL total no ponderado es
de 0,94 quedando demostrado que son mayores a cero, ya que las percepciones superan
las expectativas”, con dicha conclusion se coincide en que Puno tiene extraordinarios
recursos turisticos pero existe carencia de calidad en algunos items por falta de
profesionales de la especialidad y por la desmotivacién del personal que los atiende por
la remuneracion por debajo de la remuneracién minimo vital. En todo caso no es
perceptible en los resultados de una encuesta el efecto de la variable de la baja
remuneracion que perciben los empleados, ya que huésped valora integralmente la calidad

de servicio.

Moreno et al., (2016) cuando expresa que en los hoteles “se deben esmerar en hacer sentir
a sus huéspedes que son importantes y especiales, y que la empresa se preocupa por ellos,
por sus intereses y necesidades...” se percibe su aplicacion en el trabajo de investigacion
que a pesar de que el personal no estd adecuadamente remunerado, la conducta que
muestran al momento de atender a los huéspedes, no se hace visible por que el trabajador

asume que el objetivo del establecimiento de hospedaje es cumplir con la meta de tener
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la habitaciones ocupadas y la atencion al huésped es la razén de sus relacion laboral,

pasando por alto el monto de la remuneracion que perciba.

Navarro et al., (2008) consideran que “Los recursos humanos son considerados como un
valor estratégico para la empresa...cuya calidad depende en gran medida del buen hacer
de los profesionales que prestan su servicio cada dia a los clientes”. En nuestro trabajo de
investigacion el potencial humano no es considerado un valor estratégico porque el
proceso de seleccidn o contrato de personal esta determinado en la mayoria de los casos
por la oferta laboral, la necesidad de las personas por trabajar, y no necesariamente el
personal tiene una especializacion o no es de la profesion calificada para su ejercicio en
el sector turismo. Son pocos los establecimientos de hospedaje que proyectan que sus
trabajadores se integren a los objetivos corporativos o empresariales y que cumplen con

otorgar a los trabajadores parte de sus utilidades de acuerdo a ley.

Lopez et al., (2010) indica que “En consecuencia, las empresas que deseen ofrecer una
alta calidad en la prestacion del servicio deben buscar trabajadores mas motivados y con
mayores aspiraciones de promocion en su carrera laboral, los cuales estardn mas
comprometidos con su tarea y con la empresa.” Es una proposicion pertinente por parte
de los autores, con una logica de relacién causa-efecto en el que los trabajadores deben
gozar de una serie de beneficios como factores motivantes para lograr un mejor
desempefio que se convierte en una percepcion de calidad de servicio por parte de los

huéspedes.

En el presente trabajo de investigacion dicha percepcion de calidad de servicio es positivo
y de porcentajes promedio buenos, a pesar de que las remuneraciones son minimas. Esta
conclusion determina que existen otros factores ademas del incentivo puramente

economico.

Para efectuar la explicacion recurrimos a la teoria de Herzberg relacionado a los factores
motivantes, una relacionada a las condiciones de trabajo de naturaleza fisica, tales como
las remuneraciones, los beneficios sociales, las politicas de la empresa més relacionados
al entorno laboral, que si no lo experimentan o no reciben, o no existen serian los
insatisfactores y la otra motivacion esta relacionada a la explicacidn de los resultados de
esta investigacion: el segundo factor de motivacion esté en el contenido del trabajo, en
el que se realiza el reconocimiento del trabajador, la posibilidad de crecimiento de
personal, el desafio que encuentran en su trabajo, los sentimientos de logro, la satisfaccién
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del trabajo realizado por un sentido de responsabilidad, expresiones de sentimiento de
realizacion personal al estar ejerciendo una labor compatible con la formacion técnica,
profesional o de un conjunto de experiencias sin ninguna formacion pero aprendida en el
tiempo, la adecuadas relaciones con los compafieros de trabajo que los integra a pesar de
tener una serie de carencias pero que conformar un grupo humano son sentido de
colaboracién y hermandad de que son ellos los que responsables de los resultados de la
satisfaccion de los huéspedes.

También el hecho de laboral en una organizacion de prestigio en este caso laborar en un
establecimiento de hospedaje categorizado que les produce satisfacciones de status
laboral, porque solamente el hecho de expresar que laboran en un establecimiento de
hospedaje de tres estrellas crea una satisfaccion interna de meditar que son personas
privilegiadas y que no son comunes 0 son pocos relativamente en numero que laboran en

este sector y en situaciones particulares.

Es necesario complementar esta apreciacion con la problematica del entorno respecto a
la realidad economica y el desempleo en el Peri. No todos los jovenes tienen
oportunidades inmediatas para tener acceso a un empleo adecuadamente remunerado, no
todos los que optan un titulo profesional o titulo de formacion técnica tiene acceso
inmediato a un puesto laboral por la falta de experiencia en afos, y existen personas que
no tienen ninguna formacion técnica o estudios superiores en la especialidad pero que por
la préctica en los establecimientos de hospedaje han adquirido la experiencia en la

préctica.

Ante esta realidad el mercado laboral tiene mayor oferta que demanda para los puestos
de trabajo, dicha coyuntura es aprovechando por los administradores, propietarios o
emprendedores del sector hotelero que con la finalidad de obtener un mayor ingreso o
rentabilidad o por el pronto recupero de la inversion realizada, determinan afectar la
condicion de necesidad de los trabajadores pagando remuneraciones iguales 0 menores al

sueldo minimo vital.

En cuanto al aspecto legal, en algunos casos la situacion remunerativa se compensa con
prestaciones de alimentos como podria ser el desayuno, el almuerzo o refrigerios que la
misma Ley N° 28051, contempla como suministro directo si cuenta con los servicios de
comedor en el mismo establecimiento, en este caso todos los establecimientos de
hospedaje iguales o mayores de tres estrellas estan obligados a contar con dicho servicio
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para los huéspedes, que al mismo tiempo se aprovecha para otorgar alimentacion a los
empleados por costumbre o convenio colectivo, constituyendo como remuneracion no
computable, por tanto no se tendra en cuenta para efectos de determinacién de derechos
y beneficios. Este hecho de brindar este beneficio al empleado no significa que la empresa

debe disminuir la remuneracion pactada.

Es nuestra posicion, por la experiencia profesional en el &mbito del turismo consideramos
que el personal de atencion directa a los turisticas debe estar adecuadamente motivado
para prestar el servicio que realmente debe recibir el turista, que viene con expectativas
bastante altas sobre los recursos turisticos de la Region Puno, pero se encuentra con una

realidad nada agradable en la recepcion misma del establecimiento del hospedaje.

El turista por supuesto no entiende dicha actitud y lo toma como baja calidad de atencion
al cliente, cuando en realidad, el que emprende este tipo de servicios turisticos no ha
determinado una politica clara de motivacion al personal, de seleccionar al personal mas

adecuado para una mejor atencion, de promover la profesionalizacion de su personal.

Entonces en la actualidad se practica solamente el proceso de determinar los servicios en
base a la rentabilidad o al beneficio que se pueda obtener por la tarifa del hospedaje en
sus diversas modalidades, descuidando los procedimiento y protocolos de atencién, asi
como la prestacion de los servicios complementarios del hospedaje el cual incide

negativamente en la percepcion del buen servicio por parte de los turistas.
4.5. Contrastacion de Hipdtesis
4.5.1 Prueba de hipotesis general

La prueba para contrastar la hipotesis general se realiza mediante los resultados
consolidados de las tablas expuestas en resultados y a nivel de promedios: La tabla
de percepcion de la remuneracién, para correlacionar con el promedio de la
encuesta del modelo de Servqual, y el promedio de la encuesta de calidad de

servicio.

La hipdtesis general que se planted fue: “El impacto de la remuneracion percibida
por el personal tiene efectos negativos en la calidad servicios en los
establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno” y se tiene los siguientes

coeficientes de correlacion: La correlacion entre la percepcion de la remuneracion
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y el promedio de la encuesta Servqual es de 0.48671129 y el coeficiente de
correlacion entre la percepcion de la remuneracion y el promedio de la encuesta

de calidad de atencion del personal 0.441092125, cuya fuente es la tabla 42.

Tabla 42
Valores promedio para la determinacion de los coeficientes de correlacion

Percepcion de Promedio Promedio calidad de

Escala de calificacion remuneracion Servqual Servicio

X) (Y1) (Y2)
Menos importante/ Pésimo 23.8 0 0
I'\_/llgleoramente importante/ 9.5 0 0
Moderadamente importante/
Regular 23.8 23.13 16.33
Muy importante/ Bueno 23.8 64.21 66.67
El mas importante/ 19 12,67 17,01
Excelente

Dichos coeficientes de correlacion determinan el nivel de incidencia entre las dos
variables: la variable independiente denominada “remuneracion percibida” y la
variable dependiente denominada “calidad de servicio”. Los valores de
0.48671129y 0.441092125, son valores mayor a 0 e indican que correlacion lineal
entre las variables es de tendencia positiva o directa porque tiene tendencia a +1,
es decir que la dependencia esta en que si la variable remuneracion disminuye,
también la variable calidad de servicio disminuye, y si la variable remuneracion
aumenta, la calidad de servicio también aumenta, por ello se interpreta que tiene
una dependencia directa y positiva, cercano al 0.50 en ambos casos que se
interpreta como dependencia intermedia 0 de débil a fuerte y es una relacion

funcionalmente exacta y de incidencia significativa.

Esta proporcion de variabilidad con tendencia hacia +1 nos indica que si bien
existe relacion o influencia directa, con valores de 0.48671129 y 0.441092125, la
remuneracion no lo es todo, que también existen otros factores tales como la
confiabilidad, la responsabilidad, seguridad, y empatia que demuestre el
trabajador en el establecimiento de hospedaje, y también la percepcion de la
calidad respecto a las instalaciones, la modernidad de los equipos, la atractividad

de los materiales asociados con el servicio, etc. que en suma significa la calidad
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de servicio en forma integral. Por lo que se demuestra la hipétesis general de que
las remuneraciones percibidas por el personal tienen efecto en la calidad de
servicio en los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno.

4.5.2 Prueba de Hipdtesis Especifica 1

La hipotesis especifica se plantea con la siguiente afirmacion: “La percepcion de
las remuneraciones igual o0 menor a la remuneracion minimo vital es negativa y
determina la ausencia de trabajadores con formacion profesional en la

especialidad en los establecimientos de hospedaje”.

Se demuestra en la tabla 15 que el personal percibe una remuneracion menor a
930 nuevos soles y el 28.6% entre 930 a 1,000 nuevos soles, y si realizamos la
sumatoria de estos dos porcentajes, obtenemos que se trata del 66.7% que percibe
una remuneracién igual o menor a mil nuevos soles y el 14.3% prefiere no

contestar en las encuestas, respecto al monto de remuneracién que percibe.

Se demuestra en la tabla 7, que el rango de remuneraciones en los establecimientos
de hospedaje de la ciudad de Puno es de hasta un méximo de 930 expresado por

el 52.38% de los encuestados.

En la tabla 9 se demuestra que el 33.3% de los encuestados considera que el total
de su remuneracion lo destina al consumo y gasto en sus necesidades basicas, el
cual se entiende que en la actual situacion econdémica en nuestro pais es de
comprender que los montos percibidos segun la encuesta cumplen solo dicha
finalidad.

En la tabla 11 se demuestra que solo el 47.6% es remunerado por planilla, similar
porcentaje de 47.6% indican los trabajadores encuestados que perciben su

remuneracion fuera de planilla y un 4.8% prefieren no contestar a la pregunta.

Se demuestra en la tabla 14 el 55.1% de los encuestados expresa que su
remuneracion no es equitativa en relacion a lo que perciben otros trabajadores en

el mismo establecimiento de hospedaje.

Se demuestra en la tabla 16 que el 61.9% de los trabajadores encuestados de los
establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno tomarian la opcién de cambiar
de trabajo si se les presentara la oportunidad de percibir una mejor remuneracion.
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Este porcentaje es interpretado con el nivel de insatisfaccion de los trabajadores

respecto a la actual remuneracion que perciben.

Se demuestra en la tabla 17, el nivel de satisfaccidn laboral de los trabajadores es
calificado como regular en 42.9% y calificado como bueno por el 33.3.% de los
encuestados.

Se demuestra en la tabla 19, que el 23.8% de los encuestados expresa que la
remuneracion es importante en la satisfaccion laboral y el mas importante también
el 19%, cuya sumatoria nos representa el 42.8%, el cual significa que
sustancialmente la remuneracion es importante como factor de motivacion para la

satisfaccion laboral.

Para demostrar la carencia de la especialidad en los establecimientos de hospedaje
de la ciudad de Puno se demuestra en la tabla 4, analizando previamente que la
problematica a nivel nacional es la falta de oportunidad de empleo en la mayoria
de las profesiones y esta tiene incidencia en que los jovenes en especial asumen
actividades que no corresponden a su especialidad profesional por la necesidad de
empleo o por la oportunidad de “ganar experiencia” en los inicios de su vida

laboral.

Se demuestra en la tabla 4 que son las especialidades de Turismo (19%) y
Administracion en servicios de hoteleria (19%) los que tienen mayor
representacion como trabajadores en los establecimientos de hospedaje, sin
embargo, esta no es tan representativa considerando que la encuesta se ha
realizado en la muestra de hoteles igual o mayor a tres estrellas, en los cuales
deberia implementarse con personal profesional. Se demuestra en esta misma
tabla 4 que el 38.1%, indica gue no tiene ninguna especialidad o formacién técnica
en el area de turismo y de ninguna otra especialidad. Este resultado es bastante
delicado por tratarse de una estadistica que Sse encuentra en hospedajes
categorizados con tres estrellas a mas, el cual lamentablemente es interpretado
como una tendencia a la informalidad o improvisacion en los servicios que tienen
su raiz en el sistema de remuneraciones o en el hecho de que los propietarios dan
prioridad a la reduccion de los costos y alta rentabilidad con el consecuente efecto
en la falta de la calidad de servicio con un nivel de excelencia.
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Tambien el personal de especialidad no es tomado en cuenta es por la
remuneracion que le corresponderia pagar y por tanto la decision del empresario
hotelero es recurrir a la estrategia de contratar practicantes que en realizan labores
de personal permanente, pagandoles montos minimos y hasta en algunos casos sin

ninguna retribucion.

Con los argumentos expresados anteriormente se demuestra que la percepcion de
las remuneraciones igual 0 menor a la remuneracion minimo vital es negativa y
determina la ausencia de trabajadores con formacion profesional en la

especialidad en los establecimientos de hospedaje.
4.5.3 Prueba de Hipdtesis Especifica 2

Se plantea la siguiente hipotesis:” Los indicadores de la calidad de servicio en la
atencion al turista nacional y extranjeros en los establecimientos es regular”, para
demostrar esta segunda hipotesis especifica se formulan dos encuestas, una
aplicando el modelo encuesta de Servqual para determinar la calidad de servicio
del hospedaje y otra encuesta para conocer con mayor precision la calidad de

atencién al cliente.

Se demuestra en la Tabla 23, que el indicador de confiabilidad de la calidad de
servicio de mayor calificacion es de regular en 21.90%, el mismo que significa
que no todo el personal de los establecimientos de hospedaje muestra la
predisposicion para cumplir con lo prometido de manera segura y exacta y por
tanto no se materialice lo comprometido y no logran ante el huésped una imagen
de confiabilidad. También es posible destacar esta desmotivacion del personal que
muestra insatisfaccion en la escala de si “muestra interés” con la calificacion de
regular en un 33.33%. Se interpreta esta actitud del personal como una actitud de
realizar su trabajo de manera mecanica, sin expresion de calidez humana, o
interesarse con empatia por la situacion de los huéspedes y ofrecerle su ayuda con
naturalidad y de manera desinteresada con la muestra de voluntad en realizar sus

actividades de propia iniciativa y a voluntad de parte.

Se demuestra en tabla 24 que el indicador de responsabilidad como componente

de la calidad de servicio es regular en 25.40% en promedio, resaltando ademas
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que el 38.10% de encuestados indica que el personal del establecimiento de

hospedaje esta ocupado.

Se demuestra en la tabla 25 que el 23.81% de los encuestados expresa que este
indicador de seguridad es regular, cuando todos los establecimientos de hospedaje
deben generar la percepcion de seguridad que se concreta en que los empleados
inspiran confianza, que existe seguridad al momento de las transacciones, que es
recepcionado con altos niveles de cortesia por parte del personal de administracion

y de operaciones y que siempre absuelven sus consultas.

Se demuestra en la tabla 26, en el que los encuestados expresan que el indicador
de empatia es calificado como regular en 23.81%, el cual se interpreta como la
existencia de personal que aun no sintoniza con su labor profesional o que actta
de acuerdo a lo que percibe en sus remuneraciones, sin mayor motivacion que el

cumplimiento de sus funciones y con el horario de trabajo.

Se demuestra en la tabla 28, a nivel promedio de los indicadores de la calidad de
servicio del modelo Servqual se calificade regular en 23.13%, el cual se interpreta
como un promedio por debajo de la calificacion de bueno y ello indica que aun
los empresarios no le dan la total importancia a la capacitacion del personal con
los que cuentan o no estan adecuado el proceso de seleccion de personal, y méas
estan preocupados en mejorar la infraestructura propiamente dicha o copar las
instalaciones, sin darle mayor importancia a la prestacion del servicio propiamente
dicho.

Se demuestra en la tabla 29, a nivel general la calificacion de la calidad de atencion
del personal es en promedio de 16.33% calificado como regular, que no aparenta
ser significativo, pero que en realidad si afecta la imagen corporativa de los
establecimientos de hospedaje de la ciudad de Puno ya que es una calificacion por

debajo de bueno.

Se demuestra en la tabla 30, el nivel de atencion, amabilidad y respeto mostrado
por el personal de los establecimientos de hospedaje es valorado como regular con
el 14.3% que es un indicador que todavia disminuye la percepcion de una buena

calidad de servicios.
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Se demuestra en la tabla 33 que evalGa el nivel de disponibilidad del personal del
hospedaje para proporcionar informacion cuando el cliente lo solicita, el mismo
que es valorado como regular en 28.6%, es decir brindar informacion en forma
esporadica, eventual, incompleta o finalmente no brindar informacion por

desconocimiento o porgue simplemente no lo desea hacer.

Se demuestra en la tabla 34, que el 14.3% de los encuestados considera que el
personal de los establecimientos de hospedaje le inspiran confianza solo en forma

regular, es decir en forma intermedia 0 no totalmente.

Se demuestra en la tabla 35, que evalla el nivel de compromiso del personal por
conocer las necesidades de cada huésped, el mismo que es calificado como regular
en 23.8% es decir que es percibido como personal que mantiene indiferencia
respecto a las necesidades del huésped o lo hace de manera intermedia o en forma
limitada.

Finalmente, en la tabla 36, se evalta el nivel de demostracion de interés por
escuchar y solucionar los problemas del huésped, cuya calificacion es de regular
en 19%, es decir que el personal se mantiene indiferente o actla de manera
intermedia en el interés por escuchar o mostrar interés por solucionar el problema
del huésped, cuando es un aspecto basico el trato que se le debe dar con la finalidad

de prestar un servicio de calidad.

Con lo que se demuestra que los indicadores de la calidad de servicio en la
atencion al turista nacional y extranjeros en los establecimientos de hospedaje de

la ciudad de Puno es regular.
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CONCLUSIONES

- Se concluye que la correlacion entre la percepcion de la remuneracion y el promedio
de la encuesta Servqual es de 0.48671129 y el coeficiente de correlacion entre la
percepcidn de la remuneracion y el promedio de la encuesta de calidad de atencion
del personal 0.441092125. Dichos valores son mayores a 0 e indican que existe
correlacion lineal entre las variables y es de tendencia positiva o directa porque tiene
tendencia a +1, es decir que la dependencia esta en que, si la variable remuneracién
disminuye, también la variable calidad de servicio disminuye, y si la variable

remuneracion aumenta, la calidad de servicio también aumenta.

- Los encuestados perciben una remuneracion igual o menor a mil nuevos soles, los
cuales tienen implicancia directa en el rendimiento o desempefio laboral de los
trabajadores de los establecimientos de hospedaje y en la practica méas de la mitad de
los encuestados perciben su remuneracion fuera de planilla, el mismo que crea niveles
de insatisfaccion laboral. Estas condiciones remunerativas determinan una alta
rotacion de personal pues asumen la opcion de cambiar de trabajo si se les presentara
la oportunidad de percibir una mejor remuneracion. Al mismo tiempo este diagndéstico
determina que los establecimientos de hospedaje no cuentan con personal profesional

en turismo.

- A nivel general la calificacion de la calidad de atencion del personal es de bueno
considerando los promedios de los indicadores de amabilidad y respeto expresado
por el personal, presentacion del personal con aspecto limpio y aseado, la disposicién
de ayuda que muestra al huésped, que se inspira confianza y se puede confiar en el
personal, conocimiento de necesidades de cada huésped, y el interés por escuchar y
solucionar los problemas del huésped y un menor porcentaje de encuestados califica
como regular, que no aparenta ser un porcentaje significativo, pero que en realidad si
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afecta la imagen corporativa de los establecimientos de hospedaje de la ciudad de

Puno ya que es una calificacion por debajo de bueno.
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RECOMENDACIONES

- Esnecesario remunerar al personal de acuerdo a las funciones que realiza y al tiempo
de dedicacidn para obtener resultados favorables en su rendimiento pues en realidad,
la actual escala de remuneracion no motiva al personal para mejorar su rendimiento
laboral sino a la realizacion de funciones de manera mecanica y de cumplimiento
formal. Es necesario implementar en los establecimientos de hospedaje un nuevo
método de célculo de remuneraciones con caracteristicas de flexibilidad y variedad,
considerando habilidades, conocimientos y actitudes de compromiso, de tal manera
que se pueda lograr la motivacion, incentivando el rendimiento y despertar el
entusiasmo para laborar con mayor compromiso institucional, mejor atencion al
cliente y en el cumplimiento de funciones en forma adecuada y con rendimientos

superiores con la finalidad de lograr altos niveles en la calidad de servicios.

- La politica de remuneraciones en los establecimientos de hospedaje debe ser
diferenciado con las politicas de remuneraciones de otros sectores, en especial por las
caracteristicas del sector turismo y debe incidir en determinar escalas de acuerdo a la
responsabilidad, la experiencia, grado de dificultad y variedad del trabajo, creatividad
requerida, conocimiento y la especialidad en el sector turismo. Las entidades de
promocionar el turismo en la Regidn tales como DIRCETUR, Colegio de Licenciados
en Turismo y otros, deben orientarse a la exigencia de la profesionalizacion del
personal en los establecimientos de hospedaje si realmente se quiere orientar a la
ciudad como destino turistico y por tanto también existe la necesidad de que esos
cargos publicos en la Direccion o Gerencia Regional de Turismo sean profesionales
de la especialidad en turismo, que garantizaria un cambio de actitudes que obligue
moralmente a los empresarios a la contratacion de personas también de la

especialidad.
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- Es necesario contar con personal con formacion profesional de la especialidad y mas
aun en el sector turismo por la calidad y variedad de los clientes que conocen
protocolos internacionales y califican la calidad de servicios de acuerdo a los recursos
turisticos, la infraestructura hotelera y la calidad de servicio de personal. Asimismo
el personal debe ser el iddneo en ejecutar los protocolos y los procedimientos
especializados en la gestion de las reservas, tratamiento de las reservas, contratos de
reserva, precios y tarifas, prevision de habitaciones, procesos de recepcién a la llegada
del huésped, proceso de check-in, procesos de recepcion durante la estancia del
huésped, sistemas de informacion para el cliente, gestion de quejas y reclamaciones,
custodia de valores, gestion de conserjeria, sistemas de facturacion, seguridad en el
alojamiento, etc. que son particularidades necesarias de ser sistematizados y que
deben ser del dominio del personal que labora en los establecimientos de hospedaje.
También es necesario reconocer que el perfil por competencia que se requiere en los
procesos de seleccion de personal en este tipo de centros de trabajo debera estar
orientado a buscar personal con niveles de empatia, colaboracion, trabajo en equipo,
trabajo a presion, identidad institucional, capacidad de adaptacion, proactividad y
actitud positiva para solucionar los problemas o conflictos que se puedan presentar en

el proceso de atencion al huésped.
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Anexo 2. Encuesta para el personal de hospedajes de la ciudad de Puno

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE HOSPEDAJES DE LA CIUDAD DE PUNO

Buenos dias, por favor le solicitamos apoyarnos para concluir nuestro trabajo de investigacion en
la Universidad Nacional del Altiplano, es para obtener informacion de los trabajadores que
laboran en los hoteles de la ciudad de Puno. Sus respuestas seran totalmente ANONIMA Y
CONFIDENCIAL. Gracias por tu apoyo.

Sexo: Masculino()  Femenino O Edad: ......coooviiniii,
¢ Tiene alguna profesion o estudios técnicos?  Si O NoO

En caso de indicar SI, preguntar “en que

1. ¢Indique entre que montos se ubica su remuneracion actual?
Menos de 920
De 930 a 1000
De 1000 a 1200
De 1200 a 1400
De 1400 a 1500
De 1500 a mas

mimooOlw|>

OO0

2. ¢(Por favor podrias indicarnos cudl es tu remuneracion exacta en la

actualidad?................. nuevos soles
3. ¢Te pagan por horas extras? ;O por horas trabajadas ademés de las 8 horas? siO
NO O
4. Sobre 100% de tu sueldo, que porcentaje destinas a la remuneracion que percibes?
a) Paraconsumo............. %
b) Paraahorro ............. %
5. ¢Su remuneracion actual contribuye o cubre las necesidades basicas del hogar?  S1 O
NO O
6. ¢Considera que a remuneracién que le pagan actualmente es justa? siO
NO O
7. ¢Considera que su remuneracion es equitativa, comparada con otros trabajadores? SI O
NO O
8. ¢Ademas de tu remuneracién, recibes algin pago adicional o bonificacién? st O
NO O
9. ¢Qué decision tomarias respecto a tu actual remuneracién? (marca con una X sobre el
circulo)
a) Cambiaria de trabajo por una mejor remuneracion (O
b) Me quedaria en mi actual trabajo O

10. ¢Cuadl es su nivel de satisfaccion en tu actual trabajo? (Marca con una X)

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
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11. ;Para usted cuales son los determinantes para su satisfaccién laboral en una empresa?
(Enumere del 1 al 5 segln el grado de importancia, siendo 1 el aspecto mas importante y
5 el aspecto menos importante)

Ambiente Remuneracion | Reconocimiento | Linea de Logro de
laboral carrera objetivos
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Anexo 3. Encuesta sobre la calidad del servicio del hospedaje

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL HOSPEDAJE

Buenos dias, por favor le solicitamos responder esta encuesta para concluir nuestro trabajo de
investigacion en la Universidad Nacional del Altiplano, es para obtener informacion de los
trabajadores que laboran en los hoteles de la ciudad de Puno. Sus respuestas seran totalmente
ANONIMA Y CONFIDENCIAL. Muchas Gracias.

CONFIABILIDAD Pésimo | Malo | Regular | Bueno | Excelente
1 | Cumple lo que promete a tiempo
2 | Muestra interés por resolver su problema
3 | El servicio es correcto y de primera
4 | Ofrece sus servicios adicionales cuando los
promete
5 | Brinda informacién sobre horario de
servicios
RESPONSABILIDAD Pésimo | Malo | Regular | Bueno | Excelente
6 | Brindan servicio con prontitud a los
clientes.
7 | Siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes.

8 | No estan tan ocupados como para

desatenderlo

SEGURIDAD Pésimo | Malo | Regular | Bueno | Excelente
9 | Los empleados le inspiran confianza

10 | Al realizar transacciones se siente seguro
11 | Tratan a los clientes siempre con cortesia.
12 | Saben como responder a sus consultas

EMPATIA Pésimo | Malo | Regular | Bueno | Excelente
13 | El hotel brinda atenci6n individual.

14 | El empleado brinda atencién personal

15 | Los empleados entienden sus necesidades

BIENES TANGIBLES Pésimo | Malo | Regular | Bueno | Excelente
16 | La apariencia de los equipos es moderna.

17 | Las instalaciones fisicas son atractivas.

18 | La presentacion de los empleados es buena.
19 | Los materiales asociados con el servicio son

atractivos

20 | Los horarios de actividades son

convenientes.
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Anexo 4. Encuesta de calidad de atencion para conocimiento de las competencias del
personal

ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION PARA CONOCIMIENTO DE LAS
COMPETENCIAS DEL PERSONAL

CALIDAD DE ATENCION DEL Pésimo | Malo | Regula | Buen | Excelen

PERSONAL r 0 te

1| ¢El personal del hospedaje se muestra

atento, amable y respetuoso?

2| ¢El personal del hospedaje tiene un

aspecto limpio y aseado?

3| ¢El personal del hospedaje esta

dispuesto de ayudar a los huéspedes?

4| ¢El personal del hospedaje se muestra

disponible para proporcionar

informacion cuando lo necesite?

5| ¢El personal del hospedaje inspira

confianza, se puede confiar en ellos?

6| ¢El personal del hospedaje conoce y se

esfuerza por conocer las necesidades de

cada huésped?

7| ¢El personal del hospedaje se muestra

siempre interesados por escuchar y

solucionar los problemas del huésped?
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