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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo determinar los factores de desempefio
laboral del talento humano en relacion a la calidad del servicio en los hoteles de cuatro
estrellas de la ciudad de Puno. Para su efectividad se inicio con la busqueda y seleccién
de la informacion que se incluye para tener una expectativa amplia sobre la evaluacion
de servicio, y asi poder plantear el problema determinando los objetivos, indicadores,
alcances, limites y aporte de la investigacion. Para la recopilacion de datos, la
metodologia aplicada en la investigacion se basa en un enfoque cuantitativo de nivel
descriptivo correlacional. Cuya conclusion relevante de la investigacion es que los
atributos del talento humano influyen en la prestacion de servicio de calidad en hoteles
de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, a partir de la evaluacién de los colaboradores
con estructura de recompensa sostenible que beneficia al talento humano y en constante
fortalecimiento de capacidades técnicas y competitivas que al final son el soporte de la
productividad de los hoteles por eso los gerentes indican que el 80% hacen
permanentemente evaluaciones con la finalidad de mejoras continuas y si hay errores

realizan retroalimentaciones para cada area para aminorar brechas.

Palabras claves: Calidad, desempefio, servicio hotelero, talento humano.
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ABSTRACT

The objective of the research is to determine the work performance factors of human
talent in relation to the quality of service in four-star hotels in the city of Puno. For its
initial effectiveness with the search and selection of the information that is included to
have a broad expectation about the service evaluation, and thus be able to pose the
problem determining the objectives, indicators, scope, limits and contribution of the
investigation. The data collection, the methodology applied in the research is based on
a quantitative approach of correlational descriptive level. Whose relevant conclusion of
the research is that the attributes of human talent influence the provision of quality
service in four-star hotels in the city of Puno, based on the evaluation of employees with
a sustainable reward structure that benefits human talent and in constant strengthening
of technical and competitive capacities that in the end are the support of the productivity
of the hotels, that is why the managers indicate that 80% make permanent evaluations
with the purpose of continuous improvements and if there are errors they provide

feedback for each area to reduce gaps.

Keywords: Quality, performance, hotel service, human talent.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Los hoteles categorizados son empresas que estan involucradas en el desarrollo
socio econdémico y en la gestion administrativa de servicios de hospedaje Yy
consecuentemente estd inmerso con los colaboradores que laboran en los hoteles. Por
otro lado, es imprescindible hablar de los huéspedes que toman los servicios de
hospedaje, de ello se conexa el desempefio laboral de los colaboradores por su
prestacion de servicio y la relacién directa con el huésped. Cabe sefialar que la
satisfaccion del huésped es un indicador beneficioso en los servicios de los hoteles de
cuatro estrellas; por tanto, la filosofia de los hoteles es brindar a los huéspedes servicios
que tengan toda la informacidn, una atencién personalizada y con un buen servicio
saldra mas que satisfecho cumpliendo de esta forma la cadena de valor. EI desempefio
de cada colaborador debe ser de calidad, cada uno de ellos es una pieza clave dentro del

hotel y los servicios.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una de las caracteristicas que se observa en este mundo competitivo y
globalizado es que las empresas hoteleras se empefian en ser cada vez mejores. Para
ello, recurren a todos los medios disponibles para cumplir con sus objetivos. En dicho
contexto, la éptima administracion del factor humano tiene singular importancia, debido
a que los hoteles brindan servicios, estas pueden ser buenas o malas, y eso depende
mucho de la calidad del talento humano. Es por ello que, con el objeto de aprovechar al
maximo el potencial humano, los hoteles desarrollan complejos procesos, entre otros.

La motivacion del colaborador se constituye en uno de los factores de especial

14
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importancia para el logro de los objetivos hoteleros y del desarrollo de los

colaboradores. (Mazzola, 2011)

Analizando desde la base de la problematica la Ilamada industria de la
hospitalidad en la actualidad, se ha observado que los colaboradores tienen poco
compromiso e identificacién con el hotel donde laboran. Es probable que la motivacion
y la recompensa no sea la adecuada en relacion a la administracion del talento humano,
hoy en dia una empresa hotelera debe motivar permanentemente a sus colaboradores,

debido a esa accion el servicio de calidad sera expectante por la demanda de huéspedes.

Los hoteles categorizados en un mercado competitivo mas dinamico requieren
de un talento humano caracterizado por una alta satisfaccién y una cultura de valores,
que permita un compromiso laboral. Teniendo en cuenta que sin un ambiente
estimulante, sin unos valores compartidos y desanimados por las condiciones laborales,
es una férmula conducente a la insatisfaccion de los clientes internos que afecta también

al cliente externo.

Otro aspecto relevante para el desempefio laboral es la cultura de servicio, el
cual se implementa en los hoteles de cuatro estrellas a través de un modelo de servicio
bastante tradicional que afecta a la dinamica administrativa de los hoteles y resultado de
ello es la baja calidad del servicio, esto nos permite definir que seguir con esta dinamica
en los hoteles no lograra que su personal sea leal, ni que se encuentre satisfecho, por lo
tanto, su productividad seria ineficaz, debido a ello, es muy importante orientar los

valores.

El desempefio de los colaboradores dentro de las empresas hoteleras depende en
gran medida de la puesta en marcha en la gestion del talento humano para un buen

resultado en la calidad de servicio. Si no se cuenta con el talento humano adecuado y

15
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necesario no se podra llegar a realizar una buena prestacion de servicio, afectando en

gran medida la eficiencia y eficacia de las empresas hoteleras.

La finalidad de la investigacion es determinar la influencia del desempefio
laboral por parte de los colaboradores en relacion a la calidad de prestacion de servicios
de hospedaje en hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, basados en distintos
estimulos que vayan de acuerdo a las expectativas promedio, con el objetivo de mejorar
el desempefio de los mismos en cada una de sus labores, optimizando el ambiente
laboral, la relacion de los directivos y colaboradores, que fortalezcan la identificacion
con el hotel y la calidad en el servicio brindado a los huéspedes que se hospeden en

dichos hoteles.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema General

Todas las razones gque se han expuesto son suficientes para tomar como desafio
el desarrollo de la presente investigacion y la formulacion de las siguientes

interrogantes:

¢Cudles son los factores del desempefio laboral influyentes en la calidad de

servicio del talento humano de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno?

1.2.2. Problemas Especificos
- ¢Cuadles son los atributos de desempefio laboral para la calidad de servicios en
hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno?
- ¢De que manera las dimensiones del modelo Servqual permiten la determinacion

de la calidad de servicio en hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno?

16
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1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Hipotesis General
Los factores de desempefio laboral influyen en la calidad del servicio de los

hoteles cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

1.3.2. Hipotesis Especificas
- Los atributos de desempefio laboral son influyentes en la prestacion de servicio
de calidad de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno
- Las dimensiones del modelo Servqual son determinantes para la calidad de

servicio en hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno son parte de la planta
turistica del destino turistico Puno y su dindmica se fortalece por la infraestructura
atractiva que tienen. La finalidad de la investigacion es conocer el desempefio laboral y
la calidad del servicio del talento humano que brinda a los huéspedes de los hoteles de
Puno. Desde el punto de vista de la conveniencia de la investigacion, los hoteles de
cuatro estrellas de Puno ofertan diversas habitaciones desde simples, dobles, triples y
suits, por lo que consideramos analizar el tipo de servicio, la capacidad de conocimiento
del talento humano en su desempefio laboral, el nivel de calidad de servicio de los
hoteles de cuatro estrellas de Puno y la satisfaccion del huésped en su estadia; la misma

que servira de fuente de informacion para futuros trabajos relacionados al tema.

La investigacion tiene relevancia social en la medida en la que se ha obtenido el
conocimiento del nivel de la calidad del servicio y la satisfaccion del turista en los
hoteles de cuatro estrellas de Puno, a partir del desempefio laboral del personal en los

hoteles, de esa forma se optimizara la prestacion de sus servicios y por consiguiente
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generara mayor afluencia turistica, la cual traerd mayor crecimiento econémico en los
hoteles. Tiene implicancias practicas a partir del conocimiento del desempefio laboral,
calidad del servicio y la satisfaccién del huésped extranjero durante su estadia en los
hoteles de cuatro estrellas, en este caso nos permitid identificar algunas deficiencias en
la venta de los servicios por parte de los hoteles de Puno. EI mejoramiento de las
deficiencias contribuird a las buenas practicas de la actividad turistica. La investigacion
tiene valor tedrico porque esta apoyado de la teoria de la evaluacion del servicio al
cliente elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, en el cual consideran 5
dimensiones y son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

Finalmente, tiene utilidad metodoldgica porque se considera el cuestionario
SERVQUAL debidamente adaptado para medir el nivel de calidad de servicio de los

hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. Objetivo general
Determinar los factores de desempefio laboral del talento humano en relacion a

la calidad de servicio en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

1.5.2. Obijetivos especificos
- Identificar los atributos de desempefio laboral del talento humano para la calidad
de servicio a los huéspedes de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de
Puno.
- Evaluar y analizar las dimensiones del modelo Servqual para la determinacion de la

calidad de servicio en hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. Anivel Internacional

Mazzola (2011), En su tesis; El factor humano en las organizaciones: como
influyen las técnicas de coaching y estrategias motivacionales en el desempefio de los
empleados de Recepcion de los Hoteles 5 estrellas de la Capital Federal. Tuvo como
objetivo de analizar el grado de incidencia de las técnicas de coaching y estrategias
motivacionales en la satisfaccion laboral y el rendimiento de los empleados de
recepcion de los Hoteles 5 estrellas de Capital Federal, a fin de encontrar o crear nuevos
mecanismos que nos ayuden a lograr en estos una mayor identificacion con el hotel
aumentando la eficacia y efectividad en el desarrollo de sus labores. EI método de
investigacion usada es exploratorio, y se enfoca por cuatro conceptos que se describen
en el marco teorico: las técnicas de coaching, las estrategias motivacionales, el
desempefio de los empleados de recepcion y la calidad del servicio que estos brindan.
Cuyos resultados indican que existen factores influyentes directos en el desempefio,
como lo son la motivacién y el coaching que pueden ser utilizados por los supervisores
0 gerentes del area de recepcion, y se las vinculé con la calidad del servicio para
intentar asociarlas y lograr de esta manera una vision global en relacion a los huéspedes

Yy Su expectativa.

Escobar, Moreno & Roldan (2013), en su tesis; Talento humano: el factor clave
del servicio. Cuyo objetivo es, determinar los factores que influyen en el talento
humano para generar una fuerte cultura del servicio en las organizaciones, con el
proposito de develar su importancia dirigiéndola en pro de los objetivos e intereses de la
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misma. El tipo de investigacién es descriptiva con la aplicacion del método deductivo.
Los resultados se fundamenta a partir de la cultura del servicio centrada en los valores,
se convierte en pilar fundamental para la sostenibilidad de las empresas, si esos valores
se convierten en habitos empresariales se logra consolidar una fuerte cultura
organizacional que redunda en el crecimiento y desarrollo no solo de la empresa sino de
su talento humano. Y el talento humano de la empresa se debe analizar de manera
particular, cada ser humano es diferente y se debe tratar como individuo Unico, de igual
forma es importante analizar el sistema sociocultural en el cual se mueve la empresa y

el entorno que lo rodea.

Romero y Urdaneta (2009), en su articulo de investigacion; Desempefio laboral
y calidad de servicio del personal administrativo en las Universidades Privadas. El
objetivo es determinar la asociacion entre el desempefio laboral y la calidad del servicio
del personal administrativo de las universidades privadas del Municipio Maracaibo, a
fin de formular lineamientos estratégicos de calidad de servicio dirigidos a los
empleados en el area de mejorar el desempefio laboral en estas instituciones de
educacion superior. El tipo de investigacion aplicada es de correlacion descriptiva de
disefio no experimental, se trabajo con un censo poblacional no probabilistica con la
aplicacion de coeficiente Alpha de Cronbach para la definicion de desempefio laboral
para definir la confiabilidad. Cuya conclusion indica que los factores que caracterizan el
desempefio laboral del personal administrativo en las universidades privadas del
Municipio Maracaibo estado Zulia; detectandose con porcentajes (%) muy altos los
indicadores habilidad, conocimiento, personalidad y compromiso y con un nivel mas
bajo las expectativas. En este sentido las habilidades es el indicador con mayor

predominio dentro de los factores del desempefio laboral, destacAndose aspectos como
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las habilidades para realizar el trabajo, habilidades para aportar ideas y el interés por

perfeccionar las habilidades que les permitan ser cada dia mejor.

Morejon (2016) en su tesis; Modelo de gestion del talento humano, para mejorar
el clima laboral del Hotel & Spa Casa Real. Su objetivo es disefiar un modelo de gestion
de talento humano para mejorar el clima laboral del hotel & Spa Casa Real. En el
estudio se aplico el tipo investigacion Descriptiva — exploratoria, cuya muestra aplicada
es 14 colaboradores y un gerente del rubro de hotel con la aplicacién de cuestionario.
Los resultados se basan en la aplicacion de un modelo de gestion de talento humano que
permite reducir las deficiencias detectadas en el manejo del personal, mediante un
manual de recursos humanos. Por lo que el hotel debe proporcionar oportunidades para
el continuo desarrollo profesional que permita el progreso tanto individual como

empresarial

2.1.2. A nivel Nacional

Calderon & Facho (2017) Gestion del talento humano por competencias, un
modelo tedrico para el desempefio laboral en el hotel “Gloria Plaza” de la ciudad de
Chiclayo — region Lambayeque. El objetivo es, establecer un modelo tedrico sobre la
Gestion del Talento Humano por competencias para mejorar el desempefio laboral en el
Hotel “Gloria Plaza” de la ciudad de Chiclayo — region Lambayeque. Para su unidad de
andlisis se ha considerado 17 trabajadores y el tipo de investigacion considerada es
descriptiva en cuyos resultados se establecié el modelo de competencias de la gestion
del talento humano el cual fue denominado como: “Maxio Human Talent 2.0” el cual
estd enfocado en base a siete competencias que son: Lider troyano, colaboracion,
innovacion, conectividad, marca empleadora, influencia social media e influencia social

radial. Asi mismo, el proceso de gestion se ejecutara a través de tres capacidades
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importantes: Saber, saber hacer y ser del colaborador. Por otro lado, en la metodologia

del desarrollo de competencias se considerara los procesos, estrategias y pautas.

Mufiz, (2017), en su tesis; La gestion del talento humano en la empresa cayman
ecolodge E.LLR.L. de Puerto Maldonado - Madre de Dios, 2017. Se plantea como
objetivo, describir la gestion del talento humano en la empresa Cayman Ecolodge
E.ILR.L. de Puerto Maldonado — Madre de Dios, 2017. Se utilizé la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario con un total 36 items que se elabord
considerando los indicadores relacionados a las dimensiones establecidas; luego se
aplico a una muestra de 28 individuos que constituyen la totalidad de los trabajadores de
la empresa. El tipo de investigacion es de nivel basico del tipo descriptivo no
experimental. En las conclusiones se ha determinado categdricamente que la empresa
Cayman Ecolodge E.I.LR.L. de Puerto Maldonado — Madre de Dios, desarrolla una
inadecuada gestion del talento humano, como se observa en la media muestral que
alcanza 81.57 puntos, indicando que existen serios problemas referidos a que la empresa
no esta desarrollando gestiones relacionados a fortalecer los conocimientos, habilidad,
juicio critico y actitudes de los trabajadores, segun el 92.9% de los encuestados. Y En
cuanto al desarrollo de los conocimientos, se evidencia la existencia de problemas, ya
que mayoritariamente manifiestan que es muy inadecuado, observandose en la media
muestral que alcanza una puntuacion 20.64, es decir la empresa no esta desarrollando
actividades relacionadas a la capacitacion y actualizacion del personal que les permita

ampliar, aplicar y compartir sus conocimientos.

Oscco (2014), en su tesis; Gestion del talento humano y su relacion con el
desempefio laboral del personal de la Municipalidad Distrital de Pacucha - Andahuaylas
— Apurimac, 2014. Tiene por objetivo determinar la relacion existente de la gestion del

talento humano y el desempefio laboral del personal en la municipalidad distrital de
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Pacucha, Andahuaylas, Apurimac, 2014. Para su estudio han considerado el tipo de
investigacion descriptiva no experimental de tipo “transeccional correlacional” cuya
muestra analizada fue de 35 personas que laboran en la municipalidad distrital de
Pacucha, entre Gerente, sub gerentes, Jefes de Oficina, asistentes y otros trabajadores
para ello utilizaron las encuesta como instrumento de investigacion. Resultado de ello
mencionamos que la gestion del talento humano se relaciona de forma positiva débil
con el desempefio laboral del personal de la Municipalidad Distrital de Pacucha, de
acuerdo al coeficiente de correlacion de Spearman (0.552). La planificacién del talento
humano se relaciona de forma positiva débil (0.475, coeficiente de correlacién de
Spearman) con el desempefio laboral del personal de la Municipalidad Distrital de
Pacucha. La integracion del talento humano se relaciona de forma positiva débil (0.483,
coeficiente de correlacién de Spearman) con el desempefio laboral del personal de la
Municipalidad Distrital de Pacucha. El desarrollo del talento humano se relaciona de
forma positiva débil (0.417, coeficiente de correlacion de Spearman) con el desempefio

laboral.

Fernandez y Anticona (2015) en su tesis; El coaching y las estrategias
motivacionales en el desempefio laboral del recurso humano del area de recepcién en
los hoteles de 4 y 5 estrellas del destino turistico Trujillo. Cuyo objetivo es; determinar
como se manifiesta del coaching y las estrategias motivacionales en el desempefio
laboral del recurso humano del area de recepcion en los hoteles de 4 y 5 estrellas del
destino turistico Trujillo. En la investigacion se aplico el disefio de la investigacion no
experimental, transversal y descriptivo — correlacional, tomado en consideracion de
estudio a 30 colaboradores de hoteles. Los resultados son; la primera hipétesis planteada
da conocer que el coaching y las estrategias motivacionales si se manifiestan en el

desempefio laboral del recurso humano del area de recepcion en los hoteles 4 y 5
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estrellas del destino turistico Trujillo. Con respecto a la segunda hipétesis planteada en
el trabajo de investigacion se afirma que las estrategias motivacionales como los
incentivos laborales, la participacion en decisiones y el disefio de puestos motivadores
son los principales que se aplican en el area, pues permite tener empleados motivados
en el &rea de recepcion en los hoteles antes mencionados. Asi mismo, la Gltima hipotesis
planteada se da conocer que el desempefio laboral del recurso humano del area de
recepcion en los hoteles 4 y 5 estrellas del destino turistico Trujillo es adecuado; porque
se manifiesta a través de la correcta aplicacion del coaching y las estrategias

motivacionales.

2.1.3. Anivel Local

Mamani (2016) en su tesis: Motivacion y desempefio laboral en la institucion
financiera Mibanco de la Ciudad de Puno, del Afio 2016. Tuvo como objetivo de
identificar la motivacion y desempefio laboral en la institucién financiera Mibanco de la
ciudad de Puno, del afio 2016. El tipo de investigacion es descriptiva-causal. Para las
encuestas se tomd las unidades de analisis de 130 colaboradores de mi banco. Cuya
conclusion indica que la relacion entre la motivacion y desempefio laboral se determina
que tiene un nivel regular de productividad con tendencia a mejorar, con lo cual queda
demostrada la hipdtesis. La empresa no otorga incentivos ni capacitacion constante; asi
como también la empresa no proporciona los recursos necesarios para lograr una mayor

productividad.

Mamani (2017) Anélisis del empowerment en el desempefio laboral de los
colaboradores del hotel Taypikala Lago Chucuito Puno 2017. Su objetivo es analizar el
empowerment en el desempefio laboral de los colaboradores del hotel Taypikala Lago
Chucuito Puno 2017. En relacion al tipo de investigacion es descriptivo, donde

relaciona el empowerment en el desempefio laboral. La muestra considerada ha sido de
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30 colaboradores como unidad de andlisis, aplicando las encuestas estructuradas con
método Liker. Y en el contexto de la conclusién indica que la adecuada aplicacion del
empowerment es uno de los factores de mejora del desempefio laboral de los
trabajadores; en el hotel Taypikala Lago el empowerment se desarrolla regularmente,
porgue hay muchos aspectos por mejorar como la comunicacion, iniciativa propia de los
colaboradores, y el trabajo en equipo con otras areas; entonces si se mejoran estos
factores claramente el desempefio laboral llega a ser mas éptimo, considerando su actual

desempefio laboral regular.

Flores (2017) en su articulo de investigacion; Gestion del talento humano y su
incidencia en la calidad de servicio y rentabilidad de las empresas de transporte terrestre
de pasajeros interregional del sur del Per(, periodo 2015- 2016. Su objetivo es
identificar la gestion del talento humano y su incidencia en la calidad de servicio y
rentabilidad de las empresas de transporte terrestre de pasajeros interregional del sur del
Pert. El enfoque que presenta es cuantitativo de disefio no experimental de corte
longitudinal, con un alcance de investigacion causal, la poblacién de estudio esta
constituida por los gerentes de recursos humanos de las empresas de transporte, la otra
poblacion la constituyen los usuarios del servicio que prestan las empresas de
transporte. Concluye que la percepcién de los usuarios de las empresas de transporte,
existe una deficiente calidad de servicio en los que se consideraron factores como: la
puntualidad, seguridad, elementos tangibles, confiabilidad y empatia, los cuales no son

tomados en cuenta por las empresas para fortalecer estos aspectos.

Soto, (2018) Clima laboral y su influencia en la satisfaccion del personal del
Hotel Royal Inn, de la ciudad de Puno 2015. Su objetivo fue analizar el clima laboral y
su influencia ejercida en la satisfaccion laboral del personal del hotel Royal Inn de la

ciudad de Puno, 2015. El tipo de investigacion aplicado es el descriptivo correlacional y
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una muestra censal de 27 colaboradores de dicho hotel, los resultados reflejan que la
percepcién de los trabajadores en cuanto a un clima laboral es deteriorada por lo tanto
genera un sentimiento de insatisfaccion con su centro laboral. La mayoria de los
trabajadores (70.4%) consideran como un mal clima laboral por que el ambiente para
desarrollar sus actividades laborales con eficacia es denso y poco favorable, no hay en
equipo de trabajo y tiene un alta rotacién del personal; y a la vez se sienten insatisfechos
entonces existe relacion significativa (p<.0.05) entre las variables estudiadas, por tanto
se acepta la hipdtesis planteada puesto que el clima laboral influye directamente en la

satisfaccion de los trabajadores, del hotel.

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Proceso de administracion del talento humano

La calidad de una organizacion estd determinada en gran parte por la calidad de
su personal. El éxito de la mayoria de las organizaciones depende de encontrar
empleados que posean las habilidades necesarias para realizar con éxito las tareas que
Ilevaran al logro de las metas estratégicas de la empresa. Las decisiones relativas a la
administracion de recursos humanos y contratacion de personal son cruciales para
garantizar que la organizacion contrate y conserve a las personas correctas. Cabe
destacar que, no todos los gerentes tienen personal administrativo de ARH que los
apoye. Por ejemplo, muchos gerentes de pequefias empresas, suelen realizar sus
contrataciones sin ayuda de especialistas en ARH. Incluso en las grandes
organizaciones, los gerentes participan en el reclutamiento de los aspirantes, la revision
de las solicitudes de empleo, las entrevistas a los solicitantes, la orientacion a los nuevos
empleados, la toma de decisiones sobre la capacitacion a empleados, la evaluacién de su
desempefio y en brindarles orientacion profesional. Por tanto, aunque una organizacién
cuente con personal administrativo para la administracion de recursos humanos, todo
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gerente participa de algun modo en las decisiones relativas a los recursos humanos

dentro de su unidad (Robbins, Decenzo, & Coulter, 2013)

2.2.2. Control y su importancia en los recursos humanos

El Control de Recursos Humanos es la funcion administrativa de evaluar la
efectividad en la implantacion y ejecucion de cada uno de los programas de personal, y
del cumplimiento de los objetivos de esta area. EI Control de Recursos Humanos se

efectlia basicamente a través de la Auditoria de Recursos Humanos.

a. Auditoria de recursos humanos.

Es la principal herramienta del Control de Recursos Humanos, y se trata de la
evaluacion sistematica y analitica de todas las funciones operativas del personal, con la
finalidad de corregir deficiencias. La recoleccion de los datos (usando cuestionarios,
entrevistas y gréaficas) se realiza en base al analisis e interpretacion de la informacion
estadistica de todas o algunas de las siguientes evaluaciones que considera Vasquez

(2011):

b. Evaluacion de la actuacion.

Mide la efectividad de los miembros de la organizacion, evaluandose los
resultados de indicadores de actuacion como: ausentismo, perdidas por desperdicio,
rotacion, quejas de consumidores, reclamaciones de clientes, coeficientes de mano de
obra, quejas de los subordinados, quejas de compafieros, quejas de supervisores,

informes de cumplimiento de objetivos, etc.
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c. Evaluacion de reclutamiento y de seleccion.

Evalla la efectividad de los programas y procedimientos relativos a esta area.

Siendo mas especificos mide los resultados en:

- Efectividad en el procedimiento de seleccidn, eficiencia del personal y su integracion

a los objetivos de la empresa.

- Retiros y despidos (las causas que los provocan).

d. Evaluacion de capacitacion y desarrollo.

La evaluacion en esta area es la mas dificil, pero también la méas necesaria. Esta

evaluacion puede efectuarse mediante el estudio de estos indices:

- Productividad. Estudios de productividad antes y después del entrenamiento.

- Desarrollo de personal. Carrera de ascensos y contribucién del elemento humano
en aspectos de creatividad y productividad, en relacion con los recursos de
capacitacion.

e. Evaluacion de la motivacion.

Es uno de los aspectos menos evaluables por su intangibilidad, pues su objetivo

es medir la moral del personal. Se realiza mediante:

- Encuestas de actitud.

- Estudios de ausentismo, retardos y rotacion.
- Frecuencia de conflictos.

- Buzon de quejas y sugerencias.

- Productividad.
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f. Evaluacion de sueldos y salarios.

Busca determinar si los salarios de la empresa son equitativos y justos. Las

medidas més utilizadas para realizar este tipo de control son:

- Estudios de salarios de la empresa comparandolas con los que muestran las
encuestas de salarios tanto a nivel provincial o regional, para empresas similares.

- Estudios de incentivos promedio en relacion con la productividad.

- Conflictos salariales.

- Presupuestos de salarios.

- Evaluacion de puestos.

g. Evaluacion sobre higiene y seguridad, servicios y prestaciones.

La medida de efectividad de estos programas se obtiene mediante los anélisis de

registros y estadisticas relativos a:

- Indices de accidentes.

- Participacion del personal en los programas de servicios y prestaciones.

- Andlisis de ausentismo.

- Estudios de fatiga.

- Sugerencias y quejas.

h. Finalmente, debe resaltarse dos puntos:

- Que el Control de Recursos Humanos abarca a todos los miembros de la
organizacion, sin importar a que area pertenezcan, y

- Que los controles y técnicas varian de acuerdo con el tamafio y las necesidades
de cada empresa. De lo estudiado, se puede afirmar que la importancia de un
adecuado Control de Recursos Humanos radica en que:

- Establece medidas para corregir sus distintos programas, de tal forma que se
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alcancen planes de personal exitosamente.

- Determinay analiza rapidamente las causas que pueden originar desviaciones en
el plan, y de esta forma tomar las acciones para que no se vuelvan a presentar en
el futuro.

- Reduce costos y ahorra tiempo, ya que ayuda a evitar errores.

- Incide en una mayor productividad del recurso humano de la organizacion, tanto

en cantidad como en calidad.

2.2.3. Componentes de la actitud del recurso humano
Segln Robbins, Decenzo, & Coulter (2013) indican, comprender mejor la

actitud, es necesario analizar sus tres componentes: cognicion, afecto y conducta.

a) El componente cognitivo de una actitud abarca las creencias, opiniones, el
conocimiento y la informacién que tiene una persona. Por ejemplo, poco después de
los ataques al World Trade Center y el Pentagono el 11 de septiembre de 2001, en el
Congreso estadounidense se debatié por semanas si los inspectores de equipaje en los
aeropuertos debian ser empleados federales. Algunos afirmaban que los inspectores
privados de los aeropuertos estaban realizando su trabajo de manera adecuada, a
pesar de que la evidencia presentada durante el debate demostraba que cuchillos, gas
pimienta y un arma de fuego cargada habian pasado desapercibidos por estos
inspectores. La creencia de algunos lideres congresistas de que los inspectores
privados eran eficaces es un ejemplo de cognicion.

b) EI componente afectivo es la parte sentimental o emocional de la actitud. Este
componente se manifiesta en la expresion “No me agrada Erica porque fuma”. La
cognicion y el afecto pueden generar resultados conductuales.

c) El componente conductual de una actitud se refiere a la intencién de comportarse de
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determinada forma hacia algo o alguien. Por tanto, para continuar con nuestro
ejemplo: “Yo podria optar por evitar a Erica dados mis sentimientos hacia ella”.
Pensar en las actitudes como fendmenos formados por tres componentes—cognicion,
afecto y comportamiento— ayuda a ilustrar su complejidad. En aras de la claridad,

tenga en mente que el término actitud suele referirse al componente afectivo.

2.2.4. La personalidad de los colaboradores

Todos tenemos una, algunos somos callados y pasivos; otros son escandalosos
y agresivos. Cuando describimos a la gente utilizando términos como callado, pasivo,
escandaloso, agresivo, ambicioso, extrovertido, leal, tenso o sociable, estamos

describiendo su personalidad.

Por tanto, La personalidad de un individuo es la combinacién Unica de patrones
emocionales, mentales y conductuales que afectan la forma en que una persona
reacciona ante las situaciones e interacciona con los demas. La personalidad suele
describirse en términos de los rasgos medibles que la persona exhibe. Nos interesa
analizar la personalidad porque, al igual que las actitudes, afecta como y por qué las

personas se comportan de la manera en que lo hacen (Robbins et al., 2013).

2.2.5. Actitudes que exhiben los colaboradores

Desde luego, los gerentes no estan interesados en cada una de las actitudes de
sus colaboradores. En cambio, si lo estan especificamente en las actitudes relacionadas
con el trabajo; las tres mas importantes y mas estudiadas son la satisfaccion laboral, el

involucramiento laboral y el compromiso organizacional.

a. La satisfaccion laboral es la actitud general de un empleado hacia su trabajo.
Cuando la gente habla de actitudes de los empleados, con mucha frecuencia se
esta refiriendo a la satisfaccion laboral.
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b.

El involucramiento laboral es el grado al cual el empleado se identifica con su
trabajo, participa activamente en él, y considera que su desempefio laboral es
importante para su autoestima.

Por ultimo, el compromiso organizacional representa la orientacion del
empleado hacia la organizacion en términos de lealtad, identificacion e
involucramiento. Un nuevo concepto asociado con las actitudes laborales y que
estd generando gran interés es el compromiso del empleado, que se presenta
cuando los empleados estan conectados, satisfechos y entusiasmados con su
trabajo. Los empleados altamente comprometidos sienten pasion por su trabajo
y se sienten profundamente conectados con él. Los empleados con falta de
compromiso cumplen con lo basico pero muestran gran desinterés. Se presentan
a trabajar, pero no muestran energia ni entusiasmo por su labor. Un estudio
global sobre méas de 12 mil empleados encontré que el respeto calificaba como
el factor nmero uno que contribuia al compromiso del empleado. Ademas del
respeto, los principales cinco factores del compromiso incluyen el tipo de
trabajo, el equilibrio entre la vida personal y el trabajo, ofrecer un buen servicio

al cliente, y la remuneracion base (Robbins et al., 2013).

¢Puede la personalidad predecir el comportamiento?

person

Literalmente docenas de comportamientos se atribuyen a los rasgos de una

a. Por tanto, los tipos de personalidad influyen la forma en que las personas

interactUan entre si y resuelven problemas. A través de los afios, los investigadores han

intentado enfocarse especificamente describirlas diferentes teorias de la personalidad

en ubicar qué tipos y rasgos de personalidad arrojarian informacion acerca del

individuo. Dos de estos esfuerzos han sido ampliamente aceptados: el Myers-Briggs

Type |

ndicator® y el modelo Big Five de la personalidad.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

¢Qué es el indicador de tipos myers-briggs? Uno de los métodos mas utilizados
para identificar personalidades es el indicador de tipos Myers-Briggs (MBTI) [Myers-
Briggs Type Indicator (MBTI)]. La evaluacion MBTI® utiliza cuatro dimensiones de
la personalidad para identificar 16 diferentes tipos de personalidad a partir de las
respuestas a un cuestionario de aproximadamente 100 reactivos. SOlo en Estados
Unidos, la evaluacion MBTI se aplica a mas de 2 millones de personas cada afio. Se
utiliza en empresas tales como Apple, Hallmark, AT&T, Exxon, 3M, asi como en

muchos hospitales, instituciones educativas y el ejército.

Los 16 tipos de personalidad estdn basados en cuatro dimensiones:
Extroversion o Introversion (EI), sensorial o intuitiva (SN), racional (Thinking) o
emocional (Feeling) (TF), y calificador (Judging) o perceptivo (JP). La dimension El
describe la orientacion de una persona hacia su entorno externo (E) o hacia el mundo
interno de ideas o experiencias (I). La dimension Sensorial-Intuitiva indica si la
persona se inclina hacia la recopilacion de datos para abordar una rutina estandar a
partir de datos verdaderos (S) o si se enfoca en el panorama general y establece
conexiones entre los datos (N). La dimensién Racional-Emocional refleja la
preferencia personal por tomar decisiones de manera logica y analitica (T) o a partir de
valores y creencias y de los efectos que la decision tendra en los deméas (F). La
dicotomia Calificador-Perceptivo refleja la actitud concerniente a como se enfrenta una
persona al mundo externo: ya sea de una forma planeada u ordenada (J) o siendo
flexible y espontanea (P). He aqui algunos ejemplos. Una personalidad ISTJ
(Introversién-Sensorial-Racional- Calificador) es callada, seria, confiable, practica y
objetiva. Por otra parte, una personalidad ESFP (Extroversion-Sensorial-Emocional-
Perceptivo) es abierta, amistosa, espontanea, disfruta del trabajo con los demas, y
aprende mejor una nueva habilidad si lo hace acompafiada. Una INFP (Introversion-
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Intuitiva-Emocional-Perceptivo) es idealista, leal para con los valores personales, y
busca comprender a la gente y ayudarla a realizar su potencial. Por Gltimo, una
personalidad ENTJ (Extroversion-Intuitiva-Racional-Calificador) es franca, decidida y
asumird roles de liderazgo. Este tipo también disfruta de la planeacion a largo plazo y
del establecimiento de metas, ademéas es contundente al momento de presentar sus

ideas.

¢De qué utilidad puede ser la evaluacion MBTI para los gerentes? Los
partidarios de este instrumento consideran que es importante conocer estos tipos de
personalidad porque influyen la forma en que las personas interacttan y resuelven
problemas.25 Por ejemplo, si su jefe prefiere el tipo Intuitivo y usted es Sensorial,
usted tendra que cambiar su forma de manejar la informacion. El hecho de que su jefe
prefiera la Intuicion indica que tiende a las reacciones viscerales, mientras que usted,
un tipo Sensorial, prefiere apegarse a datos duros. Para trabajar bien con su jefe, sera
necesario que le presente algo mas que los datos acerca de una situacion—también
debera hablar de sus corazonadas al respecto—. La evaluacion MBTI también ha sido
atil para enfocarse en las orientaciones de crecimiento de los tipos empresariales, asi

como en los perfiles en que se basa la inteligencia emocional (Robbins et al., 2013).

¢En qué consiste el modelo big five de la personalidad?

Otra forma de analizar la personalidad es a traves del modelo pentafactorial —

mejor conocido como el modelo Big Five—. Los factores del Big Five son:

a. Extroversiéon. Dimension de la personalidad que describe el grado al cual una
persona es sociable, comunicativa y asertiva.

b. Amabilidad. Dimension de la personalidad que describe el grado al cual una
persona es bondadosa, cooperativa y confiable.
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c. Responsabilidad Dimension de la personalidad que describe el grado al cual
alguien es responsable, confiable, persistente y orientado a resultados.

d. Estabilidad emocional Dimensién de la personalidad que describe el grado al
cual una persona es calmada, entusiasta, y segura (positiva) o tensa, nerviosa,
deprimida e insegura (negativa).

e. Apertura a la experiencia Dimensién de la personalidad que describe el grado al
cual alguien es imaginativo, posee sensibilidad artistica, e intelectual. (Robbins

etal., 2013).

2.2.6. Desempefio Laboral

Desempefio laboral es el rendimiento laboral y la actuacién que manifiesta el
trabajador al efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en el
contexto laboral especifico de actuacion, lo cual permite demostrar su idoneidad.

(Ecured, 2020)

Pedraza, Amaya & Conde (2010) mencionan a Palaci (2005: 155) y plantea
que: EI desempefio laboral es el valor que se espera aportar a la organizacion de los
diferentes episodios conductuales que un individuo lleva acabo en un periodo de
tiempo”. Estas conductas, de un mismo o varios individuos(s) en diferentes momentos
temporales a la vez, contribuirdn a la eficiencia organizacional. El desempefio laboral
segun Robbins (2004), complementa al determinar, como uno de los principios
fundamentales de la psicologia del desempefio, es la fijacion de metas, la cual activa el
comportamiento y mejora el desempefio, porque ayuda a la persona a enfocar sus
esfuerzos sobre metas dificiles, que cuando las metas son faciles. Chiavenato (2004:
359), plantea: “El desempefio es el comportamiento del evaluado en la busqueda de los

objetivos fijados. Constituye la estrategia individual para lograr los objetivos deseados.
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Cuando hablamos de desempefio laboral nos estamos refiriendo a la calidad del
servicio o del trabajo que realiza el empleado dentro de la organizacién. Aqui entran en
juego desde sus competencias profesionales hasta sus habilidades interpersonales, y
que incide directamente en los resultados de la organizacion. En definitiva, se trata de
cémo se comporta y cémo hace su trabajo un empleado —y de cdmo impacta eso en el
negocio, tanto de manera positiva como negativa—. Es precisamente por eso por lo que
resulta fundamental medirlo. Ya no solo porque un mal desempefio puede perjudicar a
la empresa, sino porque uno bueno es capaz de aumentar la motivacion y acercarnos a
nuestro objetivo final. En cualquier caso, cabe comentar que los resultados no lo son
todo, sino que hay que tener en cuenta que estos solo son la consecuencia parcial de un
desempefio laboral. De hecho, inciden otros muchos factores. Esto se plasma de
manera muy evidente en el caso de los comerciales. Por ejemplo, aunque un comercial
haga bien su trabajo es mas que probable que sus ventas caigan fruto de una crisis

econdmica general (Bizneo, 2020)

El Sistema de Evaluacion del Desempefio para los Empleados de la
Administracion Publica Nacional, establece: “El desempefio es el nivel de logros
laborales que consigue un individuo Unicamente después de realizar cierto grado de
esfuerzo. Depende no solo del monto de esfuerzo invertido, sino también de las
aptitudes y percepciones de los roles del individuo. Un individuo que realiza un gran
esfuerzo en su trabajo, pero posee una aptitud limitada o ha evaluado incorrectamente
gue es necesario para tener éxito en la organizacion bien podria alcanzar un desempefio
deficiente”. Asimismo, se puede decir, el desempefio laboral son acciones observables
dirigidas hacia una meta, donde el individuo manifiesta la voluntad y la capacidad de
ejecutarla, siempre y cuando el contexto sea idoneo para alcanzarlas. La evaluacién de
desempefio es la identificacion, medicion y administracion del desempefio humano en
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las organizaciones. La identificacion se apoya en el andlisis de cargos y busca
determinar las &reas de trabajo que se deben examinar cuando se mide el desempefio.
La medicidn es el elemento central del sistema de evaluacion y busca determinar como

se puede comparar el desempefio con ciertos estandares objetivos.

FORMACION PROFESIONAL

ANALISIS
OCUPACIONAL
En términos de

calidad. Talento
COMPETENCIA LABORAL Human ANALISIS
| FUNCIONAL
APLICACION DE HABILIDADES I COMPORTAMIENTOS] FUNCION
CONOCIMIENTOS I PRODUCTVA
A un desempefio 8 i
y L ¥ EFICIENTE Y MOTIVADO
Dicrente Ventajas trabajador —»{ Copacitado refelee
contexto FUNCION formado 3 la compatencia
PRONUCTIVA
Con base Mayores posibilidades
laborales
Estandares de
Calidad TTULACION e NORMAS DE Como resultado EXCELENTE DESEMPERNO
= COMPETENCIAS final FUNCION LABORAL
SECTOR A ¢ g
PRODUCTVO ; Criterios de Elemento de Conocimientos S Teorias, principios,
éQué es? Ao bt competencia esenciales s> informacion aplicada
| al desempefio laboral
Rango de aplicacidny evidencias |_ Trescases de
requeridas evidencias Conocimientos

Personaque demuestra toda su I
capacidad realizando su trabajo Qué es?
baio reauisitos de calidad

Su desempefio motriz, proceso
manual, evaluacion y juzgar su

competencia

Figura 1 Formacion profesional
Fuente: Por J. Castro.

De acuerdo a Mogndy & Noe (1997), citado por Pedraza, Amaya, & Conde
(2010) indica que el sistema de evaluacion del desempefio, contempla los procesos a los
cuales se someten los recursos humanos, considerando diferentes métodos y criterios
para la medicion del rendimiento de los trabajadores: 1) Planeacion de Recursos
Humanos. Al evaluar los recursos humanos de una compafiia, debe disponerse de datos
que describan el potencial general y de promocion de todos los empleados,

especialmente, de los ejecutivos clave; 2) Reclutamiento y Seleccion. Las
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clasificaciones en la evaluacion del desempefio pueden ser Utiles para predecir el
desempefio de los solicitantes de empleo.

3) Desarrollo de Recursos Humanos. Una debe evaluacion de desempefio sefialar las
necesidades especificas de capacitacion y desarrollo de un empleado, permitiendo a los
individuos aprovechar sus puntos fuertes y minimizar sus diferencias. A pesar de lo
dicho, un sistema de evaluacion no garantiza que los empleados sean capacitados y
desarrollados correctamente. Sin embargo, los datos de la evaluacion ayudan a
determinar las necesidades de capacitarlo y desarrollarlo. El principal interesado en
evaluacion del desempefio es el empleado. Pero por lo general, quien evallia es el
Gerente. En la mayoria de las organizaciones, corresponde al gerente la responsabilidad
de linea por el desempefio de los subordinados y por la evaluacién y comunicacion
constantes de los resultados. Las organizaciones utilizan diferentes alternativas para
evaluar el desempefio del empleado. Las mas democratica y participativas dan al
empleado la responsabilidad de auto evaluacion con libertad su desempefio; muchas
encargan esta responsabilidad al gerente inmediato, para reforzar la jerarquia; otras
buscan integrar al gerente y al subordinado en la evaluacién, para reducir la diferencia
jerarquica; algunas dejan la evaluacién de desempefio a los equipos, en especial cuando
son autosuficientes y auto gestionadas, y otras incluso adoptan un proceso circulara de
360° en la evaluacion.

En algunas organizaciones, el proceso de evaluacion esta centralizado en una
comision; en otras, el drgano de ARH centraliza y monopoliza el proceso de evaluacion.
Para medir el desempefio, se necesita evaluarlo a través de indicadores. Estos
indicadores deben ayudar a la gerencia para determinar cuan efectiva y eficiente es la
labor de los empleados en el logro de los objetivos, y por ende, el cumplimiento de la

mision organizacional. Asimismo, deben estar incorporados en un sistema integral de
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medicion del desempefio que haga posible el seguimiento simultaneo y consistente en
todos los niveles de la operacion de la empresa, desde el logro de los objetivos
estratégicos de la empresa al mas alto nivel hasta el desempefio individual de cada
ejecutivo y empleado. Diferentes estudios sobre indicadores de productividad y
financieros han demostrado en las compafiias que se implementan sistemas de
administracion del desempefio, los empleados han obtenidos mejores resultados, y
donde no fueron implementados, los administradores deben ser conscientes de cualquier
falla de las organizaciones en adoptar una efectiva administracion del desempefio. La no
implementacién de dichos sistemas es costosa por la pérdida de oportunidades,
actividades no enfocadas y pérdida de motivacion y moral. La empresa puede dirigir el
desempefio con un sistema integrado de administracion o enfocarse en un area
especifica. Una vez identificado hacia donde se quiere dirigir, se debe detallar el
desempefio de manera comprensible, exhaustiva y lo mas especificamente posible.
Posteriormente, se debe explicar a los empleados como el desempefio de cada area se
integra para mejorar la empresa. Teniendo esto delineado, la empresa puede identificar
los indicadores de desempefio que servirdn para medir cada area, y permitiran

monitorear a los empleados.

Segun Palaci (2005:237) existen ciertos elementos que inciden en el desempefio
laboral, que se relacionan y generan un bajo o alto desempefio laboral. Entre estos
tenemos: a. Retribuciones monetarias y no monetarias; b. Satisfaccion en relacion con
las tareas asignadas; c. Habilidades, aptitudes (competencias) para realizar las tareas
asignadas; d. Capacitacion y desarrollo constante de los empleados; e. Factores
motivacionales y conductuales del individuo; f. Clima organizacional; g. Cultura

organizacional; h. Expectativas del empleado (Pedraza, Amaya, & Conde, 2010)
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2.2.7. Evaluacion de Desempefio Laboral
Segun (Bizneo, 2020) Cuando se trata de como evaluar el desempefio laboral de

un colaborador, estos son los aspectos que deben tenerse en cuenta:

a. Productividad y calidad. Un empleado se debe guiar por unos objetivos
concretos y cumplirlos en el plazo establecido. Es lo que se llama
productividad. Una base que siempre podemos controlar mediante una
plantilla productiva y facilitando las herramientas ideales para que el
desempefio del trabajador sea lo mas eficaz posible. Porque ademas de la
productividad, también debe existir calidad.

b. Eficiencia - Mas alla de la productividad y la calidad, la eficiencia se encarga
de englobar ambos aspectos en un todo. De esta forma, la eficiencia consiste
basicamente en el hecho de que un empleado entregue su trabajo a tiempo,
bajo los objetivos marcados y que tanto la empresa como el cliente quede
satisfecho con el resultado.

c. Presencia en el entorno laboral. Tu empleado es eficiente, productivo y su
trabajo es de calidad pero... ;qué tal van sus aspiraciones y ambiciones?
¢Mantiene una buena relacién con el resto del equipo o su ego divide a la
organizacion? Estos aspectos de caracter mas emocional deben ser
igualmente tenidos en cuenta cuando se trata de evaluar el desempefio
laboral.

d. Actitud. La actitud también es fundamental en el desempefio laboral, de
hecho incide en la productividad y en el clima laboral.

e. Esfuerzo: el desempefio laboral también puede medirse en estos términos.

f. Trabajo en equipo. Coordinarse adecuadamente con el resto de miembros del
equipo es clave para los resultados de negocio.
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2.2.8. Cualidades clave en un colaborador con un buen desempefio laboral
Un buen desempefio laboral suele estar marcado por una serie de caracteristicas

intrinsecas a la persona, en este caso positivas, entre las que encontramos:

a. Ser aplicado: como deciamos, la actitud, el esfuerzo, la disposicién de la
persona es fundamental a la hora de encontrar soluciones. La productividad,
el interés y compromiso con la compafiia inciden en los resultados.

b. Tener capacidad de aprendizaje: directamente relacionado con lo anterior.

c. Ser integro: las empresas quieren empleados en los que puedan confiar. Esto
quiere decir que, precisamente como trabajadores de la compafiia, tomaran
las decisiones mas integras y las que beneficien el interés general.

d. Ser adaptable y flexible: para continuar siendo productivo cuando se
produzcan cambios en la organizacion.

e. Tener buenas habilidades interpersonales: para relacionarse bien en equipo y

con el resto de departamentos (Bizneo, 2020).

2.2.9. Cbmo evaluar el desempefio laboral
Una vez determinados qué parametros queremos evaluar, podemos optar por los

siguientes sistemas de medicion o sistemas de evaluacion:

a. Evaluacion de un supervisor: en este caso, el maximo responsable del
departamento y la empresa deben realizar una evaluacion del empleado. Un
ejercicio recomendable de llevar a cabo tras los primeros seis meses de
incorporacion del trabajador.

b. Autoevaluacién: tras la evaluacion por parte de los superiores, el veredicto
puede desembocar en una propia autoevaluacion en la que el empleado sea

consciente de sus virtudes y limitaciones apostando por la reflexién como
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principal motor de cambio durante el siguiente periodo.

c. Evaluacion de los comparfieros: como parte de un equipo de trabajo humano,
los compafieros pueden ser también los mejores testigos a la hora de como
evaluar el desempefio laboral de un empleado que trabaja en la misma
organizacion.

d. Evaluacion por parte del cliente: ¢Esté el cliente contento con el resultado de
su pedido? Trata de realizar encuestas de satisfaccion a la hora de comprobar
que el receptor principal esté contento con el trabajo final y, por ende, con el
desempefio del empleado involucrado en el proyecto. No obstante, existen
numerosas técnicas y evaluaciones del desempefio laboral que desgranamos

en mayor profundidad en el articulo (Bizneo, 2020).

2.2.10. Por qué evaluar el desempefio laboral
Pero, ¢por qué medirlo? Como deciamos, el desempefio laboral afecta
directamente a la productividad de la empresa, pero no solo eso, sino que medirlo

permite:

a. Detectar errores y fortalezas: tanto en la ejecucién de las tareas como en la
adecuacion al puesto del empleado.

b. Detectar sesgos y agentes externos: una evaluacion del desempefio, en
ocasiones, sirve para detectar si existe algo que esté afectando al rendimiento
del empleado y que no tiene que ver con la empresa. Es decir, agentes
familiares, cuestiones de salud, econémicas, etcétera.

c. Implementar politicas de compensacion: que fomenten la motivacion de los
equipos. Si premiamos un buen desempefio laboral, los empleados se

esforzaran por llegar a los objetivos. Y recordemos que la actitud también se
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premia, no solo los nimeros.

d. Establecer politicas de formacion: para aquellos empleados que o necesiten
0 para aquellos que estan a muy poco de escalar de posicién. Es una manera
de promocionar el talento interno.

e. Establecer planes de carrera: directamente relacionado con el punto anterior

(Bizneo, 2020)

Por tanto, laevaluacion del desempefio del recurso humano segun Vasquez
(2011) menciona que es una herramienta que busca orientar la actuacion profesional,
con el propésito de conseguir la mayor adecuacion posible del personal en sus puestos
de trabajo, a fin de obtener su 6ptimo rendimiento y satisfaccion. El objetivo especifico
de la evaluacion del desempefio, es proporcionar una descripcion exacta y confiable de
la manera en que el empleado lleva a cabo su puesto. A fin de lograr este objetivo, los
sistemas de evaluacion deben estar directamente relacionados con el puesto y ser
practicos y confiables. El proceso de evaluacion del desempefio parte, por lo general,
con programas formales de evaluacidn (tests, encuestas, entrevistas), que se elaboran en
base a una buena cantidad de informacién de los empleados y de su desempefio en el
cargo. Con la mayoria del personal debe recurrirse a la retroalimentacion, acerca de la

manera en que cumple sus actividades.

Se tiene también las evaluaciones informales (observacion, conversacion),
basadas en el trabajo diario, las cuales son necesarias, pero se consideran insuficientes.
El proceso de evaluacién por desempefio generalmente dura todo un periodo. Al inicio
se fijan los objetivos a alcanzar y al final del afio se miden los resultados obtenidos. A
lo largo del ejercicio se llevan a cabo reuniones periddicas de seguimiento, las cuales

duran de 30 a 60 minutos.
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La importancia de laevaluacion del desempefio radica en que proporciona

informacion valiosa sobre el rendimiento del personal que permite:

a) Mejorar el desempefio del personal, a través de la retroalimentacion.

b) Determinar quiénes merecen recibir compensaciones,

c) Ayudar a analizar quiénes pueden ser ascendidos, separados, o transferidos de
sus puestos,

d) Detectar en el personal requerimientos de capacitacion y desarrollo, y

e) Detectar errores en el disefio del puesto.

A través de estos factores podemos canalizar la

Zreparacu:;y Z] :;nallsns Sensibilizacién Ejecucion retroalimentacion
e competitivida s
B de beneficios objetiva

I

La evaluacion del desempefio actdia como un contrato
entre organizacion —empleado con el cual se logra:

| | | |

Medicion del
rendimiento

Generando beneficios para el Capital Humano

Perfeccionamiento Mayor Cumplimiento de la
de la gerencia comunicacion normativa

Y

Mejoradel Retroalimentacion Planificacion de los
conocimiento recursos humanos
del puesto

Figura 2. Evaluacion de desempefio

Fuente: Por Vasquez. 2011

De todas ellas, consideramos que debe destacarse la retroalimentacion que
experimenta el empleado en este proceso. Las personas necesitan comentarios positivos
y retroalimentacion con regularidad. Pocas acciones administrativas pueden tener un

efecto mas positivo sobre el desempefio del personal, que la retroalimentacion. Cuando
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al personal se le indica que ha realizado un buen trabajo, se sentira estimulado sabiendo
que es vigilado en sus tareas diarias y que sera merecedor de diversas compensaciones
por parte de la organizacién. Y en los casos que tengan deficiencia, mediante la
retroalimentacion puede descubrir, gracias a las sugerencias de su superior, aspectos
inadvertidos que le permita mejorar su desempefio. La retroalimentacion puede
ser cualitativa o cuantitativa. Los comentarios cualitativos son descriptivos: calidad,
puntualidad, responsabilidad. En tanto que los comentarios cuantitativos se basan en

cifras: nimeros de los trabajos realizados, porcentaje de la meta propuesta.

2.2.11. Administracion del desempefio

Proceso que consolida el establecimiento de metas, la evaluacion del desempefio
y el desarrollo en un solo sistema comun, el cual tiene el objetivo de asegurarse de que
el desempefio del empleado respalde las metas estratégicas de la empresa.

¢Por qué administrar el desempefio? si pasaramos varios dias en la planta
Camry de Toyota, en Lexington, Kentucky, pronto nos dariamos cuenta de la falta de
“evaluacion”, como la mayoria la conocemos. Los supervisores no se sientan con cada
empleado a llenar formularios para evaluarlos. En su lugar, equipos de trabajadores
supervisan sus resultados, ajustan de continuo la forma en la que hacen las cosas para
que dichos resultados coincidan con los estandares del equipo de trabajo, con la calidad
general de la planta y con las necesidades de productividad. EI hecho de que los
gerentes pongan tanto énfasis en el método de administracion del desempefio refleja
varias cuestiones.

Calidad total. En primer lugar, refleja los conceptos de la administracién de la

calidad total (TQM, por las siglas de total quality management) que recomiendan

45

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

expertos en administracion como W. Edwards Deming. Basicamente, Deming planted
que el desempefio de un empleado depende mas de aspectos como la capacitacion, la
comunicacion, las herramientas y la supervision que de su propia motivacion. El énfasis
que hace la administracién del desempefio en la integracion del establecimiento de

metas, la evaluacion y el desarrollo refleja dicha postura.

Aspectos de la evaluacion. En segundo lugar, refleja el hecho de que con
frecuencia la evaluacion tradicional del desempefio no so6lo es indatil, sino tensa y

contraproducente.

Enfoque estratégico. En tercer lugar, la administracion del desempefio reconoce
que, en el competitivo entorno global actual, todas las competencias y los esfuerzos de
los empleados tienen que enfocarse en ayudar a la empresa a alcanzar sus metas
estratégicas. La idea basica es que la administracion, cada empleado y los equipos de
trabajo supervisen de forma continua su desempefio respecto a las metas y mejoren
continuamente sus resultados. La mejora continua es una filosofia administrativa que
significa alcanzar continuamente las metas més altas de calidad, costos, entrega y
disponibilidad. Un concepto central de tal filosofia es la idea de que cada empleado y
cada equipo deben mejorar siempre su desempefio de un periodo al siguiente (Dessler,

2009)

Los elementos fundamentales de un proceso eficaz de la administracion del

desempefio

Compartir la direccion significa comunicar las mas altas metas de la
organizacion (incluyendo su visién, su misién, sus valores y sus estrategias) a toda la

empresa y después traducirlas en metas departamentales factibles. La aclaracion del
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papel significa dejar claro cual es el papel que juega cada empleado en términos de su
trabajo cotidiano.

- El establecimiento de metas y planeacion implica traducir las metas
organizacionales y departamentales en objetivos especificos para cada
empleado. La coincidencia de metas significa contar con un proceso que permita
a cualquier gerente observar la relacion entre los objetivos del empleado y las
metas del departamento o la organizacion.

- El establecimiento de metas de desarrollo implica asegurarse de que cada
empleado, “al inicio de cualquier periodo de desempefio, piense cuidadosamente
‘;,qué debo hacer para alcanzar mis metas?’”.

- La supervision continua del desempefio conlleva el uso de sistemas
computarizados que midan el progreso y luego envien informes por correo
electrénico, basados en el progreso del individuo hacia el logro de sus metas de
desempefio.

- La retroalimentacion continua incluye el informe en persona y por computadora
en relacion con el progreso hacia el logro de las metas.

- El entrenamiento y el apoyo tienen que ser parte integral del proceso de
retroalimentacion.

- Laevaluacion del desempefio es s6lo un elemento del proceso de administracion
del desemperio, la cual habra de enfocarse en planear e influir en el modo en el
que el desempefio del empleado produce mejores resultados para la
organizacion.

- Las retribuciones, el reconocimiento y la remuneracion proporcionan las
consecuencias necesarias para mantener el desempefio del empleado dirigido

hacia las metas.
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- La administracién del flujo de trabajo, del control de procesos y del rendimiento
de las inversiones implica el compromiso de asegurarse de que el desempefio del
empleado esté vinculado, de una manera significativa y por medio del
establecimiento de metas, con el desempefio general medible de la firma

(Dessler, 2009).

Definicidn de las metas de los empleados y los estandares laborales Como ve,
la idea de que los esfuerzos de los empleados deben estar dirigidos a alcanzar metas es
fundamental para la administracion y la evaluacion del desempefio. Los gerentes habréan
de evaluar a los empleados con base en los estandares especificos con los que los
trabajadores esperan ser medidos. Ademas, las metas y los estandares de desempefio de
los empleados deben ser congruentes con las metas estratégicas de la compafiia. En la
practica, aclarar lo que se espera de los empleados es mas complicado de lo que parece.
Por lo general, las descripciones de puestos no son la solucion. Los patrones no hacen
descripciones de puestos especificos, sino de grupos de puestos, es decir, pocas veces
incluyen metas especificas. Es probable que la descripcién de puesto de su gerente de
ventas enumere obligaciones como “supervisar a la fuerza de ventas”. Sin embargo,
para fines estratégicos, usted podria esperar que el gerente de ventas vendiera en
persona por lo menos 600,000 doélares al afio en productos, al manejar las dos cuentas
mas grandes de la division, y lograra mantener contenta a la fuerza de ventas. La forma
mas directa de lograrlo (en el caso del puesto del gerente de ventas, por ejemplo) es
estableciendo estdndares medibles para cada objetivo. Mediria la actividad de “ventas
personales” en términos de la cantidad de dolares que el gerente tiene que obtener en
ventas y medir el logro de “mantener contenta a la fuerza de ventas” en términos de la
rotacion de personal (bajo el supuesto de que, en cualquier afio, menos del 10% de la
fuerza de ventas renunciaria si el estado de animo es alto). Algunos lineamientos para
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un establecimiento eficaz de metas son los siguientes. Asignar metas especificas Los

empleados que cuentan con metas especificas se desempefian mejor.

Asignar metas medibles. Exprese las metas en términos cuantitativos; ademas,
incluya fechas de cumplimiento o fechas limite. Las metas establecidas en términos
absolutos (por ejemplo, “una produccion diaria promedio de 300 unidades”) son menos
confusas que las que se plantean en términos relativos (por ejemplo, “aumentar la
produccion en un 20%). Si no es posible obtener resultados medibles, entonces la
siguiente mejor opcion serian los “logros satisfactorios” como ‘“‘acudio
satisfactoriamente al taller” u “obtuvo satisfactoriamente su titulo”. En cualquier caso,

siempre afiada fechas de cumplimiento o fechas limite.

Asignar metas que representen un reto, pero factibles. Las metas deben ser
desafiantes, pero no tan dificiles que parezcan imposibles o poco realistas. ;Cuando una
meta es “demasiado dificil”? Segun un experto: Quizds una meta sea demasiado facil si
requiere de una pequefia mejora en el desempefio o de ninguna cuando las condiciones
se vuelven mas favorables, o si el nivel establecido de desempefio estd muy por debajo
del nivel de otros empleados que ocupan puestos similares. Probablemente una meta sea
demasiado dificil si necesita de una gran mejora en el desempefio, cuando las
condiciones empeoran o si el nivel establecido de desempefio estd muy por arriba del

nivel de otros empleados en puestos similares.

Fomento de la participacion. Una pregunta administrativa permanente es:
“1Solo tengo que decir a mis empleados cudles son sus metas? ;O debo permitirles que
participen conmigo en el establecimiento de sus metas?”. Las investigaciones han
proporcionado una respuesta. Las evidencias sugieren que las metas establecidas con la

participacién de los trabajadores no producen, de manera consistente, un mejor
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desemperfio que las metas asignadas y que las metas asignadas tampoco producen, de
forma constante, un mejor desempefio que las establecidas con la participacion de los
trabajadores. Solo cuando las metas establecidas con la participacion de los trabajadores
son mas dificiles que las asignadas, producen un mejor desempefio. En la practica, las
metas establecidas con la participacion de los trabajadores son mas ambiciosas. Un
mejor desempefio se explica por el hecho de que la meta sea més dificil y no porque

haya sido establecida de modo conjunto.

Los gerentes usan el acrénimo EMFRO para recordar la manera de implantar
metas. Las metas deben ser especificas y plantear con claridad los resultados deseados;
tienen que ser medibles y responder la pregunta “;cuanto?”’; habran de ser factibles y no
demasiado faciles o demasiado dificiles; deben ser relevantes y derivar de lo que los
gerentes y la organizacién anhelan lograr. Por Gltimo, tienen que ser oportunas, asi

como reflejar fechas limite y aspectos fundamentales (Dessler, 2009).

2.2.12. Calidad de servicio
“El cliente siempre tiene la razén”, antiguo dicho popular algo olvidado, y sin
embargo, expresa claramente la filosofia que sustenta el concepto de la calidad, es decir,

entregar un servicio que satisfaga efectivamente las necesidades de nuestros clientes.
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Figura 3 Circulo virtuoso de la Calidad

Fuente: SERNATUR, 2002

El concepto moderno de calidad se basa en reconocer al cliente y la satisfaccion
de sus expectativas como fundamento de todas las acciones que intenta mejorar la
calidad de los productos. Por lo tanto, la calidad no es un hecho en si mismo o que
exista como una caracteristica propia de un producto, sino que es grado de satisfaccion
que experimenta el cliente ante el consumo de un determinado producto. Entonces
podemos afirmar que la calidad de un producto o servicio esta condicionada por las
expectativas que el cliente tiene de satisfacer sus necesidades con el consumo del bien
ofertado. En consecuencia, la calidad es la percepcion que experimenta el cliente al
consumir un determinado producto o servicio y que se refleja en el grado de satisfaccion

que éste le provoca (SERNATUR, 2002)

2.2.13. Calidad y servicio hotelero

Para, IHCS. Consultoria Hotelera (2020) indica que la calidad en cualquier
servicio se ha convertido en una de las estrategias estrella del sector turistico. Es un
elemento que marcara la diferencia, dentro de la competencia entre las distintas cadenas

hoteleras y se convertira en uno de los elementos mas preciados por los turistas. La
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gestién de la calidad en el servicio, afecta directamente al proceso de alojamiento y a la
experiencia vivida dentro del hotel, ya que se conoce como la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes.

Un servicio es una prestacion, esfuerzo o accién que incorpora elementos
tangibles que apoyan a su propia comercializacion. El cliente turistico siempre esta
evaluando la forma en la que la empresa esta presentando el servicio, como trata a los
otros clientes y como desearia que le tratara a €l. Se entiende que el cliente y el personal
estan presentes en esa venta cruzada de servicios, por lo que el comportamiento de las
distintas personas con los cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre

el nivel de satisfaccion del cliente, incluyendo:

- Lacortesia con que el personal contesta las preguntas, resuelve los problemas,
como ofrece o amplia informacion, provee servicios y la disposicién a ayudar.

- Los conocimientos sobre el servicio que se ofrece. El personal no puede ser
ajeno a lo que sucede en su empresa.

- Las necesidades reales del consumidor, no hay que hostigar a los clientes para
que realicen compras que no les van a reportar satisfaccion. Resulta de
importancia conocer las necesidades de los clientes para poder atenderlos
correctamente. En algunos casos, puede ser mas Util para la empresa perder una

venta, pero a su vez puede ganarse la confianza y la credibilidad de ese cliente.

A raiz de la creacién de necesidades de mejora en el servicio, las empresas tratan
de establecer ciertos estandares de actuacidn entre sus empleados, con sistemas de
ensefianza e incentivos para hacer participes a los empleados, de cuéles son los perfiles
de los clientes que acuden a su hotel u establecimiento. El primer paso seria realizar un

analisis del comportamiento y gustos de nuestros clientes, para después establecer esos
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estandares que permitan a la empresa lograr un buen posicionamiento en el mercado.
Existen diferentes dimensiones a la hora de determinar la calidad de servicio entre los

gue podemos destacar los siguientes:

- El nivel de las instalaciones
- Reuniones semanales con el personal de contacto

- Laimagen corporativa de la empresa

Para conseguir la calidad a la hora de prestar un servicio hotelero, se estan
desarrollando una serie de modelos que ayudan a estudiar el comportamiento del
cliente. Estos modelos miden la calidad percibida en los servicios de alojamiento,
teniendo en cuenta las caracteristicas especificas de cada hotel. De esta forma, podemos

analizar tres dimensiones:

- Evaluacion del personal: Se valora el grado de disponibilidad, amabilidad y
confianza del personal con el cliente.

- Evaluacion de las instalaciones: Se valora por separado el estado de las distintas
zonas del hotel junto con su confortabilidad y seguridad.

- Organizacién del servicio: Se evalla la organizacion del personal, la gestion,

rapidez y el orden a la hora de realizar un servicio.

La calidad en el servicio nos puede ofrecer beneficios a la hora de construir un
modelo de negocio sostenible. Dado que la hoteleria es una de las actividades
principales en un destino turistico, es importante tener en cuenta el marketing de
servicios complementado con el apoyo de una empresa consultora, especializada

en asesoria y gestién hotelera.
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Las ciudades turisticas tienen la responsabilidad de mejorar la vida de sus
habitantes, incentivar el desarrollo econdmico, generar competitividad internacional y
satisfacer las necesidades de los visitantes. Esta responsabilidad de hacer un modelo de
negocio mas sostenible recae sobre todas las organizaciones, tanto gubernamentales
como empresariales, y la comunidad de manera que se integren para lograr el
sostenimiento de la ciudad como destino turistico. La sostenibilidad y el turismo deben
estar vinculados, la dimension ambiental y econdmica debe mantenerse para aumentar
el valor de los recursos naturales y para seguir promoviendo el incremento en los
niveles de desarrollo y calidad de vida de los habitantes y turistas que nos visitan. Hoy
en dia son muchas las empresas que se comprometen con esta forma de crear calidad en

un destino turistico (IHCS. Consultoria Hotelera, 2020)

Segun Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) indican  que el  servicio
constituye una parte importante de todo lo que, como nacién, producimos, consumimos
y exportamos y lo sorprendente seria que no estuviésemos preocupados por su calidad.
El factor clave detras del interés por la calidad del servicio es que ha demostrado ser
una estrategia competitiva ganadora. McDonald’s, Federal Express, Nordstrom,
American Airlines, American Express, L.L. Bean, Domino’s Pizza, Disney World, Club
Med, Deluxe Corporation. Marriott, IBM. Hasta en el dltimo rincén de la economia de
servicios, las empresas lideres del mercado se muestran obsesionadas con la calidad del
servicio. Esas empresas utilizan el servicio para ser diferentes; utilizan el servicio para
aumentar la productividad; utilizan el servicio para ganar la lealtad de los
consumidores; utilizan el servicio para difundir positiva publicidad "boca-a-oido";
utilizan el servicio para transmitir una mayor sensacion de "proteccion” a sus
consumidores y, en consecuencia, afrontar con eficacia los precios de la competencia.

El servicio de calidad produce méas altos beneficios debido a las razones que
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desarrollaremos en detalle, mas adelante, en este mismo capitulo. Con un servicio de
calidad todo el mundo gana. Ganan los consumidores. Ganan los empleados. Ganan los

directivos. Ganan los accionistas. Gana la comunidad. Gana el pais.

Por su parte Tigani (2006) se pregunta ¢Por qué es necesaria la excelencia en el
servicio? Sin servicio no hay atractivo. El indica que el 96% de los clientes
insatisfechos nunca se quejan, simplemente se van y nunca vuelven. Los clientes muy
satisfechos, trasmiten su satisfaccion a 3 0 menos personas. Los clientes insatisfechos,
trasmiten su insatisfaccion a 9 0 mas personas, porque siempre una mala experiencia
sera un buen motivo de conversacion. Cuesta hasta 5 veces mas conseguir un nuevo
cliente que venderle a un cliente. Porque para venderle a un desconocido tengo que
hacer publicidad, promocion, descuentos, regalos, etc. El cliente tiene un valor de por
vida, que es todo lo que el cliente puede consumir, de lo que nosotros vendemos,
durante toda su vida. Perder una venta es insignificante comparado con perder un

cliente.

2.2.14. Recomendaciones para mejorar la calidad del servicio turistico

En un entorno cada vez mas competitivo, con miles de empresas turisticas
luchando por obtener la mayor tajada de clientes del mercado, es importante conocer las
necesidades de las personas que demandan el servicio para poder satisfacer sus
expectativas. Al lograr esto, tendremos clientes contentos que en la mayoria de las

ocasiones regresaran.

La mejor manera de conseguirlo es a través de los afios y la experiencia
adquirida, pero afortunadamente existen una serie de procesos predefinidos que nos

ayudaran en el camino; entregar un servicio de calidad no es sencillo, por esta razén te
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presentamos diez lecciones que son vitales para mejorar la calidad del servicio en la

industria turistica, segin ENTORNO TURISTICO (2020):

1. Escuchar al cliente. Como dice el dicho: “Muchos pueden hablar, pero pocos
saben escuchar”. Entender lo que el cliente quiere solo se lograra si ponemos
atencion a sus palabras y somos lo suficientemente humildes para ponernos en
sus zapatos. Las empresas turisticas deben optar por crear un sistema de
informacion que de calidad al servicio.

2. Inspirar confianza. Esta caracteristica debe representar una prioridad del
servicio. Nuestro cliente debe sentirse seguro con nosotros, al final de cuentas
esta poniendo en nuestras manos su dinero y espera que sea recompensado por
ello de la mejor manera.

3. Servicio basico. Las empresas del sector turistico deben entregar lo basico y
hacer lo que deben hacer: mantener sus promesas, usar el sentido comun,
escuchar a sus clientes, mantenerlos informados y entregarles valor.

4. Disefio de servicio. Desarrollar una vision que abarque todos y cada uno de los
detalles del servicio. Ser exigentes y cuidar los intereses del cliente.

5. Crear un sistema de resolucién de problemas. Se le debe permitir al cliente
contar su experiencia al contratar un servicio; responder rapidamente a sus
quejas y mejorar lo antes posible.

6. Sorprender a los clientes. “Hay que prometer solo lo que podemos entregar, pero
entregar mas de lo que prometemos”. La mejor manera de sorprender al cliente
es superando sus expectativas, ellos agradecerdn que aspectos como la
seguridad, la capacidad de respuesta, la calidad del servicio y la empatia estén
por encima de lo normal.

7. Mantener Juego limpio. Regir la empresa bajo los principios de la

56

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

honestidad generara un ambiente mas saludable tanto para empleados, clientes,
competidores y directivos.

8. Trabajar en equipo. En el futbol hay una mdxima que reza: “Los grandes
jugadores ganan partidos pero los grandes equipos ganan campeonatos”. El
trabajo en equipo permite a las grandes organizaciones entregar un servicio de
calidad. Ademas, mantienen al maximo la motivacién y capacidades de sus
empleados.

9. Investigacion con los empleados. Al final de cuentas, los empleados son la cara
de la institucién y la primera impresion que un cliente tiene de la empresa. Es
importante desarrollar investigaciones con empleados que revelen los problemas
que hayan ocurrido con el servicio y analizar qué debe hacer la compafiia para
solucionarlos.

10. Liderazgo. La calidad de servicio proviene del liderazgo que inspiran los altos
mandos a toda la organizacion, desde un disefio del sistema de servicio excelente
hasta el uso efectivo de la informacion y la tecnologia, y de una fuerza interna

poderosa llamada cultura corporativa

Otro de los factores en la calidad de servicio en hoteles es contar con una serie
de consejos que cualquier recepcionista deberia de seguir para conseguir la satisfaccion
total del huésped. Mismos que se complementan con las habilidades que debe

desarrollar un prestador de servicios turisticos. A continuacion, te los decimos:

a) Siempre buscar hacer las cosas lo mejor posible.
b) Todos somos humanos y cualquiera comete errores, cada dia serd distinto en
recepcion.

c) Unade las cosas mas importantes en el lugar donde estoy, es el carisma.
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d) Saber hacer bien mi trabajo y tener seguridad en uno mismo para poder manejar
las situaciones que se presenten.

e) Es importante colaborar con los demas departamentos. Un hotel es un trabajo en
equipo en el que todos deben ofrecer la mejor estancia al huésped.

f) Saber escuchar al cliente, conocer sus necesidades y estar preparado para
encontrar una solucion a los problemas que se puedan presentar.

g) Huéspedes hay de todo tipo y se pueden quejar de cualquier cosa, pero todos
agradecen una linda sonrisa.

h) Si un huésped esta enojado, averiguar las razones y tratar de cambiar su humor.

i) Anticiparnos a los contratiempos que se puedan presentar.

J) Recordar que por mas extrafia que parezca una peticion, nunca es imposible de
cumplir.

k) Hacer sentir al huésped como en casa.

2.2.15. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un campo de estudio amplio e incluye distintas
disciplinas y enfoques. Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas muy distintas
y por autores pertenecientes a campos cientificos diversos. Segun el diccionario de la
Real Academia Espafiola (RAE): “Es el sentimiento de bienestar que se obtiene cuando
se ha cubierto una necesidad”, en este caso es la respuesta acertada hacia una queja,
consulta o duda. Para Atalaya P. Maria C. (1995:23): “La satisfaccion es un fenomeno
que no se da en abstracto siempre esta ligado a aspectos objetivos que directamente

afectan al usuario en su percepcion”.

Segun Oliver, Richard L. (2009:40) define: “Satisfaccion es la respuesta de

saciedad del cliente”. Es un juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio, o de
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que producto o servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa

que se relaciona con el consumo.

El concepto de satisfaccion, se ha matizado a lo largo del tiempo segun el avance
de su investigacion, enfatizando distintos aspectos y variando su concepto. Satisfaccion,
es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de
si ese producto o servicio responde a sus necesidades y expectativas. La satisfaccion del
cliente es influida por las caracteristicas especificas del producto o servicio y las
percepciones de la calidad, También actian sobre la satisfaccion las respuestas
emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del producto o servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero del consumo actuando también las emociones del

cliente.

Tengamos en cuenta que la satisfaccion no solo depende de la calidad del
servicio sino también de las expectativas del cliente, el cliente esta satisfecho cuando
los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas
o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que este

satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.

2.2.16. Importancia de la satisfaccion del cliente

Para Feigenbaum (2019) la importancia de la satisfaccion del cliente en el
mundo empresarial reside en que un cliente satisfecho serd un activo para la compafiia
debido a que probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar
el producto o servicio o dara una buena opinién al respecto de la compafiia, lo que
conllevara un incremento de los ingresos para la empresa. Por el contrario, un cliente
insatisfecho comentard a un nUmero mayor de personas su insatisfaccién, en mayor o

menor medida se quejara a la compafiia y si su insatisfaccion alcanza un determinado
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grado optara por cambiar de compafia para comprar dicho producto o servicio o en

ultimo caso, incluso abandonar el mercado.

2.2.17. Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente
La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

a. Rendimiento Percibido. Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega
del valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el “resultado” que el cliente
“percibe” cuando obtiene el producto o servicio que adquirio. El
rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

- Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

- Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el servicio.

- Estd basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.

- Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

- Dada su complejidad el “rendimiento percibido” puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el
“cliente”.

b. Las expectativas. Tienen las siguientes caracteristicas:

- Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir
algo.

- Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas
de estas cuatro situaciones.

- Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
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el servicio.
- Experiencia de compras anteriores.
- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

- Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de los hoteles, esta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo: si las expectativas son demasiado bajas, no
se atraerdn suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran
decepcionados luego de la compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es que
la disminucion en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una
disminucion en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos son los
resultados de un aumento en las expectativas del cliente, situacion que atribuye a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas personales)

(Feigenbaum, 2019).

En todo caso es de vital importancia monitorear “regularmente las expectativas”

de los clientes para determinar lo siguiente:

- Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
- Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia.

- Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

2.2.18. Los Niveles de Satisfaccion
Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
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alcanza las expectativas del cliente.

- Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

- Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de
marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa).
Por su parte, el cliente satisfecho se mantendré leal; pero, tan solo hasta que encuentre
otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido ser leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que
supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional). Por ese
motivo, los hoteles buscan complacer a sus huéspedes mediante promesas que permite
entregar después, mas de lo que prometieron. Por tanto, la formula para determinar el
nivel de satisfaccion del cliente se fundamenta por darle una aplicacién practica a todo
lo visto anteriormente, se puede utilizar la siguiente formula: rendimiento percibido y

expectativas es igual al nivel de satisfaccion (Sanchez, 2008)

2.2.19. Hoteles y caracteristicas

Segun el Reglamento de Establecimiento de Hospedaje (2015) indica que los
establecimientos de hospedaje son lugares destinados a prestar habitualmente servicio
de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local, con la
posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a condicién del pago de una

contraprestacion previamente establecida en las tarifas del establecimiento.
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Un hotel es un establecimiento turistico que presta servicio de hospedaje en
régimen de alquiler, cumpliendo determinadas condiciones y contando con posibles
servicios complementarios segln la categoria (de una a cinco estrellas). Los hoteles
son establecimientos que, ofreciendo alojamiento, con o sin servicios complementarios,
ocupan la totalidad de un edificio o edificios o una parte independiente de los mismos,
constituyendo sus dependencias una explotacion homogénea con entradas, escaleras y
ascensores de uso exclusivo, y cumplen con las caracteristicas, obligaciones y requisitos

previstos que exige un reglamento (CONSUMOTECA, 2020).

2.2.20. Beneficios y desafios de la clasificacion hotelera

HOSTELTUR (2015) menciona los principales beneficios y desafios de la
clasificacion hotelera responden principalmente, pero no exclusivamente, a los
consumidores -—huéspedes- proveedores de alojamiento, agencias de viaje e
intermediarios. Los diferentes sistemas comparten numerosos criterios, afirma el
informe de OMT. En términos de beneficios, ademas de proveer informacion
comparable mediante simbolos facilmente comunicables y de servir como justificacién
para las tarifas, la clasificacion también les ofrece a los hoteleros una herramienta
comparativa que puede ayudarlos a priorizar inversiones, como son los cinco beneficios

clave de la clasificacion:

- Aliviar las preocupaciones de consumidores primerizos. En oposicion a la
industria minorista, un huésped no puede probar los bienes antes de adquirirlos.
La clasificacion ofrece una indicacion de qué se debe esperar, y contribuye a la
confianza del consumidor antes, durante y después de su estadia.

- Ofrece unainfraestructura comina todos los intermediarios, como tour
operadores y agencias de viajes, para ser usada en sus procesos de compra y

negociaciones, preparacion de catalogos y personalizacién de paquetes.
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- Es un punto de referencia para las plataformas online de resefias de particulares,
colocandolas en un contexto apropiado. Por ejemplo, un comentario sobre un
hotel de una estrella muy probablemente esté basado en expectativas diferentes
gue una resefia sobre un hotel cinco estrellas. Esto, ademas, reduce la brecha
entre las expectativas de los consumidores y sus experiencias.

- Sirven como una herramienta de marketing y promocion. Al exhibir sus
estrellas, los hoteles estan efectivamente promocionando sus caracteristicas
especificas y servicios adicionales, dentro del marco del sistema de
clasificacion. Ante esto, los gobiernos pueden reformar a menudo sus sistemas
de clasificacion en un esfuerzo por actualizar su oferta nacional de turismo.

- Aporta a la profesion hotelera un marco coherente que le hace posible evaluar de
una forma consistente un rango ampliamente diverso de tipos de alojamiento,

muchos de los cuales son microempresas.

Los hoteles ofrecen servicios de alojamiento y restaurante basicamente, aunque
dependiendo del tipo de hotel pueden ofertar también alquiler de sala de reuniones,
banquetes o servicios de animacion, siempre remunerado. Segun Sites Google (2019) la

organizacion suele estar constituida por:

Equipo directivo. Formado por el director, subdirector y ayudante de direccion. Su
mision es definir politicas de empresa y objetivos. También se suelen encargar de la
gestién de Recursos Humanos, comercializacion, control de sistemas de seguridad y

calidad y en general de organizar y coordinar la actividad del hotel En Cuvalles.

Equipo de pisos. Estd formado por la gobernanta/e y las camareras/os de piso.
La gobernanta se encarga de organizar y repartir tareas, controlar los pedidos y

existencias, planificar los horarios del personal a su cargo, recogida de datos
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estadisticos y comunicacion. Las camareras de piso se encargan de las tareas de
limpieza, control de las habitaciones y minibares comunicando las incidencias

encontradas.

Equipo de recepcion. El Jefe de recepcion en ocasiones en funciones de subdirector, se
encarga de organizar y controlar las tareas propias del departamento, elaborando el
horario del personal a su cargo. También es el encargado de gestionar las quejas, de la
comunicacion con otros departamentos organizando las reuniones que sean precisas.
Los Recepcionistas son los encargados de la atencion al cliente gestionando la
recepcion y salida de los clientes y resolviendo las dudas que pudieran presentarse
durante la estancia. En el caso de no existir un servicio de reservas propio también se
encargan de la gestion de reservas y cancelaciones. Es el principal contacto con el

cliente.

Equipo de mantenimiento. Especialistas en mantenimiento. Incluye tanto las
reparaciones de las instalaciones comunes como de las habitaciones por lo que en
ocasiones requiere un servicio permanente. También suele incluir el mantenimiento de

jardines, piscinas y otras instalaciones deportivas.

Restaurante. Jefe de alimentos y bebidas Supervisa al personal a su cargo y tiene a su
mando a cocineros, ayudantes de cocina, barman, asistente de bar, maitre, sommelier,
capitdn de mozos, hoster, mozos, Camareros etc. Se organiza como un restaurante
normal, aunque puede tener un servicio de cocina mas o menos permanente. El

convenio colectivo que lo rige es el relativo a hospedaje y no a la hosteleria.

Convenciones. En ciertos hoteles estos actos requieren personal especializado que se
encarga de reservar y organizar, todo lo relacionado con la utilizacion de salones para
convenciones y material a subcontratar. En Hoteles de capacidad alojativa reducida,
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suele existir una figura profesional denominada Responsable de Grupos y convenciones,
gue se encarga de la gestion de las reservas de Grupos (puede considerarse como grupo,
un minimo de 6 habitaciones en un Hotel de 50 habitaciones) y de la cotizacion,
seguimiento, venta y organizacion de los diferentes eventos que se pueden desarrollar
en un establecimiento hotelero, pudiendo ser un Congreso, una Convencién, un
Seminario, un Show Room, etc. En la mayoria de los casos esta persona suele
pertenecer al Departamento Comercial de la empresa, pero existen empresas en las que
pertenecen al Departamento de Recepcion ya que la venta del evento la realizan
Ejecutivos de Ventas. En este caso el Responsable de Grupos y Convenciones, se

encarga de la organizacion del evento una vez la venta esta cerrada.

Animacién. Los animadores se encargan de organizar las actividades necesarias para el
entretenimiento de los huéspedes. Esto incluye la organizacion de actividades y fiestas
encargadndose del acondicionamiento de las instalaciones y la gestion de las
subcontrataciones otras empresas si €S necesario 0 no sea necesario puesto que los

animadores saben lo que hacen.

Departamento comercial. Desarrolla mecanismos y politicas de comercializacién en
todas las areas del hotel para tener un mayor ingreso. Conjunto de personas que
conforman un equipo de trabajo cuya mision es definir la estrategia comercial con el fin
de optimizar las ventas y en consecuencia la produccion del Hotel (bdsqueda de la
mayor rentabilidad). El Departamento Comercial esta dirigido por el Director
Comercial, que es el maximo responsable de la empresa en términos comerciales ya que

sera el encargado de:

- Fijar los precios segun las diferentes temporadas. (Tratard de evitar la

estacionalidad con politicas de des estacionalizacion que deriven en una

66

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ocupacién mayor y mas repartida).

- Contratar y formar al equipo de ventas (Ejecutivos de Ventas). ElI Director
Comercial pondra a disposicion de sus comerciales una gran variedad de
Técnicas de Venta que utilizadas de forma adecuada, ayudaran notablemente a la
consecucion de los objetivos marcados por Direccion General y Direccién
Comercial.

- Negociar y firmar acuerdos de colaboracion y contratacion con Agencias de
Viajes, Tour Operadores, Empresas (Viajes de Incentivos).

- Acudir a las diferentes Ferias, Congresos u otro tipo de reunion. EIl equipo
comercial tiene la misién de promocionar la marca a la que representa, tratando
de ampliar la cartera de negocios con los clientes potenciales que vaya
conociendo durante la feria, congreso, las ferias (ejemplo: Fitur) son el marco
ideal para la captacion de nueva clientela, para la fidelizacion de la ya existente
y también para estudiar y valorar las diversas Politicas de Empresa de la
Competencia.

- Del disefio de la imagen corporativa de la empresa (Logo / Slogans, etc.) Una
vez disefiada la "marca" se encargara de su posicionamiento en el mercado
turistico, realizando para ello estudios de la competencia que nos ayudaran a
conocer el estado del mercado en el que deseamos introducirnos y a perfilar
nuestra futura estrategia. Se debe realizar un Analisis DAFO, para asi descubrir
nuestras virtudes; fortalezas y oportunidades y nuestras debilidades y amenazas.
Debido a la amplia variedad tipoldgica de establecimientos hoteleros, es preciso
realizar una segmentacion de mercado, con el objetivo de delimitar el tipo de
cliente que deseamos para nuestro establecimiento. De este modo, se pueden

realizar diferentes tipos de promociones adecuadas al tipo de cliente (ejemplo:
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Hotel de Negocios igual a Hotel no apto para Viajes de Fin de Curso).

2.3. MARCO CONCEPTUAL
Calidad. Un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del cliente

al menor coste (Nebrera, 1999).

Satisfaccion. Consiste en un modelo donde la satisfaccion del cliente estd formada por
la acumulacién de la experiencia del cliente con un producto o servicio. Exponen que
esta percepcion de la satisfaccion del cliente no es una percepcion estatica en el tiempo,
sino que la satisfaccion del cliente recoge la experiencia adquirida con la compra y uso
de un determinado producto o servicio hasta ese instante de tiempo (www.bibing.us.es,

2019).

Expectativa. Se conoce como expectativa (palabra derivada del latin exspectatum, que
se traduce como “mirado” 0 “visto”) a la esperanza, suefio o ilusion de realizar o
cumplir un determinado proposito. Por ejemplo: “Tengo la expectativa de lograr algo
grande con este muchacho”, “Quiero devolver este televisor: la verdad que no cumplio

con mis expectativas” (Definicion.DE, 2019).

Percepcion. La expectativa resulta ser el sentimiento de esperanza, ilusion, que
experimenta un individuo ante la posibilidad de poder lograr un objetivo o cualquier
otro tipo de conquista en su vida. “Puse muchisimas expectativas en nuestra relacion y
con tu engafio no hiciste mas que destruir todo lo que juntos construimos. Tengo la
expectativa que mafiana me Ilamaran para la entrevista laboral en el empleo de mi

hermano (DefinicionABC, 2019)

SERVQUAL. Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la

Calidad del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman
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y Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing
Science Institute y validado a América Latina por Michelsen Consulting con el apoyo
del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de
Validacion concluyd en Junio de 1992. SERVQUAL, que es una herramienta que
sugiere que la diferencia entre las expectativas generales de los ciudadanos y sus
percepciones respecto al servicio prestado, pueden constituir una medida de calidad del

servicio.

Desempefio laboral. Entendemos aquellas herramientas utilizadas por las empresas
para medir en el ambito individual el cumplimiento efectivo de los fines u objetivos
organizacionales. La evaluacion del desempefio laboral tiene una doble vertiente: el
desempefio inferior a lo esperado, y que debe ser corregido a través de distintas
iniciativas; y el desempefio mayor de lo esperado, que debe ser premiado o alentado de

algin modo (CONTROL GROUP, 2019).

Servicio. En el ambito econdmico, es la accion o conjunto de actividades destinadas a
satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial

y personalizado (Economipedia, 2019)

Talento humano. De acuerdo a la definiciébn que nos propone la Real Academia
Espafiola de la Lengua, el talento, en su primera acepcion significa inteligencia. La
segunda de ellas nos traslada a la idea de aptitud. Por lo tanto, nuestra investigacion
sobre el término ha de comenzar por el analisis de la inteligencia como factor

determinante (www.injuve.es, 2020)

Turismo. El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus

viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de
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tiempo consecutivo inferior a un afo con fines de ocio, por negocios y otros (Sancho,

2019)

Hotel. Tipo de establecimiento hotelero que dispone de unidades alojativas y ofrece

servicio de alimentacién y otros complementarios (Marrero, 2016).

Recepcidn. En hoteleria, espacio situado a la entrada de un establecimiento alojativo
donde se gestionan las entradas y salidas de los clientes y se atienden sus necesidades y

demandas durante su estancia (Marrero, 2016)

Reserva En turismo, acuerdo entre cliente y proveedor segun el cual el primero se
compromete a pagar un precio determinado por un producto o servicio al segundo

(Marrero, 2016)

Housekeeping. Es el area encarga de la completa direccion y organizacion de todo el
departamento y sus empleados, coordinando trabajos de acarreo del equipaje de los
pasajeros, distribucion y servicio de habitaciones y es el departamento méas operacional
dentro de un Hotel por lo que cuenta con el Mayor nimero de personal necesario para el

buen desemperio de sus funciones (Landi, 2011).

Alimentos y bebidas. Es el sector mas importante dentro de un hotel ya que es alli en
donde se genera aproximadamente el 50% de todas las ganancias en un establecimiento
de hospedaje, complementando otros servicios adicionales.
El objetivo principal de este departamento es el ofrecer un buen servicio y producto a
los comensales a fin de satisfacer sus necesidades y darle una buena imagen al hotel

para cual trabajan (El Insignia, 2017)
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1.UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La investigacion se realizo en la Ciudad de Puno a los hoteles de 4 estrellas
segun directorio de DIRCETUR 2019, estos hoteles empiezan sus operaciones por el
crecimiento notable del turismo a partir de los afios 90 hasta la fecha. Los hoteles en la
actualidad en la ciudad de Puno son; Hotel Casona Plaza, Hotel Casa Andina Premium,

Hotel Sonesta Posada del Inca, Hotel José Antonio, Hotel Royal Inn.

3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

La investigacion a nivel de proyecto y las encuestas se ejecutaron durante los
meses de agosto a diciembre del afio 2019, resaltamos que lo mencionado anteriormente
fue realizado antes de la pandemia del Covid 2019, por tanto el procesamiento y

redaccion de la tesis se realizo en el afio 2020.

3.3. PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO

EL material de uso a través de las encuestas se aplicd el modelo SERVQUAL
con las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y
seguridad, que permitieron la evaluacion de calidad, fundamentado basicamente la
satisfaccion del huésped y las encuestas de desempefio laboral de los colaboradores de

los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
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Para la accidn de investigacién aplicamos lo siguiente:

Tabla 1

Modalidades de observacion.

Métodos y écnicas Uso de Instrumentos
modalidades de
observacion

Observacion Directa - Simple  rno de apuntes,

Observacion Indirecta - Encuesta >colo de cuestionario

Fuente: Elaboracion propia 2019.

3.4. POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO

Principalmente para la muestra se tomara en cuenta a los 5 hoteles de cuatro
estrellas de la ciudad de Puno, para definir los resultados se tomara una muestra a los
gerentes, colaboradores y huéspedes de los hoteles.

1,202.520 arribos de turistas a Puno (www.mincetur.gob.pe, 2018)
MARGEN DE ERROR (comun en auditoria) 9.0%
TAMARNO POBLACION 1,202,520
NIVEL DE CONFIANZA (comun en auditoria)  95%

N*(e,*05)" | | 119
1+(e**(N -1))

210 colaboradores de los hoteles de cuatro estrellas. (DIRCETUR. 2017)

MARGEN DE ERROR (comun en auditoria) 10.00%
TAMANO POBLACION 210
NIVEL DE CONFIANZA (comun en auditoria) 95%
Numero de colaboradores por hotel:

Hotel Casona Plaza : 25 colaboradores

Hotel Casa Andina Premium : 42 colaboradores

Hotel Sonesta Posada del Inca : 50 colaboradores

Hotel José Antonio : 49 colaboradores

Hotel Royal Inn : 30 colaboradores
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3.5. DISENO ESTADISTICO

Para la investigacion se tomé en consideracion, el analisis estadistico a partir del
proceso de aplicacion de la matriz de datos con el proposito de obtener respuestas a las
preguntas de investigacion. El anlisis tiene varias fases, la primera de las cuales es de
naturaleza descriptiva y exploratoria; esto implica la aplicacién de una serie de
procedimientos de conteo, y la obtencién de tablas de frecuencias y porcentajes para
tener la primera informaciéon sobre los patrones y la variabilidad en relacion al
desempefio laboral y la calidad de servicio del talento humano de los hoteles
seleccionados. En este sentido el analisis estadistico de los datos es un proceso para la
sistematizacion de datos a través de computadora y con los programas de Excel y/o

SPSS.

3.6. PROCEDIMIENTO

Para el procedimiento de la investigacion se analizd los datos con una
explicacion entendible y claro para la medicion y tratamiento estadistico para consolidar
una informacion primaria acerca de los efectos que pueda introducir cada variable en el
comportamiento general del problema o fenémeno. En este orden de ideas, el analisis
estadistico tendra con claridad los objetivos del estudio o analisis del problema, conocer
el significado de cada variable y las unidades en que se esta midiendo y conocer el
significado de los simbolos especiales que se estén utilizando y si existen experiencias
similares que aporten informacion complementaria sobre el problema o fenébmeno en
cuestion que apoya los analisis.

Una vez realizado lo anterior, es necesario explicar como fueron recolectados los
datos. Se considera importante destacar la necesidad de conocer si hubo un proceso de

aleatorizacion apropiado que garantice la confiabilidad de las mediciones. Si los datos
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provienen de un proceso no aleatorizado propiamente es posible que s6lo sea justificado
realizar un analisis descriptivo simple.

En la investigacion se ha cumplido con seis reglas basicas de Chatfield (1995),

citado por Ojeda, Diaz, Apodaca, & Trujillo (2011):

1. Analizar los datos cuando se tenga un entendimiento claro de qué es lo que se
estd midiendo y por qué, tratando ademas de encontrar si existe informacion
anterior o primaria acerca de los posibles efectos que pueda introducir cada
variable en el comportamiento general del problema o fendmeno. En este
orden de ideas, el estadistico deberd hacer muchas preguntas con la finalidad
de clarificar los objetivos del estudio o andlisis del problema, conocer el
significado de cada variable y las unidades en que se estd midiendo y conocer
el significado de los simbolos especiales que se estén utilizando (si los hay) y
si existen experiencias similares que aporten informacion complementaria
sobre el problema o fendbmeno en cuestion que apoya los analisis.

2. Una vez realizado lo anterior, es necesario explicar como fueron recolectados
los datos. Se considera importante destacar la necesidad de conocer si hubo
un proceso de aleatorizacion apropiado que garantice la confiabilidad de las
mediciones. Si los datos provienen de un proceso no aleatorizado
propiamente es posible que sélo sea justificado realizar un analisis descriptivo
simple.

3. Especificar cual es la estructura de los datos. En este caso es importante
contestar las siguientes preguntas: ¢Son suficientes las observaciones para
explicar el problema o fenémeno? ;Son muchas o pocas las variables
explicativas? También es necesario distinguir los diferentes tipos de variables

que se van a estudiar, definiendo si son demograficas, controlables o
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variables de respuesta, etc., ademas de hacer una clasificacién de ellas por
tipo de medida o escala que se utilice: continuas o discretas, cualitativas o
binarias. Todo ello porgue los analisis resultantes dependen criticamente de la
estructura que guarden los datos.

4. Después, los datos deben ser examinados de forma exploratoria antes de
intentar un andlisis mas sofisticado. Para llevar a efecto este andlisis es
necesario el céalculo de estadisticas basicas y ajustar graficas de funciones a
los datos en cualquier forma que parezca apropiada, haciendo esto para cada
variable por separado y en algunos casos por pares de ellas. Se recomienda el
uso de histogramas, diagramas de cajas y lineas, asi como diagramas de
dispersion, de tallos y hojas, para ilustrar los tipos de distribucion que puedan
suponerse para los datos, asi como también para tratar de observar los efectos
de los valores faltantes o valores extremos y que puedan o no afectar los
posibles analisis.

5. Utilizar el sentido comun todo el tiempo.

6. Reportar los resultados de forma clara y explicativa por si mismos.

3.7.VARIABLES Y OPERACIONALIZACION
3.7.1. Variables

De acuerdo al problema, los objetivos y las hipétesis se tienen:

Variable Independiente: Desempefio laboral. Se ha desarrollado en el capitulo 1V

en el titulo analisis de desempefio laboral

Variable Dependiente : Calidad de servicio. Se ha desarrollado en el capitulo IV,

en el titulo analisis de resultados de calidad de servicio.
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3.7.2. Operacionalizacion.

Tabla 2

Operacionalizacion de variables de la investigacion

Variables Dimensiones Indicadores Instrumeptos ylo
reactivos
X) X1.1. Incorporacion del talento humano X1.1. Entrevista
Desempefio X1. Gestion del g 5. Recompensa personal X1.2. Encuesta
laboral talento humano
X1.3.- Desarrollo del personal X1.3. Capacitacion

X2. Cualidades
del personal

X2.1. Encuesta
(Escala Liker)
Y1.1. Encuesta
TD: En total
desacuerdo.
Y1.1 % que considera usted que los espacios de atencién al D: En desacuerdo.
huésped son visualmente atractivos. I: Indiferente.
A: De acuerdo.
TA: Totalmente de
acuerdo
Y1.2. Los colaboradores del hotel tienen una apariencia limpia «
y agradable
Y1.3. Los elementos materiales relacionados con el servicio que
utiliza el establecimiento de hospedaje (folletos, estados de “
cuenta, etc.) son visualmente atractivos.
Y1.4. El hotel cuenta con instalaciones modernas y atractivas. «“
Y1.5. Considera que la cantidad de colaboradores es el
adecuado para cumplir con las necesidades de todos sus «“
huéspedes.
Y2.1 Cuando el colaborador de servicios promete hacer algo en «
cierto tiempo, lo cumple.
Y2.2. La capacidad para ofrecerle una solucion a su problema es «
Y2. rapida.
) Confiabilidad Y2.3. El tiempo requerido para darle solucion a su duda y/o «
problema, fue adecuado y eficiente.
Calidad de Y2.4. El establecimiento de hospedaje muestra un sincero w
servicio interés en solucionar su problema.
Y3.1. La atencién que se le brind6 fue oportuna y a tiempo. «“
Y3.2. Los horarios de atencion al pablico, son puntuales, w
Y3. Diligencia adecuados y respetados.
/capacidad de Y3.3. Los colaboradores comunican a los clientes cuando «
respuestas concluira la realizacion del servicio.
Y3.4. Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para «
responder a sus consultas o algin problema presentado.
Y4.1. El servicio brindado por el establecimiento de hospedaje «
cubrié sus expectativas
Y.4.2. Regresaria y recomendaria a nuestro establecimiento a w
Y4. Garantia o familiares y amigos
seguridad Y.4.3. El comportamiento de los colaboradores del hotel «
transmite confianza a sus huéspedes
Y.4.4. Como huésped se siente seguro en sus transacciones con «
los servicios de hospedaje
Y.5.1. Los colaboradores demuestran igualdad para todos sus “
clientes
Y.5.2. El establecimiento de hospedaje comprende las «
necesidades especificas de sus huéspedes.
Y.5.3. El colaborador del hotel siempre es agradable y se «
muestra interesado en servir a los huéspedes
Y.5.4. El colaborador del hotel presta una atencion «
individualizada.
Y .5.5. En las areas comunes hay un ambiente divertido, “
agradable, tranquilo.

Fuente: Elaboracion propia. 2019

X2.4. Satisfaccion del huésped

Y1. Elementos
tangibles

Y5. Empatia
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3.8. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.8.1. Tipo de Investigacion

Por el tipo de investigacion, el presente estudio retne las condiciones
metodoldgicas de una investigacion cuantitativa del factor correlacional, a partir del
desemperio laboral y sus atributos que inciden en la calidad de servicio que perciben los
huéspedes y estan fundamentados en el capitulo IV.

Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). Menciona que el disefio correlacional,
este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en una muestra o0 contexto en
particular. Y son estudios que recaban datos en un periodo determinado del tiempo para

realizar inferencias a cerca del cambio, sus causas y sus efectos.

3.8.2. Nivel de la investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacion, reine por su nivel las
caracteristicas de un estudio descriptivo. Consideran al fendmeno estudiado y sus
componentes, miden conceptos y definen variables

Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). Mencionan que los estudios
descriptivos seleccionan una serie de cuestiones se mide o se recolecta informacion
sobre cada una de ella para asi describir lo que se investiga. La investigacion también
tiene caracteristica explicativa porque determinan a responder por las causas de los

eventos y fendmenos fisicos o sociales, que recaban datos diferentes.

3.8.3. Método de la Investigacion
El método de la investigacidn aplicada para los objetivos trazados es descriptiva
y evaluativa, con el fin de identificar: los factores de desempefio laboral y la calidad de

servicio del talento humano en hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno.
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3.8.4. Disefio de la Investigacion: No Experimental
El disefio no experimental es un estudio que se realiza sin la manipulacién
deliberada de variable en los que se observan los fendmenos en su ambiente natural para

después analizarlos.

3.8.5. Técnicas e instrumentos
Técnicas: Con el fin de optimizar la recoleccion de informacion, sobre el presente

proyecto; aplicaremos dos técnicas:

a) Encuesta estructurada

b) Encuesta a colaboradores de hoteles y servqual

Instrumentos: Se utilizara:

a) Encuestas impresas
b) Material de imagenes e interpretacion.

C) Equipo de filmacién y fotogréafico

3.9. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Para el procedimiento metodoldgico de resultados del presente trabajo

comprende de tres etapas:

Primero: Es la sistematizacion de informacion secundaria para conocer el estado del arte de la

tematica mediante la lecturay evaluacion de la bibliografia de consulta y referencia.

Segundo:  Se realizara la seleccion de la poblacion, muestra y tipo de muestreo que vamos a
requerir para nuestra investigacion. Posteriormente emplearemos el instrumento SERVQUAL
de Parasuraman (1991) donde se aplicara la recoleccién de datos sobre la calidad de servicio,
tanto al momento del arribo de los turistas extranjeros, como al momento de su estadia de los

mismos luego se realizara el acopio de informacion mediante encuestas realizado a los turistas
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que usan el servicio de alojamiento en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno, el
cuestionario se divide en dos partes una primera que se mide las expectativas son las
experiencias que el turista espera de nosotros, aquello que espera vivir 0 encontrarse en nuestra
empresa dicho de otra manera respecto al servicio que se espera brinde un restaurante
categorizado de servicio excelente y una segunda parte que se realiza después que ha medido las
percepciones de lo que en realidad es el servicio de alimentos y bebidas, las preguntas son
adaptadas para la evaluacion con la escala de Likert, que es un parametro a través del cual los
turistas dan una ponderacion sobre la calidad de servicio en todos los items presentados por el

Modelo SERVQUAL.

Tercero: Se realizo el analisis de los resultados obtenidos para después identificar las principales
probleméticas y posteriormente dar con una solucion. Para el andlisis de resultados se realizo la
evaluacion Likert, para determinar el nivel de calidad de servicio, se sumaran los puntos

obtenidos, luego seran comparados con la siguiente escala de calificacion:

Tabla 3
Indic
Indicadores valor ador
es de
Totalmente de acuerdo 5 eval
uaci
De acuerdo 4 ony
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 gir;a"
En desacuerdo 2 de
resul
Totalmente en desacuerdo 1 tado

Fuente: Elaboracion propia. 2020

3.10. USO DE LOS RESULTADOS Y CONTRIBUCIONES DE LA
INVESTIGACION

El turismo a través del hoteleria tiene como misién principal ofrecer un alto
nivel de satisfaccion para sus huéspedes, pues estos con sus pernocte en habitaciones y

alimentacion que permiten la dindmica de los hoteles de cuatro estrellas sigan

79

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

existiendo y creciendo en la ciudad de Puno. Los hoteles de cuatro estrellas deben
satisfacer y ofrecerles a sus huéspedes un buen servicio, no es solo monitorear de forma
constante esos niveles de satisfaccion, sino que se debe buscar cuales son las
necesidades de los huéspedes para asi poder garantizar su fidelidad. Para lograr la
calidad de servicio debe considerarse al motor de la administracion que es el talento
humano, que cumpla los rasgos de la personalidad a partir de la extraversion,
disponibilidad, seriedad, estabilidad emocional y apertura a la experiencia, es decir,
estos rasgos deben demostrar los colaboradores de los hoteles, es decir, ser responsable,
confiable, organizado y perseverante, es caracteristico del éxito en un desempefio
laboral. Sin embargo, usar la consciencia como un estandar para el desempefio laboral
no es aplicable para todos los trabajos. Para algunas razones, en especial las creativas,
ser concienzudo puede ser una desventaja en lugar de una ventaja. Algunas
investigaciones indican que si bien el ser concienzudo predice el desempefio en empleos
realistas y convencionales, impide el éxito en empleos de investigacion, artisticos y
sociales en los que se requiere innovacion, creatividad y espontaneidad. Las habilidades
de comunicacion interpersonal también ayudan a predecir el desempefio laboral. A
medida que los trabajos se encaminan hacia el trabajo en equipo y empleos orientados al
servicio, es cada vez mas importante evaluar las habilidades de comunicacion
interpersonal.

Es por ello que en este trabajo de investigacion se buscar darle un valor
agregado al desempefio laboral de los hoteles ofreciendo un servicio de calidad para la
satisfaccion del turista extranjero permitiéndoles una mayor facilidad a la hora de que el

turista realice su estadia en los hoteles de cuatro estrellas de Puno.
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3.11. IMPACTOS ESPERADOS DE LA INVESTIGACION
3.11.1. Impactos en Ciencia y Tecnologia

La tecnologia en el sector turistico, al igual que en el resto de las ramas de la
economia, esta sometida a cambios constantes que inciden directamente en la
productividad del negocio hotelero. En la actualidad los cambios son cada vez més
profundos y la velocidad de la evolucion tecnoldgica aumenta de manera exponencial.
Cumpliendo los pilares de la ciencia y tecnologia a partir de la Completa integralidad de
todos los procesos, adecuado dimensionamiento, escalable y replicable, facilmente

actualizable, seguridad de los datos, cloud computing (computacién en nube).

3.11.2. Impactos econémicos

En la actualidad existe un creciente interés por cuantificar el impacto econémico
generado por algin sector productivo o actividad econdmica sobre la economia
nacional, regional o local. Por ello, en esta investigacion se van a analizar los
beneficios econdmicos y el talento humano en su dindmica laboral de los hoteles de
cuatro estrellas de Puno, lo fundamental es la relevancia econémica del sector de
hoteles en Puno por su dinamica genera un impacto econémico como efecto que
produce sector turistico sobre la produccion, la renta y el empleo en la ciudad de Puno,
dentro del impacto econémico podemos diferenciar, por una parte los elementos

cuantitativos, y por otra, los cualitativos.

3.11.3. Impactos sociales

Los impactos que genera el turismo no son sélo ambientales y econdémicos, sino
también sociales y culturales, los mismos que muchas veces no son atendidos
debidamente. Los impactos por los visitantes en un espacio natural no son solamente
fisicos, sino que también tienen un componente social importante. La capacidad de

carga social se refiere a la sensacion de agobio que tienen las personas que visitan un
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determinado lugar, al encontrarse con un nimero elevado de visitantes. A partir de un
cierto nivel de masificacion, la experiencia recreativa del usuario tiende a valorarse
como negativa, independientemente de las virtudes escénicas o naturales del lugar
visitado. Este aspecto tiene que ser tomado en cuenta en el proceso de planeamiento de

la actividad turistica que involucra a las empresas hoteleras.

3.11.4. Impactos ambientales

Los hoteles no son ajenos al deterioro que se produce en el ecosistema, ni a sus
crecientes exigencias de calidad y de disfrute en un entorno limpio y saludable, en el
que la actividad turistica sea respetuosa con la preservacion de los recursos naturales.
Un sistema de gestién ambiental facilitara la hoteleria la prevencion y el control de los
potenciales dafios al entorno consecuencia de sus instalaciones, actividades y servicios,
a la vez que permiten acreditar ante la comunidad local, los potenciales turistas y otros

grupos de interés los esfuerzos que se realizan para la proteccion del medio ambiente.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.CARACTERIZACION DE LOS HOTELES
4.1.1. Hotel Casona Plaza

Numero de colaboradores: 25

El Casona Plaza Hotel inicio sus actividades a mediados del afio 2005, con 4
pisos con una cantidad de 51 habitaciones en la zona céntrica de la ciudad de Puno; por
el afo 2008 se construye el Gltimo piso del hotel incrementando la cantidad de
habitaciones a 68 ubicado en el Jr. Puno N° 280 del Distrito, Provincia y Departamento
de Puno esta ubicada entre las coordenadas geograficas 15°5025.5”S 70°01'36.7"0. El
Casona Plaza Hotel categorizado por la DIRCETUR Puno como Hotel de 4 estrellas;
estd dedicado como principal actividad de hospedaje y alimentacion para turismo
interno, emisor y corporativo. En la actualidad el 60% de ocupabilidad es de turismo
emisor, el 20% de turismo interno y 10% de Corporativos. El Casona Plaza Hotel es el
tercer hotel con mayor capacidad de habitaciones de toda la ciudad de Puno. Los
principales clientes son agencias de viaje mayoristas, minoristas nacionales vy

extranjeras, paginas web dedicadas a las ventas de habitaciones por comision.
Habitaciones

Le ofrece 64 habitaciones lujosamente decoradas con todas las comodidades de
un establecimiento de categoria de tres estrellas superior reconocido por los turistas
nacionales y extranjeros; aqui podra encontrar todo el confort, elegancia y tranquilidad

gue usted necesita.
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Restaurante “Los Faroles”

El mejor lugar para disfrutar de una gastronomia de nivel nacional e
internacional, en un ambito calido, informal y tranquilo. Sabores genuinos y variadas
opciones conforman una carta original y exclusiva. Si usted prefiere, puede almorzar o
cenar en el restaurante y disfrutar de un show artistico con danzas tipicas y/o conjuntos

folkldricos. Nuestro restaurante ofrece una combinacion de exquisita cocina y confort.

Café Bar ""Ekekos"".

Nuestro bar lo invita a disfrutar de los mejores licores, vinos y bebidas tipicas de
nuestra regién en un acogedor y célido ambiente. Nuestros tentadores Happy Hours lo
esperan todos los dias, desde las 17 horas a las 21 horas. Los tragos tradicionales y
especiales acompafiados de deliciosas tablas de quesos, fiambres y canapés, son un

clasico de Ekekos.

Instalaciones y servicios:

- Servicio de Internet inalambrico
- Confirmacion de vuelos

- Caja de seguridad en recepcion
- Servicio de fax y fotocopiadora
- Servicio de lavanderia y planchado
- Atencion médica

- Oxigeno

- Servicio a la habitacion

- Servicio de taxi

- Informacion turistica

- Cambio de moneda extranjera
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- Seguridad personalizada
- Guias de turismo
- Tarjetas de crédito aceptadas (VISA, American Express, Dinner Club)

(www.go2peru.com, 2020)

4.1.2. Hotel Casa Andina Premium

Numero de colaboradores: 42 colaboradores

NESSUS HOTELES (2018) indica que perfil de la empresa surge en el afio
2003, Nessus Hoteles Peru S.A inici6 sus operaciones bajo la marca Casa Andina.
Desde entonces, hemos venido aumentando nuestro portafolio afio a afio abriendo
hoteles en las ciudades mas importantes del Perd. Somos una cadena hotelera peruana
cuyo enfoque es proporcionar a nuestros huéspedes una experiencia de viaje
extraordinaria integrando las particularidades de cada destino, asi es como nuestros
hoteles y servicios son una mezcla de la arquitectura, decoracion, gastronomia,
actividades y masica del destino, ofreciendo asi a nuestros visitantes una experiencia de

viaje Unica.

A lo largo de estos afios de exitoso desempefio nos hemos convertido en la cadena
hotelera con mayor cantidad de hoteles, habitaciones y destinos a nivel nacional. Al cierre
del 2018 contamos con 28 hoteles y 2 centros de convenciones ubicados en las
principales ciudades el Peru destinados a sector corporativo y turistico distribuidos en
las ciudades de Tumbes, Piura, Talara, Chiclayo, Trujillo, Lima, Chincha, Nazca,
Arequipa, Colca, Tacna, Moquegua, Cusco, Valle Sagrado, Machu Picchu y Puno.
Somos un equipo de mas de 1,500 colaboradores que compartimos pasion por el servicio,

buena onda 'y amor por el Perd.
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a. Lineas de negocio

La empresa cuenta con 03 lineas de negocio:

- Alojamiento

- Alimentos y Bebidas

- Otros servicios vinculados al alojamiento

- La distribucion de nuestros ingresos por linea de negocio al cierre del

2018, se distribuye de la siguiente manera:

Alojamiento

Alimentos yBebidas

69%

Figura 4 Esquema del negocio

Fuente: Memoria Nessus Hoteles 2018

b. Marca de Casa Andina

Operamos tres marcas de hoteles con atributos diferentes, considerando
las necesidades y preferencias de nuestros viajeros cubriendo las necesidades

de los diferentes segmentos de clientes.

Casa AndinaPremium

Hoteles estratégicamente ubicados con instalaciones altamente

confortables y con servicio orientado a la atencién al detalle.
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CHS F\ HN D I NH Caracteristicas:

PREMIUM Excelente Ubicacion
Habitacion: Altamente confortable
Desayuno: BuffetCompleto

Servicio: Atencién al detalle.
Personal con pasion y buena onda

CASA ANDINA Lobby Bar / altamente confortable /
e Restaurante Concierge — Room
Service Gym — Piscina — Spa

Sabor Local
Figura 5. Marca Casa Andina Premium

Fuente: Memoria Nessus Hoteles S.A. 2018

c. Alma Restaurante: alimentos y bebidas

Como parte de la propuesta de valor ofrecida a nuestros clientes, Casa Andina
cuenta con una importante oferta gastronoémica a través de la marca que permiten tanto a
nuestros huéspedes como clientes externos disfrutar de experiencias inigualables como

€es:

Para el desayuno, ofrecemos el servicio de buffet y la opcion de pedir algunos
adicionales. Para el almuerzo y la cena, contamos con una variedad de sabores locales
inspirados en la region andina con platos principales como pastas y arroz, pescado de rio,
carne de res, cordero y alpaca, asi como pescado de mar y mariscos, pollo y pato. Casa
Andina cuenta con 3 marcas de restaurantes con atributos diferentes, considerando las
necesidades y preferencias de nuestros viajeros e incluyendo el sabor local de cada uno
de los destinos donde nos encontramos. Durante el afio 2016 y 2017 modernizamos
nuestras marcas de restaurantes y, en el afio 2018, realizamos la migracién a la nueva

linea gréfica de los restaurantes Almay La Plaza.
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Capacidad del restaurante:

- 80 personas (13 mesas de 4 sillas y 3 mesas de 6 sillas)
- Sal6n de 136 m2
- Direccion: Casa Andina Premium Puno Av. Sesquicentenario 1970 Sector

Huaje T.51 (51) 36-3992
Servicios y horarios:

- Desayuno 05:00am - 10:00am
- Almuerzo y cena desde las 11:00am corrido hasta las 10:00pm

- Atencion del Bar desde las 11:00am corrido hasta las 10:00pm

Servicios adicionales:

- El saldon principal del restaurante esta disponible para eventos desde las

11:00am hasta las 04:00pm

Capacidad
n o - - HEH
oo e 0 :u: Y

Escuela/ Cena/ Directorio

Salan m2 Teatro Aula Banquete U Cocktail
Restaurante Alma 136 100 70 60 - 120
Salén ‘ Medio dia (4hrs) | Dia completo (Bhrs)

Restaurante Alma ‘ Sfr 500 ‘ Sf 900

Figura 6 Distribucion del espacio del Bar y Restaurante Alma

Fuente: Memoria Nessus Hoteles S.A. 2018
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4.1.3. Hotel Sonesta Posada del Inca

Numero de colaboradores: 50

La ubicacion del Hotel Sonesta Posadas del Inca Lago Titicaca en Puno es una
de sus marcas distintivas. A orillas del lago Titicaca, considerado como una de las
maravillas naturales del planeta y una de las ultimas fuentes de agua dulce del mundo,
con facil acceso para visitar las islas flotantes de Uros, Taquile, Amantani y las chullpas
De Sillustani. Situado en la Av. Sesquicentenario 610 Sector Huaje Puno, Per(. Sonesta
Posadas del Inca Puno brinda a sus huéspedes una experiencia Unica a orillas del Lago

Titicaca.

Para hacer su estadia mas placentera, ofrecemos diversos servicios:

- Centro de negocios con acceso a Internet

- Guest Service 24 horas

- Muelle privado que ofrece facil acceso al lago

- Sistema contra incendios

- Almacén para equipaje

- WIiFi en todas las habitaciones y areas publicas del hotel
- Room Service de 5:00 a 22:00 hrs.

- Servicio de lavanderia

- Tienda de souvenirs

- Cambio de moneda extranjera

- Desayuno buffet

- Sala de reuniones, ideal para cocteles hasta para 40 personas
- Asistencia médica

- Estacionamiento privado
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- Asistencia al huésped con informacion turistica

El salon de eventos del Hotel Sonesta Posadas del Inca Puno le ofrece la
oportunidad de organizar todas sus reuniones profesionales o celebraciones en un
enclave natural de ensuefio a orillas del Lago Titicaca. Este salén con una capacidad
maxima para 30 personas ofrece todo tipo de servicios y amenidades, como servicio de
catering, sistema audio visual de tultima generacidon, proyector, conexiéon WiFi...
Solicite un presupuesto sin compromiso en la web oficial del Hotel Sonesta Posadas del

Inca Puno.

AYMARA

- Superficie: 47,75 m2

- Cdctel: 40 personas

- Reunion: 15 personas
- Banquete: 30 personas
- Escuela: 30 personas

- Conferencia: 30 personas (www.sonesta.com, 2020).

4.1.4. Hotel José Antonio

NuUmero de colaboradores: 49

Un oasis de paz y relax a orillas del rio Titicaca. El hotel José Antonio Puno es
un auténtico santuario de descanso disefiado especialmente para garantizarle una
experiencia inigualable. Ubicado en un hermoso entorno, a pocos metros del rio mas
extenso de Sudamérica y a ocho minutos de la ciudad, este alojamiento le invita a

desconectar en una de las zonas mas exclusivas de Puno.
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Queremos que sus vacaciones en familia, en pareja y con amigos sean
inolvidables. Por ello, le ofrecemos servicios Unicos que nos diferencian del resto.
Disponemos de habitaciones con vista al rio, un restaurante de cocina peruana
ecoldgica, servicio de masajes, un muelle en el que pasear junto al rio Titicaca... Y una

terraza jardin para contemplar la magia de los atardeceres punefios.

La ciudad de Puno esta considerada como la capital del folclore peruano, ya que
se celebran numerosos festivales de musica y baile tradicional. Y ahora podra visitarla
al mejor precio online garantizado. Haga su reserva en la web oficial de Hoteles José
Antonio y beneficiese de precios increibles. Disfrute de unas vacaciones excepcionales

con nosotros en el hotel mas moderno de la ciudad.

Las mejores ofertas de hotel en Puno le esperan en la web oficial de Hoteles José
Antonio. Le proporcionamos tarifas inigualables para que se quede en un hotel 4
estrellas con una propuesta de alojamiento muy innovadora. Podra descansar a orillas
del rio Titicaca, el mas grande de Sudamérica, y acceder a una gran oferta de servicios
entre los que destacan un restaurante de comida ecoldgica, masajes, terraza jardin y bar,
entre muchos otros. Realice su reservacion a un precio inigualable con las ofertas del
hotel José Antonio Puno. Un espacio unico en el que desconectar a orillas del rio
Titicaca. Las 106 habitaciones del hotel José Antonio Puno son dormitorios modernos con
vista al lago confeccionadas para proporcionarle un nivel superior de comodidad. Estos
dormitorios disfrutan de una decoracion de lujo que se inserta en un ambiente muy
tranquilo, ideal para descansar en familia, en pareja y con amigos. Todas nuestras
habitaciones disponen de servicios de television, terraza, balcdn, caja fuerte, nevera,

WiFi gratuito y bafio privado con Amenities de tocador.
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Restaurante Sillustani Hotel José Antonio Puno

El restaurante Sillustani del hotel José Antonio Puno le presenta una amplia
variedad de platos locales, regionales, fusion e internacionales para comidas y cenas.
Ademas, le ofrecemos el mejor desayuno buffet de todo Puno con una gran seleccion de
jugos, frutas, embutidos, quesos, platos calientes al estilo americano y una estacion

especial libre de gluten.

4.1.5. Hotel Royal Inn

a. Datos informativos

NuUmero de colaboradores: 30

Ubicacién: Jr. Ayacucho 438 Puno

Clasificacion: Hotel

Categoria: 4 Estrellas

Razon Social: Operaciones y Servicios Generales Puno E.I.R.L.

RUC: 20406350925

Ocupabilidad: 54 Habitaciones, 93 Camas

Teléfonos: 51-364522; 51- 365822

Pagina Web.: www.royalinnhoteles.com

E-mails: reservas@royalinnhoteles.com, ventasl@royalinnhoteles.com

b. La recepcion:
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La recepcion y lobby ubicados en la primera planta del hotel tiene un
espacio considerable amplio y acogedor la cual permite la recepcion de grupos
numerosos de turistas con espacio suficiente para una buena atencién y
bienvenida, a primera vista se puede apreciar la “Maskaypacha” en Ia
recepcion que también es simbolo del hotel otro detalle que llama mucho la
atencion es la recepcion en si ya que tiene acabados de madera con laminas de
bronce que rodea todo el mueble con una cornisa suspendida de igual modo de
madera caoba. Su buena iluminacion permite que estos detalles no sean
desapercibidos. En el lobby su principal atraccién es la salamandra (chimenea)
que calienta todo el hotel a base de lefia la cual es prendida ya desde las 5y30
am para que los huéspedes que salen temprano no sientan el clima frio y por las

tardes se vuelve a prender desde las 4 y 30 para la bienvenida de los huéspedes.

4.2 ANALISIS DE RESULTADOS DE DESEMPENO LABORAL

4.2.1. Aspectos generales

51-60 61 amas
8% 0

42%

Figura 7 Andlisis de rangos de edades

Fuente: Elaboracion propia 20109.
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En la figura 7, mostramos los resultados de 66 colaboradores encuestados de los
hoteles en estudio, las edades son variados de las cuales el 42% de las edades de 31-40
afios son colaboradores con una edad de madurez y cumplen sus responsabilidades de
mejor forma, el 29% equivale a las edades de 20-30, edades que se puede descifrar que
son jovenes y tienen todas las expectativa de trabajar y aprender mas, el 18% de las
edades de 41-45 edades que son el soporte de los hoteles debido a su experiencia y
estabilidad, seguido del 8% estan las edades de 51-60 afios rango que define la
experiencia y estan en las perspectivas de una adecuacién al sistema administrativo y un

3% del rango de 60 a mas, estan en un segmento de la tercera edad.

Figura 8 Sexo de los colaboradores de los hoteles

Fuente. Elaboracion propia 2019.

En la figura 8 en el rubro de los colaboradores que laboran en los hoteles de
cuatro estrellas son del sexo masculino con 53%, mientras que el 47% laboran del sexo
femenino, técnicamente la brecha de la equidad laboral es muy pogquisimo que se
consolida en un margen de un 3%, por tanto, existe la igualdad de oportunidades para

ambos sexos que son el motor del funcionamiento de los hoteles.
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Aviso
publicitario
14%

Television
6%

Figura 9 Medios de comunicacion que se entero la convocatoria

Fuente. Elaboracion propia 2019.

Dentro del contexto del analisis para la convocatoria se precisa que los medios
de comunicacién son herramientas muy importantes en la busqueda de empleo en las
empresas hoteleras de la ciudad e Puno, cuyos resultados que se observa en la figura 6
es como sigue; el 30% se enteraron de la convocatoria a traves de periddicos, el 36% se
enteraron a través de las redes sociales medios méas dinamico de estos ultimos tiempos,
el 14% se enteraron mediante los avisos publicitarios, el 9% indican por otros medios
como amigos, familias que trabajan en dichos hoteles, finalmente un 6% se enteraron

mediante television.
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4.2.2. Desemperio y perfil de evaluacion del talento humano

Tabla 4
Incorporacion personal.
g g g ¢ g
) Ec3cS £ 3 E£83
item Indicadores de evaluacion =288 £ < =& Toal
P 8 85 &8 R3
1 2 3 4 5
Las técnicas que se utilizan en el
1 proceso de seleccion de personal son 4 5 21 33 3 66
las adecuadas
Promedio 4 5 21 33 3 66
Porcentaje de escala 6.0606 7.58 31.8 50 4.545 100
Porcentaje general 14 32 55 100

Fuente: Elaboracion propia 2019.

En la gestion del talento humano para su incorporacion laboral se considera
algunas técnicas de seleccion de personal basados en entrevistas con criterios y politicas
de la empresa cuyos resultados del item 1 el 55% de los colaboradores indican que estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo, el 31.8% muestran una posicion indiferente en
relacion a la seleccion de personal y un 14% estdn en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo la forma de seleccion, por tanto esta brecha tienen aln por superar en

relacion a este item por parte de los hoteles de 4 estrellas de Puno (ver tabla 4).

Tabla 5
Recompensa del personal
c o [<5]
L o © o2} o o
8 s E E 2o
c o 3 o L c O
i i i6 23 g & 2 g&¢g
Item Indicadores de evaluacion = g L. ii) =S 8 Total
o © [ - o) [S)
= L =
1 2 3 4 5
2 Su esfuerzo es reconocido por la 1 13 16 21 5 66
empresa
3 La remuneracion que_perCIbe esta 10 15 9 26 6 66
acorde a sus expectativas.
Promedio 105 14 125 235 55 66
Porcentaje de escala 15909 21.2 18.9 35.61 8.333 100
Porcentaje general 37 19 44 100

Fuente. Elaboracion propia 2019.
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En la tabla 5 nos referimos a la recompensa del personal que labora en los
hoteles de 4 estrellas, cuyos resultados son variados en relacion al esfuerzo que realiza 'y
son reconocidos por la empresa y la remuneracion esta acorde a sus expectativas, por
tanto, la escala general no muestra que el 44% estdn de acuerdo y totalmente de
acuerdo, sin embargo hay indiferencia en las opiniones equivalente al 19% es decir, su
grado de aceptacion es indiferente, en consecuencia el 37% indican estar en desacuerdo
y en total desacuerdo en relacion a los items 2 y 3 debido a que no se les reconoce el
esfuerzo y las remuneraciones, este grado de significancia es una brecha que aun
requieren superar para lograr la satisfaccion de los colaboradores y que tengan una

eficiencia en el desempefio laboral.

Tabla 6

Desarrollo personal

c o [<5)
L o -E D o o
82 & © £ 2o
s 3 & % g7
. . . €3 g & 2 g£8
Item Indicadores de evaluacion =8 & 35 < = 2 Total
— O c (5] —
o T [ -_ (| o
[ i [
1 2 3 4 5
Las técnicas que se utilizan para
4 desarrollar sus conocimientos y 11 8 3 12 66

habilidades son las apropiadas.
Considera gue la capacitacion contribuye 6 3 11 32 14 66

5 . ~
a mejorar su desempefio laboral.
Promedio 3 7 95 335 13 66
Porcentaje de escala 45 10.6 144 50.8 19.7 100
Porcentaje general 15 14 70 100

Fuente. Elaboracion propia 2019.

En la tabla 6, cuyos resultados entre los items 4 y 5 en relacién a las , técnicas,
habilidades y conocimientos en sus opiniones indican que la capacitacion contribuye a
su desempefio laboral, por tanto el 70% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo en el
uso de las técnicas de uso de conocimiento y capacitaciones, el 14% tiene un grado de

significancia indiferente probablemente es que estan indecisos en decir si les facilita o
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no estos items en el desarrollo de sus capacidades, mientras un 15% estan en desacuerdo
y total desacuerdo, indica que las capacitaciones son esporadicas y no se ve la dinamica

de desarrollar sus capacidades para que puedan desempefiarse de manera adecuada.

Tabla 7

Cualidades del personal vinculados a la satisfaccion del huésped.

c o (5]
L o © o5 o o
@B o € 2 L o
o - o
C © 3 [ <] c O
23 8 & 3 g )
N° Indicadores de evaluacion g & 5 < =3 Total
S o © c @ 8 ®
o T [ — (| (@]
[ L [
1 2 3 4 5
Considera usted que el servicio que brinda es el
g g 0O 6 10 37 13 66

1 esperado por el Huésped.

Ha recibido reclamos o quejas por la calidad del 10
2 servicio brindado.

Cree usted que la empresa le facilita todos los

recursos necesarios para desempefiar de forma 7 9 15 23 12 66
3 correcta su labor.

Considera que la cantidad de personal es el

adecuado para desempefiar las actividades del 6 12 14 26 8 66
4 hotel

Cuando el huésped so!icita ayuda ¢su capacidad 3 5 4 21 33 66
5 de respuesta es inmediata?

26 9 7 66

[N
S

Considera usted que el servicio que brinda ayuda

g @mantener la imagen y prestigio del Hotel 0 6 3 21 36 66
Muestra empatia cuando un huésped tiene un 2 6 18 40 66
7 problema.
Promedio 4 743 11.1 22.14 2129 66
Porcentaje de escala 6 11.3 17 3355 3225 100
Porcentaje general 17 17 66 100

Fuente. Elaboracion propia 2019.

En la tabla 7 se analiza las cualidades del personal vinculados a la satisfaccion
del huésped bajo siete items de evaluacion, primeramente los niveles de aceptacion mas
alta estan en los items 1 con 37 respuestas que indican que estan de acuerdo en relacion
al servicio esperado por el huésped y el items 4 con 26 respuestas que indican que estan
de totalmente de acuerdo a la cantidad de colaboradores que laboran en los hoteles,
seguido del items 5 con 33 opiniones cada uno que estan totalmente de acuerdo con la

capacidad de respuesta inmediata que asisten a los huéspedes, en el items 6 se refiere a
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conservar la imagen del hotel 36 opiniones dan validez a este aspecto y en el items 7 en
relacién a la muestra de empatia cuando un huésped tiene un problema 40 respuestas
indican su conformidad al respecto. Por tanto, el porcentaje de escala el 33.55% estan
de acuerdo con los items de las cualidades del personal en relacién al huésped y el otro
32.25% estan totalmente de acuerdo con estas cualidades. Finalmente generalizando los
dos extremos porcentuales se tiene que el 66% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
con las cualidades del personal en relacion a los huéspedes, el 17% es neutral en sus
opiniones y el otro 17% tiene una equivalencia en los desacuerdos y conformidad de las

cualidades del personal frente a los clientes o huéspedes de los hoteles.

4.3. ANALISIS DEL PERFIL ADMINISTRATIVO DE LOS GERENTES Y/O
ADMINISTRADOR DE LOS HOTELES

4.3.1. Datos generales

55-65 18-24

Figura 10 Rango de edad de los gerentes

Fuente. Elaboracion propia 2019.

En figura 10, mostramos los resultados de 5 gerentes de los hoteles en estudio,
las edades son variados de las cuales el 40% de las edades de 45-54 afios son gerentes

con una edad de madurez y cumplen sus responsabilidades de mejor forma, el 40%
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equivale a las edades de 23-40 edades que son el soporte de los hoteles debido a su
experiencia y estabilidad, seguido del 20% estan las edades de 25-30 afios rango que

promete expectativas para fortalecer mas sus experiencias gerenciales.

Tabla 8

Sexo de los gerentes

Sexo Frecuencia %
Masculino 5 100
Femenino 0 0
Total 5 100

Fuente. Elaboracion propia 2019.
En la investigaciéon casualmente los gerentes son todos del sexo masculino que

equivale al 100%.

Otra profesion.. Licenciado en Llcen.aado en
Contador . Turismo y
20% Turismo Hotelerfa
0% 20%

Licenciado en
Administracion
60%

Figura 11 Profesionales que dirigen los Hoteles

Fuente: Elaboracion propia 20109.
En la figura se observa que el 60% de los encuestados son licenciados en
administracion, seguido con el 20% cada uno con las profesiones de Licenciados en

turismo y hoteleria y en otras profesiones destaca los contadores.
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Tabla 9

Idiomas que mas dominan los gerentes y/o administradores

Idioma que mas domina Frecuencia %
1. Ingles 5 100
2. Aleman 0 0
3. Francés 0 0
4, Italiano 0 0
5. Japonés 0 0
6. Otro 0 0
Total 5 100

Fuente: Elaboracion propia 2019.

4.3.2. Perfil administrativo de los gerentes de los Hoteles

En la tabla 9 se hizo un andlisis del dominio del idioma extranjero que
adicionalmente dominan cuyos resultados son la siguiente: Debido a la universalidad
del idioma extranjero inglés, los gerentes al 100% dominan el idioma inglés, hecho que

es Util en sus negociaciones y contactos turisticos que requieren los hoteles de cuatro

estrellas.
(d)
Nunca
0%
(b) Casi
siempre...

Figura 12 ;Ud. Atiende personalmente a los visitantes del hotel

Fuente: Elaboracion propia 2019.
Los resultados indican que el 80% atienden esporadicamente a los huéspedes en

el hotel que gerencia, mientras un 20% indican que casi siempre apoya y atienden a los

huéspedes del hotel. El liderazgo gerencial de los hoteles indica que una mayoria son de
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carpeta y su carga laboral es frecuente la minoria casi siempre ayuda por el carisma y
algunas veces por la estacionalidad y el indice de ocupabilidad les hace tomar esa

decision de colaborar.

(d) Nunca (a)
09 Siempre
20%

(c) A veces (b) Casi
60% siempre
20%

Figura 13 ¢Realiza actividades de motivacion al personal?

Fuente: Elaboracion propia 2019.

Uno de los factores de estudio en relacion de la motivacion a los colaboradores
de los hoteles, se fortalece al indicador que siempre lo realiza, sin embargo es
poquisimo como se con el 20% Yy casi siempre, factores que son muy positivas para la
productividad de los colaboradores de los hoteles, mientras el 60% indica que lo realiza

a veces, por tanto la motivacién en estos hoteles deberia de ser cada vez mas.
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(d) Nunca (c)A

0%

Figura 14 ;Realiza programas de capacitacion a sus colaboradores?

Fuente: Elaboracion propia 2019.

En la figura 14 observamos que el 60% indican que siempre los capacitan a sus
colaboradores, debido tienen programados sus capacitaciones internas de los hoteles
basicamente en los hoteles de cadena y un 40% indica que casi siempre los capacitan,
de hecho, esta brecha debe superarse por el bien de los hoteles, de ello dependera la

competitividad y la satisfaccion de los colaboradores de la organizacion hotelera.
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8

(c) A veces (d) Nunca
0% 0%

Figura 15 ¢Evalua constantemente a su personal?

Fuente: Elaboracion propia 2019.

Los resultados que se aprecian en la figura 15 el 80% manifiestan que siempre
evallan a sus colaboradores con la finalidad de medir sus capacidades técnicas y
competitivas que al final son el soporte de los hoteles y un 20% indica que casi siempre
las evalua, por tanto, es muy necesario las evaluaciones para las retroalimentaciones que

puedan tener cada area o departamento de los hoteles de cuatro estrellas

(d) Nunca
0%

(a) Siempre
60%

(c)Aveces
40%

(b) Casi |
siempre
0%

Figura 16 ;Se otorga reconocimientos a los trabajadores?

Fuente: Elaboracion propia 2019.
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Segun analisis el 60% indica que siempre otorga los respectivos reconocimientos
a los colaboradores de sus hoteles e indican que es una forma de incentivo y muy
productivo para sus colaboradores y un 40% los reconoce a veces, debido a que sus

politicas empresariales aln carecen de este tipo de incentivos.

(d) Nunca

0% o
(a) Siempre
y 1 =

£

.

f
f (c) Aveces
60%

Figura 17 Utiliza medios de comunicacion para reclutar personal?

Fuente: Elaboracion propia 2019.

Es preciso resaltar acerca del reclutamiento del personal en los hoteles de cuatro
estrellas e indica que usan los medios de comunicacidon “a veces” equivalente a un 60%

y un 20% indican siempre y casi siempre.

(a)
Siempre
40%

(b) Casi
siempre
20%

Figura 18 ;Solo contrata personal de la Provincia de Puno?

Fuente: Elaboracion propia 2019.
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Los resultados indican que un 40% siempre contratan personal de Puno y lo
resto con un 20% cada uno, por tanto a la hora de contrato dan preferencia de

colaboradores de la localidad

(c)Aveces (d) Nunca

20%, P !
(b) Casi_— || —y \

s'e(;g/f))re (a) Siempre
80%

Figura 19 ¢Realiza reclutamiento interno?
Fuente: Elaboracion propia 2019

Los resultados indican que el 80% siempre reclutan personal competitivo
esforzado por su voluntad que han superado y tienen buen desempefio y les dan toda la

oportunidad y un 20% lo hacen a vec|es.

(c) A veces (d) Nunca
0% 0%

Figura 20 ¢Considera que los procesos de seleccion de personal son adecuados?
Fuente: Elaboracion propia 2019.

En la figura 20 los gerentes indican que el 80% los procesos de seleccion de

personal son las mas adecuadas, porque tienen un departamento de recursos humanos o
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talento humano y un 20% indican que casi siempre toda seleccion es la adecuada bajo

politicas de los hoteles y las necesidades de requerimiento.

(c)A
veces
0%

(d) Nunca
0%

I

Figura 21 ;Cree Ud. que sus trabajadores brindan un servicio de calidad?

Fuente: Elaboracion propia 2019.
El 60% indica que siempre ven la calidad de servicio de sus colaboradores y un
40% manifiesta a veces, por tanto, esta brecha debe superarse para llegar a la

satisfaccion de los huéspedes.
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4.4. ANALISIS DE RESULTADOS DE CALIDAD DE SERVICIO CON EL
MODELO SERVQUAL

4.4.1. Datos generales de los turistas extranjeros

61 a mas
10%
51-60
41-50
35%

Figura 22 Rango de edades de los turistas

Fuente: Elaboracion propia 2019.

En la figura 22 segun las encuestas a turistas extranjeros la distribucion de las
edades se dividieron varios rangos de las cuales el 35% de las edades de 41-50 afios son
huéspedes que se hospedaron dichos hoteles 28% equivale a las edades de 31-40,
seguido del 15% de las edades de 20-30 afios, edades que se puede descifrar que son
jévenes que tomaron los servicios de los hoteles y que buscaron comodidad, con el 12%
estan las edades de 51-60 turistas que estan en un segmento de la tercera edad que les

gusta una comodidad y una alimentacion de su preferencia.
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Femenin
0
28%

Figura 23 Sexo que se hospedaron en hoteles

Fuente: Elaboracion propia 2019.

En la figura 23, cabe destacar que el 72% son del sexo masculino que mas
tomaron los servicios de los hoteles de 4 estrellas y un 28% son del sexo femenino, por
tanto algunos eran grupos de varones en el caso del segmento joven y en los demas
segmentos resultan ser variados, algunos grupos de turistas también venian con pareja e

hijos.

Portugal México  Otros
Italia 5% \3% 2%

8%
Ei?@?a—§(

Francia
20%

Figura 24 Nacionalidad de huéspedes.

Fuente: Elaboracion propia 20109.

Segun la encuesta la frecuencia de turistas extranjeros que toman los servicios de
los hoteles de cuatro estrellas son de diversos paises, en nuestra investigacion
mostramos que el 28% son de Estados Unidos, seguido con el 23% de Alemania, con el

20% de Francia, un 11% de Espafia y sucesivamente como se muestra en la figura 24.
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4.4.2. Niveles de satisfaccion de los huéspedes a partir de su percepcion

Tabla 10

Elementos tangibles

c o [«5]
L o -E @ o he]
£ 3 5 § 238
Escala de medicién: g % § 3 3 2 §
=% ¢ 3T < =3 Totl
Atributos 535 ¢ = A B
[ | [
2 3 4
1 CopS|dera ustgd que los espacios de atencion al 1 8 25 6 39 119
huésped son visualmente atractivos.
2 Los _colapor_ado_res del hotel tienen una 5 12 16 56 30 119
apariencia limpia y agradable
Los elementos materiales relacionados con el
servicio que utiliza el establecimiento de
3 hospedaje (folletos, estados de cuenta, etc.) son 5 12 14 51 37 119
visualmente atractivos.
4 El hot_el cuenta con instalaciones modernas y 4 7 20 55 33 119
atractivas.
Considera que la cantidad de colaboradores es el
5 adecuado para cumplir con las necesidades de 2 6 13 60 38 119
todos sus huéspedes.
Promedio 3.4 9 176 536 354 119
Porcentaje de escala 29 7.6 1438 45 29.7 100
Porcentaje general 10.4 14.8 74.8 100

Fuente: Elaboracion propia 2019.

En la tabla 10. Los resultados desde la dimension de los elementos tangibles,
primeramente los niveles de aceptacion mas alta estan en los atributos del items 5 con
60 respuestas que indican que estan de acuerdo con la cantidad de colaboradores en
funcién a las necesidades de los huéspedes y el items 2 con 56 respuestas que indican
que estan de acuerdo con la apariencia de limpieza de los colaboradores y en el items 4
con 55 respuestas indican que estan de acuerdo con las instalaciones modernas y
atractivas de los ambientes de los hoteles. Por lo expuesto el porcentaje de escala el
74.8% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con los atributos de la dimension

tangible en relacion a la satisfaccion del turista y el otro 14.8% es neutral en sus

110

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

opiniones y el 10.4% indican estan primeramente en total desacuerdo y en desacuerdo,
esto indica que existe aun una brecha de la insatisfaccion en la dimensién tangible, por

tanto, los hoteles tienen que superar estas percepciones que tiene el turista en el

servicio.
Tabla 11
Confiabilidad
c o (<5}
(<) o 'E o o
82 g o5 2 29
Escala de medicion: s 8 5 &5 $ g B
o (1] > o [<3]
E S8 g & < E 3 Tota
N S $§ 5 € o S ®
Atributos: e ° =5 o B
1 2 3 4 5
Cuando el colaborador de servicios promete
6 10 18 50 41 119

hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

La capacidad para ofrecerle una solucion a su
7 8 9 24 42 36 119

problema es rapida.
El tiempo requerido para darle solucion a su

8 o 5 10 16 54 35 120
duda y/o problema, fue adecuado y eficiente.

El establecimiento de hospedaje muestra un

9 10 17 15 43 34 119
sincero interés en solucionar su problema.
Promedio 575 115 183 473 365 119
Porcentaje de escala 4.8 9.7 153 39.7 30.7 100.0
Porcentaje general 14 15.3 70 100

Fuente: Elaboracion propia 2019.

En la tabla 11 observamos que la perspectiva de los elementos de confiabilidad
en una primera instancia los niveles de aceptacién mas alta estan en los atributos del
items 8 con 54 respuestas que indican que estan de acuerdo con el servicio de los
hoteles y responde a la necesidad del tiempo requerido para cualquier eventualidad del
huésped y el items 6 con 50 respuestas que indican que estan de acuerdo cuando el
colaborador calcula el tiempo adecuado del servicio, son atributos de importancia para

el turista y el items 9 con 43 respuestas indican que estan de acuerdo con la respuesta a
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la necesidad solucionar algun problema que tenga el huésped. Por tanto, el porcentaje de
escala segun los atributos de confiabilidad el 39.7% estan de acuerdo por tanto se logra
la satisfaccion del huésped y el otro 30.7% estan totalmente de acuerdo con este
atributo. Finalmente generalizando los dos extremos porcentuales se tiene que el 70%
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la dimensién de confiabilidad que brindan
los hoteles en relacion a la percepcion del turista, y el 15.3% es neutral en sus opiniones
y el 14% tiene una equivalencia discutible en los desacuerdos de la percepcion de los

atributos de la confiabilidad.

Tabla 12

Diligencia o capacidad de respuesta

c o <5}
L o © o o
22 & o £ g5
Escala de medicion: s g § £ 3 §%
EQ Q4 ) 2 E 3 Total
‘_..5 e 5 zZ o ‘_..5 8 otal
Atributos: e° 5 o o
1 2 3 4 5
10 La atencion que se le brind6 fue oportuna 'y a 9 4 21 48 37 119
tiempo.
11 Los horarios de atencion al publico, son 0 0 13 60 46 119
puntuales, adecuados y respetados.
12 Los colaboradt_)rgs comunican a los cller_1t_es 0 17 12 55 35 119
cuando concluird la realizacion del servicio.
Los colaboradores nunca estdn demasiado
13  ocupados para responder a sus consultas o 0 9 14 53 43 119
algn problema presentado.
Promedio 225 75 15 54 4025 119
Porcentaje de escala 19 6.3 126 454 338 100
Porcentaje general 8.2 12.6 79 100

Fuente: Elaboracion propia 2019.

En la tabla 12 tenemos como resultados de la dimension de capacidad de
respuesta, a partir de los niveles de aceptacion mas alta estan en los atributos de items
11 con 60 respuestas que indican que estan de acuerdo que los colaboradores cumplen
los horarios de atencion, el items 12 con 55 respuestas que indican que estan de acuerdo

con los colaboradores en que les hacen recuerdo la conclusion del servicio, el items 13
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con 53 respuestas indican que los colaboradores no estan demasiado cargados con su
labor, sin embargo responden a sus consultas o algun problema que tiene el huésped.
Por tanto, el porcentaje de escala segln los atributos de capacidad de respuesta el 45.4%
estan de acuerdo y el 37.8% estan totalmente de acuerdo con este atributo, debido a que
los huéspedes aguardan sobre la prestacion de los servicios de los hoteles. Y los dos
extremos porcentuales se tiene que el 79% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
con la dimensién de capacidad de respuesta en relacion a la percepcion del huésped, y el
12.6% es un porcentaje discutible a su neutralidad por algun vacio que percibieron en su

estadia y el 8.2% si estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Tabla 13

Garantia o seguridad

[ o <5}
L o 'E o o
. 2T <2 o) T g9
Escala de medicion: $S 3 & S §%
EQ 9 (7} E S
=8 3 > f) s 8 Total
i . o T [y o
Atributos: 2 S o g

[ERN
N
w
SN
[¢;]

El servicio brindado por el
14 establecimiento de hospedaje cubrié sus 0 13 23 67 16 119
expectativas

Regresaria y recomendaria a nuestro 10 8 28 61 12 119

15 establecimiento a familiares y amigos

El comportamiento de los colaboradores

16 del hotel transmite confianza a sus 8 16 21 59 15 119
huéspedes
Como huésped se siente seguro en sus

17 transacciones con los servicios de 11 2 23 64 19 119
hospedaje
Promedio 725 9.75 238 628 155 119
Porcentaje de escala 6.09 8.19 19.96 52.73 13.03 100
Porcentaje general 1429  20.00 65.76 100

Fuente: Elaboracion propia 2019.

Los resultados obtenidos en la tabla 13 a partir del analisis de la dimensién de
seguridad, observamos que los niveles de aceptacion mas alta estan en los atributos del
items 14 con 67 respuestas indican que estan de acuerdo con los servicios brindados por
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los establecimientos hoteleros, en el items 17 con 64 respuestas indican que como
huésped se sienten seguro en sus transacciones con los servicios de hospedaje, en el
items 15 con 61 respuestas indican que regresarian y recomendarian al establecimiento
que se hospedaron a sus amigos familiares y el items 16 con 59 respuestas indican que
el comportamiento de los colaboradores del hotel transmite confianza a sus huéspedes.
Por tanto, el porcentaje de escala segun los atributos de seguridad el 52.73% estan de
acuerdo, por tanto, el turista percibe satisfaccion por los servicios brindados y seguridad
por los hoteles y el otro 13.03% estan totalmente de acuerdo con este atributo.
Finalmente generalizando los dos extremos porcentuales se tiene que el 65.76% estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la dimensién de seguridad que brindan los hoteles,
sin embargo, exista una neutralidad del 20% y el 14.29% estan en desacuerdo y total
desacuerdo con este atributo. Esto indica que hay que superar esta brecha para llegar a

lo 6ptimo de esta dimension y llegar a la plenitud de la satisfaccion de los huéspedes.

114

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla 14
Empatia
[ o (5]
L o © o o
28 8 o £ 29
g 3 § 5 3 S 5 Total
= g £
EMPATIA =8 & 2 < 38
o © c =) [S)
[ L [
1 2 3 4 5
18 Los colaboradores demuestran igualdad 0 0 2 83 34 119

para todos sus clientes

El establecimiento de hospedaje
19 comprende las necesidades especificas 0 0 12 77 30 119
de sus huéspedes.

El colaborador del hotel siempre es

20 agradable y se muestra interesado en 0 6 3 86 24 119
servir a los huéspedes

21 El co!a}bo_rad_q del hotel presta una 0 3 4 70 42 119
atencion individualizada.

29 E_n Ias. areas comunes hay un ambiente 0 4 9 67 39 119
divertido, agradable, tranquilo.
Promedio 0 2.6 6 76.6  33.8 119
Porcentaje de escala 0 218 5.04 64.37 2840 100
Porcentaje general 2.18 5.04 92.77 100

Fuente: Elaboracion propia 2019.

Los resultados de la tabla 14 desde la perspectiva de la dimensién de empatia,
observamos en una primera instancia que los niveles de aceptacion més alta estan en los
atributos del items 20 con 86 respuestas que indican que estan de acuerdo que los
colaboradores del hotel siempre son agradables y se muestran interesado en servir a los
huéspedes, en el items 18 con 83 respuestas indican que también estan de acuerdo con
la empatia de los colaboradores porque demuestran igualdad para todos sus clientes
mientras que 77 respuestas del items 19 indican que los establecimiento de hospedaje
comprende las necesidades especificas de sus huéspedes y el items 21 cuenta con 70
respuestas perciben que los colaboradores de hoteles brindan una atencion
individualizada y en el items 22 con 67 respuestas indican que los hoteles cuentan con
areas comunes con ambientes divertidos, agradables y tranquilos. Por tanto, el

porcentaje de escala segun los atributos de empatia el 28.40% estan totalmente de
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acuerdo por lo que existe una percepcion positiva y el otro 64.37% estan de acuerdo con
este atributo. Finalmente generalizando los dos extremos porcentuales se tiene que el
92.7% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la dimension de empatia, el 5.04%

es neutral en sus opiniones y un 2.18% en desacuerdos.

4.5.DISCUSIONES

En el contexto de la investigacion el objetivo general es determinar los factores
de desempefio laboral del talento humano en relacion a la calidad del servicio en los
hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, los cuales llevaron a plantear la
siguiente hipotesis: Los factores de desempefio laboral influyen en la calidad del
servicio de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, por tanto, existe una
relacién entre las dos variables de investigacion, porque el 70% estan de acuerdo y muy
de acuerdo que las técnicas que se utilizan para desarrollar sus conocimientos y
habilidades son las apropiadas, considerando asi que la capacitacion contribuye a
mejorar el desempefio laboral. En los niveles de satisfaccion de los huéspedes como
resultado promedio es de 75% (de acuerdo y muy de acuerdo) esto indica que tienen
aceptacion en los servicios prestados de acuerdo a la escala de medicion y segun los
atributos evaluados en las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta,
confiabilidad, seguridad y empatia. Por tanto, el 30% (en desacuerdo y muy en
desacuerdo) requieren superar esas brechas en los atributos de desempefio laboral, para
llegar a la plenitud de la satisfaccion de los colaboradores y el otro 25% como brechas
en las dimensiones de evaluacién para la calidad de servicio, por tanto, en ambas

variables deben superar estas brechas para consolidar la satisfaccién del huésped.

Con respecto a los datos obtenidos del primer objetivo especifico de identificar
los atributos de desemperio laboral del talento humano para la calidad de servicios a los

huéspedes de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno. Se singulariza que la
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“incorporacion personal” se fundamenta por el proceso de seleccion de personal, el 55%
estan de acuerdo y muy de acuerdo, 32% es neutral y 14% en desacuerdo y muy
desacuerdo, en este caso, existe aln deficiencias en la seleccion del personal. En el caso
de “recompensa del personal” en sus indicadores de evaluacion; el esfuerzo es
reconocido por la empresa, y la remuneracion que percibe esta acorde a sus
expectativas, los resultados positivos indican que estan de acuerdo y muy de acuerdo
equivalente al 44%, el 9% es indiferente y el 37% estan en desacuerdo y muy
desacuerdo, en este caso es negativo debido a que los hoteles en sus politicas de
reconocimiento y remuneraciones no estan siendo las adecuadas; resultado de ello las
expectativas de los colaboradores se ven afectados. En este tltimo factor, “desarrollo de
personal” un 70% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, ello significa que las
técnicas de conocimiento, habilidades y capacitaciones ayuda a mejorar el desempefio
laboral, por supuesto un 15% estan en total desacuerdo y en desacuerdo, debido a que
algunos de los hoteles no estdn manejando sus politicas de capacitacion y habilidades
técnicas por lo que es negativo para los colaboradores y para la prestacion de servicios

hacia los huéspedes.

Los datos obtenidos del segundo objetivo son evaluar y analizar las dimensiones
del modelo Servqual para la determinacion de la calidad de servicio en hoteles de cuatro
estrellas de la ciudad de Puno. Para ello se ha realizado encuestas a los huéspedes que
tomaron los servicios de hospedaje de los hoteles estudiados, donde se ha considerado

las cinco dimensiones como se observa en la siguiente tabla:
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Tabla 15
Evaluacion de brechas de dimension
[ o (3]
Escala de medicion: 2% 3 5 g 8
. £33 g £ g gg Tou
Atributos s% 3 = T S 3
o © c -_ (a) o
[ i [
Tangibilidad Porcentaje general 10.4 14.8 74.8 100
Confiablidad Porcentaje general 14 15.3 70 100
(IleIlgenma 0 capacidad Porcentaje general 8.2 12.6 79 100
e respuesta.
Seguridad Porcentaje general 14.29 20.00 65.76 100
Porcentaje general 2.18 5.04 92.77 100
TOTAL PROMEDIO 10 15 75 100

Fuente: Elaboracion propia 2019.

Para la plenitud de la calidad de servicio segin SERVQUAL existe una brecha

del 10%.
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4.6. PROPUESTA DE GESTION DE TALENTO HUMANO PARA LA

CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 16

Gestion del talento humano

Areas y practicas de gestion de recursos humanos en hoteles

Contexto Organizativo

Administrador/a punto de venta

Ac4, se les indica a los colaboradores directrices
referentes a las funciones de sus cargos, sin
embargo, ellos a veces se acercan y manifiestan
sus inquietudes, aunque no de manera frecuente.

Planificacién de

Administrador/a punto de venta

No existe una estructura administrativa definida,
ni NOS regimos por una estrategia corporativa, se
cuenta con un contador que conoce l0s servicios
de pensiones y de normas de seguro social.

Aqui no se evallGa como tal el trabajo, se realiza
observacion del producto que no tenga algin
imperfecto, y se tienen en cuenta las quejas de los
huéspedes por deficiencias del servicio.

Gerente general

La comunicacion se da por 6rdenes, no se manejan
herramientas como boletines escritos, todo se hace
de manera verbal, sin embargo, existe confianza con
los colaboradores, de tal manera que me buscan a
comentarme sus inquietudes o propuestas de mejoras
en las areas de recepcion Housekeeping, alimentos y
bebidas.

Recursos Humanos
Gerente general

Si, soy encargado/a de manejar los trdmites
administrativos, aungue me apoyo en un contador
que me ayuda en la contratacién y pago de la
noémina, y un asesor en afiliaciones de salud, quien
me colabora con las afiliaciones a salud. Por
observacién

Sistema retributivo y administracion

Administrador/a punto de venta

Gerente general

El pago se realiza mensualmente. Se paga la
seguridad social, AFP y ONP

Es mensual, en el hotel los colaboradores tienen
estabilidad, y les va muy bien.

Reclutamiento y Seleccién

Administrador/a punto de
venta

Gerente general
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Se wvincula a las personas por
referenciados, se encuentra estructurado
el proceso de seleccion, existen

manuales de funciones o perfiles de los
cargos, Se implementa la induccion al
hotel, pero si a las funciones de los
cargos, al mismo tiempo se suministra la
dotacion que conserva la uniformidad
del personal. La induccién de funciones
tarda dos horas y el periodo de prueba
un dia, donde se observa si la persona
cuenta con el conocimiento y la
experticia para realizar el trabajo, o de
lo contrario se queda hasta finalizar el
dia y confirmar su contratacion

Aqui hay dos formas, una cuando nos refieren alas
personas y la segunda cuando se publica la vacante
en empresas tercerizadas de empleo y manejamos
bancos de hojas de vida, Se les explica a las
personas como deben realizar sus funciones y se
les da la dotacién, trabajando desde ese primer dia.

Contexto Laboral

Administrador/a punto de venta

Confianza

Formacion y Des

Administrador/a punto de venta

Se manejan netamente capacitaciones
técnicas, para mejoras del servicio al
cliente

Gerente general

Autoridad carismatica y exige que
cumplan los reglamentos internos del
hotel.

arrollo Profesional

Gerente general

Manejo solido de las capacitaciones con
programaciones eficaces y fuera de
horario de trabajo

Gestion de salida de los recursos
humanos

Administrador/a punto de venta

LA gerencia general es la encargada de realizar
los despidos, previo informe e incumplimientos
probados.

Sistemas de Info

Administrador/a punto de venta

Gerente general

Hago una citacion con la persona, le indico
cuales son las razones del despido y lo
manejo como indica la ley.

rmacién y Control

Gerente general
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Se tiene en cuenta el nimero de Se tiene en cuenta porcentajes de ventas
colaboradores, si aumentan es porque

los servicios del hotel estan en

crecimiento.

Fuente: Adapatado de Gutiérrez & Rubio, 2008

DESTREZAS

CARACTERISTICAS

ACTITUDES

Figura 25 Modelo de gestion de recursos humanos basado en competencias.

Fuente: Elaboracion propia. 2019

La gestion por competencias consiste en atraer, desarrollar y mantener el talento
mediante la alineacion consistente de los sistemas y procesos de recursos humanos, con
base a las capacidades y resultados requeridos para un desempefio competente. Para
ello, es | tel, a partir de los
cuales se estauiecen Lulnpeterivias 1avuldies yue se esuucwaran en winlo a los perfiles y a
la estructuracion de un diccionario de competencias, permitiendo su utilizaciéon en
procesos como seleccion, induccion, capacitacion, evaluacion del desempefio, planes de
carrera, entre otros, ya que apuntan al analisis de las siguientes situaciones: obtencion
de perfiles ideales de los puestos, grado de adecuacién persona/puesto, necesidades de
formacion individual y grupal, apreciacion general del desempefio de la persona en su

puesto y potencial de la persona a corto plazo.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERO. Los factores de desempefio laboral son influyentes en la satisfaccion de los
huéspedes en los hoteles de cuatro estrellas, por tanto, las estrategias de
capacitacion son muy importantes para la calidad de servicio como factor
dinamizador del talento humano.

SEGUNDO. Los atributos del talento humano influyen en la prestacién de servicio de
calidad en hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, a partir de la
evaluacion de los colaboradores con estructura de recompensa sostenible
que beneficia al talento humano y en constante fortalecimiento de
capacidades técnicas y competitivas que al final son el soporte de la
productividad de los hoteles, por ello, los gerentes indican que el 80%
permanentemente realiza evaluaciones con la finalidad de mejoras
continuas y si hubiera errores realizan retroalimentaciones en cada area
para aminorar brechas.

TERCERO. Las dimensiones de evaluacion permiten la determinacion de la calidad de
servicio en hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Puno, los resultados
de la evaluacioén a partir de la percepcion del huésped extranjero son altos
de acuerdo a las cinco dimensiones del modelo Servqual, la mayoria
estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo en las respuestas de los
extremos con un promedio del 74.8% en elementos tangibles, 70% en
confiabilidad, 79% en capacidad de respuesta, 65.76% en seguridad y
92.77% en empatia; tienen un nivel alto de percepcién del servicio y las
brechas son discutibles, por tanto deben seguir mejorando los servicio de

calidad para la satisfaccion del cliente.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERO. Se recomienda a futuras investigaciones realizar un estudio el cual
compare las percepciones de los turistas nacionales y extranjeros, con
respecto a la calidad de servicio, para verificar si existen similitudes o

diferencias, desde el punto de vista de cada uno de ellos.

SEGUNDO. Se recomienda la aplicacion periodica del modelo SERVQUAL para

determinar la calidad del servicio en los hoteles de cuatro estrellas.

TERCERO. Promover conocimientos que alimentaran el accionar de los colaboradores
cuyo conocimiento ayudard para saber como actuar ante determinados
pedidos o incidentes. Su accionar se verd enriquecido con muchas
opciones de actuar, y asi brindar un servicio de calidad y lograr la

satisfaccion del huésped

CUARTO. Por altimo, se recomienda a los hoteles considerar realizar cambios de
mejora en sus elementos tangibles y de seguridad con el fin de generar una
buena imagen al hotel, ya que en este punto los huéspedes tuvieron
respuestas negativas, es necesario que esto cambie ya que lo que marca una
percepcién buena es la primera impresion que se tiene de un lugar, por lo
cual, los establecimientos hoteleros deben estar en constante proceso de

innovacion y actualizacion.
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Anexo 1: Encuesta de desempefio laboral y calidad de servicio de los hoteles de

cuatro estrellas de la ciudad de Puno.

Muy Buen Dia nosotras somos Yvonne Selene Aguilar Soto y Monica Elizabeth Marca
Lope, Bachilleres de la Escuela Profesional de Turismo de la Universidad Nacional
del Altiplano Puno, estamos realizando un trabajo de investigacién cuyo Titulo es:
Desemperio laboral y la calidad de servicio del talento humano de los hoteles de
cuatro estrellas de la ciudad de Puno. Con el debido respeto nos gustaria conocer su

opinioén:

I. Datos generales del cliente

1. Sexo Femenino( ) Masculino ()

2. Lugar de Procedencia

I1. Atributos que generan la satisfaccion del cliente

TD: En total desacuerdo. D: En desacuerdo.

TA: Totalmente de acuerdo

I: Indiferente. A: De acuerdo.

IASPECTOS DEL SERVICIO

TD

CONFIABILIDAD

3. La capacidad para ofrecerle una solucién a su
problema es rapida.

4. El tiempo requerido para darle solucion a su
duda y/o problema, fue adecuado Yy eficiente.

5. El establecimiento de hospedaje muestra un
sincero interés en solucionar su problema.

TANGIBILIDAD

6. Considera usted que los espacios de atencion al
huésped visualmente atractivos.

7. Los empleados del hotel tienen una apariencia
limpia y agradable
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8. Los elementos materiales relacionados con el
servicio que utiliza el establecimiento de hospedaje
(folletos, estados de cuenta, etc.) son visualmente
atractivos.

9. El hotel cuenta con instalaciones modernas y
atractivas.

10. Considera gue la cantidad de colaboradores es
el adecuado para cumplir con las necesidades de
todos sus huéespedes.

DILIGENCIA

11. La atencidn que se le brindd fue oportunay a
tiempo.

12. Los horarios de atencion al publico, son
puntuales, adecuados y respetados.

13. Los colaboradores comunican a los clientes
cuando concluira la realizacién del servicio.

14. Los colaboradores nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus consultas o algin
problema presentado.

GARANTIA

15. El servicio brindado por el establecimiento de
hospedaje cubrid sus expectativas

16. Regresaria y recomendaria nuestro
establecimiento a familiares y amigos

17. El comportamiento de los colaboradores del
hotel transmite confianza a sus huéspedes

18. Como huésped se siente seguro en sus
transacciones con los servicios de hospedaje
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EMPATIA

19. El establecimiento de hospedaje comprende las
necesidades especificas de sus huéspedes.

20. El colaborador del hotel siempre es agradable
y se muestra interesado en servir a los huéspedes

21. El colaborador del hotel presta una atencion
individualizada.

22. En las areas comunes hay un ambiente
divertido, agradable, tranquilo.

134

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

W NACIONAL DEL ALTIPLANO
= J Repositorio Institucional

Anexo 2: Encuesta de desempefio laboral y calidad de servicio de los hoteles de
cuatro estrellas de la ciudad de Puno

Muy Buen Dia nosotras somos Yvonne Selene Aguilar Soto y Monica Elizabeth Marca
Lope, Bachilleres en Turismo de la Escuela Profesional de Turismo de la Universidad
Nacional del Altiplano, estamos realizando un trabajo de investigacién cuyo Titulo es:
Desempefio laboral y la calidad de servicio del talento humano de los hoteles de
cuatro estrellas de la ciudad de Puno. Con el debido respeto nos gustaria conocer su
opinidn laboral del hotel en el cual Ud. dignamente es colaborador.

l. Datos generales del trabajador

1. Sexo Femenino ( ) Masculino ( )
2. ¢Por qué medio se enterd de la Convocatoria de su actual trabajo?

(a) Periddico (b) Television (c) Aviso publicitario

(d) Radio (e) Redes Sociales () Otros:

1. Atributos que generan la satisfaccion del trabajador

TD: En total desacuerdo. D: En desacuerdo. I: Indiferente. A: De acuerdo.TA:
Totalmente de acuerdo

FACTORES DEL TALENTO HUMANO TD D | A TA

INCORPORACION DEL PERSONAL

Las técnicas que se utilizan en el proceso de
seleccidn de personal son las adecuadas

RECOMPENSA DE PERSONAL

Su esfuerzo es reconocido por la empresa

La remuneracién que percibe esta acorde a sus
expectativas.

DESARROLLO DEL PERSONAL

Las técnicas que se utilizan para desarrollar sus
conocimientos y habilidades son las
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apropiadas.

Considera gue la capacitacion contribuye a mejorar
su desempefio laboral.

Cualidades del personal vinculados a la satisfaccion del huésped.

TD: En total desacuerdo. D: En desacuerdo. I: Indiferente. A: De acuerdo.

TA: Totalmente de acuerdo

Indicadores

TD

Considera usted que el servicio que brinda es el
esperado por el Huésped.

Ha recibido reclamos o quejas por la calidad del
servicio brindado.

Cree usted que la empresa le facilita todos los
recursos necesarios para desempefiar de forma
correcta su labor.

Considera que la cantidad de personal es el
adecuado para desempefiar las actividades del hotel.

Cuando el huésped solicita ayuda
¢Su capacidad de respuesta es inmediata?

Considera usted que el servicio que brinda ayuda a
mantener la imagen y prestigio del Hotel

Muestra empatia cuando un huésped tiene un
problema.
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Anexo 3: Encuesta al gerente y/o administrador de los hoteles de cuatro estrellas
de la ciudad de Puno 2019

Muy Buen Dia nosotras somos Yvonne Selene Aguilar Soto y Monica Elizabeth Marca
Lope, Bachilleres en Turismo de la Escuela Profesional de Turismo de la Universidad
Nacional del Altiplano, estamos realizando un trabajo de investigacion cuyo Titulo es:
Desemperio laboral y la calidad de servicio del talento humano de los hoteles de
cuatro estrellas de la ciudad de Puno. Con el debido respeto nos gustaria conocer el
perfil administrativo del hotel que Ud. dignamente dirige.

Informacién General

¢Cual es su edad?:
Edad: 18-24 25-34 35-44 45-54 55-65
anos anos anos anos afnos

Género: (Marque dentro del _ _
recuadro) Masculino Femenino

. . Marque
¢ Cudl es su profesién actual? q

Licenciado en Turismo

Licenciado en Turismo y Hoteleria

Licenciado en Administracion

Otra profesion :

¢ Cudl es el idioma extranjero que mas | 1. Ingles
domina? Puede marcar mas de dos
2. Aleman
3. Francés
4. Italiano
5. Japonés
Otro Especifique:
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1. ¢Ud. Atiende personalmente a los visitantes del hotel?
(a) Siempre (b) Casi siempre

(c) Aveces (d) Nunca

2. ¢Realiza actividades de motivacion al personal?
(a) Siempre (b) Casi siempre
(c) Aveces (d) Nunca
3. ¢Realiza programas de capacitacion a sus colaboradores?
(a) Siempre (b) Casi siempre
(c) Aveces (d) Nunca
4. ¢ Evalla constantemente a su personal?
(a) Siempre (b) Casi siempre
(c) Aveces (d) Nunca
5. ¢Se otorga reconocimientos a los trabajadores?
(a) Siempre (b) Casi siempre
(c) Aveces (d) Nunca
6. ¢ Utiliza medios de comunicacion para reclutar personal?
(a) Siempre (b) Casi siempre
(c) Aveces (d) Nunca
7. ¢Solo contrata personal de la Provincia de Puno?
(a) Siempre (b) Casi siempre
(c) Aveces (d) Nunca
8. ¢Realiza reclutamiento interno?
(a) Siempre (b) Casi siempre
(c) Aveces (d) Nunca
9. ¢ Considera que los procesos de seleccion de personal son adecuados?
(a) Siempre (b) Casi siempre
(c) Aveces (d) Nunca

10. ¢ Cree Ud. que sus trabajadores brindan un servicio de calidad?
(a) Siempre (b) Casi siempre

(c) Aveces (d) Nunca
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