UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y DE NEGOCIOS
ESCUELA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES
Y TURISMO

TESIS

“IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
EN LA GESTION DE LOS SERVICIOS HOTELEROS DE LA CIUDAD DE
YURIMAGUAS, ANO 2018”

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN NEGOCIOS INTERNACIONALES Y TURISMO

AUTORES:
MELANY LOPEZ PIZURI
YAMILY ALTAMIRANO PINEDO

ASESOR:
LIC. NIT. RILKE CHONG VELA

IQUITOS - PERU
2019



MIEMBROS DEL JURADO

\
“\

___________ Q0
LIC.ADM. VICTOR¥A(‘JL REATEGUI PAREDES, Mgr.
Presidente

CLAD-01966

LIC.EDUC. JACKER PARED ENESES, Mgr.
Miembro
Registro N°1705416151

LIC.NIT. RILKE CHONG VELA, Mgr.
Asesor
CLAD-22275



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y DE NEGOCIOS
FACEN

“OFICINA DE ASUNTOS ACADEMICOS” ..

Universidad Nacional de la Amazonia Peruana \ &
Vs

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

\
\

En la ciudad de Iquitos, a los ___ 23 dias del mes de __MAY0 el 2019,
siendo las 05300 ?w. de acuerdo a lo establecido en la Resoluciéri Decanal
NeOSAS  2019-FACEN-UNAP, se constituyeron en el Auditorio de esta Facultad, el
Jurado de la tesis, integrado por los docentes: LIC.ADM. VICTOR RAUL REATEGUI
PAREDES, Mgr. (Presidente), LIC.ADM. CARLOS ARTURO DAVILA MENDOZA, Dr.
(Miembro) y el LIC.EDUC. JACKER PAREDES MENESES, Mgr. (Miembro), y se dio
inicio al acto para escuchar la sustentacién piblica de la fesis: "IMPACTO DE LAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION EN LA GESTION DE LOS
SERVICIOS HOTELEROS DE LA CIUDAD DE YURIMAGUAS, ANO 2018", presentado
por las bachilleres en Negocios Internacionales y Turismo YAMILY ALTAMIRANO
PINEDO y MELANY LOPEZ PIZURI, para optar el Titulo Profesional de LICENCIADA
EN NEGOCIOS INTERNACIONALES Y TURISMO, que otorga la Universidad de acuerdo
alaLey y al Estatuto vigente.

Después de haber escuchado con mucha atencién y formulado las preguntas necesarias, las
cuales fueron respondidas en forma, SATVI ST C[D e

El Jurado luego de las deliberaciones correspondientes en privado, llegé a la conclusin
siguiente:

La Tesis ha sido: ATLO@LA QA 10R Mﬂ)’o(b{ﬂ

\ 3
Siendo las, 0k |3 ‘3 wa _se dio por terminado el acto 7 UBUCO

Agradeciendo a las sustentantes por su exposicion.

Iy
LIC.ADM. VICTOR RAUL R G x\REDES, Mgr.

Presidente

7o {4 p
LIC.ADM. CARLO ‘, R AVILA MENDOZA, Dr. LIC.EDUC. JACKER PAREDES/MENESES, Mgr.
bfo Miembro

UNIVERSIDAD
LICENCIADA

RESOLUCION N° 012-2013-SUNEDU/CD

Somos la Universidad licenciada mds importante de la Amazonia del Perti, rumbo a la acreditacion

Calle Nanay N°352-356- Distrito de Iquitos — Maynas — Loreto

http://www.unapiquitos.edu.pe - e-mail: facenunap@yahoo.es
Teléfonos: #065-234364 /065-243644 - Decanatura: #065-224342 / 944670264



Dedicatoria

Aqui las autoras inician sus dedicatorias nombrando a Dios,
a nuestras familias que depositaron su confianza
en nosotras y nos apoyaron en cada paso, para
lograr nuestras metas y creer en nuestra

carrera profesional.



Agradecimiento

A Dios por habernos permitido llegar hasta este punto y habernos
dado salud para lograr nuestros objetivos, ademés de

su infinita bondad y amor.
A nuestros padres por darnos la vida y apoyarnos en la

trayectoria de nuestro camino, a nuestros docentes

por inculcarnos sus conocimientos y valores.

indice



JUFAAO .. iError! Marcador no definido.

D LTo [ o7 (o] 4 - S TR USSR iii
F o [ (o[- ol 0 1 1= ] (o TSRS v
3T [T PTU RO v
RESUMIBN ...ttt ettt nee e vii
ADSTFACT .. e viii
INTRODUGCCION ....cooiiiririrciseiseeseeieess st essessnsons 1
CAPITULO I: MARCO TEORICO.......oomiiieeiriniieineieiesseseseieisssesessseessssesenss 5
N 41 (<ol (=] ) ES TSRS 5
1.2, BaSES TBOFICAS....veveuiereeiierieiesie st st ste sttt ettt sttt e e bbb sbeenenneas 10
1.3. Definicion de tErminos DASICOS. ........c.ccuuviriereriieseseseeee e 24
CAPITULO I1: HIPOTESIS Y VARIABLES ........ccosviieieieeseese e, 26
2.1 Formulacion de 1a RIPOLESIS.......coviiieiiiiecc e 26
2.2 Variables y su operacionalizaCion ............ccccceeveieeieiie i 26
CAPITULO 11: METODOLOGIA ....ovoriiiineineieieesee s 28
3L, TIPO Y AISEIIO ..t 28
3.2, DISEAO MUESEIAL ......ovieiiee e 28
3.3. Procedimientos de recoleccion de datos...........ccccvvveveieerierierene e 29
3.4. Procesamiento y analisis de datos..........ccccvevverieiiieieeie e 29
3.5, ASPECLOS EBLICOS ...evvevieiieiieite ettt ettt ettt nre e 29
CAPITULO IV: RESULTADOS. ...ttt 30
CAPITULO V: DISCUSION.....cooviiiiiiiieieseieisie s 39
CAPITULO VI: CONCLUSIONES .......oveveeeeeieeeeseeeeteeeses e senisss s 40
CAPITULO VII: RECOMENDACIONES .......ovoveveeieeieeeeseeeeeesieses s 41
CAPITULO VIII: REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ......cooeeeeeeeeeeeeen. 42
ANEXOS oot e e 45

e Matriz de Consistencia
e Instrumento de Recoleccion de Datos
e Consentimiento Informado

Vi



Resumen

La presente investigacion titulada “Impacto de las Tecnologias de Informaciéon y
Comunicacion en la Gestion de los Servicios Hoteleros de la ciudad de Yurimaguas,
afio 2018”, tiene como proposito determinar el impacto de las tecnologias de
informacion y comunicacién en la gestion de los servicios hoteleros, la
investigacion es de tipo no experimental, pues se analizara el comportamiento de
las variables de manera independiente, ademas es de disefio Descriptivo, para su
desarrollo se tom6 como poblacion y muestra a 2 hoteles de la ciudad de
Yurimaguas, conformada por una muestra de 19 trabajadores, para los cuales se ha
formulado dos cuestionarios de cada variable, que seran contestadas por los
colaboradores. Llegando a las siguientes conclusiones que: En cuanto a las
tecnologias de informacion y comunicacién, se ha determinado que dicha variable
es manejada de forma regular (50%) en el Hotel Omagua con tendencias a ser
adecuada (38%), asimismo el Hotel Rio Huallaga, utiliza las TIC adecuadamente
(82%), ya que ha sido evidente la adecuada utilizacion de los recursos, dandole un
buen uso a las redes sociales para la comunicacion y por supuesto el uso adecuado
de las herramientas gerenciales para impartir informacion organizacional.
Asimismo, en cuanto a la gestién de servicios hoteleros, se ha logrado determinar
que se desarrolla de manera adecuada en ambos establecimientos, (Hotel Omagua
63% y Hotel Rio Huallaga 82%), situacién favorable se debe al desarrollo adecuado
de las funciones gerenciales para planificar, organizar, dirigir y controlar los
objetivos y metas organizacionales. Finalmente se ha logrado determinar que las
tecnologias de informacién y comunicacion tienen un impacto significativo en la
gestion de los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018, siendo
esta corroborada por el coeficiente de correlacion de 0,689 determinandose una

correlacion positiva y significativo.

Palabras clave: Tecnologias de informacién y comunicacion; Gestion de los

servicios hoteleros.
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Abstract

The present investigation titled "Impact of the Technologies of Information and
Communication in the Management of the Hotel Services of the city of
Yurimaguas, year 2018", has as purpose to determine the impact of the technologies
of information and communication in the management of the hotel services , the
research is of a non experimental type, because the behavior of the variables will
be analyzed independently, it is also of Descriptive design, for its development it
was taken as a population and it shows 2 hotels of the city of Yurimaguas, formed
by a sample of 19 workers, for whom two questionnaires of each variable have been
formulated, which will be answered by the collaborators. Arriving at the following
conclusions that: Regarding the information and communication technologies, it
has been determined that said variable is handled on a regular basis (50%) at the
Hotel Omagua with tendencies to be adequate (38%), likewise the Hotel Rio
Huallaga, uses ICT appropriately (82%), since it has been evident the adequate use
of resources, giving good use to social networks for communication and of course
the proper use of management tools to impart organizational information. Also,
regarding the management of hotel services, it has been determined that it is carried
out adequately in both establishments, (Hotel Omagua 63% and Hotel Rio Huallaga
82%), a favorable situation is due to the adequate development of management
functions for plan, organize, direct and control organizational objectives and goals.
Finally, it has been determined that information and communication technologies
have a significant impact on the management of hotel services in the city of
Yurimaguas, 2018, and this is corroborated by the correlation coefficient of 0.689

determining a positive and significant correlation.

Keywords: Information and communication technologies; Management of

hotel services.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el sector turistico forma parte de una de las industrias mas competidas del
mundo. Sobre todo, en los Gltimos afios en los que la crisis econdmica ha azotado
fuertemente la economia mundial. Por eso, la necesidad de las soluciones TIC en los
hoteles es cada dia méas importante, y en los ultimos afios han irrumpido con fuerza a
través del denominado software de gestion hotelera. Este tipo de programas de gestion
empresarial se caracteriza entre otras muchas funciones por su capacidad de conectar
todas las areas de un negocio tan complejo como los hoteles y cadenas hoteleras. Debido
a la necesidad continua de informacion que los hoteles precisan para poder realizar de
forma eficiente su trabajo, la industria del turismo se ha ido transformando en un sector

intensivo en tecnologia.

Por su parte el crecimiento del sector hotelero en Colombia es un fendmeno que se ha
desarrollado recientemente como consecuencia de la globalizacion, que ha conllevado
cambios en la oferta, la demanda, las preferencias de los clientes, asi como en la rapidez
en el desarrollo y la propagacion de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion (TIC), y en el caso de los hoteles, como un instrumento para responder

agilmente a los requerimientos del mercado y en actividades de soporte.

Las tecnologias de informacion y comunicacion para las empresas del sector
hotelero representan un elemento muy Util para su trabajo. Mas del 96% de las
empresas disponen de acceso a Internet y la automatizacion de diversos procesos
internos, por ello las TIC, se han convertido en una herramienta que mejorara sin

duda la gestion y rentabilidad del negocio. (Carrillo, 2011, p 02)

El desarrollo de la tecnologia en la actualidad permite la integracion de servicios
audiovisuales, el acceso a Internet desde el mdvil, la realizacion de transacciones, etc.,
que contribuyen a la incorporacion de nuevos servicios y formas de utilizacion validas

para el ambito empresarial.

El sector hotelero es uno de los mas dinamicos de la economia peruana, se estan
construyendo 77 nuevos hoteles entre el 2016 y 2019. Ademas, se ampliaran seis y se

remodelaran tres, por ello es importante, empezar una transformacion de los procesos de



negocios hacia un entorno digital, ya que el nuevo perfil del huésped requiere la
transformacion del sector hotelero, pues el uso constante de tecnologia hace cada vez mas
importante la disponibilidad de infraestructura digital para garantizar la mejor experiencia
del visitante. (Diario Gestion, 2016)

Sin embargo, existen hoteles que aun no han logrado entender la llegada de la tecnologia
y sus impactos en el negocio y relaciones, pues viven, en gran medida, de la atencion al
cliente. Es decir, parte de la satisfaccion del usuario dependerd dando por hecho la
adecuacion del servicio a lo vendido previamente de la atencién o sensacion de
personalizacion en el trato que el huésped se lleve al finalizar su estancia. Es cierto que
este tipo de servicios depende en gran medida de la empatia del trabajador, pero también
depende de la mejora de los procesos internos, pues es un plus a la hora de mejorar esa

atencion diaria a los clientes.

En este contexto el uso de un software de gestion hotelera en los establecimientos
turisticos supone una fuente de ventajas competitivas y un arma estratégica
importante. Principalmente, para aquellas empresas como los hoteles que dependen
en gran medida de la informacion para describir sus productos y servicios. (Diario
Gestion, 2016, p. 01)

En la actualidad, contar con una herramienta TIC con caracteristicas complejas supone

un valor afiadido que acaba transformandose en beneficios.

El sector hotelero en la ciudad de Yurimaguas ha ido incrementando debido al
crecimiento de la actividad turistica, sin embargo dejan mucho que desear con el servicio
que brindan, pues se ha percibido el descontento de los clientes que visitan los
establecimiento, quienes sefialan que la mayoria de estos hoteles no manejan sistemas
informaticos para el control de ingreso y salida de clientes, ya que lo hacen de forma
manual, generando pérdida de tiempo, otro problema existente es la falta de publicidad
de los servicios en redes sociales y paginas web, falta de ofertas personalizadas, no
extienden el servicio mediante aplicaciones moviles, no cuentan con camaras de
seguridad, ello en gran parte les genera desconfianza e inseguridad, todas las falencias

mencionadas ocasiona que los clientes se retiren del lugar y no regresen nuevamente.



Finalmente, no utilizar las tecnologias de informacion y comunicacion, en los hoteles
impide que estos puedan lograr alianzas estratégicas dentro del sector, desarrollar nuevos
canales de distribucion, como también establecer nuevas vias de comunicacion entre los

proveedores y los clientes finales.

En cuanto a la problematica se ha identificado:
Problema general
¢Cual es el impacto de las tecnologias de informacidén y comunicacion en la gestion de

los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018?

Problemas especificas
e ¢ COmo se viene manejando las tecnologias de informacién y comunicacion en los
hoteles de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018?
o ¢CoOmo esté la gestion de los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas, afio
2018?
e ¢Cual es relacion entre las TIC y la gestion de los servicios hoteleros de la ciudad

de Yurimaguas, afio 2018?

De tal manera se ha planteado los siguientes objetivos

Objetivo general
Determinar el impacto de las tecnologias de informacion y comunicacion en la gestion de

los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018

Objetivos especificos
e Analizar el manejo de las tecnologias de informacion y comunicaciéon en los
hoteles de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018.
o Evaluar la gestiéon de los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas, afio
2018.
o Establecer la relacion entre las TIC y la gestion de los servicios hoteleros de la

ciudad de Yurimaguas, afio 2018.



La presente investigacion poseyo amplia informacion sobre las variables de estudio, el
cual se recogid de diversas fuentes confiables como libros, paginas institucionales,
articulos, etc., en el caso de las tecnologias de informacion y comunicacion se tomo la
teoria planteada por Reyes (2016), por su parte la gestion de los servicios hoteleros se
evallo en base a la teoria de Hernandez y Pulido (2011), el estudio sirvié como fuente
para futuras investigaciones, ademas ser& una herramienta Gtil para el aprendizaje de los
estudiantes, quienes enriqueceran sus conocimiento en el ambito de ciencias

empresariales.

La investigacion se justifico metodol6gicamente, ello debido a que en su desarrollo se
utilizara los programas estadisticos como el Excel y el SPSS, que permitio el
procesamiento de datos, los cuales fueron presentados mediante tablas y figuras. Por tal
motivo el estudio representa una herramienta util y confiable para ser utilizada como base

en otras investigaciones.

El estudio beneficio a los hoteles de la ciudad de Yurimaguas, a través del cual
identificaron las deficiencias existentes en la gestion de los servicios, ademas de la
importancia de las tecnologias de informacion y comunicacion, de ese modo dar solucion
inmediata a los problemas, asimismo beneficiara a los clientes, quienes a través de esto
podran recibir un mejor servicio y seran satisfechas sus necesidades, finalmente beneficid
a los estudiantes, quienes utilizaron el estudio para informarse y enriquecer sus

conocimientos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Martinez (2013) en su tesis de investigacion titulado: “Los sistemas de informacion
en el sector Hotelero: un modelo de éxito”, tuvo como objetivo general conocer
sistemas de informacion en los Hoteles; el estudio contempla una investigacion
descriptiva, donde la muestra estuvo conformada por 150 hoteles categorizados por
3 estrellas la cual ha permitido hacer uso de encuestas y cuestionarios, en este
sentido Martinez considera que los sistemas de informacién en el sector hotelero
deben disponer de la Gltimas tecnologias o de un buen sistema de informacién para
que los trabajadores del hotel sean capaces de explotarlo de forma que se maximice
el rendimiento, también se puede decir que los actuales sistemas de informacion
cumplen bien con las expectativas en cuanto a utilidad percibida y la adaptacion al
funcionamiento del hotel, brindandole una valoracion bastante alta en cuanto a la
satisfaccion global, especialmente en hoteles mas grandes. Sin embargo, los
hoteleros esparioles creen que realmente el uso del sistema mejora el rendimiento,
tanto de los empleados como la empresa en este caso los hoteles mas pequefios
tienen otra perspectiva es por ello que brindar una buena calidad del servicio al

cliente tiene una gran mejora homogénea para todo tipo de hoteles.

Quirda (2014) en su tesis titulada: “Servicio al cliente en Hoteles de la ciudad de
San Marcos ", el objetivo general de la investigacion es analizar el servicio al cliente
en empresas Hoteleras de la ciudad de San Marcos lo cual contempla un estudio
descriptivo correlacional; la muestra estudiada fue de 156 hoteles categorizados por
tres estrellas de la ciudad de San Marcos, la técnica utilizada fue una entrevista a
los colaboradores y dos boletas de opinion. Una de ellas estuvo dirigida a los
gerentes de las empresas hoteleras y la otra a los clientes de la misma, para las
boletas fueron estructurados con preguntas abiertas, cerradas y opciones multiples
con el fin de obtener informacion necesaria para la investigacion; El estudio

demostro que las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos no cuentan con las



técnicas de servicio al cliente. Porque los colaboradores no reciben capacitaciones
constantes para mejorar el servicio en los hoteles de esta ciudad, asimismo se
determin6 que no existe calidad de servicio ya que los clientes se quejan dandoles
a conocer a los trabajadores que no hay comodidad en la habitaciones por tal no
cuentan con medidas de seguridad haciendo que estas empresas hoteleras cada dia
sean menos competitivas en el mercado, por otro lado no hay guias que permitan
orientar a los clientes en cada una de sus salidas por la ciudad esto debido a que
muchas de estas persona que viven en la ciudad de San Marcos tienen
desconocimiento del tema, falta de interés y motivacion lo que ha permitido tener

pocos Visitantes esto debido a la falta de conocimientos turisticos en hoteleria.

Oliveros y Martinez (2017) en su tesis de investigacion denominado: “Efecto de las
TIC sobre la gestion de las empresas Hoteleras afiliadas a Cotelco de
Bucaramanga -Santander, Colombia”, el objetivo primordial es evaluar los efectos
de la TIC en la gestion de los Hoteles afiliados a la asociacion Hotelera Turistica
de Colombia, apoyado de una investigacion explicativa la cual la muestra estuvo
constituida por 25 Hoteles categorizados por tal se utilizo la técnica de encuesta y
el instrumento cuestionario, El estudio establece las siguientes conclusiones: los
Hoteles en fin de tener gran cantidad de herramientas tecnoldgicas que les permitan
mejorar la eficiencia de procesos internos y la satisfaccion de sus clientes. En el
sector Hotelero de Bucaramanga, el nivel de adopcién y uso de la TIC es elevado,
especialmente en Hoteles de tres estrellas, cuatro y cinco estrellas, permiten tener
alto valor agregado una de las principales TIC que son utilizadas en Hoteles
incluyen la dotacion de hardware y software de gestion, tecnologias de conexion de
redes y aplicaciones de Marketing a fin de impactar de manera positiva en el
mercado, asimismo mantener una imagen y buena calidad genera una ventaja
competitiva; es por ello que la TIC puede ayudar a la empresas a mejorar su

eficiencia y desarrollo organizacional.

Antecedentes nacionales

Noel y Serna (2017) en su tesis denominada: “Gestion del talento humano y la

calidad del servicio en hoteles tres estrellas del distrito de zorritos — 2015, El



objetivo principal es determinar la gestion del talento humano y la calidad de
servicio en Hoteles de tres estrellas del Distrito de Zorritos lo cual ha llevado a tener
una investigacion de tipo descriptivo correlacional. La muestra esta constituida por
10 Hoteles categorizados formalmente en el cual se utilizd cuestionarios y
encuestas; este trabajo es pertinente con la investigacion porque la gestion del
talento humano es uno de los factores criticos para la hora de mantener una
excelente ventaja competitiva, por ello en la primera etapa de incorporacion de
personal se debe de garantizar disponibilidad del potencial humano, asimismo los
establecimientos de hospedaje del distrito de zorritos deben tomar en cuenta que la
capacitacion al personal son elementos importantes para el desempefio y el logro de
objetivos de toda una organizacion. Es por tal las empresas hoteleras deben
preocuparse por cumplir las promesas, ya que en gran parte lograra tener mas
confianza y lealtad, sin embargo, si no se llegase a cumplir es mas decir que los

clientes que cada dia son exigentes optarian por ir hacia la competencia.

Galvez y Sajami (2016) en su tesis de investigacion titulada: “Uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion por internet en la promocion de los
Hoteles categorizados de 3 y 4 estrellas en la Provincia de San Martin, ario 2013,
los objetivos de esta investigacion es identificar que afectos existentes existe en el
uso de tecnologias de informacion de la comunicacion por internet para la
promocion de Hoteles categorizados de 3 y 4 estrellas en la Provincia de San
Martin, el estudio contempla una investigacion descriptiva porque permitio
describir las variables de estudio, La muestra estuvo constituida por el total de
huéspedes registrados y hospedados en los Hoteles de 3 y 4 estrellas en la Provincia
de San Martin en el periodo 2013 haciendo un promedio total de 54,749 segun
datos obtenidos por el Mincetur, las técnicas utilizadas fue la encuesta,
cuestionarios y huéspedes de los hoteles estudiados; donde se llegd a concluir que
el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion por internet en la
promocion de los Hoteles categorizados de 3 y 4 estrellas en San Martin es positiva
porque logro captar la atencion provocando el interés de compra en los clientes que
visitan la red social Facebook y pagina web, asimismo tras evaluaciones de los
métodos AIDAS se logro determinar que los Hoteles mediante la pagina web logran

captar y provocar gque los clientes se hospeden en las instalaciones, sin embargo por



medio de la pagina en Facebook las empresas solo captan la atencidn e incrementan
el interés de los clientes por acudir a las instalaciones pero no llegan a hospedarse
en el Hotel siendo esto una desventaja para la empresa Hotelera. Es por ello que
deben contar con un plan de mejora con el objetivo de proponer estrategias de
promocion mediante el uso eficiente de la TIC por la internet a fin de lograr mayor

ocupabilidad en los Hoteles de 3 y 4 estrellas de la provincia de San Martin.

Alfaro y Cieza (2018) en sus tesis titulado: “La calidad en el servicio al cliente en
el Tucan Suites Apart Hotel, Distrito de la Banda de Shilcayo, Aiio 2017 Tuvo
como objetivo general determinar la calidad de servicio al cliente del Apart Hotel
Tucén Suites lo cual a llevado a tener una investigacion de tipo descriptiva
correlacional. La poblacion estuvo constituida por 934 clientes y la muestra
determino 57 clientes las técnicas utilizadas fue la encuesta, el estudio establece las
siguientes conclusiones Tucéan Suites Apart Hotel- Banda de Shilcayo 2017 brinda
un buen servicio de calidad desde la perspectiva del cliente, resaltando sobre todo
materiales de comunicacion e informacion que el Apart Hotel brinda a sus clientes,
por otro lado los elementos tangibles también tiene un nivel bueno, esto se da
debido a que brinda los materiales de comunicacion e informacion a los clientes y

las instalaciones de la mano con sus habitaciones son modernas.

Antecedentes locales

Mozombite y Navarro (2015) en sus tesis titulado: “Impacto de las tecnologias de
la informacion y comunicacién en las empresas del sector turismo en la ciudad de
Iquitos 2015 el objetivo general del trabajo fue determinar el impacto de la
tecnologia de informacién y comunicacion en las empresas del sector turismo de la
ciudad de Iquitos 2015 apoyado de un tipo de investigacion descriptiva
correlacional lo que ha permitido tener una muestra de 141 nimeros de empresas
turisticas entre alojamientos, restaurantes, empresas de transporte y agencias de
viajes en el cual se utiliz6 la técnica de encuesta, este estudio demostré que el
impacto de tecnologias de informacion y comunicacion en la empresas del sector

turismo de la ciudad de Iquitos genera un impacto positivo es por ello que le falta



profundizar aquellos estudios relacionados con el uso de la TIC en el aspecto del

sector turismo, teniendo en cuenta nuevos disefios, técnicas e instrumentos.

Silva 'y Cainamary (2017) en tesis denominada: “Andlisis del marketing mix de los
servicios del Hotel Casa Morey en el aiio 2017, el estudio demostr6 como
principal objetivo determinar caracteristicas de la empresa Hotelera Casa Morey
SAC para darle ventaja competitiva a sus productos, el precio, la publicidad y la
plaza en la ciudad de Iquitos lo que ha conllevado tener un tipo de investigacion no
experimental, la muestra estuvo conformada por 155 clientes que visitan el Hotel
Casa Morey en seguida los instrumentos que utilizaron en la investigacion fue la
encuesta y entrevistas es por tal que el estudio llego a las siguientes conclusiones;
es importante hacer un analisis del marketing mix en el Hotel Casa Morey, sirve a
la empresa como una referencia para una buena gestion de los servicios de turismo
que le permita ser mas competitiva en el mercado de Iquitos de tal manera se
determinen sus principales caracteristicas en cuanto a marketing mix, que debe

tener en consideracion el Hotel boutique.

Luper y Santillan (2018) en sus tesis denominado: “Percepcion de los pasajeros y
usuarios de los servicios del Hotel Boutique Yamila E.I.R.L de la ciudad de Nauta
al ario 2017, el objetivo fue determinar las caracteristicas de la empresa Hotel
Boutique Yamila EIRL dar ventaja competitiva a sus productos , el precio, la
publicidad y la plaza en la ciudad de Nauta el estudio contempla una investigacion
descriptiva correlacional considerando a una poblacién de 180 usuarios que visitan
el Hotel Yamila para las técnicas e instrumentos se ha tenido en cuenta el uso de
encuestas, por tal la investigacion llego a las siguientes conclusiones que la
percepcion que tienen los usuarios sobre el producto, Hotel boutique Yamila de la
ciudad de Nauta es alentadora por lo que debera mantener las politicas de gestion
en cuanto a sus servicios que brinda, asimismo respeto a los medios de
comunicacion que dan a conocer al Hotel debe mantener politicas de comunicacién
via web para de alguna forma afianzar posicionamiento del hotel en los usuarios y

pasajeros.



1.2. Bases tedricas

1.2.1.

Tecnologias de informacion y comunicacion

Tecnologia

3

Para Cegarra (2013) define la tecnologia como “un concepto amplio que
abarca un conjunto de técnicas, conocimientos y procesos, que sirven para el
disefio y construccion de objetos para satisfacer necesidades humanas” (p.
18). Es pocas palabras la tecnologia en la sociedad es usada para mejorar la

calidad de vida de los seres humanos como también para las empresas.

Dupré (2011) sefala a la tecnologia como “un sistema de informacion que
conecta al hombre con su ambiente” (p. 32). Es decir que el hombre esta
relacionado con la tecnologia gracias a lo que €l puede crear, desarrollar para
satisfacer su necesidad.

Asimismo, Sabato (2013) describe a la tecnologia como “un conjunto
ordenado de conocimientos necesarios para la produccién y comercializacion
de bienes y servicios” (p. 54). Por lo tanto, la tecnologia influye en lo
econdémico y social, siendo su aplicacion comercial, ya que se orienta a
satisfacer lo deseos de los consumidores y no de solucionar las necesidades
principales de los mas necesitados. La tecnologia es la accion sistemética
cuyo destino es la creacion e innovacién de nuevas cosas, con una finalidad

saber como hacerlo y para que se hace.

Informacién

Para Rios (2014) la palabra informacion “es utilizada en nuestros dias como
principio general de los fendmenos organizados, en oposicion al desorden o
el ruido asociados con la entropia y con el segundo principio de la
termodinamica” (p.56). lo que nos muestra es que la informacién es la medida
de libre eleccion, que esta conformada por un conjunto de datos ordenados y

supervisados, y sirven para dar un mensaje basado en un ente o fenomeno.

10



Hobart & Schiffman (2011) sefialan que “la informacion se refiere a hechos
y opiniones suministradas y recibidas en el curso de la vida diaria” (p.129).
en otras palabras, se dice que la informacién tiene relacion légica que se
conoce como conocimiento, en donde la informacidn también se registra y se

comunica hoy en dia por los diferentes medios de comunicacion.

En lo referente a la informacion se puede decir como una manera en ha sido
extraida del flujo de la practica y de alguna forma reservada mediante un
sistema fisico. Otra perspectiva la informacién viene hacer un recurso que
permite un concepto o sentido a la realidad, ya que, mediante grupos de datos

y cédigos, da comienzo al conocimiento humano.

Comunicacion

Por su parte, Reyes (2016) afirma que la comunicacién “es el proceso
mediante el cual se transmite un mensaje con un propdsito especifico, atreves
de un canal determinado y un cddigo reconocido entre emisor y receptor”
(p.14). Es decir que los dos interlocutores hacen uso del mismo cddigo;
dandonos a entender que la comunicacion se origina mediante la relacion,

transmision y recepcién de mensajes.

De Haro (2013) afirma que la comunicacion “es el proceso en el cual el
emisor transmite informacién a un receptor y se acepta que no solo esta
vinculada al lenguaje sino también de los sistemas de sefiales” (p, 35). Es que
la comunicacién no solo se transmite con el habla sino también mediante

sefias como una mirada podemos lograr una relacién d confianza o crispacion.

Santos (2012) define a la comunicaciéon como “proceso dindmico, que
involucra distintos emisores y receptores, tanto en numero como en
caracteristicas, es materia de este apartado” (p.16). en pocas palabras la
comunicacion es el medio que las personas utilizamos para comunicar una
informacion, pero también una comunicacion puede ser no verbal como por

ejemplo las sefiales de transitos, gestos, etc.
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Definicion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC).

Desde hace afios atrés, las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC), ha sido un papel fundamental y cada vez la demanda aumenta que
forman parte de la sociedad de informacion y del conocimiento. Por lo tanto,
las empresas u organizaciones no son la excepcién, dado que en ellas se
requiere de las tecnologias de informacion para suministrar de manera
efectiva y se genera informacion diaria; con el objetivo de mejorar la

reduccidn de costos y de sus procesos.

En este sentido, Bueno, Kaplan, & Norton (2012) definen que las tecnologias
de la informacion y comunicacion ‘“son elementos organizacionales
considerados de estructura o apoyo al desempefio del resto de actividades en
una organizacion” ya que estos instrumentos brindan nuevas maneras de

interactuar con el usuario y desempefiar las distintas funciones en la empresa.

Seguidamente, Buhalis (2010) explica que las TIC “estan integradas por todo
el conjunto de instrumentos electronicos que facilitan la direccion operacional
y estratégica de las organizaciones permitiéndoles gestionar su informacién,
funciones y procesos, asi como comunicarse interactivamente con sus
accionistas, permitiéndoles alcanzar su mision y objetivos”. Por lo que es
posible definir que las TIC, son sistemas compuestos por equipamiento de un
software y red que permiten un efectivo procesamiento de datos que ofrezcan

una buena comunicacion en las organizaciones.

Caracteristicas de las TIC
Cabrero (2007) menciona diez caracteristicas de las TIC, como:

e Inmaterialidad. Mediante la digitalizacion los clientes puedan
acceder a la informacion ubicadas en dispositivos, es decir:
audiovisuales, visual, auditivas, etc.

o Interconexion. Es la conexién fisica y Idgica en donde todo el mundo
puede conectarse mediante distintos dispositivos tecnologicos.

e Interactividad. Es la comunicacion entre computadoras y humanos.

o De Instantaneidad. Es romper las barreras espaciales y de tiempo.
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Creacion de nuevos lenguajes expresivos: Ruptura de la linealidad
expresiva. Aparicion de nuevos cddigos y lenguas, como la
multimedia e hipermedia o también los emojis usados en el chat.
Diversidad. Es la existencia de variedades tecnoldgicas que
desempefian diferentes funciones.

Innovacion. Es la creacion de nuevos medios para mejorar la
comunicacion.

Elevados parametros de calidad, imagen y sonido. Se exigen
requisas no solo sobre la calidad de informacion sino también en
cuanto a la fidelidad con que pueden transferirse de un punto a otro.
Potenciacion de la Audiencia segmentaria y diferenciada. Es la
realizacion de programas a imagen y semejanza de la audiencia
conseguida, como los canales musicales de television y, por otra, a
una progresiva tematizacion de canales y oferta televisiva, asi como

al pago individual por la utilizacion de estos servicios. (p. 234)

Ventajas y desventajas de las TIC en las empresas Hoteleras.

Como sabemos los TIC han ido evolucionando y con ello actualizandonos

cada dia; asi mismo cabrero (2007) menciona las ventajas y desventajas de

los TIC que puede tener en las empresas.

Ventajas

Ayudad a incrementar la economia de las regiones y paises.

El uso correcto de la informacion y las comunicaciones puede
aumentar la eficiencia de los empleados.

Alcance a la informacidn sobre lugares a los cuales queremos conocer.
Ayuda a las organizaciones a mejorar su eficiencia y ser mas
competitivas.

Surgimiento de nuevas poblaciones.

Mantienes a los consumidores informados constantemente de las
nuevas ofertas, precios y promociones de ventas en las empresas. (p.
37)
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Desventajas

La relacion entre personas ya no sera cara a cara; sino virtual lo cual
no se puede estar seguro del producto o servicio que vas a adquirir
provocando una inconformidad por parte del turista o la persona que
solicito el servicio.

Disminucion en los puestos de trabajo.

Acaba con la privacidad de los movimientos internos en una empresa
turistica o hoteleras.

Explotacion laboral.

Se puede prestar para realizar negocios ilicitos.

Las empresas dependerian de las TIC, ya que si cualquier problema le
sucediera al sistema se detendria todo el proceso de trabajo, retrasado

las operaciones de la misma. (p. 38)

Evaluacion de las TIC

A. Recursosdelas TIC
Reyes (2016) considera que la organizacion en la actualidad utiliza una

infinidad de herramientas que sustancialmente agrupa en dos componentes y

el medio que estas utilizan para su eficiente desarrollo, ya que “el manejo de

la informacidn sera critico para lograr una adecuada toma de sediciones” (p.

22). De tal manera los recursos de las TIC comprenden:

Equipos de computo (Hardware): las que deben ser personales como
tipo servidores, ya que a través de ellas se podra tener acceso a la
informacién y operar los diferentes recursos con las que cuenta la
organizacion.

Software: la cual comprende la utilizacion de sistemas operativos,
paquetes de ofimatica, que son necesarias para operar el equipo de
cémputo.

Acceso a internet: sera necesaria para aprovechar los servicios y
facilidades que ofrece el internet. Por lo que tambien facilitara la

comunicacion organizacion con todos los individuos.
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B. Empleo de las redes sociales

En cuanto a ello las redes sociales es la herramienta principal para la

comunicacion entre los individuos tanto al interior y exterior de la

organizacion, pues cada tecnologia que forma parte de la gama de servicios

de internet y que establece nuevos canales de comunicacion ha sido

aprovechado por las organizaciones para agilizar sus flujos, y los servicios de

redes sociales. Por lo que Reyes (2016) considera que el uso de las redes

sociales por la organizacion debe tener la finalidad de “potenciar al acceso a

la informacion y ampliar las vias de comunicacion” (p. 33).

Comunicacion interna: circula entre los miembros de la empresa con
la finalidad de informar, formar y motivar; la cual se desarrollé en
distintas direcciones segun sea el caso (ascendente, descendente,
horizontal).

Trabajo colaborativo: implica la integracion en grupos que trabajan
y colaboran justos, de tal manera que el éxito de cada miembro del
grupo de trabajo depende del éxito del grupo en su conjunto; pues por
su naturaleza colectiva y corporativa permite que el grupo participe
en conjunto para analizar, discutir, opinar y resolver problemas sin
restricciones de espacio fisico o distancia entre los participantes.
Adiestramiento y capacitaciébn del personal: con procesos
indispensable en la organizacion para mantener actualizado los
conocimientos, técnicas y habilidades que el personal requiere para
desemperiar sus actividades.

Comercializacion de servicios a través de la web: herramienta muy
util para las organizaciones pues la utilizacion de la web permite llegar
a un mayor numero de cliente, por lo que es indispensable la
utilizacion de catdlogos de productos o servicios medios de
comercializacion y catalogo de clientes.

Aplicacion del marketing a través de las redes sociales: los medios
de comunicacion han permitido que esta circule mas rapido y de una
manera mas clara y completa; y aprovechando dicha oportunidad para

realizar estrategias de marketing que permitan el posicionamiento de
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la marca o dar a conocer sus productos y servicios a un mayor nimero

de clientes en menos tiempo.

C. Herramientas gerenciales de la informacion

Reyes (2016) considera que el avance tecnologico en las organizaciones, el
termino de seguridad y responsabilidad del manejo de la informatica ha
adquirido gran importancia en cuanto a la proteccion de los datos e
informacién para la empresa. Por lo que la implementacion eficiente de
sistema de informacidn confiable y seguros previene dicho problema.

- Sistema de informacion: son de suma importancia para administrar
los datos de la organizacion, por lo que se caracteriza por la rapidez
de procesamiento, agilidad en la obtencion de resultados, y la
manipulacion de cada vez mas grandes volumenes de datos.

- Seguridad informatica: la seguridad permite a la empresa ampliar
con confianza su red a clientes, socios y trabajadores a distancia, por
lo que se incrementan las fuentes de ingresos y mejora la eficiencia de
los procesos comerciales y la productividad de los empleados;
siempre y cuando la seguridad cumpla con los objetivos de limitar la
perdida de informacién, minimizar, gestionar y controlar riegos, asi
como desarrollar planes de contingencia.

- Gestidn responsable de la informacién: se debe considerar ciertos
aspectos que cumplan con las regulaciones legales, controles de
acceso, utilizacion de informacion protegida por la ley, identificacion
de quienes emite un mensaje y el uso de servicios informaticos.

-~ Documentacidn corporativa: su utilizacion es de gran importancia,
siendo esta utilizada como herramienta de revision y edicion de un
documento.

- Presentaciones ejecutivas: medio a través del cual permite compartir
ideas y presentar informacién a otras personas a través de textos,
imagenes graficas, sonidos, videos y otros elementos que se organizan
de manera ordenada y que son de utilidad para trasmitir un mensaje,

0 bien se de apoyo audio visual para una exposicion oral.
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1.2.2.

- Automatizacion de calculo ejecutivo: las hojas de célculo facilitan el
trabajo en cierta medida, tiene gran potencial no solo para la
realizacién de célculos, sino ademas permite la recopilacion, la
captura, la integracion, el analisis, la visualizacion grafica y la sintesis

de la informacion para la toma de decisiones.

Gestidn de los servicios hoteleros

Origen y evolucion de los procesos de gestion hotelera

El turismo hoy en dia est4 ganando, de una manera acelerada, como una de
las actividades que resulta viable para la mayoria de nuevos emprendedores
gue se suman al mercado. Si bien los hoteles existieron desde antes que surja
un nuevo modo de hacer comercio, en la actualidad la gestion de servicios
hoteleros viene utilizando métodos que tengan el resultado de ser mucho mas

eficientes y eficaces que en otras épocas.

Gestion hotelera

Ibarra (2007) sefiala que la gestién que se aconseja hace hincapié en las
funciones directivas y gerenciales, sosteniendo que para lograr las metas
corporativas y objetivos que derivan de ellas, necesita del grupo humano que
comprende: el equipo de trabajo y las personas que directamente se vinculan
con el hotel, como ser el pasajero o huésped y las personas que conforman el
micro y macro entorno del hotel. Por lo tanto, esa gestion se construye desde
la idea del negocio, se vale de las funciones que el hotel debe cumplir frente
al pasajero, esto es, desde el la reserva (sea en forma directa o por agencia),
su ingreso, hasta la salida, considerando las variables directas e indirectas del

entorno con su influencia favorable y desfavorable.

La gestion de servicios hoteleros es considerada como un modelo de calidad
que esta dirigido a los clientes de la mano con la calidad del servicio prestado.

Cuando hablamos de la gestion hotelera es decir que la calidad es la medida
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por la que la empresa satisface necesidades y expectativas a los clientes. Es
por ello que la gestion hotelera constituye un reto para toda empresa hotelera
en cuanto a desarrollar una gestion que asegure que dichos servicios sean

percibidos por todos los clientes conforme a los que los pueda satisfacer.

Gallegos (2002), para gestionar una empresa hotelera con éxito es
imprescindible conocer la mision de la empresa, siendo fundamental que esos
valores y objetivos que se transmiten sean asumidos por todos los miembros
de la organizacion. Es decir que todas las areas son importantes en una
empresa hotelera porque de alguna manera brinda servicios con la finalidad
que el cliente se sienta satisfecho.

Para Deming (1998) “La mejora de los procesos incrementa la universalidad
de los productos, reduce la reelaboracion y los errores, reduce el malgasto de
recursos humanos, asi como de materiales, lo que produce outputs con menor
esfuerzo. Otros beneficios de una mejor calidad son menores costes, gente
mas feliz en el trabajo y mas puestos de trabajo gracias a una mejor posicién

competitiva de la empresa.”

La gestion de calidad, segun Juran (2001), se realiza mediante lo que se
conoce como la Trilogia de la calidad “Esto es un conjunto sistémico de tres
procesos que son: la planificacién de la calidad, el control de la calidad y la

mejora de la calidad”.

Elementos operacionales de la gestion de servicios hoteleros:
Estos elementos operacionales se basan en la gestion hotelera las cuales son:
1. Planificacion segun gallegos (2002), la planificacion se entiende por
seleccionar acciones que se llevaran a cabo en una organizacion de tal
forma como se realizaran cada uno de las funciones, metas y objetivos
planteados. Como si mismo nombre lo dice al planificar lo que
debemos tener en cuenta es determinar una linea de accion que ayude

a alcanzar los resultados deseados.
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Cuando planificas te das cuenta que estas adelantando a los
acontecimientos que pueda haber en un futuro, creando cambios
nuevos, por lo que se debe fijar objetivos que supongan un
movimiento de reajuste y, finalmente, determinar las acciones que se
van a desarrollar para conseguir los nuevos objetivos fijados.

En cuanto a planificacion en las empresas hoteleras se puede
mencionar que existen problemas que son un obstaculo para un mejor
desarrollo, la mayor parte de los métodos utilizados precisan pocos
conocimientos, tiempo y recursos que no estan al alcance de la mayor
parte de los directivos.

Los principales problemas que se encuentran en los establecimientos
hoteleros de cara a una correcta planificacion son:

o EIl tiempo: es una de las consecuencias que trae mayores
problemas diarios que afectan a la direccion. no es tarea facil
en la situacion rutinaria del trabajo diario.

o Laescasez de recursos: los precios son los que generan la falta
de liquidez.

o La escasa preocupacion por el futuro: a los directivos del
establecimiento hotelero le preocupa que pueda pasar en el
presente, puesto a que su producto, servicio caduco y la
habitacion que hoy no ha vendido la pierde. No hay

posibilidad de recuperar la venta.

Valoracion critica de los conceptos principales de la aplicacion web de
gestion hotelera

Hoteles

Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para dar servicio de
alojamiento a las personas con el fin de permitir a los visitantes sus
desplazamientos. Los hoteles proveen a los huéspedes de servicio como
restaurantes, piscina, bar y otros tienen servicios de conferencias, reuniones,

etc.
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Promocion de servicios hoteleros

El uso de nuevas tecnologias y el uso de estrategias permiten lograr muchas
cosas que las empresas se proponen a diario. Si bien tenemos entendido que
los hoteles deben hacer uso de las tecnologias con el fin de diferenciarse de
la competencia que conlleva inevitablemente a una pérdida del valor

percibido por el cliente y consecuentemente a menores ingresos.

Soluciones para la gestion Hotelera
Con avances de las tecnologias de informacion y comunicacion la soluciones
para la gestion hotelera dejan ver que las necesidades de la incorporacién de
un software de gestion, los sistemas de gestion para hoteles lo que permite es
que se controle todas las areas de gestion de un establecimiento de hospedaje
de manera eficiente, haciendo que sea un soporte caracteristico para las
gestiones de negocio. A continuacion, se mencionara ciertas ventajas que
cumple un hotel:

o Permite controlar la entrada del cliente

o Seagiliza de una manera rapida la gestion de entregas y depdsitos

e Se brinda un informe detallado d las reservas

o Fidelizar a los clientes mediante las redes sociales como es el caso de

EMAILS Y SMS

Gestion de calidad de servicios Hoteleros

Calidad y servicios son aquellos conceptos que siempre van ligados de una
forma directa que establecen las organizaciones especialmente con los
clientes, en algunos casos se le puede formar parte de lo genérico como es el
caso de productos que acceden las personas para uso diario. A continuacion,
se plantean definiciones con la gestion de calidad de servicios para luego tener

una informacién mas pertinente en este estudio:

Es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado alcanzar para satisfacer a
su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha
calidad. Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que representan

excelencia, eficacia y efectividad” Zeithaml (2002, p.11). se entiende que
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para que nuestros clientes se sientan satisfechos la empresa hotelera que
ofrece servicio de alojamiento y entre otros debe brindar un buen servicio
haciendo que el huésped se sienta comodo de tal forma pueda seguir

adquiriendo los servicios.

“La calidad de servicios es la habilidad que posee un sistema para operar de
manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de desempefio;

en una organizacion de servicios”. Dominguez (2006, p. 47).

Por otro lado, la calidad también puede ser conocida y utilizada como modelo
de gestidn especialmente para aquellas empresas que quieren ser lideres en el
mercado, es por ello que la calidad es un sin numeros de series y

caracteristicas que encuentran fijas.

Para Arias (2002) indica que caminamos hacia una época en la que el factor
servicio es al que se le da mas importancia en cualquier tipo de negocio, y

mas aun, la calidad de servicio.

Albacete (2004). Existen unas claras diferencias entre la fabricacién de un
producto y la prestacion de un servicio que tienen una influencia clara en el

enfoque de la gestion de la calidad.

Cabe afadir que Riveros y Berne (2003) revisaron el concepto de calidad
concluyendo que no existe una definicién universal y global, sino
basicamente cuatro tipos de definicion:
o Calidad como excelencia: se entiende para donde quiere llegar la
empresa su gestion y que propositos tiene hacia delante.
o Calidad como valor: lo que se busca es buscar un segmento de
mercado de acorde al tipo de cliente que va adquirir el servicio.
o Calidad como ajuste a las especificaciones: La calidad significa
asegurar que el producto final es tal como se ha determinado seria,

esto es, en base a unas especificaciones previas.
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o Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: se
reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora
de determinar los parametros que determinan la calidad de un
producto o servicio. “La definicion de calidad mas aceptada en la
actualidad es la que compara las expectativas de los clientes con su
percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los servicios
ha supuesto un desarrollo de una nueva Optica del concepto de calidad
que se focaliza mas hacia la vision del cliente” (Riveros y Berne,

2003)

Evaluacion de la Gestion de los servicios hoteleros

Tras analizar los diferentes conceptos y teorias de los autores, se ha tomado
la decision de utilizar la planteada por Hernandez y Pulido, (2011), pues es la
que mas se acerca a la problemaética de la investigacion, este a su vez evalla
la gestion de los servicios hoteleros en funcion a los procesos de la
administracion, (Planificacién, organizacién, direccion y control) cada uno

con su respectivo indicador, a continuacion, se presentan las mencionadas:

A. Proceso de Planificacion:
La planificacion es la accion donde se plantean politicas, ideas, estrategias en
funcién al cumplimiento de las actividades planeadas, ademas se designa los

recursos y medios a utilizar durante el proceso

Por su parte el autor determina que la planeacién es el modo de actuar
de la organizacién para el logro de los objetivos, ademas establece los
materiales a utilizar y por Gltimo fija el tiempo y la importancia que
tiene esta actividad para el crecimiento de la institucion. (Hernandez y
Pulido, 2011, p. 170)

Para una correcta planeacion es necesario tener en cuenta lo siguiente:
o Establecer metas u objetivos de calidad
 ldentificar a los clientes claves

o Determinar las necesidades del cliente.
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B. Proceso de Organizacion

La organizacion es la coordinacion y el establecimiento de una estructura que
se genera entre los recursos humanos y los medios fisicos, que facilitan llevar
a cabo el plan, pues es un factor a través del cual los colaboradores se
desempetien mejor. Por su parte Hernandez y Pulido, (2011) sefiala que “La
organizacion es el conjunto de actividades que se establecen para lograr un
coordinacion y orden al momento de desarrollarse una determina actividad,

en ella interviene factores de tiempo, personas, etc.” (p.191).

Para el cual se debe considerar los siguientes procedimientos, que en cierta
medida llevaran a una adecuada organizacion.

« Solicitar documento de identidad e informacion del cliente.

o Proceder a las tareas administrativas para registrar al cliente como

huésped.

« Archivar toda la documentacién generada durante el proceso.

o Dividir el trabajo

e Asignar funciones

e Comunicacién formal

C. Proceso de Direccion.

Es la orientacién que se le da a lo planeado durante su ejecucion, en donde se
vigila y supervisa todas las actividades, delegando autoridad, a ciertos
colaboradores con caracteristicas propias de liderazgo, “asi mismo a través de
esta se logra determinar la capacidad de liderazgo del personal e identificar
sus habilidades” (Hernandez y Pulido, 2011, p. 213).

Por lo que todo gerente debe considerar el siguiente procedimiento:
o Integracion.
o Adecuacion del Liderazgo.
o Motivacién del personal.
e Comunicacion interna.
e Supervision de resultados.

e« Toma de decisiones.
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D. Proceso de Control
Hernandez y Pulido (2011) menciona que el control es la evaluacion de los
resultados que se obtienen después de la ejecucién del plan en funcion a los
esperado y programado, ademas se toma en cuenta los resultados que se
obtuvieron antes de ejecutarse el plan, de tal modo determinar si estad a
funcionado de manera efectiva o en todo caso de haber algunas deficiencias
brindarle la solucion oportuna o una retroalimentacion.

o Establecimiento de estandares.

o Evaluacion del comportamiento del estandar.

o Medidas correctivas a las desviaciones de la norma.

« Evaluacion de la efectividad del control.

1.3. Definicion de términos basicos

Aprendizaje: El aprendizaje es el proceso a través del cual se adquieren o
modifican habilidades, destrezas, conocimientos, conductas o valores como
resultado del estudio, la experiencia, la instruccion, el razonamiento y la
observacion. Este proceso puede ser analizado desde distintas perspectivas, por lo
que existen distintas teorias del aprendizaje.

Categorias de Hoteles: La eleccion de un buen hotel determinara la comodidad
que usted recibira en sus vacaciones. Si la persona elige un hotel bien calificado,
que tenga una alta calidad, buena limpieza en sus areas y que atiendan amablemente
al cliente tendré resultados muy satisfactorios en los momentos de su estancia en

este.

Colaboradores: Persona que colabora en una tarea realizada en comun con varias

personas en la formacion de alguna obra.
Contratacion: La contratacién es la materializacién de un contrato a un individuo

através de la cual se conviene, acuerda, entre las partes intervinientes, generalmente

empleador y empleado, la realizacion de un determinado trabajo o actividad, a
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cambio de la cual, el contratado, percibird una suma de dinero estipulada en la

negociacion de las condiciones o cualquier otro.

Dircetur: Es el érgano encargado de formular, dirigir, supervisar y evaluar las
diferentes acciones de fomento y desarrollo de las actividades de comercio exterior,
turismo y artesania de la Regidn, en concordancia con los lineamientos de politica

nacional, regional.

Hotel: Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicio de
alojamiento a las personas temporalmente y que permite a los visitantes sus

desplazamientos.

Material promocional: Material promocional es el que se coloca en las tiendas o
propiamente en el punto de venta para impulsar al cliente a comprar, a este tipo
material también se lo conoce como “el vendedor silencioso” y tiene un gran poder
ya que se encuentra en el lugar indicado el momento indicado (momento en que el

comprador esta decidiendo su compra).

Pernoctar: Es la nocidn que hace referencia al hecho de permanecer durante la

noche en un espacio que no es el hogar habitual por lo tanto no duerme en su casa.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de la hipotesis

Hipotesis general

Hi:

significativo en la gestion de los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas,

Las tecnologias de informacion y comunicacion tiene un impacto

afno 2018.

Ho:

significativo en la gestion de los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas,

Las tecnologias de informacién y comunicacion no tiene un impacto

afno 2018.

Hipotesis especifica

Hii: El manejo de las tecnologias de informacion y comunicacion en los

hoteles de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018, es inadecuado.

Hiz2: La gestion de los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas, afio

2018, es deficiente.

His: No existe relacion entre las TIC y la gestion de los servicios hoteleros

de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018.

2.2 Variablesy su operacionalizacion

organizacion.

Herramientas
gerenciales de la
informacion

Gestion responsable de la
informacion

Documentacion corporativa

Presentaciones ejecutivas

Automatizacion de célculo

ejecutivo

DFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Recursos de las Equipos de computo (Hardware)
TIC Software _
Acceso a internet
Comunicacion interna
Trabajo colaborativo
son glementos g Adiestramiento y capacitacion
orgamzacmnales La_ evaluauon_de; la Empleo de las del personal
considerados de | variable serealizo en | yoqes sociales | Comercializacion de servicios a
Tecnologfas de estructuraI 0 b?se a u(r; elzncesita, a través de la web
Informacién y deszrrfggﬁg del fcl)’?r:ﬁslé %rggjntsaes Apli,caci()n del market!ng a Ordinal
Comunicacién - . través de las redes sociales
resto de direccionadas a las - - —
actividades en dimensiones e Slster’r_1a de_lnform,a_uon
una indicadores. Seguridad informética

Fuente: elaboracién propia.
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DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Establecer metas u objetivos de
calidad
Proceso de — -
AN Identificar a los clientes claves
Planificacion - -
Determinar las necesidades del
cliente.
Solicitar su documento de
identidad.
Proceder a las tareas
administrativas para registrar al
Proceso de cliente como huésped.
Es considerada | La presente variable Organizacién Archivar toda la documentacién
como un modelo | se evalud en base a generada durante el proceso.
Gestién de los | d€ calidad que una encuesta, Dividir el trabajo
Servicios | €Sté dirigido a los | mediante el cual se Asignar funciones Ordinal
Hoteloros clientes de la formulé items Comunicacion formal
mano con la relacionadas Integracion.
calidad del directamente con los Adecuacion del Liderazgo.

servicio prestado.

indicadores.

Proceso de
direccion

Motivacion del personal

Comunicacién Interna

Supervision de resultados.

Toma de decisiones

Proceso de Control

Establecimiento de estandares

Evaluacion del
comportamiento del estandar

Medidas correctivas a las
desviaciones de la norma.

Evaluacion de la efectividad del
control
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3.1.

3.2.

CAPITULO I1l: METODOLOGIA
Tipo y disefio

Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo no experimental, pues se analizd el comportamiento de
las variables de manera independiente, en su contexto natural, sin manipular la

realidad.

Disefio de investigacion
Asimismo, es de disefio Descriptivo, pues se describié el comportamiento de las

variables.

Es explicativa, ya que no solo se describio el problema o fenémeno observado, sino
que se acercO y busco explicar las causas que originaron la situacién analizada. Por
ultimo, es correlacional, pues se busco determinar la relacion existente entre ambas

variables.

Esquema:

:
4
Vv

Donde:

M: Hoteles de la ciudad de Yurimaguas

Vx: Tecnologias de informacién y comunicacion
Vy: Gestion de los servicios hoteleros

r: Relacién

Disefio muestral
Poblacion: La poblacion estara conformada por 2 hoteles de la ciudad de
Yurimaguas, siendo esta conformada por 8 trabajadores del Hotel Omagua y 11

trabajadores del Hotel Rio Huallaga.
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3.3.

3.4.

3.5.

Muestra
La muestra estara conformada por los 19 trabajadores que conforman los hoteles

Omagua y Rio Huallaga.

Procedimientos de recolecciéon de datos

Técnicas: la técnica empelada para el estudio, fue la encuesta, mediante el cual se
formulo preguntas en base a las dimensione e indicadores.

Instrumentos: el instrumento fue el cuestionario a través del cual se elaboré items
que seran aplicados a la muestra de estudio.

Fuentes: las fuentes de recoleccion de datos fueron los hoteles de la ciudad de

Yurimaguas.

Procesamiento y andlisis de datos

Los métodos a emplear en la presente investigacion son los siguientes:

» Presentacion de tablas y graficos. Con el objeto de sintetizar los resultados y
presentar de manera dindmica la informacion obtenida.

» Metodo descriptivo. A fin de describir de manera detallada cada uno de los
resultados obtenidos.

» Procesamiento estadistico. A fin de poder establecer una relacion entre las

variables, asi como de sus elementos en funcidn a los objetivos especificados.
Aspectos éticos
En la presente investigacion no se pretende perjudicar de ninguna manera a los
encuestados, por lo que el proceso de recoleccion de data se realizara respetando la

privacidad de estos, asimismo protegiendo la identidad de cada uno de los

trabajadores encuestados.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Analizar el manejo de las tecnologias de informacién y comunicacion en los

hoteles de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018.

Tabla 1
Tecnologias de Informacion y Comunicacion
Hotel Omagua Hotel Rio Huallaga
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 1 13% 1 9%
Regular 4 50% 1 9%
Adecuada 3 38% 9 82%
Total 8 100% 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

90% 82%

80%

70%

60% 50%

50% 38%

40%

30%

20% L3% 9% 9%

10%

0%
1 2 3 4 5 6

Figura 1: Tecnologias de Informacion y Comunicacion

En la presente tabla y figura se percibe que el Hotel Omagua, hace uso de las TIC
de forma regular (50%), por su parte el Hotel Rio Huallaga, utiliza las TIC
adecuadamente (82%), ello lo demuestra haciendo correcto uso de los recursos,
empleando las redes sociales y utilizando eficientemente las herramientas

gerenciales de la informacion.
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Tabla 2
Recursos de las TIC

Hotel Omagua

Hotel Rio Huallaga

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 1 13% 1 9%
Regular 4 50% 0 0%
Adecuada 3 38% 10 91%
Total 8 100% 11 100%
Fuente: Elaboracidn propia
100% 91%
90%
80%
70%
60% 50%
50% 38%
40%
30%
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Figura 2: Recursos de las TIC

En la presente tabla y figura se percibe que el recurso de las TIC, es utilizada de
manera regular (50%) en el hotel Omagua, todo lo contrario sucede con el Hotel
Huallaga, pues este muestra un manejo adecuado (91%) de los recursos, ya que se
evidencia la utilizacion de los distintos equipos de coOmputo para contribuir al
desarrollo del trabajo, ademas cuenta con sistemas operativos, paquetes de
ofimética para el procesamiento de la informacion como también aprovechan los

servicios y facilidades que ofrece el internet.

Tabla 3
Empleo de las redes sociales

Hotel Omagua

Hotel Rio Huallaga

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 1 13% 1 9%
Regular 3 38% 1 9%
Adecuada 4 50% 9 82%
Total 8 100% 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3: Empleo de las redes sociales

En la tabla y figura se percibe que, el hotel Omagua ha empleado de manera
adecuada (50%) las redes sociales, lo mismo sucede con el hotel Rio Huallaga, lo
hace de forma adecuada (91%), ello debido a que la comunicacion por las redes
sociales se da con la finalidad de informar, formar y motivar al personal, ademéas
utilizan las redes sociales para analizar, discutir, opinar y resolver problemas sin
restricciones de espacio fisico o distancia entre los participantes, utiliza el sistema
informético para mantener actualizado los conocimientos, técnicas y habilidades
que el personal requiere para desempefiar sus actividades, hacen uso permanente de
los catalogos de productos o servicios medios de comercializacion y catalogo de
clientes, para la comercializacion del servicio a través de la web, por ultimo

gestionan y aplican estrategias de marketing digital que permita interactuar con las

personas.
Tabla 4
Herramientas gerenciales de la informacion
Hotel Omagua Hotel Rio Huallaga
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 1 13% 1 9%
Regular 4 50% 1 9%
Adecuada 3 38% 9 82%
Total 8 100% 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.

90% 82%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 13%
10%
0%

Figura 4: Herramientas gerenciales de la informacion

En la tabla y figura se observa que el hotel Omagua y el Hotel Rio Huallaga vienen
empleando adecuadamente las herramientas gerenciales de la informacion, claro
estd que utilizan distintos sistemas de informacidn que faciliten el procesamiento
de datos, obtencion de resultados y la manipulacion de grandes volimenes de datos,
la direccion emite politicas que regulen la seguridad informatica, controlan la
utilizacion responsable de los datos, para evitar riesgos de filtracion no deseada, la
documentaciéon corporativa se maneja de manera virtual, haciendo facil su
manipulacion, utilizan contantemente presentaciones para fines ejecutivos y que
permitan la comprension del mensaje, por ultimo hace uso de sistemas de calculo

automatizado que agilice el trabajo.

Evaluar la gestion de los servicios hoteleros de la ciudad de Yurimaguas, afio
2018.

Tabla 5
Gestion de los Servicios Hoteleros
Hotel Omagua Hotel Rio Huallaga
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 1 13% 1 9%
Regular 2 25% 1 9%
Adecuada 5 63% 9 82%
Total 8 100% 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5: Gestidn de los Servicios Hoteleros

Tras procesar los datos recogidos, se consiguié determinar que la gestion de los
servicios hoteleros se viene desarrollando de manera adecuada en ambos
establecimientos, (Hotel Omagua 63% y Hotel Rio Huallaga 82%), ello gracias a

que realizan un adecuado proceso de planificacion, organizacién, direccién y

control.
Tabla 6
Proceso de Planificacion
Hotel Omagua Hotel Rio Huallaga
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 1 13% 0 0%
Regular 3 38% 2 18%
Adecuada 4 50% 9 82%
Total 8 100% 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6: Proceso de Planificacion
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En la tabla y figura se percibe que el proceso de planificacion se esta ejecutando
adecuadamente en el hotel Omagua (50%), como en el Hotel Rio Huallaga (82%),
dicho resultado se deduce debido a que fijan las politicas y objetivos claros y

precisos, identifican oportunamente a los clientes claves y sus necesidades.

Tabla 7
Proceso de Organizacion

Hotel Omagua Hotel Rio Huallaga
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 1 13% 1 9%
Regular 3 38% 1 9%
Adecuada 4 50% 9 82%
Total 8 100% 11 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7: Proceso de Organizacién

En la presente tabla y figura se observa que el proceso de organizacion se esta
desarrollando adecuadamente en el Hotel Omagua (50%) y en el Hotel Rio Huallaga
(82%), por tanto tiene como politica solicitar el documento de identidad a los
clientes, el registro de clientes esta debidamente estructurada, tienen registrada y
archivada de forma adecuada la documentacion de los clientes, dividen el trabajo
para que se cumpla con los objetivos trazados, se designan las funciones de manera

clara y sencilla, existe una comunicacién formal entre jefe y colaboradores.
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Tabla 8

Proceso de direccion

Hotel Omagua Hotel Rio Huallaga
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Inadecuada 1 13% 1 9%
Regular 3 38% 1 9%
Adecuada 4 50% 9 82%

Total 8 100% 11 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8: Proceso de direccion

En la tabla y figura se percibe que el proceso de direccion se estd ejecutando
adecuadamente en el Hotel Omagua (50%) y en el Hotel Rio Huallaga (82%), es
asi que fomentan la integracién grupal, desarrollan actividades motivacionales para
el personal, fomentan la comunicacion reciproca entre los miembros de la empresa,
los directivos supervisan constantemente el desempefio de los encargados, el jefe al

tomar decisiones considera y respeta la opinion de los miembros de la empresa.

Tabla 9
Proceso de Control
Hotel Omagua Hotel Rio Huallaga
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 1 13% 0 0%
Regular 2 25% 1 9%
Adecuada 5 63% 10 91%
Total 8 100% 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.
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Figura 9: Proceso de Control

En la presente tabla y figura se percibe que el control en el Hotel Omagua (63%) y
en el Hotel Rio Huallaga (91%), se esta efectuando de manera adecuada, es asi que
establecen estandares y métodos de trabajo simplificados para obtener buenos
resultados, los directivos evallan constantemente los estandares y métodos de
trabajo, las medidas correctivas son tomadas conjuntamente con el personal y

finalmente evalGan de manera constante la efectividad del control de los resultados.

Establecer la relacion entre las TIC y la gestion de los servicios hoteleros de la

ciudad de Yurimaguas, afio 2018.

Tabla 10
Relacion entre las TIC y la gestion de los servicios hoteleros de la ciudad de
Yurimaguas
Tecnologias de  Gestién de
informacion y servicios
comunicacion hoteleros
Tecnologias de Coeficiente de correlacién 1,000 ,689™
informacion y Sig. (bilateral) . ,001
Rho de comunicacion N 19 19
Spearman ) o Coeficiente de correlacién ,689™ 1,000
Gestién de servicios .
Sig. (bilateral) ,001
de hoteleros
N 19 19

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: procesamiento de datos SPSS
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Figura 10: Relacion entre las TIC y la gestion de los servicios hoteleros de la ciudad

de Yurimaguas

En la tabla y figura 10 se logra observar el calculo de la relacion a traves del
estadistico Rho de Spearman en el programa SPSS v.24; procesamiento que arrojo
un coeficiente de correlacion de 0,689 determinandose una correlacién positiva y
significativo, por lo que de acuerdo al grado de significancia siendo esta 0,001 se
rechaza la hipétesis nula (Ho), aceptando de tal forma la hipotesis alterna (Hi), la
cual determina que las tecnologias de informacion y comunicacion tienen un
impacto significativo en la gestion de los servicios hoteleros de la ciudad de

Yurimaguas, afio 2018.
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CAPITULO V: DISCUSION

Tras el analisis de los resultados se ha logrado determinar que la gestion de la tecnologias
de informacion y comunicacién viene desarrollandose de manera adecuada en los hoteles
Omagua y Rio Huallaga de la ciudad de Yurimaguas, dado que se estd dando buenos
resultados en el manejo de los canales de comunicacion virtual, ya que en gran medido
las Tic optimizan los resultados del personal, es decir su utilizacion ofrece buenos
resultados, asi como también se ha identificado que los sistemas ofrecen la informacion
que se requiere demorando muchas veces en la extraccion o consulta de informacion,
situacion similar se evidencia en la investigacion de Oliveros y Martinez (2017) pues el
sistema de tecnologias de informacion ha facilitado la atencién a los clientes interno y
externo, ademas ha permitido su facil manipulacion. En la misma linea Oliveros y
Martinez (2017) considera que las Tic ha permitido a la organizacion contar con
informacion confiable y en tiempo real; como ya se mencionaba, la presente investigacion
ha obtenido resultados adversos, por lo que se corrobora que esto se debe a la mala gestion

de las tecnologias de informacién y comunicacion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Tras el andlisis de los resultados encontrados, la presente investigacion ha llegado a las

siguientes conclusiones:

En cuanto a las tecnologias de informacion y comunicacion, se ha determinado que
dicha variable es manejada de forma regular (50%) en el Hotel Omagua con
tendencias a ser adecuada (38%), asimismo el Hotel Rio Huallaga, utiliza las TIC
adecuadamente (82%), ya que ha sido evidente la adecuada utilizacion de los
recursos, dandole un buen uso a las redes sociales para la comunicacion y por
supuesto el uso adecuado de las herramientas gerenciales para impartir informacion

organizacional.

Asimismo, en cuanto a la gestion de servicios hoteleros, se ha logrado determinar
que se desarrolla de manera adecuada en ambos establecimientos, (Hotel Omagua
63% Yy Hotel Rio Huallaga 82%), situacion favorable se debe al desarrollo adecuado
de las funciones gerenciales para planificar, organizar, dirigir y controlar los

objetivos y metas organizacionales.

Finalmente se ha logrado determinar que las tecnologias de informacion y
comunicacion tienen un impacto significativo en la gestion de los servicios hoteleros
de la ciudad de Yurimaguas, afio 2018, siendo esta corroborada por el coeficiente de
correlacién de 0,689 determin&ndose una correlacion positiva y significativo.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones a la que, llegado esta investigacion, se describe las

siguientes recomendaciones:

Se recomienda a los gerentes generales hoteleros incorporar equipos tecnoldgicos
adecuados obteniendo una ventaja competitiva de manera correcta, mantener las
plataformas virtuales actualizadas de los servicios que ofrece, estrategias de
diferenciacion, realizar actividades de motivacion al personal para obtener un buena
atencion al cliente y asimismo es importante que los gerentes hoteleros reconozcan
el poder que tiene en difundir y manejar la informacion oportuna y relevante

mediante las TIC.

Asimismo, se recomienda a los directivos en cuanto la gestion de los servicios
hoteleros, realizara evaluaciones de calidad en diferentes pardmetros permitiendo un
analisis estructural en cuanto a las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas
en la gestion de los servicios hoteleros, se recomienda el uso de las técnicas de
recoleccion de datos como encuestas de satisfaccion, lealtad del huésped, evaluacion
de proveedores, planteamiento de objetivos y metas realizadas en un tiempo y espacio
determinado, proyecciones estadisticas de ocupacidn, entre otros recursos Utiles para

una organizacién que desea la mejora continua.

Se recomienda a los gerentes hoteleros en aplicar un modelo de un sistema, asi como
el uso eficiente de las TIC esto para lograr mejorar los procesos en el hotel que se
brinda, esto permitiéndoles tener un resguardo de informacion al alcance de sus

manos y ala momento que lo solicite.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: “IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION EN LA GESTION DE LOS SERVICIOS HOTELEROS DE LA CIUDAD DE YURIMAGUAS,

e ;Como esta la gestion de los
servicios hoteleros de la
ciudad de Yurimaguas, afio
2018?

e ;Cual es relacién entre las
TIC y la gestion de los
servicios hoteleros de la
ciudad de Yurimaguas, afio
2018?

e Evaluar la gestion de los
servicios hoteleros de la
ciudad de Yurimaguas, afio
2018.

e Establecer la relacion entre
las TIC y la gestion de los
servicios hoteleros de la
ciudad de Yurimaguas, afio
2018.

no tienen un impacto en la
gestion de los servicios
hoteleros de la ciudad de
Yurimaguas, afio 2018.

Gestion de
los Servicios
Hoteleros

Organizacién

ANO 2018”
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DE ESTUDIO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL R del Equipos de computo (Hardware) Variable
i . . . ecur_&l‘._(:sc e 1as Software
¢Cudl es el impacto de las | Determinar el impacto de las Acceso a internet
tecnologias de informacion y | tecnologias de informacion y Comunicacion interna
comunicacion en la gestion de | comunicacion en la gestion de Empleo de las redes Trabajo colaborativo
los servicios hoteleros de la | los servicios hoteleros de la Tecnologias de P sociales Adiestramiento y capacitacion del personal
ciudad de Yurimaguas, afio | ciudad de Yurimaguas, afio informagciény Comercializacion de servicios a través de la web
2018? 2018 comunicacion A_plicacién fjel markt_eting a través de las redes sociales
Sistema de informacion
PROBI:EMAS OBJET|VOS Herramientas Segu_r/idad informética : _
ESPECIFICOS ESPECIFICOS gerenciales de la Gestion responsable de la informacion
informacion Documentacién corporativa
H1: Las tecnologias de Presentaciones ejecutivas
informacién y comunicacién Automatizacion de célculo ejecutivo
tienen un impacto Independiente
significativo en la gestion de Variable Dependiente:
e ;Como se viene manejando | e Analizar el manejo de las | los servicios hoteleros de la Proceso de Establecer metas u objetivos de calidad
las tecnologias de tecnologias de informacion | ciudad de Yurimaguas, afio Planificacion Identificar a los clientes claves
informacion y comunicacion y comunicacion en los | 2018. Determinar las necesidades del cliente.
en los hoteles de la ciudad de hoteles de la ciudad de Solicitar su documento de identidad.
Yurimaguas, afio 2018? Yurimaguas, afio 2018. Ho: Las tecnologias de Proceder a las tareas administrativas para registrar al cliente
informacion y comunicacion Proceso de como huésped.

Archivar toda la documentacion generada durante el proceso.

Dividir el trabajo

Asignar funciones

Comunicacién formal

Integracion.

Adecuacion del Liderazgo.

Proceso de Motivacion del personal
direccion Comunicacion Interna
Supervision de resultados.
Toma de decisiones
Establecimiento de estandares
Proceso de Evaluacion del comportamiento del estandar
Control Medidas correctivas a las desviaciones de la norma.

Evaluacion de la efectividad del control
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METODOLOGIA

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion.
No experimental
Disefio de investigacion.

Descriptivo, explicativo — correlacional.

Esquema:

Donde:

M: Hoteles de la ciudad de Yurimaguas
Vx: Tecnologias de informacion y
comunicacion

Vy: Gestidn de los servicios hoteleros
r: Relacién

POBLACION: La poblacion estara conformada por los hoteles de la ciudad

de Yurimaguas.

MUESTRA: La muestra estara conformada por 2 hoteles de la ciudad de

Yurimaguas.

Técnicas: encuesta

Instrumento: cuestionario
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Buen dia:

Estimado encuestado, el presente cuestionario, se realiza con el objetivo de conocer su
percepcion sobre las Tecnologias de informacion y comunicacion, para lo cual agradeceré
que evalue cada enunciado marcando con una x en la casilla que usted crea conveniente, asi

mismo manifestarle que la misma es de carcter anénimo.

Nota: Usted tiene 5 opciones de respuesta, marque la opcion que mas se acerca a su
percepcion, para lo cual tome en cuenta el siguiente cuadro:

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Indeciso

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Tecnologias de informacién y comunicacion

Totalmente

Recursos de las TIC en
desacuerdo

En . De Totalmente
Indeciso
desacuerdo acuerdo de acuerdo

¢Se evidencia la utilizacién de los distintos
1 |equipos de cémputo para contribuir al
desarrollo del trabajo

¢Cuenta la empresa con sistemas operativos,
2 | paquetes de ofimatica para el procesamiento
de la informacion?

¢Se aprovechan los servicios y facilidades que
ofrece el internet?

Empleo de las redes sociales

¢La comunicacion por las redes sociales se da
4 | con lafinalidad de informar, formar y motivar
al personal?

¢Considera que se utilizan las redes sociales
para analizar, discutir, opinar y resolver

5 ) . e
problemas sin restricciones de espacio fisico o
distancia entre los participantes?

5 ¢Se utiliza el sistema informéatico para

mantener actualizado los conocimientos,
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técnicas y habilidades que el personal requiere
para desemperiar sus actividades?

¢Considera que se utilizan permanente mente
los catalogos de productos o servicios medios
de comercializacion y catdlogo de clientes,
para la comercializacion del servicio a través
de la web?

¢Se gestiona permanentemente estrategias de
marketing digital que permita interactuar con
las personas?

Herramientas gerenciales de la informacion

¢En la empresa se utiliza distintos sistemas de
informacidn que faciliten el procesamiento de

9 datos, obtenciéon de resultados y la
manipulacion de grandes volimenes de datos?
10 ¢La direccion emite politicas que regulen la

seguridad informética?

¢Se controlan en la empresa la utilizacion
11 |responsable de los datos, para evitar riesgos de
filtracion no deseada?

¢La documentacion corporativa se maneja de
12 |manera  virtual, haciendo  facil su
manipulaciéon?

¢Se utilizan contantemente presentaciones
13 |para fines ejecutivos y que permitan la
comprension del mensaje?

¢Considera que se utilizan sistema de calculo

14 automatizado que agilice el trabajo?
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GESTION DE LOS SERVICIOS

Buen dia:

Estimado encuestado, el presente cuestionario, se realiza con el objetivo de conocer su

percepcidn sobre la gestion de servicios, para lo cual agradeceré que evalle cada enunciado

marcando con una x en la casilla que usted crea conveniente, asi mismo manifestarle que la

misma es de caracter andbnimo.

Nota: Usted tiene 5 opciones de respuesta, marque la opcion que mas se acerca a su

percepcion, para lo cual tome en cuenta el siguiente cuadro:

(1) Nunca

(2) Casi Nunca
(3) A veces

(4) Casi Siempre
(5) Siempre

Planificacion

Nunca

Casi
nunca

Veces

Casi
siempre

Siempre

¢Se fijan las politicas y objetivos claros vy
precisos?

¢Se identifica de mara oportuna a los clientes
claves?

¢Se identifica oportunamente las necesidades del
cliente?

Organizacion

¢Es una politica de la empresa solicitar el
documento de identidad a los clientes?

¢Las actividades para registrar al cliente estan
adecuadamente estructuradas?

¢La empresa tiene registrada y archivada de forma
adecuada la documentacién de los clientes?

¢Se divide el trabajo para que de esta manera se
cumpla con los objetivos trazados?

¢La designacion de funciones es clara, dada para
cada uno de los trabajadores?

¢En la empresa existe una comunicacion formal
entre jefe y colaboradores?

Direccion

10

¢En la empresa se fomenta la integracion grupal?

11

¢El jefe lidera adecuadamente el grupo de trabajo?
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12

¢La empresa desarrolla actividades
motivacionales para el personal?

13

¢Existe una comunicacion reciproca entre los
miembros de la empresa

14

¢Los directivos supervisan constantemente el
desemperio de los encargados del grupo?

15

¢EL jefe al tomar decisiones considera y respeta
la opinion de los miembros de la empresa?

Control

16

¢Se establecen estdndares y métodos de trabajo
simplificados para obtener buenos resultados?

17

¢Los directivos evallan constantemente los
estandares y métodos de trabajo?

18

¢Las medidas correctivas son tomadas
conjuntamente con el personal?

19

¢La empresa evalla de manera constante la
efectividad del control de los resultados?
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Anexo 3: Analisis de fiabilidad

Escala: Tecnologias de informacién y comunicacion

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 19 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 19 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,966

14

Estadisticos total-elemento

Media de la escala si | Varianza de la escala Correlacion Alfa de Cronbach si
se elimina el si se elimina el elemento-total se elimina el
elemento elemento corregida elemento

TIC1 51,16 121,696 871 ,962
TIC2 50,95 124,719 ,867 ,962
TIC3 51,00 127,333 ,762 ,964
TIC4 51,05 121,053 ,890 ,961
TIC5 51,11 124,655 ,847 ,962
TIC6 50,95 117,942 ,904 ,961
TIC7 51,00 122,667 ,839 ,962
TIC8 51,05 124,053 ,800 ,963
TIC9 51,05 125,719 ,817 ,963
TIC10 51,16 127,585 791 ,963
TIC11 50,89 130,433 723 ,965
TIC12 51,21 124,509 137 ,965
TIC13 51,16 125,363 ,795 ,963
TIC14 51,26 130,538 ,611 ,967
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Escala: Gestion de los servicios hoteleros

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 19 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 19 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,984

19

Estadisticos total-elemento

Media de la escala si | Varianza de la escala Correlacion Alfa de Cronbach si
se elimina el si se elimina el elemento-total se elimina el
elemento elemento corregida elemento

GSH1 72,16 270,363 ,804 ,983
GSH2 72,16 266,474 ,881 ,983
GSH3 72,42 261,257 ,907 ,982
GSH4 72,53 256,930 ,918 ,982
GSH5 72,26 256,094 ,907 ,983
GSH6 72,21 264,509 ,854 ,983
GSH7 72,32 263,784 872 ,983
GSH8 72,16 262,363 ,856 ,983
GSH9 72,42 260,702 ,878 ,983
GSH10 72,26 267,427 ,780 ,984
GSH11 72,32 271,339 ,785 ,984
GSH12 72,63 261,468 ,849 ,983
GSH13 72,47 257,152 ,924 ,982
GSH14 72,21 262,287 ,927 ,982
GSH15 72,21 264,509 ,854 ,983
GSH16 72,16 270,363 ,804 ,983
GSH17 72,16 266,474 ,881 ,983
GSH18 72,42 261,257 ,907 ,982
GSH19 72,21 258,175 ,910 ,982
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Anexo 3: Consentimiento Informado

Dirigido a:

Mediante la presente, se le solicita su autorizacion para participar del estudio enmarcado en
el Proyecto de investigacion
....................... ”,conducido por el(la) alumno(a) .................................., perteneciente
alauniversidad ..o

Dicho Proyecto tiene como objetivo
102510031021
.................................................................... En funcion de lo anterior es

pertinente su participacion en el estudio, por lo que, mediante la presente, se le solicita su
consentimiento informado.

Al colaborar usted con esta investigacion, debera

actividad durard aproximadamente................cooiiiiiiiiiiiiiiiiieean.

Su participacion en este estudio no implica ningun riesgo de dafio fisico ni psicoldgico para
usted. Es asi que todos los datos que se recojan, seran estrictamente anénimos y de caracter
privados. Asimismo, los datos entregados seran absolutamente confidenciales y sélo se
usaran para los fines cientificos de la investigacion. El responsable de esto, en calidad de
custodio de los datos, seréa el Investigador Responsable del proyecto, quien tomara todas las
medidas necesarias para cautelar el adecuado tratamiento de los datos, el resguardo de la
informacién registrada y la correcta custodia de estos.

Ya que la investigacion ha sido autorizada por la Universidad ................................ ,
si usted considera necesario, se puede comunicar al ................c.ceeee o al
..................................... Para confirmara la veracidad y seriedad de la investigacion.

Desde ya le agradecemos su participacion.

NOMBRE
Investigador Responsable
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