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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo central, analizar cuales
son las caracteristicas del servicio ofertado y su impacto en la ocupabilidad del
hospedaje de playa Mar Azul de Zorritos; teniendo en cuenta que albos aspectos
estan intimamente relacionados, tal como se ha demostrado a través de otras
investigaciones y articulos publicados. Para tal propésito, la investigacion fue
enfocada como un estudio basico, descriptivo, cualitativo y no experimental, a
través de técnicas de investigacion como: revision bibliografica, entrevistas al
personal del establecimiento, registro de datos dentro del hospedaje y encuestas
aplicadas a los clientes. Los resultados obtenidos demuestran que el servicio
brindado por el hospedaje Mar Azul se fundamenta en buenas instalaciones y
eficiente atencién al cliente, lo que influye notoriamente en los arribos,
permanencia, satisfaccion y por ende un alto indice de ocupabilidad durante todo

el ano.
Palabras Clave:

Tipo de servicio
Ocupabilidad hotelera
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ABSTRACT

The main objective of this research is to analyze the characteristics of the service
offered and its impact on the occupancy of the Mar Azul beach lodging in Zorritos,
taking into account that both aspects are closely related, as has been demonstrated
through other research and published articles. For this purpose, the research was
focused as a basic, descriptive, qualitative and non-experimental study, through
research techniques such as: bibliographic review, interviews with the
establishment's staff, data registration within the lodging and surveys applied to
clients. The results obtained show that the service provided by the Mar Azul lodging
is based on good facilities and efficient customer service, which significantly
influences arrivals, permanence, satisfaction and therefore a high occupancy rate

throughout the year.
Keywords:

Type of service

Hotel occupancy
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion, analiza la problemética que vincula el tipo y
caracteristicas del servicio que brinda a sus clientes un establecimiento de
hospedaje, con el comportamiento de la demanda en cuanto a la ocupabilidad que
dicho establecimiento tiene; de esta forma, este estudio se inicié teniendo como
problema principal de investigacion la interrogante: ¢ Cuales son las caracteristicas
del servicio de alojamiento ofertado, y su impacto en la ocupabilidad del hotel de
playa Mar Azul de Zorritos? Esta problematica ha sido estudiada en otros contextos
a través de trabajos de investigacion de tesis (Alvarado, 2022; Lipa, 2017; Loli,
2021), en los cuales se analiza como el tipo y calidad del servicio influyen
directamente en los indices de ocupabilidad de los establecimientos de hospedaje
estudiados, de forma similar con los resultados hallados en el presente estudio de
tesis. De esta manera, se analizan los aspectos vinculados con el servicio que se
brindan en un hospedaje, tanto a nivel fisico como son: el tipo de instalaciones, los
diferentes ambientes donde se llevan a cabo los procesos de atencion al cliente,
los equipamientos necesarios para facilitar las prestaciones, asi como el
desempefio del personal que tiene a cargo la atencion directa e indirecta al cliente.
Asimismo, se trata sobre el comportamiento del cliente con relacion a factores como
los arribos o afluencia, la permanencia dentro del establecimiento, los indicadores

principales de satisfaccion respecto de los servicios recibidos dentro del hospedaje.

La importancia de este estudio, se evidencia en los hallazgos hechos dentro del
establecimiento estudiado, tanto a nivel de factores positivos de servicio, asi como
factores de deficiencia que van a permitir generar o dar origen a propuestas futuras
de mejora dentro del establecimiento. De otro lado, evidencia el perfil de un cliente
que manifiesta ciertos rasgos de conducta de consumo a partir del estimulo
“servicio recibido”, dentro de un segmento de alojamientos de playa, caracterizados
por tener bajo promedio de demanda anual, debido a la estacionalidad marcada por
la estacion verano entre los meses enero a marzo. De esta forma el presente
estudio se estructura en tres capitulos; el primero hace la descripcion del servicio
que se brinda en Mar Azul y sus caracteristicas; el segundo, trata sobre el
comportamiento del cliente respecto en funcion del servicio que el establecimiento
brinda, y el tercero analiza algunos aspectos de influencia del servicio sobre la

ocupabilidad en el hospedaje.
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Il REVISION DE LITERATURA

1. BASES TEORICAS
SERVICIO DE ALOJAMIENTO.

El servicio de alojamiento dentro de la actividad turistica es la oferta de
hospedaje a cambio de un beneficio econdmico en habitaciones apropiadamente
provistas y dotadas de al menos una cama como elemento esencial para un
pernocte placentero, el cual se ofrece como un principal servicio a los turistas,
viajeros y huéspedes de un establecimiento de hospedaje. Segun Cortes (2023),
alojamiento es el servicio a través del cual un establecimiento (hotel u otro)
proporciona una habitacion para que una persona llamada huésped pueda
utilizarla por un plazo determinado, a cambio de una compensacion econémica;
siendo la habitacion el elemento principal del servicio al cual se le puede afiadir
elementos complementarios vinculados con alimentos o0 equipamiento

especializado.

La OMT (2014), considera como alojamiento a todo establecimiento que preste
el servicio de hospedaje al publico, a cambio de una contraprestacion que es
principalmente econodmica, la cual puede ser de modo temporal o permanente,
de acuerdo a la naturaleza del servicio brindado segun las necesidades del
huésped, que también puede incluir algunos servicios complementarios dentro

de la actividad turistica.

Segun menciona Diaz y Santana (2016), actualmente la promocion realizada
para el servicio de alojamiento debe ser combinada a través de comercializacion
directa mediante sitios web y redes sociales, donde se pueden utilizar distintos
intermediarios como Booking, AirBnb y TopRural. En correspondencia con este
argumento la promocién turistica brinda oportunidades de seduccion de clientes
hacia los alojamientos turisticos y contribuye a brindar mayor accesibilidad a la
informacion dentro de la actividad turistica, tomando como base principal las
plataformas digitales enfocadas en la promocion de los diferentes tipos de
alojamiento. De esta manera, el enfoque tedrico del presente estudio, considera
dos dimensiones dentro del servicio de alojamiento que son las instalaciones y
el recurso humano, dimensiones que en interaccion buscan satisfacer las

necesidades y expectativas de los huéspedes.
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Instalaciones

Son instalaciones de alojamiento aquellas estructuras fisicas vinculadas con la
ingenieria civil y la arquitectura cuyo resultante es una construccién o edificio
gue cuenta con diferentes ambientes destinados al alojamiento temporal de
viajeros o0 turistas. Segun Wilches-Arango et al. (2011), para obtener un
desarrollo eficiente dentro de las operaciones desarrolladas en un
establecimiento de hospedaje, es importante tener en cuenta desde un principio
el disefio que se requiere para las instalaciones, las cuales deben ir de la mano
con las estrategias establecidas para la funcionabilidad del establecimiento de
hospedaje, asi como para la satisfaccion de las necesidades tangibles e
intangibles de sus clientes fidelizados como de sus futuros clientes. El disefio de
las instalaciones en la actividad turistica es considerado un aspecto clave que
contribuye con generar un valor agregado tanto en las operaciones como en los
huéspedes del establecimiento. Se tiene en cuenta que el disefio fisico de un
establecimiento de hospedaje altera la percepcion de un cliente en relacién a la

calidad que le va a ofrecer el establecimiento de hospedaje.

e Edificaciones
Se entiende por edificacion a una construccién o edificio cuya finalidad puede
ser diversa: tal como menciona Ingenium (2022), que una edificacién es una
estructura construida para ser habitada o utilizada para una variedad de fines
como: residencia, comercio, industria, funcion gubernamental, en suyo
disefio y construccion intervienen especialistas y se utilizan gran variedad de
materiales. Del mismo modo, Segun el MVCS (2006), se definen las
edificaciones como, obras de caracter permanente, cuyo destino es albergar
actividades humanas; considerando dentro de las edificaciones aquellas
instalaciones fijas, asi como las complementarias que se encuentran
adscritas a la edificacion y hacen posible su funcionalidad. En el caso del
servicio de alojamiento, las edificaciones tienen caracteristicas particulares
vinculadas con la finalidad de alojar personas (huéspedes) temporalmente

brindandoles las comodidades que este requiere durante su estancia.

e Ambientes
Los ambientes como parte de las instalaciones vy edificaciones

arquitectonicas, son cada uno de los espacios interiores y exteriores
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destinados a un uso especifico; de tal manera que, en términos de
alojamiento, los ambientes de la edificacion son, por ejemplo: la recepcion,
sala de espera, las habitaciones, la cafeteria, etc. Para IHCS (2024), los
ambientes son el producto del disefio y distribucion de los espacios que son
destinados a diferentes actividades parte del servicio de alojamiento, disefio
y distribucién que debe ser eficiente y funcional para dar la mayor comodidad
posible a los huéspedes. Asimismo, Turley y Fugate (1992), establecen que
el ambiente puede ser considerado como un componente o factor de la
imagen de venta que al mismo tiempo es considerado como un espacio
proyectado que se analiza previamente para influir en los consumidores por

las caracteristicas especificas que se le han implementado.

Equipamiento

El equipamiento de un establecimiento que brinda el servicio de alojamiento,
estad conformado por un conjunto de artefactos, mobiliario y otros enseres
gue permiten a establecimiento en mencion tener funcionalidad y brindar la
satisfaccion de necesidades que el huésped requiere; es decir, son los
elementos complementarios que permiten un mejor uso de los diferentes

ambientes de un hotel, hostal, albergue u otro tipo de alojamiento.

En tal sentido, ESAH (2023), afirma que el equipamiento de un
establecimiento que aloja huéspedes, es un factor muy importante que no
puede dejar de considerarse, principalmente en lo referente a cama y ropa
de cama, mesas, sillas, espejos, televisor, caja fuerte, aparador, entre otros.
Del mismo modo, Mottura (2024), considera algunas tendencias respecto del
equipamiento para hoteles, destacando aspectos como: eficiencia
energética, sostenibilidad, disefio personalizado, formatos compactos para
la optimizacién de espacios, funcionalidad y versatilidad, seguridad y minimo

mantenimiento.

Recurso humano

Segun Vallejo (2016), el termino recurso humano se refiere a la persona como

un instrumento dentro de una organizacién, que si bien es cierto posee

habilidades y caracteristicas que contribuyen con el movimiento y accion de una

organizacion, manifiesta que deben ser considerados el capital principal dentro
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de la organizacion, puesto que, el tener a la persona idénea requiere de un

proceso eficiente de reclutamiento, seleccidon y capacitacion para el desarrollo

de trabajos competitivos. Asimismo, menciona que las empresas de hoy no son

las mismas que ayer, debido a los cambios que surgen de forma constante en el

mundo empresarial, por lo tanto, los recursos que forman parte de una empresa

deben acomodarse a las necesidades diarias y a los cambios que se suscitan en

el ambiente empresarial para que la empresa no se vuelva obsoleta y pueda ser

competitiva en el mercado. Para el presente estudio, se considera tres aspectos

bésicos necesarios que debe tener el recurso humano que son: las aptitudes, las

actitudes y la atencion al huésped.

Aptitudes

Una aptitud se entiende como la capacidad de un individuo para realizar una
determinada actividad, lo cual en términos laborales representa la calidad de
ser y estar apto o preparado para enfrentar las tareas segun los
requerimientos establecidos por la organizacién o persona que contrata los
servicios laborales. Tal como sostiene Lorén (2024), las aptitudes laborales
son determinadas habilidades personales que aportan valor a un empleo y
son parte inherente a una persona, pero también pueden mejorarse a través
del entrenamiento, la experiencia y son beneficiosas para el trabajador y la
empresa o empleador: de esta manera, son aptitudes laborales mas
valoradas: la actitud positiva, la flexibilidad, la creatividad, la capacidad de
liderazgo, la comunicacién, la inteligencia emocional, la solucién de
problemas, el control del estrés, el pensamiento critico, la perseverancia, la

iniciativa y la resiliencia.
Actitudes

Una actitud en el ambito laboral esta referida a la conducta laboral o forma
de actuacion y postura de un trabajador frente a los requerimientos que
impone una determinada funcién o puesto de trabajo; es decir, la voluntad y
nivel de entrega que un trabajador manifiesta sobre las responsabilidades
asignadas. Segun Naveros (2023), las actitudes en el ambito del trabajo
estan referidas a la predisposicion mental y emocional de una persona con

relacion a su trabajo y organizacion o grupo laboral, que se manifiesta a
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través de su comportamiento y desempefio. De esta manera sostiene la
autora, que la actitud laboral implica la demostracion de aspectos como:
entusiasmo, compromiso, proactividad, empatia, interés, entre otras, de tal
forma que, sera posible encontrar en un entorno laboral actitudes positivas
como proactividad, servicio, aprendizaje, trabajo en equipo; sin embargo,

también se puede encontrar actitudes negativas.
Atencion al huésped

La atencion al huésped se puede definir como un proceso formado por un
conjunto de acciones que se llevan a cabo para satisfacer los requerimientos
y necesidades inmediatas del huésped, a través de diferentes canales,
pudiendo ser de forma personal, a través del teléfono, las redes sociales u
otro medio. A decir de Moreno (2023), la atencién al huésped son el conjunto
de acciones enfocadas en mejorar la experiencia de éste, a través de la
puesta en marcha de procesos de resolucion de problemas, dudas u otro
requerimiento especifico de forma inmediata y efectiva. Dentro de este
contexto, Pangan (2020), determina algunos aspectos que hacen de la
atencion una mejor experiencia para el cliente o huésped, cuando afirma
gue: las pequefias cosas significan todo (detalles), una sonrisa sincera hace
la diferencia, llamar al cliente por su nombre, anticipar facilitar incluso
exceder, hacer algo mas de lo requerido, manejar los inconvenientes con
actitud positiva; son entre otros los detalles que marcan la diferenciay elevan

la calidad de la atencion.

OCUPABILIDAD HOTELERA

El término ocupabilidad en alojamiento hace referencia a la cantidad de camas

ocupadas por dia respecto del total de capacidad de un establecimiento que

puede ser hotel, hostal, albergue u otro tipo de establecimiento que presta dicho

servicio. Al respecto, Lacalle (2023) afirma que la ocupabilidad hotelera también

llamada tasa de ocupabilidad o indice de ocupabilidad, es el porcentaje de

habitaciones o camas ocupadas en un determinado momento, en comparacion

con el total de habitaciones o camas disponibles en ese mismo momento, indice

gue se puede calcular por dia, semana, mes o afio dependiendo de la necesidad

del dato. De otro lado, para Barten (2024), la ocupabilidad es la medicion de
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cuantas habitaciones estan ocupadas como porcentaje de las habitaciones

disponibles, relacion a la cual denomina tasa de ocupabilidad.
Huéspedes.

Los huéspedes son personas que compran el derecho de uso de una habitacion
en un establecimiento de alojamiento, por un tiempo determinado a cambio de
un pago monetario; de esta forma un huésped puede ser un viajero, un visitante
o turista extranjero, un visitante o turista nacional e incluso un residente local.
Segun Mincetur (2014), un huésped es una persona natural a cuyo favor se
presta el servicio de alojamiento; de esta forma, un establecimiento de hospedaje
maneja un registro de huéspedes ya sea en fichas, libros o en medios digitales,
con datos generales del huésped, motivo de viaje, fechas de ingreso y salida,
habitacion asignada y la tarifa cobrada por el servicio. Asimismo, Schauble
(2015), afirma que los huéspedes se caracterizan por su diversidad en cuanto a
caracteristicas culturales, demogréficas, intereses, etc. habiendo segmentos
como mochileros, familias, personas mayores, viajeros de negocios, turistas,
entre otros. Por tanto, para entender a los huéspedes y su influencia en la
ocupabilidad, se aborda a continuacion dos indicadores que son los arribos y la

composiciéon de éstos.
e Arribos

El término arribo en alojamiento esta referido a las llegadas de huéspedes
gue contratan el servicio de alojamiento y pernocte en un establecimiento de
hospedaje, siendo la cantidad de estos arribos conjuntamente con el
pernocte, factores para medir el indice de ocupabilidad. En el Pert, segun la
plataforma datos Turismo (2023), los arribos se miden a través de las
estadisticas hechas en base a los registros de huéspedes que realizan los
establecimientos de hospedaje y son organizados a partir de diferentes
criterios, principalmente por procedencia extranjera, nacional o local; es
decir, los arribos y pernoctaciones son el resultado de la encuesta mensual
gue se aplica a los establecimientos de hospedajes a nivel nacional, siendo
arribos el numero de huéspedes o visitantes que se alojaron en el
establecimiento de hospedaje, por lo tanto, se encuentran registrados en el

libro de huéspedes y pernoctaciones se refiere al nUmero total de noches
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qgue los huéspedes o visitantes que arribaron al hospedaje permanecen en

s

el.
e Perfil del huésped.

El perfil de un huésped esta referido a las caracteristicas y particularidades
similares en un grupo de clientes hoteleros, es decir aquellos huéspedes que
tienen rasgos de consumo, conducta, preferencias y otros rasgos comunes.
En tal sentido, Lacalle (2022), sostiene que en esencia el perfil de un
huésped es el conjunto de datos sobre su comportamiento que sirve como
herramienta para optimizar las operaciones hoteleras a partir del
conocimiento de las acciones, preferencias, datos historicos de consumo,
reservas, servicios personalizados y otros datos, de tal forma que se pueda
determinar una tendencia y el tipo de huésped al que pertenece. De esta
manera se determina la composicion de los huéspedes atendiendo al factor
tiempo como; huéspedes temporales, constantes, permanentes o fieles; por
sus caracteristicas personales como huéspedes: ndbmadas digitales, de larga

estancia, de negocios, turistas senior, familias, viajeros de lujo, entre otros.
Permanencia.

El término permanencia indica el tiempo expresado en horas o dias, que un
huésped adquiere y utiliza un servicio de alojamiento en alguno de los diferentes
tipos de establecimiento de hospedaje. Segun la RAE (2024) permanencia es
definido como la estancia en un lugar o sitio, de esta manera en el caso hotelero,
son los dias de estadia o pernoctacion de un huésped en un hotel u otro
establecimiento de hospedaje. Para Bembibre (2010), el término permanencia
se utiliza para definir una actividad o fendmeno respecto a su duracién en el
tiempo, es decir, si se aplica al alojamiento, sera el tiempo en que un huésped
estd alojado o utiliza los servicios de un establecimiento de hospedaje. La
permanencia es un indicador que sirve para calcular los ingresos de un
establecimiento de hospedaje, asi como medir la contribucion del turismo en la

economia local, teniendo en cuenta si la permanencia es corta o prolongada.
e Estancia prolongada.

La estadia o estancia prolongada, es la permanencia de un huésped por un

tiempo superior al promedio de dias de estadia dentro establecimiento de
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hospedaje. Segun Marrero (2016), en el glosario de términos hoteleros,
turisticos y relacionados, determina la estancia prolongada como la
extension de la estancia una vez transcurrida la fecha de salida prevista
inicialmente, dando a entender que el servicio brindado en el establecimiento
ha cumplido e incluso las ha sobre pasado las expectativas del huésped
respecto al servicio que este pensoé que se le iba a brindar. Dentro de este
contexto, diversos establecimientos de hospedaje a nivel mundial, dada la
dura competencia que existe en el mercado del alojamiento, estan
especializando sus servicios hacia huéspedes que buscan hospedaje por

tiempos largos.
e Estancia Breve

La estancia corta o breve, a diferencia de la estancia prolongada, se define
como la estadia inferior al promedio de estancia que un huésped tiene en un
establecimiento de hospedaje, dicha estancia puede una noche o incluso
horas solamente. Marrero (Op cit,) define la estancia corta o estancia breve,
al periodo en el que un cliente ocupa una habitacion, sin extender su estancia
por mayor tiempo, solo realiza su permanencia dentro de los parametros
establecidos inicialmente en su reserva en incluso se retira anticipadamente.
Este tipo de estancias se presentan generalmente en establecimientos de
ruta donde los turisticas permanecen por periodos cortos y luego viajan a

otro lugar para continuar su recorrido turistico.

2. ANTECEDENTES
Lipa, L. y Salas, Z. (2017), desarrollaron un estudio de investigacion de tesis
titulado Servicios turisticos y ocupabilidad del hotel Libertador Arequipa - 2016,
dicho trabajo planted como objetivo general el evaluar los servicios turisticos y la
ocupabilidad del Hotel Libertador Arequipa, y como objetivos especificos; el
analisis de los servicios del area de comunicacion y marketing del Hotel
Libertador; el analisis de los servicios del area de bebidas y alimentos, analizar
los servicios del area de recepcion del hotel libertador asi como el analisis de la
ocupabilidad del mencionado establecimiento. Las conclusiones a las cuales

llegaron con el presente estudio fueron las siguientes:
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e Los servicios del area de comunicacion y marketing del Hotel Libertador
Arequipa se caracterizan por el uso de internet, por las publicaciones que se
realizan mediante actividades o eventos que organiza el hotel, teniendo
como limitante la falta de autonomia para realizarlo en los medios de
comunicacion.

e Los servicios de bebidas y alimentos del Hotel Libertador Arequipa, tuvieron
buena valoracién en comparacion con otros hoteles del area, siendo la
principal fortaleza el compromiso que existe en el area en mencion, la cual
posee vision a futuro para la utilizacion de metodologia acorde al tiempo para
el desarrollo eficiente de los procesos de atencion y produccion de alimentos
y bebidas, asi como la ejecucion y desarrollo de estrategias de marketing.

e Los servicios del area de recepcion son valorados con un buen nivel, dadas
las virtudes de sus trabajadores y la vision a futuro que poseen. Pero
teniendo un error principal, el cual es la falta de relacién e interconexion que
posee con las demas areas del hotel.

e En el periodo de estudio la ocupabilidad del Hotel Libertador Arequipa es
aceptable dado que alcanza a cubrir los dos tercios de su capacidad.
Habiendo sido establecida como parte de las proyecciones que se realizaron

para obtener el punto éptimo de ocupabilidad.

Alvarado, M. (2022), realiz6 el estudio de tesis titulado: La tasa de ocupabilidad
hotelera y su efecto en la rentabilidad financiera en el Per(, 2016-2021,
planteandose como objetivo general: identificar el tipo de relacion entre la tasa
de rentabilidad financiera y la tasa de ocupacion hotelera a nivel nacional durante
el periodo 2016-2021. Asimismo, propuso objetivos especificos como:
determinar el efecto parcial en la tasa de rentabilidad financiera frente a cambios
en la tasa de ocupabilidad hotelera de los turistas, determinar el efecto parcial
en la tasa de rentabilidad financiera frente a cambios en la tarifa promedio por
habitacion vendida, determinar el tipo de relacion existente entre la tasa de
rentabilidad financiera y la tasa de crecimiento econdémico y por ultimo,
determinar el tipo de relacién existente entre la tasa de rentabilidad financiera y
la tasa de crecimiento del nivel de precios durante el periodo mencionado.
Obteniendo como resultado lo que se resume mediante las siguientes

conclusiones:
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Los resultados empiricos confirmaron la existencia de una relacion lineal
positiva y significativa entre la tasa de rentabilidad financiera y la tasa de
ocupacion hotelera a nivel nacional para el periodo 2016-2021. Ello debido
a que la probabilidad de significancia individual de la tasa de ocupacion
hotelera es menor al 1%, 5% y 10% de niveles de significancia.

Se confirm6 una existencia de un efecto positivo y significativo en la tasa de
rentabilidad financiera frente a incrementos en la tasa de ocupacion hotelera
de los turistas, cuyo efecto parcial de la tasa de ocupabilidad hotelera sobre
la rentabilidad financiera se estimé en 3.08875 unidades monetarias;
sugiriendo incrementos en una unidad porcentual de la tasa de ocupabilidad
hotelera por habitacidon, impactara en incrementos de 3.08875 unidades

monetarias en soles sobre la rentabilidad financiera hotelera.

Lazo, D. (2018), realizé la investigacion de tesis titulada: La calidad de los

servicios al huésped en el ambito hotelero en la region de puerto Pizarro —

Tumbes para su desarrollo Turistico en 2018; planteo como objetivo general:

demostrar la calidad de servicios al huésped en el ambito hotelero en la zona de

Puerto Pizarro en Tumbes para mejorar la afluencia de huéspedes; asi mismo,

plante6 objetivos especificos como: analizar los elementos tangibles de la

infraestructura hotelera y su problemética a los huéspedes que los visitan y

capacitar a los empresarios hoteleros de la zona de Puerto Pizarro sobre

seguridad y conocimiento para mejorar la atencién en base al modelo Servqual.

La investigacion llego a concluir que:

Hoy en dia es de suma importancia el tema de calidad de los servicios,
siendo la principal caracteristica que el huésped nota al obtener el servicio
siendo un signo de comodidad y seguridad durante el periodo de su visita.
Asimismo, encontré que no existe una mejora continua del servicio en la
zona de estudio, siendo una forma deficiente de generar calidad en el
servicio para mejorar el promedio de estancia de los huéspedes

Concluy6 que una buena forma de hacer crecer la propuesta de mejorar la
calidad de los servicios hoteleros al huésped es mejorar la calidad en el
servicio ofertado, recomendando que los asociados deban ser capacitados

en temas de calidad para brindar un servicio de calidad en el rubro.
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Loli, C. (2021), llevé a cabo una investigacion de tesis titulada: Calidad del

servicio hotelero en hoteles categorizados de Carhuaz y la satisfaccion de

turistas nacionales durante julio a diciembre del 2019; con el objetivo de

identificar la relacion que existe entre calidad de servicio hotelero en hoteles

categorizados de Carhuaz y la satisfaccion de turistas nacionales durante julio a

diciembre del 2019. Plante6 asimismo objetivos especificos como: identificar la

relacion de la calidad de las instalaciones en hoteles categorizados de Carhuaz

en la satisfaccidon de turistas nacionales durante e identificar la relacién entre la

organizacion del servicio respecto de la satisfaccion de turistas nacionales

durante em periodo en mencién. Obteniendo como conclusiones las siguientes:

La calidad del servicio que prestan los hoteles de la provincia de Carhuaz
con la satisfaccion, concluyo que el 41% de los turistas consideran que los
establecimiento de hospedaje de Carhuaz ofrecen un servicio de mala
calidad, mientras que el 34% considera que ofrecen un servicio de buena
calidad y que de acuerdo con la evaluacioén realizada a los turistas nacionales
obtuvo que un 41% considera que la atencién recibida no fue buena mientras
gue el 35% si considero que la atencion fue de buena calidad.

La evaluacion realizada a la administracién de los servicios, se obtuvo que
el 39% de los turistas que se hospedaron en algun hospedaje en Carhuaz
considera que poseen una mala administracion, es decir que no han
cumplido sus expectativas y no se encuentran satisfechos con los servicios
ofrecidos por los establecimientos de hospedaje y un 34% consider6 que si
tienen una buena administraciéon y que cumplen con las expectativas que
tiene el turista lo que podria influir en una estadia mas prolongada.

Se recomendoé que la investigacion sea ampliada, dado que no se investigo
por un periodo mayor debido a la pandemia, pero dentro de las
recomendaciones alcanzadas se determind que se deben realizar talleres de
capacitacion que permitan generar estandares de calidad de manera
uniforme para todos los establecimientos de hospedaje de Carhuaz y asi

mejorar la calidad del servicio brindado.

Torres, S. (2020), realizdé una investigacion de tesis titulada: Analisis del impacto

de la Covid-19 en la ocupabilidad del hotel Costa del Sol Cajamarca, en el afio

2020, en la cual se plante6 como objetivo general: determinar si la ocupabilidad
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mensual y de segmentos presentes en el Hotel Costa del Sol Cajamarca

disminuyo, aumento o se mantuvo a causa de la COVID-19 durante los meses

de marzo a diciembre del afio 2020, y como objetivos especificos: identificar la

segmentacion hotelera que predomino en el Hotel Costa del Sol Cajamarca,

durante la COVID-19 en el ailo 2020, medir la ocupabilidad mensual del Hotel

Costa del Sol Cajamarca en los afios 2019 y 2020 y comparar la ocupabilidad

mensual del afio 2019 con respecto a la del afio 2020. El estudio concluyo que:

El coronavirus en el afio 2020, tuvo un impacto negativo en la ocupabilidad
de las habitaciones y permanencia en el Hotel Costa del Sol Cajamarca,
estando muy por debajo del nivel de venta en comparacion con la obtenida
en el afo 2019, siendo las cifras las siguientes; afio 2019 se vendieron 17
164 habitaciones y en el afio 2020 se vendieron un total de 9 154
habitaciones, teniendo un desbalance de 8 010 habitaciones en relacion al
afio 2019.

El segmento corporativo el que ocupo el primer lugar en ventas durante los
meses de marzo a diciembre del afio 2020, registrando casi la mitad de la
venta de habitaciones con 4 200 de 9 154 habitaciones vendidas.
Entendiéndose que a pesar de los momentos dificiles y criticos que se vivio
a causa de esta pandemia mundial este segmento que pertenece a
colaboradores de empresas privadas, ayudo de alguna manera a mantener
la estabilidad financiera del hotel.

Una de las recomendaciones mas resaltante, donde se recomienda a la
gerencia del Hotel Costa del Sol Cajamarca, el encaminar y/o fortalecer sus
estrategias de ventas priorizando el segmento corporativo de estancia
prolongada, desarrollando convenios con empresas que aun no se
encuentren en la cartera de clientes del Hotel, dado que con el desarrollo de
esta investigacion se determind que este segmento corporativo lidero las
ventas aun en una situacion extrema como lo fue la pandemia por la COVID-
19.
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. MATERIALES Y METODOS

1. TIPO DE ESTUDIO.
El presente trabajo tiene las siguientes caracteristicas metodoldgicas:
o Por los objetivos, es basico.
o Por el nivel de profundidad es descriptivo.
o Por el tipo de informacién que recogerd, es cualitativo,

o Por el tratamiento de las variables, es no experimental.

2. POBLACION MUESTRA Y MUESTREO

a) Poblacion. Estuvo constituida por el conjunto de clientes que arriban al
establecimiento hospedaje Mar Azul; asimismo, los trabajadores de dicho
establecimiento, vinculados con la atencion al huésped.

b) Muestra. Por ser una investigacion bésica, descriptiva, cualitativa, se
consider6 una muestra de 3 trabajadores del hospedaje Mar Azul - Zorritos.
Asimismo, un total de 84 clientes de dicho establecimiento.

c) Muestreo. Teniendo en cuenta que esta es una investigacion cualitativa no
correlacional, se tomé como criterio el muestreo por conveniencia. Es decir,
se selecciond al 100% de los trabajadores del establecimiento de hospedaje
para entrevistarlos. Asimismo, mediante el uso de un software en linea y
tomando en consideracion referencialmente un nivel de confianza del 90%

y un margen de error del 9% dio como resultado 84 clientes.

3. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
a) Métodos. Esta investigacion utilizé los siguientes métodos.

o Reuvisioén bibliogréfica. Este método hizo posible realizar el estudio
de otros trabajos y teoria sobre el tema de investigacion, es decir,
articulos y tesis, asi como la teoria general de bibliografia
principalmente digital en linea, referida a las variables servicio de

alojamiento y ocupabilidad hotelera.

o Opinion de involucrados. Con este método se llevo a cabo una
aproximacion a los trabajadores del hospedaje Mar Azul - Zorritos, de
quienes se obtuvo informacién relevante sobre los servicios de

alojamiento y datos estadisticos sobre la ocupabilidad hotelera del
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establecimiento. Asimismo, este método permitio recabar informacion

de parte de los clientes del establecimiento.

o Observacion. A través de este método se pudo observar el accionar
de los involucrados en los procesos como se brinda el servicio de
alojamiento en Mar Azul y que influencia tiene en la permanencia de
los huéspedes del establecimiento.

o Anadlisis y sintesis. Sirvio para llevar a cabo la clasificacion,
interpretacion y sintesis de la informacion que se obtuvo del trabajo
de campo a través de las entrevistas, encuesta en linea y la

observacion participante.

b) Técnicas. Se aplicaron las siguientes técnicas.

o Entrevistas. Permitié un acercamiento personal con los trabajadores
del hospedaje Mar Azul - Zorritos cuya labor se centra en brindar el
servicio de alojamiento y expendio de alimentos en el establecimiento,
asimismo, un acercamiento a los huéspedes para conocer sus

opiniones acerca de la atencion recibida.

o Encuestas. Permitié conocer la apreciacion de los clientes que visitan
el establecimiento, con relacién a su perfil general, numero de arribos

promedio y permanencia.

o Registro de datos. Esta técnica permitié recabar informacion a partir
de la observacion, sobre la ocupabilidad hotelera que posee el
hospedaje Mar Azul — Zorritos, asimismo, la revision de data en

archivos.

o Clasificacion organizaciéon y redaccion. Se llevo a cabo durante la
etapa de trabajo de gabinete como la etapa final del proceso en el cual
se definié y organizo los resultados que se incluyen en el presente
informe final de tesis, de acuerdo a los objetivos que fueron

planteados en el proyecto.

c) Instrumentos. Los instrumentos de recojo de informacion fueron.
o Guia de entrevistas. Este instrumento incluydo un conjunto de
preguntas guia con temas sobre el servicio de alojamiento, lo cual

permitié un acercamiento a la practica del servicio para tener una idea
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cabal sobre la calidad del servicio que se brinda en el hospedaje Mar

Azul - Zorritos.

o Guia de observacion. Este instrumento permiti6 organizar la
observacion de acuerdo a los diferentes indicadores que fueron
considerados como parte de las variables de estudio, les decir sobre

el servicio de alojamiento y ocupabilidad hotelera.

o Instrumentos electrénicos. Sirvieron para recabar informacion en
imagenes y audios sobre el espacio en estudio; asimismo, para el

procesamiento de la informacién final.

4. PLAN DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION

o

Los datos obtenidos de la revision bibliografica fueron incluidos en las
bases tedricas el presente estudio, sin embargo, también fueron utilizados
en la fase de discusion y sustentacion de los resultados de la

investigacion.

Las entrevistas fueron procesadas a través de su clasificacion por
variables, indicadores e items, también se elaboraron resimenes en texto

o figuras que han sido incluidas en el presente informe de tesis.

Los datos obtenidos mediante la observacion se procesaron utilizando
criterios de clasificacion y redaccién de resumenes en parrafos de

acuerdo a la estructura presenta en el informe final de tesis.

La informacion total obtenida, clasificada y organizada, sirvié para hacer
analisis y sintesis teniendo como guia el esquema normado por el nuevo

Reglamento de Tesis de la Universidad Nacional de Tumbes.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION.

1. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO EN EL HOSPEDAJE DE PLAYA MAR
AZUL.
El hotel playa Mar Azul, es un establecimiento de hospedaje de tipo
emprendimiento familiar, localizado geograficamente en la avenida 28 de Julio
S/N en el sector Los Pinos Sur de la ciudad de Zorritos, comprension de la
provincia de Contralmirante villar en el departamento de Tumbes, norte del Peru
(Anexo 05), se ubica junto a la carretera Panamericana Norte desde donde se
accede, y por el norte con el mar de Tumbes, a ambos lados del predio que
ocupa se ubican otros hospedajes de playa. Este hospedaje tiene una
administracion bajo la responsabilidad de una familia, cuyos integrantes
cooperativamente laboran en las diferentes areas del establecimiento, el mismo
gue viene funcionando desde el afio 2015.
1.1 INSTALACIONES.

A. Edificacion. Las instalaciones del hospedaje ocupan un predio
aproximado de 4,590 metros cuadrados en un terreno ligeramente
inclinado. Sus estructuras son mixtas, es decir parte de sus instalaciones
estan construidas en material noble (cemento, piedra, arena) y otra parte
esta construido en material de tipo y estilo rustico (cafia de guayaquil y
madera, los techos integramente son de laminas de eternit y calamina, el
hospedaje es de un solo piso. La distribucion arquitectonica del
establecimiento es longitudinal debido a la forma rectangular del terreno
con estructuras que tienen la siguiente funcién: ingresando a la izquierda
y derecha se ubica las viviendas familiares de los duefios del
establecimiento, seguidamente se ubica una cochera a la derecha y a la
izquierda en forma consecutiva se ubican las habitaciones, a continuacion
se encuentra la recepcion, seguida del area de restaurante, luego las
piscinas, siempre a la izquierda las habitaciones, luego el acceso a la
playa.

B. Ambientes. El establecimiento de hospedaje cuenta con los siguientes
ambientes (Anexo 06), que estan dedicados exclusivamente al servicio de

los huéspedes y comensales que lo visitan.
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e Recepcion: esta ubicado en la parte central del establecimiento, y
ocupa un ambiente semi abierto que cuenta con un mostrador de
atencion al huésped, esta construido con paredes de cafia de guayaquil
y madera. Esta equipada con silla para el recepcionista, un rack de
llaves, una laptop utilizada para difusibn de actividades en redes
sociales. El registro de huéspedes se hace manualmente en un libro de
visitas en el cual el huésped registra sus datos personales.

e Salade espera: no cuenta con un ambiente destinado especificamente
a la espera, pero este servicio se brinda en un espacio que ocupa parte
del comedor.

e Habitaciones: el hospedaje cuenta con cuatro habitaciones
matrimoniales, una habitacion doble una habitacion triple y un
bungalow multiple. Las habitaciones matrimoniales estan construidas
en material noble, cuentan con bafio privado, cama tipo queen, ropero,
aire acondicionado, ventilacién, televisor, mesa y sillas. La habitacion
doble cuenta con dos camas de plaza y media, bafio privado y del
mismo modo el mobiliario de las habitaciones matrimoniales. La
habitacién triple estd construida en material rustico, bafio privado,
cuenta con un camarote y una cama todos de plaza y media, ademas
del mobiliario (ropero, aire acondicionado, ventilacion, televisor, mesa
y sillas).

e Bungalow: este tipo de habitacion cuenta con varios ambientes que
son: sala amoblada, cocina equipada, comedor equipado, dos
habitaciones cada una con dos camas de plaza y media, un bafio
comun, y el mobiliario respectivo en cada habitacion (ropero, aire
acondicionado, ventilacién, televisor, mesay sillas)

e Cocina: este ambiente dedicado a la preparacion de alimentos como
parte del restaurante del hospedaje, esta construido en material noble
con cubierta de eternit, acabados en ceramica, cuenta con estructuras
para la preparacion y manipulacion de insumos, estructura para el
emplatado y plataforma de salida de platos a comedor. Esta equipada
con cocina industrial, refrigerador, congelador, lavaderos y estantes

para vajilla.
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Comedor: el establecimiento cuenta con un comedor con capacidad
de atencion simultanea de 40 comensales, ocupa dos ambientes en
forma de “L”, esta equipado con mobiliario formado por mesas para
cuatro y seis personas, cuenta con un exhibidor de bebidas y otro
exhibidor para snacks, asimismo posee decoracion y dispositivos para
musica ambiental.

Piscinas: el hospedaje cuanta con dos piscinas, una para nifios que
tiene un area estimada de seis metros cuadrados y es de forma circular;
otra para adultos que tiene forma rectangular con un area estimada de
cincuenta metros cuadrados; cuentan con vestidores en la parte lateral.
Estas piscinas estan conectadas a un ambiente de maquinas a través
de las cual se realiza el limpiado y recirculacion del agua. El
mantenimiento de las piscinas es semanal.

Bafios comunes: el hospedaje cuenta con dos bafios de uso comun y
diferenciados por género (hombres y mujeres); estan ubicados en la
parte central de establecimiento, proximos al comedor y las piscinas,
debido a que su uso esta orientado a los comensales y visitantes de un
dia.

Almacén: este ambiente cuenta con mobiliario para el almacenamiento
de productos tanto para el restaurante, asi como para el mantenimiento
y limpieza de las habitaciones. Por ello cuenta con estructuras que
permiten su correcta organizacion y facil disposicion al momento de su
uso.

Cochera: este espacio semi abierto se ubica en la parte anterior
izquierda del ingreso dentro del predio y cuenta con una capacidad
aproximada para diez automdviles, parte de este ambiente esta
techado.

Zona de playa: se encuentra ubicada al final del establecimiento junto
al mar, estd destinado para la recreacion en la playa o para la

realizacion de actividades como acampado o fogata.

. Equipamiento. El establecimiento de hospedaje posee en cada una de

sus areas con el mobiliario correspondiente para comodidad de sus

huéspedes y visitantes, en este sentido en el area de recepcion se cuenta
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con asientos, mostradores y estructuras que agilizan el servicio. En el area
de dormitorios el equipamiento esta orientado a un descanso placentero
y como del huésped por ello existen camas confortables, televisores, aire
acondicionado, roperos, ventiladores, mesas, sillas y decoracion. En el
area de restaurante se cuenta con mesas y sillas exhibidores, decoracion
masica y barra de atencion, mesa de juegos; asimismo la cocina esta

totalmente equipada para ser funcional.

1.2 RECURSO HUMANO.

A. Aptitudes. Mediante entrevista se pudo conocer en parte aspectos
relacionados con las capacidades, habilidades y preparacion de los
integrantes del equipo de trabajadores que laboran tanto en el area de
alojamiento como en el de restaurante del hospedaje Mar Azul; de esta
forma, se describen dichos aspectos por puesto de trabajo.

e Promotores: son empresarios locales, con formacion basica en cuanto
a estudios (no especializada), con experiencia en negocios, personas
emprendedoras, de trabajo arduo, dedicados a tiempo completo al
establecimiento, disciplinados en el trabajo, los horarios y el gasto. Ello
les condujo a establecer el siguiente perfil de puestos para los
trabajadores contratados.

e Recepcionista: persona educada, de buen trato, con facilidad de
palabra, con conocimiento general del hospedaje, conocimiento del
restaurante, con nociones béasicas de inglés, con manejo de redes
sociales, buena memoria, ordenada, puntual, responsable, con
conocimientos basicos de contabilidad; experiencia en hoteleria.

e Cuarteleros: persona organizada y laboriosa, de buen trato, con
facilidad de palabra, con conocimiento general de las habitaciones,
habil en labores de organizacion y limpieza de habitaciones, con
manejo de equipos de habitacidn, disposicion para el trabajo en equipo,
puntual, responsable, experiencia en la optimizacion y uso de insumos.

e Cocinero: persona con estudios en gastronomia, experiencia en la
preparacion de pescados y mariscos, con conocimiento en
administracion de cocina, organizado, con buenos habitos de higiene,

buena organizacion, con voluntad de trabajo, puntual y responsable.
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Mesero: persona organizada y laboriosa, de buen trato, con facilidad
de palabra, con conocimiento general de la carta insumos y técnicas de
preparacion, precios, habil en labores de organizacion y limpieza de
comedor, con manejo de equipos de atencion al comensal, disposicion
para el trabajo en equipo, puntual, responsable, con buenos habitos de
higiene.

Mantenimiento: por ser una labor eventual, esta labor la desarrolla el

mismo promotor del hospedaje.

B. Factor actitudinal. Todos los integrantes del equipo de trabajo del

hospedaje, laboran como una unidad productiva, partiendo del ejemplo de

los promotores que son personas laboriosas, responsables y dedicadas,

gue contagian al resto del personal y hacen que estos sientan un ambiente

de trabajo como de familia. De esta manera las actitudes observadas

fueron:

Los trabajadores son motivados permanentemente mediante un trato
amable y respetuoso de parte de los promotores del hospedaje,
ademas de la consideracion y trato familiar.

Los trabajadores reciben charlas de capacitacion periddica de forma
interna dentro del mismo hospedaje y externa en eventos de Dircetur y
de la municipalidad provincial.

Tienen conversatorios frecuentes entre el equipo de trabajo para
realizar evaluaciones de rendimiento y cumplimiento de metas, asi
como para escuchar propuestas, insatisfacciones y puntos de vista de
cada integrante sobre el funcionamiento del hospedaje.

Los trabajadores reciben incentivos econémicos por productividad, es
decir los dias de mayor afluencia e ingresos al hospedaje, se ve
reflejado en el pago.

Cada trabajador recibe alimentacién durante su horario de trabajo,
asimismo, se les brinda los correspondientes uniformes segun el area
donde labora.

Cada trabajador labora 8 horas diarias, a excepciéon de los promotores

gue laboran doble turno.
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C. Calidad de atencion. Segun observacion directa participante, cada uno
de los trabajadores ha recibido la motivacion y sensibilizacion respectiva
para desarrollar su labor con: puntualidad, responsabilidad, amabilidad,
buen trato, eficiencia y solucion de problemas; de esta forma, en cada
area se pudo notar la aplicacion de protocolos sencillo pero efectivos con

respecto a la atencion al huésped.

e En recepcién: los protocolos de atencidbn observados son: las
reservas se atienden por correo, WhatsApp o teléfono, los clientes que
llegan directamente son atendidos directamente por el recepcionista.
Una vez llegado el huésped, se procede a su identificacion y registro,
el huésped es conducido a su habitacion y se le explica algunos
aspectos sobre el equipamiento y los servicios complementarios que
ofrece el establecimiento. El registro de ingreso al hospedaje es a las
11 horas y el registro de salida a las 10 horas. Recepcion atiende los
pedidos a la habitacién, las necesidades dentro, informa sobre las
comidas, realiza el cobro o regularizacion de los pagos y elabora los
comprobantes correspondientes.

e En habitaciones: las habitaciones ocupadas por mas de un dia, tienen
mantenimiento diario salvo que el huésped pida lo contrario. Las
habitaciones alquiladas por un dia reciben mantenimiento y limpieza
una vez realizado el registro de salida. La lenceria de cama es
reemplazada una vez desocupada la habitacion. Los objetos olvidades
por el huésped son reportados para ser informados a éste.

e En cocina: los protocolos observados son: las compras se llevan a
cabo de forma semanal, se limpian, porcionan y almacenan
adecuadamente, la preparacion y manipulacion de alimentos se hace
mediante métodos de higiene y buenas practicas culinarias, los
alimentos se preparan de forma instantanea, se cuenta con el
equipamiento para conservacion de alimentos céarnicos, el emplatado
se realiza en estricto orden de los pedidos desde comedor. Todo es
lavado al concluir el dia de trabajo, la limpieza general de cocina se

hace una vez por semana.
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e En comedor: el mesero atiende las mesas segun orden de llegada, se
otorga la carta y se da un espacio para su lectura y seleccion de platos
y bebidas, el mesero toma el pedido en una nota o comanda, en ese
orden se entrega en cocina, el mesero utiliza bandejas para transportar
las comidas y bebidas a la mesa del comensal, el mesero pregunta
sobre alguna necesidad adicional y se pone a disposicion del cliente, a
pedido del éste, el mesero alcanza la cuenta e informa los métodos de
pago que son: tarjeta, yape, plin o efectivo. El pago se realiza en caja
0 en mesa. Terminado el servicio el mesero agradece la visita e invita

al cliente a retornar nuevamente.

D. Servicios. Con relacion a los servicios principales del establecimiento que
son el hospedaje y la alimentacion, se tiene que:

¢ Una habitacién matrimonial tiene un costo de cincuenta (S/ 50.00) soles
por tres horas y ochenta soles (S/ 80.00) noche completa.

¢ Una habitacion doble tiene un costo de cien soles (S/ 100.00).

e Una habitacién triple tiene un costo de ciento cincuenta soles (S/
150.00).

¢ EIl bungalow tiene un costo de ciento cincuenta soles por persona por
noche (S/ 150.00) y tiene una capacidad de hasta ocho personas.

e El alquiler del establecimiento varia en funcién del propésito y areas
gue incluye, es decir si es un cumpleafios, un almuerzo, un matrimonio,
entre otros y su costo va a partir de los seiscientos soles (S/ 600.00).

e Un plato tiene un costo a precio de carta entre los veinticinco y treinta
y cinco soles por plato (S/ 25.00 & S/. 35.00).

e Una cerveza cuesta diez soles (S/ 10.00).

¢ El restaurante atiende ocho horas (10:00 horas — 18:00 horas).

El hospedaje atiende veinticuatro horas todos los dias del afio.

2. COMPORTAMIENTO DE LA OCUPABILIDAD PERIODO ENERO -
DICIEMBRE 2024.
El hospedaje hotel playa Mar Azul, brinda dos tipos de servicios que son:
alojamiento mas alimentacion (hospedaje) y solo alimentacion (restaurante); de
esta forma la ocupabilidad del establecimiento no s6lo se mide con relacion al

alojamiento sino también a la afluencia de visitantes que concurren al
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establecimiento y hacen uso del restaurante y la piscina. En tal sentido, a
continuacion, se detallan algunos aspectos observados directamente y algunos
otros tomados de la data existente en los registros del establecimiento de
hospedaje.
2.1 LOS CLIENTES.
Como se ha explicado, los clientes de Mar Azul son huéspedes que buscan
el servicio de alojamiento, es decir que arriban al establecimiento en busca
de una habitacién para descansar y durante su estancia también requieren
alimentos; asimismo, visitantes de un dia que buscan servicios de recreacion
y comida en el establecimiento, durante un dia o solo por algunas horas. De
esta forma, a continuacién, se detallan algunos datos generales al respecto.
A. Estadisticas de arribos. A través de la revision de data en los libros de
registro de huéspedes del hospedaje y el registro de ventas del
restaurante, se pudo hacer una estimacion sobre la cantidad de arribos de
clientes por mes, desde enero a diciembre tal como se puede observar en
las figuras N° 01 a la N° 05.

Figura N° 01.
Hospedaje Mar Azul: afluencia mensual de huéspedes 2024.
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Fuente: Libro de registro de arribos Mar Azul 2024.

La figura 01, detalla el nimero de huéspedes que se hospedaron en el
hospedaje Mar Azul, donde se puede notar que: el mes de marzo se
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hospedaron 405 huéspedes, mientras que los meses enero 380, febrero
365, julio 310, setiembre 324, noviembre 318 y diciembre 360 huéspedes
mensuales respectivamente; por otro lado, los meses abril se hospedaron

274, mayo 205, junio 247, agosto 260 y octubre 296, huéspedes

respectivamente.
Figura N° 02.
Hospedaje Mar Azul: afluencia mensual de comensales 2024.
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Fuente: Registro de ventas Mar Azul 2024.

La figura 02, detalla el nimero de comensales que visitaron el restaurante
del hospedaje Mar Azul, donde se puede notar que: los meses de febrero
y marzo tuvieron 700 y 740 visitantes respectivamente, en los meses de
enero 650 y julio 610 visitantes; por otro lado, los meses abril 520, mayo
505, y diciembre 525 visitantes; mientras que en los meses de junio 480,
agosto 430, setiembre 390, octubre 325 y noviembre 470 visitantes,

siendo este ultimo grupo de meses los de menor afluencia de visitantes.

. Perfil del huésped. través de la revision de data en los libros de registro
de huéspedes del hospedaje correspondiente al afio 2024, se pudo definir
algunos de los principales rasgos sobre el perfil de los huéspedes que se
hospedan en el hotel Mar Azul de Zorritos, estos rasgos generales
correspondientes a los factores procedencia, edad y permanencia se

pueden observar en la figura N° 03.
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Figura N° 03.
Perfil general del huésped del hospedaje Mar Azul 2024.
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Fuente: Libro de registro de arribos Mar Azul 2024.

La figura 03, detalla tres aspectos generales sobre el perfil de huésped
gue se aloja en el hospedaje Mar Azul; de esta manera con relacién al
primer aspecto procedencia, se tiene que el 51% de los huéspedes
proceden de la localidad de Zorritos, el 21% proceden de Ecuador, el 19%
son piuranos y el 9% proceden de otros lugares. Con relacion al segundo
aspecto, segmento, se tiene que el 62% de los huéspedes de Mar Azul
son jovenes, el 28% corresponden al segmento familias y el 10%
corresponde al huésped de otro segmento. Asimismo, respecto del factor
permanencia, se encontré que el 69% de los huéspedes permanecen en
el hospedaje por una noche, el 23% permanecen dos noches mientras

gue el 8% de los huéspedes permanecen por mas de dos noches.

. Perfil del comensal. De la misma forma, a través de la revision de data
en los registros fotograficos y videograficos del restaurante
correspondientes al afio 2024, se pudo definir algunos de los principales
rasgos sobre el perfil de los visitantes que acuden a comer en el

restaurante o pasar un dia de esparcimiento en las instalaciones del
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hospedaje Mar Azul, estos rasgos generales se pueden observar en la
figura N° 04.

Figura N° 04.
Perfil general del visitante del hospedaje Mar Azul 2024.
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Fuente: Libro de registro de arribos Mar Azul 2024.

La figura N° 04, muestra que: con relacién al factor procedencia, los

visitantes que acuden a las instalaciones del hospedaje Mar Azul

proceden en un 62% del mismo Zorritos, un 27% proceden de Tumbes y

un 11% de otros lugares. Respecto al factor segmento, se observo que un

53% de visitantes son jovenes, un 38% son familias, mientras que un 9%

corresponden a otros segmentos. De otro lado, con respecto al factor

permanencia, se observo que un 42% permanecen en las instalaciones

del hospedaje algunas horas, un 51% permanecen durante 1 dia, mientras

gue un 7% permanecen 24 horas, es decir también pernoctan en el

hospedaje.

2.2 LA PERMANENCIA.

La estancia o permanencia de los clientes dentro de las instalaciones del

hospedaje Mar Azul, cualitativamente se pudo medir en funcion al tiempo

gue cada cliente permanece dentro del establecimiento; teniendo en cuenta,

asimismo, que los huéspedes, dadas sus necesidades se diferencia de los
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visitantes que buscan diversion y alimentos por un tiempo relativamente
menor. En este contexto, se pudo definir comparativamente ambos tipos de
cliente en funcién del tiempo que permanecen en el recinto hotelero, de la

siguiente manera tal como se muestra en la figura N° 05.

Figura N° 05.

Clientes del hospedaje Mar Azul segun permanencia 2024.
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Fuente: Libro de registro de arribos Mar Azul 2024.

La figura 05 expresa de forma comparativa los indices porcentuales de la
permanencia tanto de los huéspedes, asi como de los visitantes al
hospedaje; de esta manera, con relacibn a los huéspedes se puede
comprender que la gran mayoria (69%) tiene una permanencia de una noche
o lo que se puede denominar como estancia breve mientras que sélo una
minoria (31%) tiene una permanencia de 2 noches o0 mas, lo que se puede
denominar como estancia mayor. De la misma forma, respecto de los
visitantes que acuden al establecimiento no a hospedarse sino con fines de
diversion y esparcimiento se encontré que un 42% permanecen solo unas
horas haciendo uso del restaurante principalmente lo que se puede
considerar como estancia breve; sin embargo, un 58% permanecen un dia
completo e incluso algunos pernoctan en el hospedaje, lo que se puede
considerar como estancia mayor, teniendo en cuenta el objetivo de la visita

al establecimiento.
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3. CALIDAD DE SERVICIO E IMPACTO EN LA OCUPABILIDAD.
Mediante trabajo de campo basado en observacién directa participante y
entrevistas se pudo recabar un conjunto de indicadores respecto de las
caracteristicas que tienen los servicios que oferta el hospedaje Mar Azul y cémo
éstos afectan el comportamiento en la ocupabilidad del establecimiento que
segun las fuentes primarias es del 40% aproximadamente. De esta forma, los
mencionados indicadores identificados cualitativamente fueron organizados en
tres aspectos; el primero con relacion al comportamiento de los arribos de
clientes, el segundo con relacion a la permanencia de los clientes y el tercero
con relacion a la satisfaccion del cliente, tal como se describe a continuacion.
3.1 EN LOS ARRIBOS.
Segun el personal administrativo del establecimiento, de forma tangible el
hospedaje Mar Azul ha tenido un incremento paulatino en los arribos tanto
de huéspedes gue buscan alojamiento, asi como de visitantes que buscan
disfrutar de la gastronomia en el restaurant y esparcimiento en las
instalaciones del establecimiento. De esta manera, tal como lo muestran las
figuras 01 y 02, los arribos de ambos tipos de clientes se han mantenido en
el tiempo, acorde con las variaciones de la estacionalidad, con picos de
mayor afluencia en los meses de enero a marzo, julio y fin de afio y en el
resto de meses conocidos como temporada baja, ain los arribos se han
mantenido, debido al tipo de servicio que reciben los clientes en el
hospedaje.
Otro de los aspectos manifestados por los informantes, trabajadores del
establecimiento, el impacto del buen servicio que brinda el establecimiento
se ha manifestado en la fidelizacion de los huéspedes por alojamiento, asi
como por parte de los clientes que visitan el establecimiento por motivos
gastrondmicos y de esparcimiento. Manifestaron los entrevistados, que
muchos huéspedes retornaron hasta en cuatro oportunidades a hospedarse
en el establecimiento; asimismo, con relacion a los clientes que buscan
gastronomia y esparcimiento, se manifiesta el mismo comportamiento, es
decir que muchos de estos clientes son visitantes frecuentes que acuden al
establecimiento a disfrutar de su gastronomia, asi como a pasar momentos

de diversion y esparcimiento.
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3.2 EN LA PERMANENCIA.

Otro de los aspectos a través del cual se manifiesta el impacto del servicio
en la ocupabilidad del hospedaje Mar Azul, es la permanencia de los clientes
en el establecimiento; es decir, un importante porcentaje de los huéspedes
tiene una estancia que supera los dos dias de permanencia, aunque segun
manifestaron los entrevistados, el mayor porcentaje de huéspedes que
tienen una estancia breve, corresponden al segmento de parejas que visitan
el hospedaje por horas o por una noche. Sin embargo, con relacion a los
clientes que acuden por los servicios del restaurante, asi como por disfrutar
de diversion en las instalaciones, teniendo en cuenta que su objetivo es de
estancia breve (horas), debido al buen servicio que encuentran, la mayor
parte de ellos permanece por un dia e incluso algunos solicitan una

habitacion para pernoctar.

3.3 EN LA SATISFACCION.

Otro aspecto que indica el impacto en la ocupabilidad, es la satisfaccion del
cliente por los servicios que brinda el hospedaje, tal como se aprecia en las
figuras siguientes, respecto de diferentes factores extraidos a través de

encuesta en linea (Anexos N° 03, 04) aplicada los clientes del hospedaje.

Figura N° 06

Clientes, segun razén de preferencia y opinion general del hospedaje.
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Fuente: Encuesta a clientes en linea 2024.
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La figura 06 describe dos aspectos que son: en primer lugar, la razén por la
cual los clientes prefieren el hospedaje Mar Azul y en segundo lugar su
opinidn sobre el hospedaje de forma global; respecto al primer aspecto, son
cuatro indicadores las razones por las cuales los clientes manifiestan que
prefieren al hospedaje Mar Azul, indicadores que son comodidad 21%,
buena atencion 32%, precios 18%, y buena comida 29%. Asimismo, con
relacion al segundo aspecto, describe la opinion general del cliente sobre el
hospedaje, indicando que éste es muy comodo 65%, es comodo 29%, que
es poco comodo 5% y s6lo 1% que es nada comodo.

Figura N° 07

Clientes, segun opinién sobre instalaciones y equipamiento.
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Fuente: Encuesta a clientes en linea 2024.

Del mismo modo, la figura 07 describe dos aspectos que son: en primer
lugar, la opinidn que tiene el huésped sobre las habitaciones del hospedaje
y en segundo lugar la opinién del cliente sobre el equipamiento en el
establecimiento en general; con relacion al primer aspecto es decir
habitaciones, manifiesta cuatro indicadores que califican su percepcion
sobre las habitaciones, indicadores que son: muy comodas 60%, comodas
35%, poco comodas 18%, y nada comodas 1%. Asimismo, con relacion al
segundo aspecto, describe la opinién del cliente sobre el equipamiento,
indicando que éste es muy bueno 55%, es bueno 38%, que es malo 5% y

so6lo 2% que es muy malo.
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Figura N° 08.

Clientes, segun opinidn sobre comida y trato recibido.
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Fuente: Encuesta a clientes en linea 2024.

Por otro lado, la figura 08 describe, asimismo, dos aspectos que son: en
primer lugar, la opinidn que tiene el cliente sobre la comida del restaurante y
en segundo lugar la opinién del cliente sobre el trato recibido en el
establecimiento; con relacion al primer aspecto es decir la comida, manifiesta
cuatro indicadores que califican su percepcion que son: muy buena 52%,
buena 42%, mala 5%, y muy mala 1%. Asimismo, con relacién al segundo
aspecto, describe la opinién del cliente sobre el trato recibido, indicando que
éste es muy buen trato 75%, que es buen trato 25%, mientras que los
indicadores mal trato y muy mal trato es de 0% respectivamente.

Por altimo, la figura siguiente 09, describe otros dos aspectos que son: en
primer lugar, la opinidn que tiene el cliente sobre si retornaria nuevamente al
establecimiento de hospedaje y en segundo lugar la opinion del cliente sobre
si recomendaria a otros a visitar el establecimiento; con relacion al primer
aspecto es decir la intencién de retorno, manifiesta cuatro indicadores que
son: si retornaria de todas maneras 64%, si retornaria 29%, que talvez
retornaria 6%, y que no retornaria 1%. De otro lado, con relacion al segundo
aspecto, describe la opinidn del cliente sobre su intencion de recomendar el

establecimiento a terceros, indicando que si recomendaria de todas maneras
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63%, que si recomendaria 29%, que talvez recomendaria 6% y que no

recomendaria 2%.

Figura N° 09

Clientes, segun intencién de retorno y recomendacion.
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Fuente: Encuesta a clientes en linea 2024.

3.4 IMPACTO CUALITATIVO PERCIBIDO.

Mediante el analisis de la informacion recabada a través de la observacion
participante y el cuestionario de encuestas se elabor6 una tabla de areas
componentes, informacion recabada e impacto percibido sobre la relacion
calidad del servicio y la ocupabilidad. En tal sentido, se evalué las areas
referidas a las instalaciones fisicas y cada uno de sus componentes, es decir,
edificaciones, ambientes, equipamiento y servicios; asimismo el area de
recurso humano, con relacion a las aptitudes, actitudes y calidad de atencién
de parte del personal que atiende en el hotel de playa Mar Azul de Zorritos;
también se considero el area referida a los clientes con sus componentes
huéspedes y comensales, caracteristicas de arribos y la permanencia en el
establecimiento.

De esta forma, la tabla N° 01 que se presenta a continuacion, expone en
resumen la informacién encontrada, a través de indicadores relacionados

con la satisfacciéon del usuario del establecimiento, asi como sobre lo
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encontrado internamente respecto a factores que inciden en el desempefio

del personal que labora en Mar Azul de Zorritos.

Tabla N° 01.

Hotel Mar Azul de Zorritos: impacto percibido en su ocupabilidad.

Area de Componente : Opinién de Impacto
2 Cualidades . o
evaluacion evaluado usuarios percibido
Estructuras Comodidad del
Edificaciones mixtas, diseflo  establecimiento
longitudinal 94%
B_uer_ma L, Ambientes
. distribucién de .
Ambientes los dif comodos y muy
Instalaciones os diferentes comodos 95%
g ambientes
fisicas y sus ——
o Mobiliario y
componentes Mobiliario y . )
_ . : equipamiento ¢ Impacto
Equipamiento  equipos en o
cada area muy bueno positivo  en
93% ocupabilidad
Servicios ﬁaalljlicti:gic?r?elsail Muy buena y S:Jr:rqée (El%%/oo
: buena 94% :
comidas promedio de
Trabajadores Capacitacion la capacidad
Aptitudes capacitados en P instalada)
. permanente P
cada area e Altos indices
Buen trato al Reuniones y de
, personal, socializacion, satisfaccion
Elrecurso  Actitudes o . .
h conocimientos  incentivos, por parte del
umano S . " :
y actualizacién alimentacion cliente
Cumplimiento (huéspedesy
Calidad de de protocolos gtJeennCitgito y comensales).
atencion de atencion en o ¢ Altos indices
. recibida 100% i L
cada area de intencién
Procedencia Zorritos y de retorno y
Los huéspedes cercana Tumbes 89%, recomendar
y comensales e ment)(; jovenesy el hotel por
9 familias 91% parte del
Comodidad, cliente
. Razé6n de buena atencién,
. Los arribos : :
Los clientes preferencia precios, buena
comida (100%)
Huéspedes 1 a
La Huéspedes y (2922/5;63
permanencia  comensales '
comensales 1
dia (93%)

Fuente: Matriz de encuesta y registro de observacion 2024.

La tabla anterior, contiene indicadores evaluados e informacién recabada de
parte de los clientes del hotel, donde se puede observar los diferentes

indicadores con altos indices porcentuales de opinion favorable sobre cada

48



uno de los aspectos evaluados; es decir por ejemplo, el 94% opind que las
instalaciones del hotel son comodas, el 93% que existe buen equipamiento,
93% que las habitaciones son de buena calidad, 100% que han recibido
buena atencién y trato, 100% estan satisfechos con la comodidad, buena
atencion, precios, buena comida; 92% se hospedan por una noche y 93%
permanecen en las instalaciones por 1 dia. Asimismo, se observo
permanente capacitacion del personal, buen trato e incentivos, y que la
procedencia tanto de los huéspedes como de los comensales es de Zorritos
y Tumbes.

Estos indicadores cualitativos y cuantitativos, permitieron definir que el
impacto generado por los procesos que se desarrollan internamente en el
hotel Mar Azul, es decir, los aspectos estructurales del establecimiento con
sus diferentes areas de hospedaje, alimentacion y esparcimiento, asimismo,
la capacitacion, especializacion, buen trato al personal del establecimiento,
asi como la calidad del servicio que este ofrece al cliente; impactan
positivamente en la ocupabilidad, de tal forma que segun el registro de
arribos del establecimiento se tiene un promedio de ocupabilidad del 40% al
afio de la capacidad instalada, asimismo se puede notar que existe altos
indices de satisfaccidon con los diferentes componentes que oferta el hotel y
finalmente, altos indices porcentuales de intencion de retorno y de

recomendacion.

4. DISCUSION.
El presente trabajo de investigacién ha permitido conseguir la descripcion de las
caracteristicas del servicio de alojamiento que oferta el hospedaje Mar Azul de
Zorritos, lo cual fue planteado como primer objetivo y se determind el
comportamiento de la ocupabilidad hotelera en el periodo enero — julio 2024
como segundo objetivo, en el correspondiente proyecto de tesis. En tal sentido,
los resultados encontrados con relacion a las caracteristicas del servicio que
oferta el hospedaje Mar Azul, detallan dos aspectos generales referidos en
primer lugar a las caracteristicas de las instalaciones del establecimiento, y en
segundo lugar referidos al desempefio del recurso humano que labora en dicho
establecimiento. Sobre el primer aspecto se pudo describir el tipo de edificacién,

cada uno de los ambientes con los que cuenta el hospedaje, el equipamiento en
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cada ambiente y las caracteristicas del servicio en si; sobre el segundo aspecto,
se pudo describir las aptitudes con las que cuenta el recurso humano que labora
en el establecimiento, el factor actitudinal de quienes ocupan los diferentes
puestos de trabajo y la calidad de atencién al cliente en cada una de las
diferentes areas del hotel.

Por otro lado, con relacion al comportamiento de la ocupabilidad en el hospedaje
Mar Azul enero — diciembre del 2024, se pudo determinar dos tipos de clientes
en funcion del objetivo de visita, de tal manera que un tipo de cliente lo conforman
los huéspedes que busca alojamiento con habitacion; y otro tipo de cliente que
es el visitante o comensal el cual busca gastronomia en el restaurante ademas
de diversion y esparcimiento en las instalaciones del hospedaje. De esta forma
se encontrd estimaciones de arribos por tipo de cliente, encontrandose asimismo
similar comportamiento en estos en cuanto a los mese del afio por el fenémeno
turistico denominado estacionalidad. Asimismo, se encontré que el huésped del
hospedaje procede principalmente de Zorritos, dentro del segmento jévenes con
una permanencia de una noche; en cuanto al visitante comensal, igualmente
procede de Zorritos, es del segmento joven mayoritariamente y permanece un
dia en el establecimiento. Finalmente, se encontr6 que la permanencia de los

huéspedes es breve y de los comensales amplia.

Con relacion al tipo de servicio hotelero que se brinda en Mar Azul y su impacto
en la ocupabilidad, se encontré que tiene un impacto positivo en los arribos de
clientes de ambos tipos, que tiene un impacto positivo en la permanencia de
ambos tipos de clientes, y que también tiene un impacto positivo en la
satisfaccion del cliente en cuanto a las razones de su preferencia, su opinion
favorable sobre las habitaciones, sobre el equipamiento, sobre la comida, sobre
el trato recibido en el establecimiento, mostrando asimismo una alta probabilidad
de retorno y de recomendar los servicios del hospedaje a otras personas de su

entorno.

Al respecto, otras investigaciones realizadas sobre el tema como: La tasa de
ocupabilidad hotelera y su efecto en la rentabilidad financiera en el Pera, 2016-
2021 (Alvarado, 2022), el trabajo titulado Calidad del servicio hotelero en hoteles
categorizados de Carhuaz y la satisfaccion de turistas nacionales durante julio a
diciembre del 2019 (Loli, 2021); o la tesis Servicios turisticos y ocupabilidad del
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hotel Libertador Arequipa — 2016 (Pipa et al, 2017); solo por citar tres ejemplos,
coinciden en concluir que el tipo o caracteristicas del servicio en el ambito
hotelero, tienen una influencia directa sobre las expectativas y percepcion de los
huéspedes y por ende influyen positivamente en el incremento de la ocupabilidad
hotelera; asimismo, que la satisfaccion que siente el cliente respecto del servicio

hotelero recibido, determina su conducta futura en cuanto a retorno y fidelizacion.

La literatura revisada, confirma la pertinencia de los resultados obtenidos en el
presente estudio; es decir, tal como mencionan Wilches-Arango (2011),
Ingenium (2022), Turley (1992), Mottura (2024); las instalaciones de un
establecimiento que en este caso seria para alojamiento, son vitales para el
correcto desarrollo de los procesos y operaciones en cada una de sus
componentes, entre los que detallan a las edificaciones o estructuras, los
amientes con que se cuenta para tal fin, asi como el equipamiento que posibilita
el trabajo hotelero. Por otro lado, con relacién al recurso humano como segundo
componente de la produccion del servicio, tal como sostienen Vallejo (2016),
Lorén (2024), Naveros (2023) y Moreno (2023), es un componente elemental en
el proceso de prestacion de un servicio, en tanto que debe mostrar aptitudes,
actitudes y disposicion de atender al cliente que en este caso puede ser huésped

o0 comensal solamente.

Con relacién a la variable ocupabilidad hotelera, la literatura respalda los
resultados obtenidos, en el sentido que los clientes, sean éstos, huéspedes
(Mincetur, 2014), o comensales, expresan su comportamiento a través de
indicadores como cantidad de arribos en determinado tiempo, la permanencia
(Bembibre, 2010), que puede considerarse como estancia prolongada (Moreno
(2016) o estancia breve. Asimismo, la literatura coincide en mencionar que, en
ambos casos, tanto los arribos como la permanencia, estan intimamente
vinculados con un determinado perfil del cliente, y que este perfil determina tanto
el comportamiento en los arribos (preferencias) como en la permanencia

(satisfaccion).

En toda organizacion o empresa, como es el caso del hospedaje Mar Azul, la
suma de factores organizacionales hacen que un cliente pueda percibir de forma
global un estilo de servicio; entendiendo servicio, también como la sumatoria de

elementos que en su conjunto permiten satisfacer una necesidad en el cliente y
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por lo tanto generar una experiencia determinada en dicho cliente. En este
sentido, no se puede hablar de calidad de servicio si solamente se pone en
analisis el desempefio del recurso humano por ejemplo, sino que debe
entenderse que ademas de ello, el entono donde se presta el servicio y las
caracteristicas de ese entorno, forman parte fundamental en la percepcion del
cliente; dicho de otro modo, para que la percepcion en este caso del cliente del
hospedaje Mar Azul sea excelente, deben sumarse los factores: instalaciones
como el espacio fisico donde se brinda el servicio, el equipamiento como
elemento que facilita la prestacién y por supuesto el estilo particular de la

atencion del personal del establecimiento.

De esta forma, si se presentan como en este caso, todos los elementos descritos
en el parrafo anterior, es de suponerse por una cuestion de légica, que un cliente
va a estar satisfecho; entonces, si ello ocurre también por una consecuencia
natural, se van a manifestar otros factores como el incremento de arribos y la
permanencia del cliente en un establecimiento, tal como sostienen Becerra et al
(2022), que el servicio como la sumatoria de elementos personales y fisicos es
la mejor estrategia a la cual las organizaciones y empresas estan apuntando
para lograr la ansiada fidelizacién de sus clientes, a partir de la percepciéon que
éste tiene acerca de lo que considera la calidad de servicio acorde con sus

necesidades, expectativas y motivaciones.

La data no sistematizada ni digitalizada como fuente de informacion ha sido una
de las limitantes del presente trabajo, en el sentido que el establecimiento de
hospedaje no cuenta con plataformas digitales de administracion hotelera como
Xafiro, Opera PMS, Hotel Manager u otro; asimismo, tampoco cuenta con
software para administracion de restaurantes. Esto, ha sido una dificultad en el
proceso, de tal forma que no se ha podido cuantificar con precision tanto los
arribos al establecimiento, asi como la permanencia en éste, por lo cual se han
hecho estimaciones en base a la data fisica disponible. De esta forma, una
posterior investigacion y en otras condiciones podria aportar conclusiones

mucho mas precisas.
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V. CONCLUSIONES

El hospedaje Mar Azul de Zorritos, brinda dos tipos de servicio a sus clientes;
uno esté referido al servicio de alojamiento de huéspedes, y otro esta referido
al servicio de recreacion y gastronomia. De esta forma, ambos servicios se
brindan con las siguientes caracteristicas: sus instalaciones abarcan un area
de 4,590 metros cuadrados, donde se ha construido cuatro habitaciones
matrimoniales, una doble, una triple y un bungalow, una recepcién; asimismo
una cocina, comedores, dos piscinas, servicios higiénicos comunes, almacén,
cocheray zona de playa, todos con su correspondiente equipamiento. El costo
de las habitaciones, oscila entre 50 y 150 soles y un plato de gastronomia
marina entre 25 a 35 soles. Con relacion al recurso humano posee siete
puestos de trabajo, se prioriza las aptitudes y actitudes del personal, asi como
también los protocolos de buenas practicas en cada una de las areas de

atencion al cliente.

El comportamiento de la ocupabilidad en el hospedaje Mar Azul de Zorritos se
caracteriza por tener arribos durante todo el afio tanto en el servicio de
alojamiento como en el servicio de esparcimiento y gastronomia; sus
huéspedes son mayormente de Zorritos, en su mayoria son jovenes y
pernoctan por una noche; mientras que sus comensales son también de
zorritos en su mayoria, jovenes y permanecen durante un dia en el
establecimiento. De otro lado, el indice promedio de ocupabilidad estimado

del establecimiento es del 40 por ciento.

La calidad de los servicios que brinda el hospedaje Mar Azul de Zorritos
impacta positivamente en su ocupabilidad, dicha calidad de servicio se
sustenta en sus instalaciones y equipamiento, asi como en la eficiente
atencion al cliente por parte del personal. De otro lado, los constantes arribos
tanto de huéspedes como de comensales, su permanencia y el nivel de
satisfaccion de los clientes, respaldan cualitativamente el mencionado

impacto en la ocupabilidad.

53



VI. RECOMENDACIONES

El hospedaje Mar Azul de Zorritos, debe continuar con su politica de precios
asequibles, como una de las estrategias principales de captacion de demanda,
habiéndose notado que, debido a este factor sumado a la calidad del servicio,
el establecimiento presenta una ocupabilidad durante todo el afio, a pesar de
ser un hospedaje de playa los cuales son fuertemente golpeados por la
estacionalidad.

Se recomienda a los promotores del hospedaje Mar Azul de Zorritos, a
sistematizar y digitalizar sus servicios, para optimizar su funcionamiento y
competitividad en el mercado hotelero y turistico, a través de la mejora en la
organizacion del establecimiento, las operaciones y el control de los diferentes
procesos de produccién y comercializacién tanto del hospedaje como del

restaurante.
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ANEXO 01:

GUIA DE OBSERVACION EN EL HOSPEDAJE MAR AZUL — ZORRITOS

N° ITEM DESCRIPCION
Caracteristicas de las

1 instalaciones del hotel de playa
Mar Azul - Zorritos.
Caracteristicas del del recurso

2 | humano con el que cuenta el hotel

de playa Mar Azul - Zorritos.

Caracteristicas del servicio que
brinda el hotel de playa Mar Azul -
Zorritos.

Detalles de la ocupabilidad de las
habitaciones del hotel de playa
Mar Azul - Zorritos.

Detalles de las caracteristicas de
los huéspedes hospedados en las
habitaciones del hotel de playa
Mar Azul - Zorritos.

Detalles de la permanencia de los
huéspedes hospedados en el
hotel de playa Mar Azul - Zorritos.

Detalles de las aptitudes,
actitudes y la atencion que brinda
el recurso humano a los
huéspedes hospedados en el
hotel de playa Mar Azul - Zorritos.

Tumbes, julio de 2024.



ANEXO 02:

GUIA DE ENTREVISTA A TRABAJADORES DEL HOSPEDAJE MAR AZUL -

ZORRITOS
Caracteristicas de las instalaciones del hotel de playa Mar Azul - Zorritos.

Caracteristicas del del recurso humano con el que cuenta el hotel de playa Mar

Azul - Zorritos.
Caracteristicas del servicio que brinda el hotel de playa Mar Azul - Zorritos.

Detalles de la ocupabilidad de las habitaciones del hotel de playa Mar Azul -

Zorritos.

Detalles de las caracteristicas de los huéspedes hospedados en las
habitaciones del hotel de playa Mar Azul - Zorritos.

Detalles de la permanencia de los huéspedes hospedados en el hotel de playa

Mar Azul - Zorritos.

Detalles de las aptitudes, actitudes y la atencion que brinda el recurso humano
a los huéspedes hospedados en el hotel de playa Mar Azul - Zorritos.

Tumbes, julio de 2024.



ANEXO 03:

MATRIZ DE ENCUESTA SOBRE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
HOSPEDAJE MAR AZUL - ZORRITOS

MUESTRA

84

NO

ITEM

VARIABLE

%

RAZON DE PREFERENCIA

Comodidad

21%

Buena atencion

32%

Precios

18%

Buena comida

29%

OPINION
HOSPEDAJE

SOBRE

EL

Muy cémodo

65%

Comodo

29%

Poco comodo

5%

Nada comodo

1%

OPINION
HABITACIONES

SOBRE

Muy cémodas

60%

Coémodas

36%

Poco comodas

4%

Nada comodas

1%

OPINION
EQUIPAMIENTO

SOBRE

Muy bueno

55%

Bueno

38%

Malo

5%

Muy malo

2%

OPINION SOBRE COMIDA

Muy buena

52%

Buena

42%

Mala

5%

Muy mala

1%

OPINION
RECIBIDO

SOBRE

TRATO

Muy buen trato

75%

Buen Trato

25%

Mal trato

0%

Muy mal trato

0%

RETORNARIA NUEVAMENTE

Si de todas maneras

64%

Si

29%

Talvez

6%

No

1%

RECOMENDARIA
HOSPEDAJE

EL

Si de todas maneras

63%

Si

29%

Talvez

6%

No

2%

FUENTE: Encuesta aplicada al cliente del hospedaje Mar Azul — 2024



ANEXO 04:

CAPTURA DE PANTALLA CUESTIONARIO EN LINEA APLICADO SOBRE
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOSPEDAJE MAR AZUL — ZORRITOS

MAR AZUL Y SATISFACCION DEL
HUESPED

Se agradece infinitamente por contestar este cuestionario sobre satisfaccion. su
participacion es totalmente andnima.

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢ Por qué prefiere hospedarse en el Hotel Playa Mar Azul? *

Tu respuesta

¢Qué opina sobre las instalaciones del Hotel Playa Mar Azul? *
(O Muy cémodas
(O Coémodas

| ™ Poco cémodas

FUENTE: Google Forms 2025.



ANEXO 05:
MAPA DE UBICACION DEL HOSPEDAJE MAR AZUL EN TUMBES Y EL PERU
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FUENTE: Adaptado de Google Maps.




ANEXO 06:
FOTOGRAFIAS DE LAS DIFERENTES AREAS DEL HOSPEDAJE MAR AZUL
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FUENTE: Archivo fotografico propio.



