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RESUMEN

El presente estudio, se denomina Los costos de servicio y su relacion en la
toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla,
2022; el cual indica como objetivo general Determinar la relacion de los
costos de servicios en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de
la provincia de Zarumilla, 2022; planteando como hipoétesis general que
existe una relacion directa de los costos de servicio en la toma de
decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022. La
investigacion ha sido de tipo aplicada con nivel descriptivo — correlacional
de corte transversal. La poblacion estuvo comprendida por los trabajadores
de las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla a quienes se les
aplicd unas encuestas compuestas por 15 preguntas para la variable
Costos de Servicio y 19 preguntas para la variable Toma de Decisiones. Se
aplico el diseiio de investigacion no experimental, donde los resultados
reflejan que el p valor es menor a 0,01 (alfa); por lo tanto, se acepta la
hipétesis de investigacion; por lo consiguiente, existe suficiente evidencia
estadistica para afirmar que, costos de servicios inciden significativamente
con la toma de decisiones.

El coeficiente utilizado fue Rho Spearman, cuyo resultado es de 0,956, lo
cual indica una correlacion positiva, alta y significativa entre las variables
de estudio. Concluyendo que, Costos de Servicio se relaciona

significativamente en la toma de decisiones, afio 2022.

Palabras clave: Costos de Servicio, Toma de decisiones, Empresas.
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ABSTRACT

This study is called Service costs and their relationship in decision-making
in hotel companies in the province of Zarumilla, 2022; which indicates as a
general objective to Determine the relationship of service costs in decision-
making in hotel companies in the province of Zarumilla, 2022; posing as a
general hypothesis that there is a direct relationship between service costs
and decision-making in hotel companies in the province of Zarumilla 2022.
The research has been of an applied type with a descriptive - correlational
cross-sectional level. The population consisted of workers in hotel
companies in the province of Zarumilla who were given surveys consisting
of 15 questions for the Service Costs variable and 19 questions for the
Decision Making variable. The non-experimental research design was
applied, where the results reflect that the p value is less than 0.01 (alpha);
therefore, the research hypothesis is accepted; Therefore, there is sufficient
statistical evidence to affirm that service costs significantly influence
decision-making.

The Spearman's Rho coefficient used was 0.956, indicating a high, positive,
and significant correlation between the study variables. It is concluded that

service costs are significantly related to decision-making in 2022.

Keywords: Service Costs, Decision-making, Companies.
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l. INTRODUCCION

En el Perl como en el extranjero existen diferentes areas en el
campo de la contabilidad en se pueden especializar los contadores. Por eso
muy importante reflexionar sobre lo que sabemos de costos de servicio,
porgue el propésito de estas herramientas es mejorar la toma de decisiones
en las empresas hoteleras ya sea administrativo como financiero y les

permita tener consumidores con un alto nivel de satisfaccion.

Como objetivo del estudio, se planted determinar la relacion de los
costos de servicios en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de
la provincia de Zarumilla 2022, utilizando un enfoque descriptivo para
encontrar resultados que luego podamos interpretar, y serd de mucha
utilidad para las empresas hoteleras, ya que se aplicaran estrategias
adecuadas que le permitan generan mas economia con oportunidades
laborales para la poblacion mediante programacion, ejecucion, direccion y
control de sus actividades financieras la cuales deben estar encaminadas

a lograr los objetivos y metas previstas en un determinado peruano.

La presente investigacion, el principal problema es que aquellas
empresas hoteleras que prestan servicios no cuentan con un procedimiento
administrativo contable, que les determinen sus costos de servicios
verdaderos que se incurran en cada actividad con el fin de que optimicen el
uso de los recursos, esto le afecta a gran medida al momento que toman
las decisiones correctas, lo que se ve reflejado en el margen de utilidad o

ganancia.

Segun Rodriguez Callupe & Astucuri Canchanya (2020 pag. 85)
llega a la conclusion que al identificar los costos que se emplean en el
servicio les permitié6 obtener un mejor panorama en el reconocimiento de
los ingresos en los estados financieros, ya que nos permite clasificar y

determinar de forma adecuada los costos.

Las empresas hoteleras del mundo asumen costos para brindar un

servicio antes de la venta, durante de la venta o después de la venta, es
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decir, asumen costos para capacitar al personal, pues estos son los que
tiene el contacto directo con el cliente. Cuando conocen realmente la
estructura de los costos se les facilita la lectura de la situacién actual de la
empresa y conocer el comportamiento financiero y asi también nos ayuda
a la elaboracion de la informacién de los costos de la empresa con el

objetivo de tomar las mejores decisiones.

Santos Franco (2017), en su investigacion “Costo de servicio de
hospedaje y la rentabilidad del HOTEL MARVENTO II del cantén Salinas,
provincia de Santa Elena, afo 2017”, el autor concluye que después de
haber realizado en analisis a los costos evidencio que estos en un negocio
son fundamental, que contribuye a determinar de manera general si un
negocio es adecuado para nosotros. Hay diferentes factores que hacen que
la rentabilidad de las empresas no distinga los elementos de los costos que
participan en los servicios de hospedaje debido a la situacion que los limita
a reconocer el costo por cada servicio prestado y asi afecta al Hotel. El
método para la determinacion de los costos de servicio de hospedaje en el
hotel Marvento Il es inapropiado porque no se utilizaba costeo, que le
permitiera la identificar los elementos que intervienen en el servicio de
hospedaje situacién que limitaba la identificacion plena de del costo por
cada servicio prestado, asi viéndose afectada a la competitividad del Hotel,
por lo tanto no cuenta con un modelo o sistema de costo, y esto conlleva a
ejecutar malas decisiones que al final no ayudan a generar rentabilidad de
cdmo se encuentra la situacion actual de dicho hotel. Por ello, que se
determina una incorrecta medicion de los costos afectando la razonabilidad
de las ganancias o pérdidas al final del ejercicio del Hotel, y asi pueda

competir en el mercado”.

Gonzalez & Ortega (2021), en su investigacion “Costos de servicios
y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Master Sig Consultores
E.l.LR.L. San Borja 2018”, los autores llegan a la conclusion que los costos
de servicios influyen en la utilidad de la empresa, de modo que al estudiar
los resultados que se obtuvieron se establece que los costos de servicios

gue mientras que incurre la empresa para realizar el desarrollo productivo
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existen unaincidencia directa con la rentabilidad por eso se presentan altos
costos de servicios y esto esta ocasionando una pérdida en la rentabilidad
por eso es primordial dirigir una adecuada gestion. “Se llegé a determinar
gue, la mano de obra directa incide en la rentabilidad de la Empresa Master
SIG Consultores E.I.R.L. San Borja 2018 ya que el valor (sig.) fue 0.020, el
cual es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna. Por eso
muy importante que se gestionen y calculen los costos directos que
permiten completarla fabricacion de un bien o la prestacion de un servicio,
de manera que cuanto mas se reduzcan los costos, mayor sera el

rendimiento econdmico que se obtendra.

Por mas que los egresos que son generados en los costos indirectos
no intervienen de manera directamente en el proceso productivo de la
empresa son indispensables y siempre van a estar presente en los distintos
procesos de ella de manera que se tiene que presentar ciertos lineamientos
de control para identificarlos y controlarlos, porque a mayor reduccion de

costos la rentabilidad se incrementara”.

La investigacion se formulé como problema general la siguiente
interrogante ¢ Cudl es la relacion de los costos de servicio en la toma de
decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 20227?;
asimismo, como problemas especificos PE1 ¢Cudl es la relacion de los
costos de mano de obra en la toma de decisiones en las empresas
hoteleras de la provincia de Zarumilla 20227, PE2 ¢ Cual es la relacion de
los suministros en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 20227, PE3 ¢ Cudl es la relacion de los costos del
equipo en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia
de Zarumilla 20227?, PE4 ¢ Cual es la relacion de los costos indirectos en la
toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla
20227

Como objetivo general se planteé, determinar la relacion de los
costos de servicios en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de
la provincia de Zarumilla 2022; en tanto los objetivos especificos se

denotaron en el orden siguiente, e, OE1l. Determinar la relacion de los
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costos de mano de obra en la toma de decisiones en las empresas
hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022; OE 2. Determinar la relacion
de los suministros en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de
la provincia de Zarumilla 2022; OE 3. Determinar la relacion de los costos
del equipo en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022; OE4. Determinar la relacion de los costos
indirectos en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022.
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2.1
2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

Il. REVISION DE LA LITERATURA (Estado del arte)

Bases tedricas-cientificas

Costos de servicios

Echeverria W. (2020), indica: que el costo de servicio es un concepto que
promueve en indagar la utilidad en las empresas. Su origen se basa en el
hecho de proporcionar bienes y servicios a los clientes que se usan los
recursos de la empresa. Esto puede cambiar entre ellos y no todos son
igualmente rentables para el negocio. Por ende, la tarea sera diagnosticar

los costos incurridos en la prestacion del servicio a cada cliente.

Oba Llc (2017), determina que los costos de servicio representan los costos
de todos los recursos que proporcionan para brindar servicios diferenciados
a los clientes. Corresponde a los costos de produccion en el sector de

servicio.
Elementos principales de los costos de servicio

Oba Llc (2017) determina que “las empresas que se dedican al servicio
comparten muchas similitudes con sus homologos en el sector de
manufactura. Usan materiales, que son los suministros necesarios para
poder brindar el servicio. Tienen mano de obra, que viene a ser el tiempo
de los empleados para poder brindar el servicio. Se incurren en varios
costos indirectos, como los costos administrativos y de apoyo comunes
para los servicios. Por eso mismo, se puede analizar los costos de servicio
utilizando los conceptos basicos de costo que utilizados por las empresas

de manufactura”.
La naturaleza de los elementos de costos de servicio

Oba Llc (2017), define que “Existen diversos tipos de empresas de servicio,
entre ellas como, por ejemplo: servicios profesionales, restaurantes,
cuidado de salud, centros de llamadas, transportacion, centros de
reparacion, etc. Al evaluar y estudiar los costos de servicio, los gerentes
deben reconocer las categorias de costos que mejor representen sus areas

de negocio y que le proporcionan la informacién mas relevante para la toma
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de decisiones. En general, los costos de servicio se pueden dividir en cuatro
categorias principales: los costos directos de mano de obra, los costos de
materiales y suministros, los costos del equipo utilizado para brindar el

servicio y los costos indirectos”.
Costo directo de mano de obra

Maricel (2018), indica que “el costo del personal directamente involucrado
en la prestacion de servicios de alojamiento se compone de salarios,

prestaciones y horas extras”.

“‘Los costos de mano de obra directa generalmente se determinan en
funcién de estimaciones de tiempo. Normalmente, produccién o ingenieria
son responsables de preparar estimaciones de tiempo basadas en métodos

de medicidon de mano de obra”.

“Transforma las materias primas en bienes y servicios. En otras palabras,
es la persona que manipula directamente los bienes la que los convierte en

el producto o servicio final por el que finalmente cobra la empresa”.

“Para poder medir los costos de la mano de obra directa con cierta
precision, ademas del salario bruto, se deben tener en cuenta todos los

costos relacionados con el empleado”.

“‘En cualquier empresa y en particular en una empresa de servicios el
recurso humano es el elemento mas importante de la gestion y de la
prestacion del servicio, pues por mayor avance cientifico o tecnologico en
un establecimiento hotelero se requiere de una persona que efectué,

supervise y controle la operacién, causando asi un costo de mano de obra”.

Rodriguez (2017), menciona: que, en cualquier negocio, especialmente en
el de servicios, los recursos humanos son el elemento mas importante en
la gestion y prestacion de servicios. Esto se debe a que los avances en
ciencia y tecnologia en la operacion hotelera requieren de recursos
humanos para ejecutar, supervisar y controlar las operaciones. Determinar

la prevision de mano de obra necesaria en el hotel.”
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Por ejemplo, tomando como promedio de 20 minutos el arreglo de una

habitacién doble, se puede proyectar:

e Cuantas habitaciones arregla en un dia una camarera.

e Cuantas camareras se necesitan en un hotel de X ndmero de

habitaciones

Suministros

“En el contexto hotelero, se refieren a los productos y materiales utilizados
regularmente para mantener la operacion fluida del establecimiento. Estos
pueden variar desde los consumibles diarios como jabones, champus,
lociones corporales y articulos de papeleria, hasta los productos de

limpieza y mantenimiento.

Los suministros para hoteles abarcan todo lo necesario para el
funcionamiento y la gestion diaria de un hotel, establecimiento hostelero o
apartamentos para alquiler vacacional, desde la limpieza hasta la
comodidad y la experiencia del huésped. Esto incluye elementos tangibles
como Ropa de Cama, Toallas de Bafio, amenities o productos de higiene
personal, mobiliario, hasta suministros mas especificos como equipamiento

para el area de recepcion, cocina, y limpieza.”

“Los suministros van mas alla de los tangibles; también abarcan software
de gestion hotelera, sistemas de seguridad como las cajas fuertes de las
habitaciones, y equipos de cocina del tipo hervidores. En esencia, todo lo
necesario para que los huéspedes se sientan seguros, cuidados y

bienvenidos”.

regiondigital.com (2024), determina que los suministros de hosteleria son
todos aquellos productos y servicios que se ofrecen a los clientes de un
establecimiento hotelero para garantizar su comodidad, higiene vy

satisfaccion.

La calidad y caracteristicas de los suministros de hosteleria pueden ser
parte de la estrategia de marketing del negocio, ya que, si son bien

elegidas, pueden influir en la opinién de los huéspedes acerca del hotel.
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Esto se debe a que disfrutar de amenities de hotel, que mejoren la

experiencia turistica, puede generar engagement con los clientes.

Costos del equipo
Bueno C (2017) indica:

“Para que un hotel opere de manera correcta, asi como para que pueda
generar una excelente calificacién e imagen, es un requisito indispensable
dar un servicio de calidad. Sin embargo, este servicio no se trata sélo de
un buen trato al personal, sino también de un uso adecuado y adecuado de

las maquinas y equipos pertinentes”.

“Por otro lado, la tecnologia debe cautivar y sorprender a las personas que
utilizan el dispositivo y para decidir en qué tecnologia y equipamiento
invertir, los hoteles primero deben preguntar a sus clientes: debemos
analizar qué tipo de experiencia queremos que tengan y cOmo podemos

hacerlo rentable”.

Oba Llc (2017), indica que “Los costos de equipo incluyen todos los costos
asociados con la adquisicion y operacion de equipo para brindar un
servicio. Estos costos incluyen la depreciacion del equipo, los contratos de
mantenimiento, los costos de mano de obra y los repuestos, entre otros.
Cuando sea posible, el costo del dispositivo debe estar vinculado a un
servicio especifico, por ejemplo, los costos asociados con la operacion de
una maquina de TC deben incluirse en el costo de un procedimiento de TC
y no deben incluirse en el costo de un examen de ultrasonido realizado en
un equipo diferente con diferentes costos operativos. El sistema de
contabilidad de una empresa de servicios no diferencia los costos de equipo
por clase de servicio. Por lo tanto, es posible que se requiera un analisis

especial para determinar estos costos”.
Costos indirectos

Oba Llc (2017), indica que incluyen todos los costos que son ocurren en
mas de un &rea, pero estos no pueden vincularse directamente en la

prestacion del servicio. Se asignan a todos los servicios particulares usando
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una base de asignacion razonable, como, por ejemplo: por orden, por
cliente o por procedimiento, entre otros. Algunos ejemplos incluyen: los
salarios y beneficios complementarios para los empleados administrativos
y de apoyo, otros gastos comunes con los empleados en general como la
capacitacion y los viajes, los servicios profesionales, el alquiler de oficina,
la depreciacién del edificio, la reparacion y mantenimiento del edificio, los
servicios publicos, los seguros, los impuestos sobre la propiedad, entre
otros. Si alguna partida incluida representa una parte importante del costo

total del servicio, debe ser informado como una categoria de costo aparte”.

SiteMinder (2024): "Administrar las finanzas de un hotel requiere un
conocimiento profundo tanto de sus flujos de ingresos como de sus costos
operativos. Si bien la atencion se centra a menudo en aumentar los
ingresos, una comprension profunda de los costos operativos de un hotel
es igualmente importante para la rentabilidad. Aqui hay un calculo de los

gastos operativos tipicos de un hotel”.
a) Gastos de personal

Uno de los costos mas importantes para los hoteles son los costos
laborales. Los costos laborales del hotel incluyen salarios, beneficios,
capacitacion e incluso costos de contratacion. Ya sea el personal de
recepcion, el servicio de limpieza o el equipo directivo. Sin embargo,
una compensacion justa es esencial para mantener la calidad, el

servicio y satisfaccion del huésped.
b) Servicios publicos

“‘Los costos operativos de los hoteles pueden ser significativos,

especialmente para las propiedades grandes.

Esto incluye los costos de electricidad, agua, calefaccion vy
refrigeracion. Debido a que los hoteles suelen estar abiertos las 24
horas del dia, sus costos operativos promedio pueden ser mas altos
gue los de otras empresas, lo que hace que las medidas de eficiencia

energética sean esenciales”.
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c) Suministros de limpieza

Ademas de los costos por habitacion de hotel, que cubren las
comodidades basicas de cada habitacion, agregue los cargos de
limpieza recurrentes. Esta categoria incluye productos de limpieza,
sabanas limpias, productos de higiene y mas. En particular, los costos
de lavanderia de los hoteles pueden acumularse rapidamente, en
especial en propiedades que desean brindar a los huéspedes ropa de

cama limpia todos los dias”.
d) Mantenimiento y reparaciones

“Para garantizar la satisfaccion del cliente, su hotel debe mantenerse
en las mejores condiciones. Esto significa controles de mantenimiento
periodicos y soluciones rapidas cuando algo sale mal. Ya sea que esté
reparando un grifo que gotea en su habitacion o lidiando con un
problema estructural importante, los costos de mantenimiento y
reparacion son inevitables. Aunque estos costos a menudo se
consideran reactivos, se pueden gestionar de manera proactiva

mediante auditorias periddicas y medidas proactivas”.

“Ademas, el costo de una estadia en un hotel puede incluir una variedad
de costos, desde sistemas de entretenimiento en la habitacion hasta
recargas de minibar. Al monitorear de cerca cada una de estas
categorias de costos y comprender su impacto en el presupuesto
general, los hoteleros pueden tomar decisiones informadas para
garantizar tanto la satisfaccion de los huéspedes como la salud

financiera”.

2.1.4. Costo de produccion
Elementos de costos

“Segun Gémez (2022), define que los elementos de costo de un producto
0 sus componentes son los materiales directos, la mano de obra directa y

los costos indirectos de fabricacion, esta clasificacién proporciona la
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informacion necesaria para medir los ingresos y determinar el costo del

producto”.
Costos de materiales

GOmez (2022) considera: “Son los bienes esenciales usados en el
producto; se procesan en productos terminados con el apoyo de la mano

de obra y gastos en generales de fabricacion”.
Directos:

GOmez (2022) considera: que son los costos identificados durante la
fabricacion del producto final, se relacionan facilmente con el mismo y
representan los costes materiales mas importantes en la fabricacion del

producto.
Indirectos:

Welsch y Gordon (2005) sostienen, que es lo que se utiliza en el proceso
de produccion, pero su costo no esta directamente relacionado con el
producto individual. Ademas, los materiales indirectos son otros materiales
gue intervienen en la elaboracién de articulos que no se ordenan segun

materiales directos.
Costo de mano de obra

Myriam Q. (2019) establece: El trabajo es un aporte humano que puede ser

fisico o mental, por lo que requiere recompensa o0 compensacion.
Mano de obra directa.

Etecé (2021): Este es quien esté involucrado en la cadena de produccion.

Basicamente, su trabajo esta ligado los bienes o servicios que recibe.
Mano de obra indirecta.

Etecé (2021): Se trata de un grupo de trabajadores que no estan
directamente involucrados en el trabajo productivo, sino que lo acompafan,

optimizan y controlan desde el punto de vista administrativo, mercantil, etc.
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2.1.5.

En la planta de compostaje, los organizadores de sitio responsable
marketing, los contadores y las personas a cargo del reclutamiento

conforman la mano de obra indirecta.
Costos indirectos

Evidence (2021), define que son conceptos que no se interponen
directamente en la fabricacién del producto, sino que son necesarias
medidas o su implementacién para lograr el objetivo. Se trata de cuidado,
mantenimiento y limpieza de méaquinas, servicios de seguridad, incluidas
las materias primas y el costo de fabricacion de los materiales necesarios

para la fabricacion.
Como utilizar los costos de servicio en latoma de decisiones

Oba Llc (2017), indica que “Los costos de servicio son la suma de las
principales categorias de costos y pueden presentarse en su totalidad o en
una sola unidad. Si los costos de servicio se informan por unidad, la
gerencia debe determinar la unidad de medida adecuada: por pedido, por

cliente, por paciente o por kildmetro, etc”.

“Suponga que su empresa va a analizar la rentabilidad de un servicio en
particular. Los componentes de costo detallados de este servicio son el
costo directo de mano de obra, el costo de los materiales y suministros y
los costos indirectos, para un total de $38. Su compafia cobra a sus
clientes $40 por este servicio. Segun este analisis, cada servicio contribuira
$2 a la rentabilidad general de la empresa. ¢ Deberia eliminar este servicio
y dedicar estos recursos para usos mas rentables? Antes de tomar una
decision tan importante, conviene evaluar de mas de cerca la estructura de

costo de este servicio”.

Oba Llc (2017) indica: “Los costos directos del servicio (como mano de
obra, materiales y equipo), suman $25. Estos costos pueden ser vinculados
directamente con el servicio. Los costos indirectos o los gastos generales,
gue se aplican a mas de un area de servicio, son de $13. Tras realizar este

analisis, usted determina que el precio cobrado a los clientes produce un
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margen sobre los costos directos de $15. Es decir, el precio que se cobra
al cliente permite a la empresa recuperar los costos directos de brindar el
servicio y contribuye un margen de $15 para la recuperacién de los costos
indirectos y la ganancia neta. Si excluyera este articulo, el impacto en la
rentabilidad de la empresa por precio seria de $15 por servicio, lo que
significa una pérdida de ganancias por la venta de este servicio. Los costos
indirectos de $13 suelen ser fijos y, es muy probable que no se reduzcan a

causa de esta decision”.

Oba Llc (2017) indica: ¢ Qué se puede hacer para aumentar la rentabilidad
de este servicio? Analicemos primero la parte de los costos de esta
ecuacion. ¢, Qué porcentaje representa cada elemento de costo del total de
los costos directos? ¢ Estos costos son fijos o varian segun el volumen? Al
comprender la composicion y la variacion de sus costos directos, pueden
priorizar la reduccion de costos. Ademas, es necesario evaluar la otra parte
de la ecuacion de rentabilidad: el precio. Algunas preguntas clave que se

deberian hacerse los gerentes son:

* El servicio que ofrezco, ¢es unico?
» ;Puedo aumentar el precio de este servicio sin afectar de manera
significativa la demanda del cliente?

* ¢ Quién es mi competencia y cuanto cobra por este servicio?

Oba Llc (2017) indica: “Las respuestas a estas preguntas, ayudan a un
gerente en identificar la estrategia mas efectiva para incrementar la
rentabilidad del servicio. El margen de ganancias de un servicio es igual al

precio de venta que se cobra al cliente menos el costo de brindar el servicio.

Con el fin de mejorar la rentabilidad, un gerente podria aumentar los
precios, reducir los costos, o llevar a cabo ambas estrategias. Por eso es
necesario que analizar ambas partes de la ecuacién a fin de determinar la

estrategia 6ptima para mejorar la rentabilidad”.
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2.1.6. Toma de decisiones

2.1.7.

Laoyan (2022) define:

“La toma de decisiones es un proceso que implica recopilar la informacién
y evaluar las alternativas, y finalmente tomar una decision final. El siguiente
paso en el proceso es para decisiones complejas que involucran las
multiples partes interesadas, pero el proceso también se puede usar para

algo tan simple como elegir el desayuno”.
Azkue (2023) escribio:

La toma de decisiones es el proceso de recopilar la informacién y evaluar
una variedad de hechos o posibilidades antes de tomar una decision. Hay
muchas maneras de tomar decisiones cotidianas, como decidir al azar

(lanzar una moneda), pensar racionalmente o seguir su instinto.

Azkue (2023) escribio:

Las decisiones de la empresa a menudo son coordinadas o comparten con
los miembros del equipo antes de que ellas se implementen. La decision
de contratar un nuevo director de la sociedad debe ser acordada

previamente por todos los miembros del directorio.
Importancia de los costos en la toma de decisiones
Fontana F. (2020) establece:

Dentro de un modelo de decision, la contabilidad de costos apoyara a
pronunciarse en funcién de la calidad de la informacién disponible. Todas
las organizaciones toman decisiones todos los dias, muchas de ellas son
de rutinarias, como el lanzamiento de una nueva linea de productos que

requiere informacion apropiada.

Fontana F. (2020) establece:

Las decisiones que son tomadas por las PYMES dependen directamente

del tipo de informacion disponible. Es por ello que un sistema de
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2.1.8.

informacion siempre serd necesario para el desarrollo exitoso de la

organizacion.
Actualicese (2022), indica:

Cuando se conocen los costos en la empresa, ellos nos ayudaran a que se
implementen sistemas de gestion que sirven para tomar las decisiones que
optimizan los resultados obtenidos de las actividades de la empresa. Dado
gue puede conocer la tasa de beneficio de la empresa en base por costo,
puede comprender el desempefio de actividades de la empresa.

Actualicese (2022), indica

En el presupuesto se incluyen todos los sectores necesarios para el manejo
del negocio, que son administrativas como soporte, como operativas y de
marketing. Por ejemplo, la creacion por un presupuesto de consumo de
material, la compafia parte del analisis de los costos variables de

produccion de la empresa.

Empresas de hospedaje

Las Empresas que brindan servicios de hospedaje o Establecimientos de
Hospedaje, son definidas por el Decreto Supremo N° 029- 2004-
MINCETUR (27.11.2004), “Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje”, como aquellas que poseen un lugar destinado a prestar
habitualmente el servicio de alojamiento no permanente, para que sus
huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de incluir otros servicios
complementarios, a condicion del pago de una contraprestacion
previamente establecida en las tarifas del establecimiento. los
establecimientos de hospedaje se pueden clasificar y/o categorizar de

acuerdo con lo siguiente:

TIPO DEFINICION
Hotel Una a cinco estrellas
Apart-Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Resort
Ecolodge

37



2.2.

Antecedentes
A nivel internacional
Santos Franco (2017), en su investigacion:

“Costo de servicio de hospedaje y la rentabilidad del HOTEL MARVENTO
Il del cantén Salinas, provincia de Santa Elena, afio 20177, el autor concluye
gue después de haber realizado en andlisis a los costos evidencio que
estos en un negocio son fundamental, que contribuye a determinar de
manera general si un negocio es adecuado para nosotros. Hay diferentes
factores que hacen que la rentabilidad de las empresas no distinga los
elementos de los costos que participan en los servicios de hospedaje
debido a la situacion que los limita a reconocer el costo por cada servicio
prestado y asi afecta al Hotel. El método para la determinacion de los
costos de servicio de hospedaje en el hotel Marvento Il es inapropiado
porque no se utilizaba costeo, que le permitiera la identificar los elementos
gue intervienen en el servicio de hospedaje situacion que limitaba la
identificacion plena de del costo por cada servicio prestado, asi viéndose
afectada a la competitividad del Hotel, por lo tanto no cuenta con un modelo
o sistema de costo, y esto conlleva a ejecutar malas decisiones que al final
no ayudan a generar rentabilidad de como se encuentra la situacion actual
de dicho hotel. Por ello, que se determina una incorrecta medicion de los
costos afectando la razonabilidad de las ganancias o pérdidas al final del

ejercicio del Hotel, y asi pueda competir en el mercado”.

Ordefiana & Romero (2018), en su investigacion:

“La contabilidad de los costos en las empresas de actividades hoteleras y
su impacto en la rentabilidad, afio 2018”, los autores manifiestan que la
gerencia conocia cada uno de los procesos en la operaciones financieras,
pero tenian desconocimiento de un sistema de costos que mantenga la
contabilidad de manera exacta, es decir, no se contabilizan los costos, y al

no manejar los reportes de costos periodicamente de forma individualizada
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les impedia poder analizar la rentabilidad de cada uno de los servicios que

ofrecia.

Se determino cual son sus costos y gastos tantos fijos como variables, y
también los que participan directamente en la venta de los servicios, el hotel
brinda diversos servicios en los cual no se logra medir cual necesita mas
impulso, ya sea con publicidad, marketing entre otros; no se pueden
calcular la rentabilidad de cada uno de los servicios que ofrece y asi mismo
tomar decisiones que no afecten las ganancias de la empresa.

Se registraban los costos y gastos que incurrian en los periodos,
distinguiendo cada servicio que brindado y el porcentaje de ingresos, esto
se hacia de manera que se cargaba todos los costos y gasto a la cuenta de
hospedaje; como resultado no se contabilizaba los costos reales. Es
importante definir un modelo para cada unidad de servicio, ademas la
elaboracidon de los presupuestos de costos y gastos para evaluar de un
periodo a otro los resultados obtenidos con respecto a los resultados

esperados.

A nivel nacional
Moya & Vasquez (2021), en su tesis:

“Sistema de costos por actividades para mejorar la toma de decisiones
gerenciales en la empresa hotelera VASKAM SAC Lambayeque, Enero-
Junio 20217, los autores llegan a la conclusién que con la aplicacion de la
prueba estadistica en el programa SPSS v.26, un sistema de costos por
actividades hace mas que simplemente mejorar estructura institucional de
la entidad, también les proporciona obtener informacion sobre las
actividades realizadas y las ganancias, permitiéndoles cumplir con los
objetivos propuestos de la empresa. “Los factores que influyen en otras
empresas que se dedican a mismo rubro, no ayudan a la empresa bajo
estudio, debido que una mala organizacién y falta de experiencia que

existen en las actividades de esta los lleva a tomar malas decisiones, como
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no se conoce la realidad, el nivel de incertidumbre es bastante alto y les
favorece muy poco. Pero eso se puede mejorar y para ello es necesario
gue la empresa cuente con un sistema de costos de acuerdo con las

necesidades que vaya presentandose.
Espinoza (2017), en su investigacion:

“Analisis de costos y su incidencia en la rentabilidad de la empresa hotelera
ALPAMAYO PERU E.I.R.L. de la ciudad de Huaraz, 2016, para obtener el
Titulo Profesional de Contador Publico, de la Escuela Profesional de
Contabilidad, Facultad de Ciencias Contables, Financieras Yy
Administrativas de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote”, el
autor determino que en relacion con las caracteristicas del analisis costos
en base a las investigaciones que se habian realizado se obtuvieron que al
momento de ordenar los costos en base a su comportamiento se pudo
encontrar que los costos fijos, variables y totales representan un promedio
de 57%. Con respecto a la mano de obra, materia prima y costos indirectos
de fabricacion se estima que el costo de personal es fundamental, tanto
como los suministros y servicios de la empresa. A cerca del estudio de los
niveles de rentabilidad en la empresa hotelera se determind 2 niveles, uno
de analisis conocido como rentabilidad econdmica que viene a ser el
rendimiento de la inversion de la empresa y el otro como rentabilidad
financiera que viene a ser el rendimiento que corresponde a los mismos,
ademas los directivos de la empresa tienen estrategias de rentabilidad que

les permiten participar en el mercado competitivo.

Gonzalez & Ortega (2021), en su investigacion:

“Costos de servicios y su incidencia en la rentabilidad de la empresa
Master Sig Consultores E.I.R.L. San Borja 2018”, los autores llegan a la
conclusién que los costos de servicios influyen en la utilidad de la empresa,
de modo que al estudiar los resultados que se obtuvieron se establece que
los costos de servicios que mientras que incurre la empresa para realizar

el desarrollo productivo existen una incidencia directa con la rentabilidad
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por eso se presentan altos costos de servicios y esto est4 ocasionando una
pérdida en la rentabilidad por eso es primordial dirigir una adecuada
gestion. “Se llegd a determinar que, la mano de obra directa incide en la
rentabilidad de la Empresa Master SIG Consultores E.I.R.L. San Borja 2018
ya que el valor (sig.) fue 0.020, el cual es menor a 0.05, por lo tanto, se
acepta la hipotesis alterna. Por eso muy importante que se gestionen y
calculen los costos directos que permiten completarla fabricacion de un
bien o la prestacion de un servicio, de manera que cuanto mas se reduzcan

los costos, mayor sera el rendimiento econdémico que se obtendra.

A nivel local
Arrunategui F. (2021), en su tesis:

“Influencia de los costos basados en actividades para mejorar la
rentabilidad hotelera de la Provincia de Tumbes — 2021”, el autor lo que el
autor plantea es que cuando se tiene un sistema de costo ABC es de mucho
provecho lo que les ayuda al momento de tomar alguna decision. Las
empresas hoteleras carecen de registros, formatos y procedimientos que
permitan mayores niveles de control de las operaciones que se realizan y
esto con lleva a no tener informacion real a fin de poder solucionar los

cambios que se den en el mercado.

Al no contar con esta informacion de los ingresos y egresos no son
medibles, lo cual no les permite determinar la rentabilidad que genera la
empresa en un periodo de tiempo determinado. Por eso al poder distinguir
las actividades que contribuyen al crecimiento del negocio hotelero, con la
finalidad que las decisiones que se tomen sean basadas en la informacion
oportuna a la hora que se fijen los precios, y los nuevos servicios de tal
manera que la nueva estructura organizacion les permita la union entre los

trabajadores que laboran en ella.
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2.3.

Definiciéon de términos bésicos
Etapas del proceso administrativo
Lourdes M. (2007) establece:

Es una secuencia o fases necesarias a fin de completar una actividad. Un
proceso de gestion se define como una serie de pasos o etapas
secuenciales e interrelacionados a través de los cuales se implementa la

gestion.

PROGRAMACION

Pastor R. (2011), define:

Es un proceso adicional de planificacion y tiende a organizar actividades
determinando donde y cuando deben realizarse. La programacion es un
proceso que encarna la planificacion, por lo que es una herramienta
ejecutiva de la planificacion.

EJECUCION

LEON (2011), sostiene:

Se refiere a la ejecucion o inicio de un proyecto, consiste en una practica
de planificacion previamente desarrollada. Durante la implementacion del
proyecto, se debe evaluar la comunicaciébn para que, en caso de

problemas, se puedan tomar decisiones lo antes posible.

Ademas, se deben realizar reuniones periddicas de gestion del equipo del
proyecto, es decir, se analiza generalmente y determinar sus inmediatas
prioridades. Se realiza a coordinar los recursos necesarios para el

desarrollo del proceso de planificacion.
DIRECCION

Cruz C. y Jiménez P. (2014) definen:
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En esta etapa del proceso administrativo, comprendemos la influencia del
gerente en la ejecucion del plan y recibe respuestas positivas de sus

empleados a través de la comunicacion, el control y la motivacion.
CONTROL
Cruz C. y Jiménez P. (2014) establecen:

“El control es un paso muy importante, ya que, si bien la empresa cuenta
una excelente planificacion, una estructura organizativa apropia y una
gestion eficaz, el gerente no podra confirmar la posicion verdadera de la
organizacion y no haya un instrumento para garantizar y reportar el
incidente coherente con los objetivos. La idea de seguimiento es muy
comun y se utiliza en un contexto organizativo para medir el rendimiento

frente a la planificacion estratégica”.
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.  MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipétesis
3.1.1. Formulacién de la hipotesis

Hipotesis general
Existe una relacion directa de los costos de servicio en la toma de
decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022.

Hipo6tesis especificas

HE 1.- Existe una relacion directa de los costos de mano de en la toma de
decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022.
HE 2.- Existe una relacion directa de los costos indirectos en la toma de

decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022.

HE 3.- Existe una relacion directa los costos del equipo en la toma de

decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022

HE 4.- Existe una relacion directa de los costos indirectos en la toma de

decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022

3.2. Variables y operacionalizacion

Variables Dimensiones Indicadores

Trabajadores que tiene la empresa
Control asistencias y de horas de trabajo
Pago al personal

Materialesy ~ Control de compras

Costo directo de
mano de obra

Costos de o - - —
Servicio SumInIstros Calidad y cantidad de Insumos utilizados
(variable Z'ona de lavado

Independi Costos del equipo Area de recepcion, conserjeria y oficinas

ente) Mantenimiento de los equipos del hotel

Servicios basicos

Costos indirectos Alquileres
Insumos de limpieza
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Procedimientos del hotel
Programacic’)n Presupuesto
Establecer estrategias
Reserva de habitaciones
Documentacién actualizada

Planes elaborados en la empresa
Toma de decisiones Coordinacién

Ejecucion

Buena comunicacion los demas sectores
Direccion Motivacién al trabajador
Participacion de trabajadores
Reduccion de residuos
Control interno de la empresa
Supervision sus labores
Satisfaccion del cliente

(variable Dependiente)

Control

Variable independiente: Costos de Servicio
Definicion conceptual
Giraldo (2007):

“Asume que dentro de los costos de servicios no han intervenido la materia
prima, por lo que solo la mano de obra directa y los costos indirectos forman
parte de los costos de servicios de todas las empresas que brindan
servicios como las empresas de comunicaciones, transportes, hoteles,

restaurantes entre otras”.

“Choy (2012) argumenta que reconocer los costos de servicios, implica
identificar los elementos que intervienen en la prestacién del servicio a
través de técnicas y procedimientos. Todos los pagos que realizan las
empresas para brindar el servicio como la mano de obra, los suministros y
otros recursos, deben ser tomados en cuenta con el fin de satisfacer las

necesidades del cliente”.
Definicion operacional

La variable Independiente se medird de acuerdo a los indicadores

comprendidos en las dimensiones sefaladas, las cuales se estableceran
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en un cuestionario de encuesta que considera 18 items y esta estructurado
en base a la escala de Likert: Totalmente en desacuerdo = (1), En
desacuerdo = (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo = (3), De acuerdo = (4)

y Totalmente de acuerdo = (5) que se aplicara a la muestra de estudio.
Variable dependiente: Toma de Decisiones

Definicién conceptual

Etece (2021):

“El proceso de toma de decisiones se da de manera periédica y constante
en la vida de un individuo. Muchas veces responde a conflictos que se dan
de manera diaria y otros son ocasionales; algunos se presentan dentro del

ambito privado y otros dentro de empresas u organizaciones”.

“En una empresa, es la gerencia o direccion quien toma las decisiones mas
importantes, pero todos sus miembros, de una forma u otra, tienen que
tomar decisiones en su dia a dia para llevar a cabo acciones que, en

definitiva, afectan a la empresa por pequefias que sean”. (Unirfp, 2022)

“‘Dependiendo de la magnitud de la empresa, se determinara la presencia
de un tipo de decision u otro. Aunque en las grandes es posible que algunas
de las decisiones de peso se deleguen a equipos especializados, en pymes
estas suelen ser asumidas por grupos mas pequefios de personas. En
cualquiera que sea la modalidad, el proceso de toma de decisiones debe
ser flexible para adaptarse a diferentes cambios, considerando diversas

perspectivas para enriquecer el proceso”. (Unirfp, 2022)
Definicion operacional

La variable dependiente se medira de acuerdo con los indicadores
comprendidos en las dimensiones sefaladas, las cuales se estableceran
en un cuestionario de encuesta que considera 34 items y esta estructurado
en base a la escala de Likert: Totalmente en desacuerdo = (1), En
desacuerdo = (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo = (3), De acuerdo = (4)

y Totalmente de acuerdo = (5) que se aplicara a la muestra de estudio.
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3.3.

3.4.

Lugar de ejecucion

La investigacion se ejecutara en las empresas hoteleras de la provincia de
Zarumilla del departamento de Tumbes — Peru

Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio y enfoque

Tipo de estudio: El presente estudio, ha sido de tipo descriptiva
correlacional. Menciona que la investigacion cuantitativa posibilita la
cuantificacion y la medicion, y con ello se formulan las tendencias y

proponer nuevas hipétesis y teorias. (Monje 2011).

Sobre el tipo de investigacién descriptiva correlacional, Cancela Et. Al.
(2010), indican que en estos estudios nos interesa en describir o explicar
las relaciones que existe entre dos variables o mas variables, por medio del

estilo de los coeficientes de correlacion.

Enfoque: Se aplico bajo un enfoque cuantitativo el presente estudio, de
acuerdo recoleccion de datos y la data respectiva a fin de establecer

alternativas a la problematica de investigacion y aprobacion de teorias.

Alcance: En este trabajo de investigacion, tuvo como alcance de la
investigacion el estudio descriptivo, porque la informacion es detalla sobre
un fendmeno o problema para describir con precision sus dimensiones
(variables) con precision, asimismo determina las dimensiones de las

variables” (Hernandez & Fernandez, 2016).
Disefio de investigacion

“El disefio de nuestro estudio fue no experimental ya que no se manipularon
ninguna de las variables de estudio, tal como lo establece Uzcéategui, et. al
(2018), “los estudios de disefio no experimental se efectian sin la
intervencidon intencional de las variables, sino que se centra en la

observacion junto al analisis de los fendmenos dentro de un estado natural”.

“Asimismo, esta investigacion fue de corte transversal, porque en recojo de

datos se realiz6 en un momento Unico que es el afio 2022, tal como lo
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3.5.

establece Sanchez et al. (2018) donde establece el “Disefo transeccional
o transversal es referido al disefio de investigacion descriptivo o no
experimental que toma en cuenta una o varias muestras en un momento

determinado”.

La representacion del disefio es el siguiente:

Ox

Oy

En donde:

M = Muestra de estudio
X = Representa observaciones de la variable: Costos de Servicios
Y = Representa observaciones de la variable: Toma de decisiones

r = Indica el indice de correlacion entre ambas variables

Poblacién, muestreo y muestreo
Poblacion
Segun Carrasco (2016):

Es el “conjunto de todos los elementos (unidades de analisis) que
pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion”.

Asimismo, Canahuire E., Endara F., & Morante E. (2015) “establece que la
poblacién es el grupo del fenbmeno a estudiar en el que la cantidad de
poblacién poseen una caracteristica general que se analiza y por ende se

crea el material de investigacion”.
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3.6.

3.6.1.

Partiendo por lo anterior, la poblacion de nuestra investigacion fue
compuesta por veintidés (22) hoteles de la provincia de Zarumilla en la
cuidad de Tumbes.

Muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014): La muestra es un “subgrupo
de la poblacién en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de

ser elegidos”

Por lo tanto, la muestra de este estudio fue conformada por los
establecimientos de hospedaje clasificados y categorizados de la provincia

de Zarumilla los cuales fueron once (11) establecimientos.
Muestreo

En esta investigacion se aplicd el tipo de muestro no probabilistico por
conveniencia, debido a la facilidad de acceso que se tiene para la realizacion
de la investigacion en estas empresas. Es un método de muestreo no
probabilistico y no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo con la
facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la
muestra, en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion

practica de un elemento particular. (Ortega, 2021)

Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Método

Se aplicaron los siguientes métodos de investigacion:

Método inductivo

En este método, la investigacion comienza observando de lo particular para
llegar a generalizar los datos recolectados mediante las encuestas, de la
misma forma se aplico la observacion en la etapa de ejecucion a fin de logara

mayor consistencia en los resultados.
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3.6.2.

3.6.3.

Método descriptivo:

Con el presente método se logré los aspectos de organizacion, recopilacion,
presentacion, analisis y resumen de los resultados; reflejando la informacion

detallada para un mejor conocimiento y comprension.
Técnica e instrumentos
Técnica - encuesta

Mediante la técnica de la encuesta se aplicé el cuestionario a los
trabajadores y propietarios de las empresas hoteleras de la provincia de
Zarumilla en la cuidad de Tumbes, en el que se especificaron las preguntas

gue mantienen conexion y relevancia con el tema del estudio actual.
Instrumento — cuestionario

Se aplico el cuestionario de forma presencial a las personas de las empresas
seleccionadas, a quienes se les reservé su informacion brindad y garantizo
confidencialidad. El cuestionario: “Las interrogantes fueron relacionadas
directamente hacia las variables y dimensiones que se evaluaron. (Parra,

¢, Qué es un cuestionario?, s.f.)
Confiabilidad y validacion de instrumento
Confiabilidad del instrumento

Para determinar la confiablidad interna de los instrumentos en esta

investigacion se aplico el coeficiente Alpha de Cronbach.

El coeficiente Alpha de Cronbach “es un indice usado para medir la
confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es decir, para
evaluar la magnitud en que los items de un instrumento estan

correlacionados” (Oviedo y Campo, 2005).
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Confiabilidad Alpha de Cronbach

Rango Magnitud

0.81-1.00 Muy alta confiabilidad
0.61-0.80 Alta confiabilidad
0.41-0.60 Moderada confiabilidad
0.21-0.40 Baja confiabilidad
0.01-0.20 Muy baja confiabilidad

La Tabla Confiabilidad Alpha de Cronbach, muestra un rango de valores para
el coeficiente Alpha de Cronbach, junto con una interpretacién de la magnitud
de la confiabilidad asociada a cada rango. Este coeficiente se utiliza para
evaluar la consistencia interna de un conjunto de items en un cuestionario o
prueba, indicando qué tan bien los items miden el mismo constructo o

concepto subyacente.
Variable 1: Costos de Servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.867 15

Fuente: Elaboracién propia

Variable 2: Toma de decisiones

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.865 19

Validacion del instrumento

El procedimiento de validacion de instrumentos se efectu6 a cargo de la
participacion de juicio de expertos especialistas en el tema de estudio, segun
los criterios establecidos a nivel de variables, dimensiones, indicadores e

items pertinentes.
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3.6.4. Procesamiento y analisis de datos

3.7.

Para la recoleccién de datos se aplicé un cuestionario en la escala Likert, se
empled un cuestionario de 34 preguntas a los trabajadores a quienes se les
reservo su identidad, las cuales tuvieron las alternativas: totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y

totalmente de acuerdo.

Una vez que se logro obtener la informacién de los encuestados se paso a
ordenar la informacion del estudio al programa de Microsoft Excel, para que
luego ya teniendo todos los datos recopilados se haga mas facil agregarlo
en el programa SPSS, ya que, tuvo como finalidad procesar dichos datos y
con los resultados estadisticos dados u obtenidos se pudo analizar y conocer
la relacion de los costos de servicios en la toma de decisiones en las
empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022, mediante tablas y

graficos que reflejaron los indicadores estadisticos.
Aspectos éticos

En el desarrollo de la investigacion, se aplicé a cada cita para garantizar el
respeto de los derechos de autor, precisando los lineamientos y el
reglamento de tesis aprobado para pregrado y posgrado de la Universidad
Nacional de Tumbes y las normas APA; empleando principios éticos de
confiabilidad, objetividad y confidencialidad tomando en cuenta la

colaboracion de los trabajadores en la encuesta.
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4.1.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Prueba de normalidad
HO: Los datos tienen una distribucion normal.
Ha: Los datos no tienen una distribucién normal.
Tabla 1:

Prueba de normalidad para Costos de Servicio

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Costo de Servicio 0,794 16 0,002

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota:

Al efectuar el test de normalidad que la muestra fue menor a 30 datos se
tomo la teoria de Shapiro-Wilk obteniendo los resultados que nos indica que
variable estudiada: Costo de servicio, que la distribucion de datos fue no

normal, como se evidencia en la significancia (sig = 0.002).
Tabla 2:

Prueba de normalidad para Toma de Decisiones

Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Toma de Decisiones 0,854 16 0,016

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota:

Al efectuar el test de normalidad que la muestra fue menor a 30 datos se
tomo la teoria de Shapiro-Wilk obteniendo los resultados que nos indica que
la variable estudiada: Toma de decisiones, que la distribucién de datos fue
no normal, como se evidencia en la significancia (0.016). Por lo tanto, se

aplico la prueba de tipo Rho Spearman.
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4.2.

Presentacion de resultados
Segun dimension Costos directo de mano de obra
Tabla 3:

Usted considera que el personal esta capacitado para brindar un servicio de

calidad
Alternativas N® Frecuencia %
Respuestas
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 7 43,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 43,75
De acuerdo 1 6,25
Totalmente de acuerdo 1 6,25
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 1:

Servicio de calidad

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura evidencia; para 07 trabajadores expreso una opinion negativa,
estando en desacuerdo ellos consideran que el personal no esta realmente
capacitado a brindar un servicio de calidad, con un 43.75%; 07 trabajadores
se mantienen en la categoria neutral equivalente a un 43,75%; hay un
pequefio grupo que tiene opiniones positivas, con un 6.25% "De acuerdo" y

un 6.25% "Totalmente de acuerdo".
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Tabla 4:

Considera usted que se lleva correctamente el control de horas trabajadas

Alternativas Respl:IJ;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 3 18,75
En desacuerdo 4 25,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 43,75
De acuerdo 1 6,25
Totalmente de acuerdo 1 6,25
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 2:

Control de horas trabajadas

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura muestra; para 03 trabajadores estan totalmente en
desacuerdo en que se lleva un control correcto de las horas trabajadas, con
un 18,75%; 04 trabajadores sostienen la posicion en desacuerdo con 25%; 07
trabajadores se mantienen neutral equivalente a un 43.75%; y hay una minoria
gue afirma que con un 6,25% "De acuerdo" y un 6,25% "Totalmente de

acuerdo".
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Tabla 5:

Se lleva un registro de asistencia de los trabajadores

Alternativas Resplrl;estas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 7 43,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 56,25
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 3:

Registro de asistencia

0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura refleja; para 07 trabajadores estan en desacuerdo sobre el
hecho de que se lleva un registro de asistencia de los trabajadores
evidenciando un 43,75%; y para 09 trabajadores manifestaron una categoria
neutral con un 56,25% de representatividad. Lo que indica que no se lleva un

registro de la asistencia de los trabajadores.
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Tabla 6:

Considera que todos los trabajadores deberian estar en planilla

Alternativas Respl:;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 2 12,50
En desacuerdo 3 18,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 68,75
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 4:

Trabajadores en planilla

0% 0%

69%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura indica; 02 trabajadores manifestaron estar en totalmente en
desacuerdo y consideran que no todos deberian estar en planilla con 12,50%
de representatividad; 03 trabajadores se mantuvieron en desacuerdo con una
equivalencia del 18,75%; 11 trabajadores indicaron estar en un estado neutral
representando un 68,75%. Lo que sugiere que la mayoria prefiere no opinar o
no sabe mucho del tema.
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Tabla 7:

Cuentan con las modalidades de incentivos a los trabajadores

Alternativas Respl:;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 3 18,75
En desacuerdo 3 18,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,5
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 5:

Modalidad de incentivos

0% 09

62%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura muestra; para 03 colaboradores estan en totalmente en
desacuerdo que con que cuenten con modalidad incentivos hacia a los
trabajadores equivalente a 18.75%; para 03 colaboradores mas estan en
desacuerdo con un 18,75%; y para la mayoria de los colaboradores se
encuentran en un punto neutral con esta premisa representando un 62, 5% y
no hay respuestas en las categorias de acuerdo y totalmente de acuerdo. En
general, los resultados sugieren que la mayoria de los participantes no opina

sobre la modalidad incentivos para los trabajadores.
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Tabla 8:

Cree usted que se lleva control de los costos por pago de Essalud, feriado,
¢CTS?

Alternativas Respl:;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 4 25,00
En desacuerdo 2 12,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,50
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 6:

Essalud, Feriados, Cts

0% 0%

63%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos evidencia; 04 trabajadores estan en totalmente en
desacuerdo ellos creen que no se lleva control de los costos por pago de
Essalud, feriados y Cts con una equivalencia del 25%; 02 trabajadores estan
en desacuerdo con un 12,50% de representatividad; 10 trabajadores se
mantienen neutral con una equivalencia del 62,50%. En general, los resultados
sugieren que una amplia mayoria de los participantes considera que no sabe Si

se realiza el control de estos costos adecuadamente.
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Segun dimensidn suministros

Tabla 9:

Como trabajador cree que el hotel mantiene limpias y ordenadas las

habitaciones y areas comunes

Alternativas N® Frecuencia %
Respuestas
Totalmente en desacuerdo 2 12,50
En desacuerdo 3 18,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 68.75
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 7:

Ambientes limpios y ordenados

0% 0%

69%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura muestra; para 2 trabajadores estan totalmente en desacuerdo
gue todos los ambientes del hotel se mantengan bien limpios y ordenados,
significando un 12,5%; 3 trabajadores sustentaron estar en desacuerdo con un
18,75%; y para 11 trabajadores indiciaron ni de acuerdo ni en desacuerdo

equivalente a un 68,75%, sin respuestas en las categorias positivas.
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Tabla 10:

Usted cree que los insumos de limpieza utilizados en el hotel son de alta

calidad
Alternativas N® Frecuencia %
Respuestas
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 6 37,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,50
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100
Fuente: Elaboracion propia
Gréafico 8:
Insumos de limpieza
0% 0% 0%

63%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura indica; para 06 trabajadores estan en desacuerdo que los
insumos usados para la limpieza en el hotel sean de alta calidad, con una
representatividad del 37,50%; para 10 trabajadores manifestaron ni en acuerdo
ni en desacuerdo con esta premisa con un equivalente del 62,50%, no hay
respuestas en ninguna de las categorias positivas, |0 que sugiere una opinion
poco favorable entre los trabajadores respecto a la calidad de los productos de

limpieza utilizados en el hotel.
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Tabla 11:

Conoce usted si se lleva un registro por cada compra de bienes

Alternativas Respl:;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 3 18.75
En desacuerdo 3 18.75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 56.25
De acuerdo 1 6.25
Totalmente de acuerdo 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 9;

Registro de compras de bienes

56%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura indica; para 03 trabajadores que no conocen si se lleva un
registro por cada compra de bienes, equivalente a un 18,75%; 03 trabajadores
mas indicaron estar en desacuerdo con 18,75%; 09 trabajadores sefialaron
estar en un estado neutral ni de acuerdo ni en desacuerdo equivalente a un
56,25%; y 1 trabajador denoto estar de acuerdo con un 6,25% de
representatividad. Los resultados sugieren que la mayoria de los encuestados
no esta convencida o no tiene suficiente informacién respecto a si lleva un

registro adecuado de las compras.
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Segun dimension costos del equipo
Tabla 12:

Considera usted que la empresa se realiza mantenimientos adecuados a los
equipos

Alternativas Respl:;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 7 43,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 56,25
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 10:

Mantenimientos de los equipos

0% 0%
0%

56%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura exhibe; para 7 trabajadores tiene una perspectiva negativa
sobre mantenimiento adecuado de los equipos, con un 43,75%; y para 9
trabajadores mantiene una categoria o neutral equivalente a un 56,25%, lo
gue indica un consenso absoluto de que no todas las empresas realizan

mantenimientos adecuados a los equipos.
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Tabla 13:

Cree usted que los huéspedes hacen el uso correcto de la lavanderia

Alternativas Respl:IJ;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 6,25
En desacuerdo 6 37,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 56,25
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 11;

Uso de lavanderia

0% 0%

56%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura evidencia; para 01 trabajador estan totalmente en desacuerdo
de que los huéspedes no hacen un uso correcto de la lavanderia con un
6,25%; 06 trabajadores sostuvieron estar en desacuerdo equivalente a 37,5%;
y para 9 trabajadores indicaron un estado neutral. Lo que sugiere que no todos

los huéspedes estan utilizando la lavanderia de manera adecuada.
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Tabla 14

Usted cree que si cuentan con equipos tecnologicos adecuados para llevar un

control de los clientes

Alternativas Resplrl;estas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 6,25
En desacuerdo 15 93,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,00
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 12:
Equipos tecnoldgicos

0%

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura exhibe; 01 trabajador considera estar en totalmente en
desacuerdo cree que la empresa no cuenta con equipos tecnoldgicos
adecuados para llevar un control de los clientes con 6,25% de
representatividad; 15 trabajadores consideran estar en desacuerdo con un
equivalente a un 93.75. Esto indica una percepcion negativa de que los
equipos tecnologicos utilizados para el control de los clientes sean los

adecuados.
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Segun dimension Costos indirectos

Tabla 15:

El hotel ofrece servicios basicos para ayudar a los huéspedes

Alternativas N® Frecuencia %
Respuestas

Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 3 18,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 68,75
De acuerdo 1 6,25
Totalmente de acuerdo 1 6,25

TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 13:

Servicios basicos

0%

69%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura exhibe; para 03 colaboradores estan en desacuerdo acerca
gue hotel ofrece los servicios basicos para ayudar a los huéspedes,
equivalente 18.75%; 11 colaboradores se encuentran en un estado ni de
acuerdo ni en desacuerdo con un 68.75%; una minoria de colaboradores
manifestd estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con esta premisa con un
6.25% cada uno. En general, los resultados sugieren que una amplia mayoria
de los participantes creen que no todos los hoteles proporcionan los servicios

basicos adecuados para la asistencia a los huéspedes.
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Tabla 16:

Cree usted que toallas y sabanas que el hotel ofrece son las adecuadas para
las necesidades de los huéspedes

Alternativas Respl:IJ;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 6 37,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,5
De acuerdo 0 0
Totalmente de acuerdo 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 14:

Utiles de aseo brindados por el hotel

0960%— 0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura muestra; 06 colaboradores se manifestaron estar en
desacuerdo ellos creen que las toallas y sabanas que brinda el hotel no son
las adecuadas y que no cumplan con las necesidades de los huéspedes, con
una representatividad del 37,50%; 10 colaboradores tienen una percepcion

neutral, evidenciando un 62,50%.
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Tabla 17:

El alquiler de las habitaciones coincide con la descripcion y fotos del sitio

web del hotel
Alternativas N® Frecuencia %
Respuestas
Totalmente en desacuerdo 1 6,25
En desacuerdo 5 31,25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,5
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 15:

Alquiler de habitaciones del hotel

0% 0%

63%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura refleja; 01 trabajador se manifestd estar en totalmente en
desacuerdo con que el alquiler de las habitaciones coincida con la descripcién
y fotos del sitio web del hotel, con una 6,25% de representatividad; 05
trabajadores estdn en desacuerdo con una equivalencia del 31,25%; 10

trabajadores se mantuvieron neutral equivalente a un 62,50%.
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Segun dimensién Programacion

Tabla 18:

Cree usted que la comunicacion entre el hotel y los huéspedes es clara

Alternativas Respl:;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 6,25
En desacuerdo 5 31,25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,5
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 16:

Comunicacién con los huéspedes

0% 0%

63%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura indica; para 01 trabajador esta en totalmente en desacuerdo,
lo que sugiere que hay una falta de comunicacién entre el hotel y los
huéspedes, equivalente a 6,25%; para 05 trabajadores estan en desacuerdo
no considera que haya una buena relacién entre el hotel y el huésped,
evidenciando un 31,25%; y para 10 trabajadores se muestran neutral lo que
podria reflejar incertidumbre, falta de interés con la comunicacion con los
huéspedes.
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Tabla 19:

El hotel cuenta con un plan para manejar situaciones de emergencia

Alternativas Respl:;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 3 18,75
En desacuerdo 5 31,25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 50,00
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 17:

Situaciones de emergencia

0% 0%

50%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura evidencia: para 03 trabajadores estan totalmente en
desacuerdo la afirmacién el hotel cuenta con un plan para manejar situaciones
de emergencia, esto indica que una parte significativa de los trabajadores no
tiene conocimiento sobre el tema, con una representatividad del 18,75%; para
05 trabajadores estan en desacuerdo no consideran que tienen suficiente
conocimiento sobre esta premisa, con un 31,25%; para 08 trabajadores se
muestra neutral o que podria reflejar incertidumbre o una falta de informacion
clara sobre los planes de emergencia que cuente la empresa con una
representatividad del 50%.
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Tabla 20:
Los trabajadores estan comprometidos con la implementacion de estrategias
del hotel

Alternativas Resplrl;astas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 6,25
En desacuerdo 6 37,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 43,75
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 2 12,50
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 18:

Comprometidos con el trabajo

0%

44%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura muestra; 01 trabajador esta en totalmente en desacuerdo con
gue no todos estdn comprometidos con la implementacién de estrategias del
hotel con una representatividad del 6,25%; para 6 trabajadores se encuentran
en desacuerdo, equivalente a un 37,5%; para 07 trabajadores se muestra
neutral, evidenciando 43,75%; y para 2 trabajadores esta totalmente

desacuerdo con una representatividad del 12,5%.
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Tabla 21:

El hotel tiene una asignacion presupuestal que se ajusta a las necesidades
y prioridades del hotel

NO

Alternativas Frecuencia %
Respuestas
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 7 43,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 43,75
De acuerdo 1 6,25
Totalmente de acuerdo 1 6,25
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 19:
Asignacion Presupuestal

0%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura indica; para 7 colaboradores creen que el hotel no tiene una
asignacion presupuestal que se ajusta a las necesidades y prioridades de
este, lo que sugiere que no tiene conocimiento sobre el tema, representando
un 43,75%; para 07 colaboradores se muestran neutral, con un 43,75% de
representatividad; para una minoria que afirma que con un 6,25% "De
acuerdo" y un 6,25% "Totalmente de acuerdo, que el hotel cuente con una

asignacion presupuestal.
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Tabla 22:

Las capacitaciones son consideradas en el presupuesto del hotel

Alternativas Respl:oestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 3 18,75
En desacuerdo 4 25,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 43,75
De acuerdo 1 6,25
Totalmente de acuerdo 1 6,25
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 20:
Capacitaciones

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura indica; para 03 trabajadores estar totalmente en desacuerdo
con que las capacitaciones realmente estén consideradas dentro del
presupuesto del hotel, lo que sugiere que no tiene mucho conocimiento acerca
de esta premisa, significando el 18,75%; para 04 trabajadores estan en
desacuerdo con una representatividad del 25%; para 7 trabajadores estan en
un estado neutra, con una equivalencia del 43,75%; y una minoria afirma que
con una equivalencia del 6,25% "De acuerdo” y un 6,25% "Totalmente de
acuerdo, lo que siguiere que muy pocas veces las capacitaciones de los

trabajadores son incluidas en el presupuesto.
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Segun dimensién Ejecucion

Tabla 23:
Considera que las responsabilidades de cada puesto estan correctamente
definidas
Alternativas N Frecuencia %
Respuestas

Totalmente en desacuerdo 0 0,00

En desacuerdo 7 43.75

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 56.25

De acuerdo 0 0,00

Totalmente de acuerdo 0 0,00

TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 21;

Responsabilidades correctamente definidas

0% 0%
0%

56%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos indica; para 07 trabajadores estan en desacuerdo, ya que
consideran que no estan definidas correctamente las responsabilidades en los
puestos, con una representatividad del 43,75%; para mayoria de trabajadores
(09) se mantienen en la categoria neutral evidenciando 56,25%. Esto indica
una mayoria no sabe o tiene conocimiento acerca de que las

responsabilidades de los puestos estén claramente definidas.
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Tabla 24:

Los empleados estan al tanto sobre los tipos de planes de crecimiento del

hotel
Alternativas N® Frecuencia %
Respuestas
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 3 18.75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 68.75
De acuerdo 1 6.25
Totalmente de acuerdo 1 6.25
TOTAL 16 100
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 22:

Planes de crecimiento del hotel

0%

69%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: La figura evidencia; para 03 colaboradores estan en desacuerdo con
esta premisa porgue piensan que no todos empleados estan informados sobre
los tipos de planes de crecimiento que tiene el hotel, con una equivalencia del
18,75%; para 11 colaboradores estan un estado neutral con un 68,75% de
representatividad; y para una minoria tiene una percepcion positiva, afirman
gue con una equivalencia del 6,25% "De acuerdo" y un 6,25% "Totalmente de
acuerdo, manifestando que si estan al tanto de los planes de crecimiento del
hotel.
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Tabla 25:

El hotel ofrece opciones de reservas de habitaciones claras y precisas

Alternativas Respl:::stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 3 18,75
En desacuerdo 3 18,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,5
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 23:

Reservas de habitaciones

0% 0%

62%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura exhibe; para 03 trabajadores estan en totalmente en
desacuerdo sobre que las reservaciones que ofrece el hotel sean claras y
precisas con una representatividad del 18,75%; 03 trabajadores mas se
muestran en desacuerdo con una equivalencia del 18,75% también; para 10
trabajadores se mantienen en la categoria neutral con 62,5% de

representatividad. Esto indica que la mayoria tiene dudas o no esta segura.
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Tabla 26:
Cree usted que la empresa cuenta con los documentos de gestion y

actualizados

Alternativas Respl:::stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 4 25,00
En desacuerdo 2 12,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,5
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 24

Documentacion actualizada
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= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura evidencia; que para 04 trabajadores estan en totalmente en
desacuerdo pues ellos creen que la empresa no cuenta con los documentos
de gestion y actualizados con una equivalencia del 25%; 02 trabajadores se
manifestaron estar en desacuerdo con un 12,5% de representatividad; para
10 trabajadores se mostraron en la categoria neutral significando un 62,5%.
Esto que una parte de los encuestados no tiene una opinion clara sobre este

aspecto.
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Tabla 27:
El hotel fomenta un ambiente de coordinacion y trabajo en equipo para lograr
los objetivos

Alternativas Respl:::stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 2 12,5
En desacuerdo 3 18,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 68,75
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 25:

Coordinacion y trabajo en equipo
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= Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura evidencia; para 02 trabajadores expreso una opinién negativa
estando totalmente en desacuerdo con que el hotel fomente un ambiente de
coordinacion y trabajo en equipo para lograr los objetivos con un 12,5% de
representatividad; 03 trabajadores estan en desacuerdo con una significancia
del 68,75; para 11 trabajadores se mantuvieron en la categoria neutral con un
68,75%. Esto indica que la mayoria de los encuestados no esta segura sobre

este aspecto.
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Segun dimension Direccidn

Tabla 28:

Los empleados se sienten motivados para mejorar su desempefio debido a

los elogios
Alternativas N® Frecuencia %
Respuestas
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 6 37,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,50
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 26:
Motivacion al trabajador

0% 0% 0%

63%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos evidencia; 06 trabajadores expreso una opinion negativa
ellos estan totalmente en desacuerdo pues opinan que no se sienten
motivados para mejorar su desempefio con una representatividad del 37,5%;
10 trabajadores se mantuvieron en la categoria neutral con una equivalencia
del 62,5%. Esto indica que la mayoria de los trabajadores no opina respecto

a esta premisa.
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Tabla 29:

Considera que la comunicacion entre su area de trabajo y las otras es clara

NO

Alternativas Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 3 20,00
En desacuerdo 3 20,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 60,00
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 15 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 27;

Buena comunicacion

0% 0%

60%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos muestra; 03 colaboradores se manifestaron en totalmente
en desacuerdo ellos consideran que no hay una comunicacién clara entre su
area y las otras, con una representatividad del 20%; 03 colaboradores mas se
encuentran en desacuerdo con una equivalencia del 20%; y solo 10
colaboradores se mantuvieron en la categoria neutral con un 60% de

representatividad.
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Tabla 30:
Los trabajadores tienen la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias
para mejorar el hotel

Alternativas Respl:IJ;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 7 43,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 56,25
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 28:

Contribucion de ideas

0% 0%
0%

56%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos evidencia; 07 trabajadores estan en desacuerdo pues ellos
manifestaron que no tienen la oportunidad de contribuir con ideas y
sugerencias para mejorar el hotel con una equivalencia del 43,75%; 09
trabajadores se encuentran en la categoria neutral con un 56,25% de
representatividad. Esto indica que el hotel no fomenta casi la participacion de

los empleados en el proceso de mejora.
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Tabla 31:

El hotel valora la opinién y conocimiento de los trabajadores en la toma de

decisiones
Alternativas N® Frecuencia %
Respuestas
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 7 43,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 56,25
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 29:
Valoracion de opiniones y conocimientos

0% 0%
0%

56%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos indica; 07 trabajadores se manifestaron en desacuerdo ya
gue no valoran sus opiniones y conocimientos en la toma de decisiones, con
una significancia del 43,75%; 09 trabajadores se mantienen en la categoria
neutral con un 56,25% de representatividad. Esto indica una percepcion
negativa sobre la valoracién que el hotel da a las contribuciones de los

trabajadores en el proceso de toma de decisiones. positiva
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Segun dimension Control

Tabla 32:

Se controla el uso de bienes para evitar el desperdicio y reducir residuos

Alternativas Respl:;stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 6,25
En desacuerdo 6 37,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 56,25
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 30:

La reduccion de residuos

0% 0%

56%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos evidencia; 01 trabajador se manifiesta en totalmente en
desacuerdo no se controla el uso de bienes para evitar el desperdicio y reducir
residuos, con una representatividad del 6,25%; 08 trabajadores se
mantuvieron en desacuerdo con un 37,50% de equivalencia; 09 trabajadores

indicaron estar en la categoria neutral con un 56,25% de representatividad.
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Tabla 33:

Los niveles de satisfaccion del cliente se evalian constante en la empresa

. N° .
0,
Alternativas Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 6,25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 93,75
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 31:
Nivel de satisfaccion del cliente
0%__ 0% 0%
94%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos muestra; 01 colaborador se manifesté totalmente en
desacuerdo que no se evalla de manera constante la satisfaccion del cliente
en la empresa con un 6,25% de representatividad; 15 colaboradores se
expresaron en la categoria neutral con una equivalencia del 93,75%. Esto
indica que no hay un compromiso de la empresa con la evaluacién continua

de la satisfaccion del cliente.

84



Tabla 34:

Los clientes reciben trato especial por ser clientes frecuentes

. N° .
0,
Alternativas Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 3 18,75
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 68,75
De acuerdo 1 6,25
Totalmente de acuerdo 1 6,25
TOTAL 16 100
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 32:
Clientes frecuentes
0%
6%
6%
69%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: La figura evidencia; para 03 trabajadores estan en desacuerdo ya que
los clientes no reciben trato especial por ser clientes frecuentes, con un
18,75% de representatividad; 11 trabajadores se manifestaron en la categoria
neutral con un 68,75% de equivalencia; y una minoria que afirma que con un
6,25% "De acuerdo" y un 6,25% "Totalmente de acuerdo”. Esto indica que
muy pocos creen que el hotel valora y recompensa a los clientes frecuentes,

con un claro enfoque en brindarles un trato especial.
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Tabla 35:

Considera que se lleva un buen sistema de control interno efectivo para monitorear las
operaciones de la empresa

Alternativas Respl:::stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 6 37,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,50
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 33:

Sistema de control interno

0% 09
0%

63%

= Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos muestra; para 06 trabajadores se manifestaron en
desacuerdo consideran que no se lleva un buen sistema de control interno
efectivo para monitorear las operaciones de la empresa, con un 37,50% de
representatividad; 10 trabajadores se encuentran en la categoria neutral con
una equivalencia del 62,50%. Lo que indica que mayoria no sabe u opina

sobre la efectividad del sistema de control interno en la empresa.
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Tabla 36:

Son supervisadas sus labores de manera constantemente por su gerente

Alternativas Respl:::stas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 6,25
En desacuerdo 5 31,25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 62,50
De acuerdo 0 0,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
TOTAL 16 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 34:

Supervision de labores

0% 0%

63%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: La figura nos indica; para 01 trabajador esta en totalmente en
desacuerdo cree que sus labores no son supervisadas de manera
constantemente por el gerente, con un 6,25% de representatividad; para 05
trabajadores se manifestaron en desacuerdo 31,25%; 10 trabajadores tienen
una percepcidon neutral con una representatividad del 62,50%. Esto sugiere
gue los empleados consideran que casi poco hay seguimiento adecuado y

continuo de sus labores por parte de la gerencia.
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4.3. Andlisis correlacional

Pardmetros:

Tabla 37:

Parametros de Rho Spearman

Valor de rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9a,99 Correlacidn negativa muy alta
-0,7a 0,89 Correlacién negativa alta
-0,4 a 0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a 0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién nula
0,01a0,19 Correlacidn positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacidn positiva baja
0,4 a 0,69 Correlacidén positiva moderada
0,7 a 0,89 Correlacidn positiva alta
0,9 a,99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

El coeficiente de correlacion de Spearman permite identificar la direccion (positiva
0 negativa) y la fuerza (alta o baja) de la relacion entre dos variables. Valores
cercanos a -1 o 1 indican una relacion fuerte, mientras que valores cercanos a 0

indican una relacion débil o nula.
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Objetivo General:

Determinar la relacién de los costos de servicios en la toma de decisiones en las

empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022.

Ho: No existe relacion entre los costos de servicio y la toma de decisiones en

las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022

H1: Existe relacion entre los costos de servicio y la toma de decisiones en las

empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022
Tabla 38:

Correlaciéon entre las variables costos de servicio y la toma de decisiones en las

empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022

Correlaciones

Costo de Toma de
Servicio Decisiones
Costo de Servicio Coeficiente
- de 1,000 ,956™
g correlacion
= Sig. (bilateral) 0,000
g N 16 16
ﬁ Toma de Coeficiente
T Decisiones de ,956™ 1,000
2 correlacion
o Sig. (bilateral) 0,000
N 16 16

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion:

Se distingue con un p-valor 0.000 < 0.05, se rechaza la hipotesis nula, poniendo en
evidencia la asociacion significativa para sostener que los costos de servicios estan
relacionados significativamente con la toma de decisiones. Asimismo, se percibe el
coeficiente de correlacion Rho = 0,956 indicando una relacion positiva alta esto nos
muestra una magnitud considerable entre ambas variables. Y, por lo tanto, se

acepta la hipotesis alterna.
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Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion de los costos de mano de obra en la toma de decisiones en

las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022.

Ho: No existe relacién significativa entre el costo directo de mano de obra y la

toma de decisiones

H1: existe relacion significativa entre el costo directo de mano de obra y la toma

de decisiones

Tabla 39:
Correlacion entre dimension Costo directo de mano de obra y variable Toma de
decisiones
Correlaciones
Costo directo Toma de
de mano de .
Decisiones
obra
Costo directo de Coeficiente o
S mano de obra de correlacion 1,000 117
% Sig. (bilateral) 0,002
g N 16 16
() . .
Toma de Coeficiente .
% Decisiones de correlacion 117 1,000
& Sig. (bilateral) 0,002
N 16 16

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion:

Se distingue con un p-valor = 0.002 < 0.05 que al marguen de error. Por lo que, se
acepta la hipotesis planteada por el investigador, lo cual nos demuestra una
magnitud considerable en la hipotesis especifica 1. Asimismo, se percibe el

coeficiente de correlacion Rho = 0,717 positiva indicando una relacién alta. Se

rechaza la hipotesis nula.
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Objetivo Especifico 2:

Determinar la relacion de los suministros en la toma de decisiones en las empresas

hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre los Suministros y la Toma de

Decisiones.

H1: existe relacion significativa entre los Suministros y la Toma de Decisiones

Tabla 40:

Correlaciéon entre dimensién Suministros y variable Toma de decisiones

Correlaciones

. Toma de
Suministros -
Decisiones
Suministros Coeficiente
- de 1,000 ,896™
g correlacion
= Sig. (bilateral) 0,000
g N 16 16
ﬁ Toma de Coeficiente
T Decisiones de ,896™ 1,000
2 correlacion
o Sig. (bilateral) 0,000
N 16 16

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Descripcion:

Se distingue con un p-valor = 0.000 < 0.05 menor al marguen de error. Por lo que,
se acepta la hipotesis planteada por el investigador, lo cual nos demuestra una
magnitud considerable en la hipotesis especifica 2. Asimismo, se percibe el

coeficiente de correlacion Rho = 0,896 positiva indicando una relacién alta.
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Objetivo especifico 3:
Determinar la relacién de los costos del equipo en la toma de decisiones en las

empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre los Costos del Equipo y la Toma de

Decisiones.

H1: existe relacidén significativa entre los Costos del Equipo y la Toma de

Decisiones

Tabla 41:
Correlacion entre dimensién Costos del Equipo y variable Toma de decisiones

Costos del Toma de
Equipo Decisiones

Costos del Equipo  Coeficiente
- de 1,000 ,879"
g correlacion
= Sig. (bilateral) 0,000
L N 16 16
(3 Toma de Coeficiente
T Decisiones de ,879" 1,000
2 correlacion
o Sig. (bilateral) 0,000

N 16 16

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion:

Se distingue con un p-valor = 0.000 < 0.05 menor al marguen de error. Por lo que,
se acepta la hipotesis planteada por el investigador, esto nos demuestra una
magnitud considerable en la hipotesis especifica 3. Asimismo, se percibe el

coeficiente de correlacion Rho = 0,879 positiva indicando una relacién alta.

92



Objetivo especifico 4:
Determinar la relacion de los costos indirectos en la toma de decisiones en las

empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre los Costos Indirectos y la Toma de

Decisiones.

H1: existe relacion significativa entre los Costos Indirectos y la Toma de

Decisiones

Tabla 42
Correlacion entre dimensién Costos Indirectos y variable Toma de decisiones

Correlaciones

Costos Toma de
Indirectos Decisiones

Costos Indirectos Coeficiente

- de 1,000 877"
© correlacion
= Sig. (bilateral) 0,000
L N 16 16
(3 Toma de Coeficiente
S Decisiones de 877" 1,000
2 correlacion
o Sig. (bilateral) 0,000

N 16 16

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion:

Se distingue con un p-valor = 0.000 < 0.05 menor al marguen de error. Por lo que,
se acepta la hipotesis planteada por el investigador, esto nos demuestra una
magnitud considerable en la hipotesis especifica 4. Asimismo, se percibe el

coeficiente de correlacion Rho = 0, 877 positiva indicando una relacién alta.
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4.4. Discusion

Respecto al objetivo general de determinar la relacion de los costos de servicios en
la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022,
esta investigacion determino que el p valor es menor a 0,05, por lo que se rechaza
la hipotesis nula, toda vez que los costos de servicios estdn directamente
relacionados con la toma de decisiones. Por otro lado, el coeficiente de correlacion
de Spearman es de 0,956 lo cual indica una relacion positiva, fuerte y significativa,
de lo cual se infiere que a medida que se mejora el control y monitoreo de los costos
de servicios, esto conlleva a la mejora de la calidad de la toma de decisiones, en
otras palabras, los gerentes que poseen informacién precisa y actualizada sobre
sus costos de servicios estan mejor posicionados para tomar decisiones
informadas, eficientes y alineadas con los objetivos financieros de la empresa, tal
como lo precisa Oba Llc (2017), quien sostiene que al evaluar y estudiar los costos
de servicio, los gerentes deben reconocer las categorias de costos que mejor
representen sus areas de negocio y que le proporcionan la informacién mas
relevante para la toma de decisiones. Asi tambien en esa misma linea Azkue (2023)
precisa que la toma de decisiones es el proceso de recopilar la informacion y

evaluar una variedad de hechos o posibilidades antes de tomar una decision.

Asimismo, la relacion encontrada en este estudio coincide con los hallazgos de
Santos Franco (2017), quien en su investigacion determino que existe una
correlacién positiva alta 0.865, con nivel de significancia de 0.000 lo cual es menor
al 0.05 planteada en la investigacion, esto quiere decir que se rechaza la hipotesis
nula (Ho) y aceptar la hipétesis de investigacion (H1) de acuerdo con el analisis
inferencial, quien destaco que los costos de servicios son un componente critico en
la toma de decisiones empresariales en el sector hotelero. Segun este autor, el
control y la gestion de los costos de servicios, como el mantenimiento, limpieza,
suministros y otros servicios basicos, influyen directamente en las estrategias de
fijacion de precios, calidad de servicio, y en la eficiencia operativa. Por tanto, una
adecuada gestion de estos costos puede ayudar a las empresas hoteleras a
mantener su competitividad y rentabilidad en mercados altamente competitivos. Lo
cual determina si tenemos un correcto control de los costos de servicios se ha de
tener una buena toma de decisiones para las empresas hoteleras de Zarumilla. Lo

anterior se demuestra ya que el 56.25% establece que sus opiniones y
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conocimientos no son valorados en la toma de decisiones, lo cual considero que es
negativo para el cumplimiento de los objetivos, por lo que urge ser tomado en
cuenta. Esto indica que el hotel no fomenta casi la participacién de los empleados

en el proceso de mejora.

En otras palabras, la gestion eficiente de estos costos puede impactar directamente
en decisiones criticas como la fijacion de precios, las estrategias de ahorro
energético, la seleccion de proveedores y la inversion en tecnologias sostenible. Ya
que al coincidir los resultados de la investigacion con los de Santos Franco (2017)
existen varios factores que afectan la rentabilidad de algunas empresas, entre
estas, la no identificacién de los elementos de los costos que intervienen en el
servicio de hospedaje situacién que limita la identificacion plena de del costo por
cada servicio prestado afectando a la competitividad del Hotel.

Ademas, este hallazgo cobra especial relevancia en contextos de alta
competitividad y margenes ajustados, como suele presentarse en el sector hotelero
regional. En Zarumilla, donde muchas empresas operan con recursos limitados y
una alta dependencia del turismo estacional, optimizar el gasto en servicios puede
marcar una diferencia sustancial en términos de rentabilidad y sostenibilidad
operativa. En resumen, los resultados obtenidos destacan que los costos de
servicios no solo representan un componente contable, sino que también funcionan
como una herramienta estratégica clave en la gestion hotelera. Esta evidencia
empirica apoya la necesidad de fortalecer los sistemas de control de costos en las
empresas turisticas locales para mejorar sus capacidades de toma de decisiones

frente a un entorno econdmico cambiante.

Respecto al objetivo especifico 1 : Determinar la relacion de los costos de mano de
obra en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de
Zarumilla 2022, en cuanto al andlisis inferencial, se reflejé el p valor es = 0.002 <
0.05, por lo que, se acepta la hipotesis planteada por el investigador, lo cual nos
demuestra una magnitud considerable en la hipétesis especifica 1, para afirmar que
los costos de mano de obra estan relacionados con la toma de decisiones. Por otro
lado, se percibe el coeficiente de correlacion Rho = 0,717, lo cual nos indica una
relacion positiva alta y ademas significativa. Lo cual implica que, a mayor control y

analisis de los costos de mano de obra, mayor es la eficacia en la toma de
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decisiones estratégicas dentro de los hoteles, tal como lo define Oba Llc (2017)
gue, al evaluar y estudiar los costos de servicio, los gerentes deben reconocer las
categorias de costos que mejor representen sus areas de negocio y que le

proporcionan la informacion mas relevante para la toma de decisiones.

Por su parte Rodriguez (2017), precisa que, en cualquier negocio, especialmente
en el de servicios, los recursos humanos son el elemento mas importante en la
gestion y prestacion de servicios. Esto se debe a que los avances en ciencia y
tecnologia en la operacion hotelera requieren de recursos humanos para ejecutar,
supervisar y controlar las operaciones. Determinar la prevision de mano de obra

necesaria en el hotel.”

Asimismo, en esa misma linea Maricel (2018), indica que “el costo del personal
directamente involucrado en la prestacion de servicios de alojamiento se compone

de salarios, prestaciones y horas extras”.

Al respecto, coinciden los resultados encontrados en este estudio con lo sefialado
por Espinoza (2017), quien en su investigacion determino que los costos directos
de mano de obra son particularmente relevantes en la industria hotelera debido a
la alta dependencia de este sector en el servicio al cliente, que es intensivo en mano
de obra. Este argumenta que una adecuada evaluacion y control de estos costos
permiten a las empresas hoteleras tomar decisiones informadas sobre la
contratacion de personal, salarios, formacion y desarrollo del personal, asi como
sobre la implementacion de mejoras en los procesos operativos que pueden
optimizar el uso de la mano de obra y, por ende, los costos asociados. Lo anterior
se demuestra ya que el 18,75% establece que no se lleva un control correcto de las
horas trabajadas y para un 43,75% tampoco se lleva un registro de asistencia de
los trabajadores; y un 43,75% consideran que no estan definidas correctamente las
responsabilidades en los puestos, lo cual urge que las labores se definan
correctamente y se lleven un control de todos sus trabajadores para poder hacer

los respectivos pagos de sus salarios correspondientes.

Finalmente, este estudio confirma que los costos directos de mano de obra son un
factor determinante en la toma de decisiones de las empresas hoteleras en

Zarumilla. La alta correlaciéon entre ambas variables refuerza la idea de que la
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gestion eficiente de estos costos es fundamental para la sostenibilidad y el
crecimiento del sector hotelero en la region. Esto concuerda con el planteamiento
de Espinoza (2017), quien destaca la importancia de la mano de obra en el éxito de
las operaciones hoteleras.

En otras palabras, este resultado es coherente con la literatura especializada en
gestion hotelera, donde se sefiala que la mano de obra representa uno de los
componentes mas significativos en la estructura de costos, y, por tanto, su
adecuada evaluacion resulta clave para decisiones como contratacion, asignacion
de turnos, automatizacion de procesos y politicas de reduccion de gastos. Ademas,
esta relacion alta y significativa puede reflejar la creciente necesidad de que los
gestores hoteleros optimicen sus recursos humanos no solo desde una perspectiva
operativa, sino también estratégica, considerando factores como la estacionalidad,
la rotacion de personal y la formacion continua. En contextos como el de Zarumilla,
donde el desarrollo hotelero aun enfrenta desafios estructurales, contar con datos
precisos sobre costos laborales permite tomar decisiones mas fundamentadas y

competitivas.

Respecto al objetivo especifico 2 : Determinar la relacion de los suministros en la
toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022,
en lo referente al andlisis inferencial se indicé como resultado que, el p valor es
menor a 0,05 menor al marguen de error, rechazamos la hipotesis nula. En
consecuencia, se acepta la hipétesis alterna planteada por el investigador, lo que
confirma que los suministros tienen una relacién significativa con la toma de
decisiones en el contexto hotelero. Este resultado es respaldado por el coeficiente
de correlacion Rho = 0,896 lo cual nos indica una correlacion positiva alta. Esto
significa que a medida que se mejora 0 se optimiza la gestion de suministros,
también mejora el proceso de toma de decisiones en las empresas hoteleras

analizadas.

Tal como lo sostiene regiondigital.com (2024), quien precisa que los suministros de
hosteleria son todos aquellos productos y servicios que se ofrecen a los clientes de
un establecimiento hotelero para garantizar su comodidad, higiene y satisfaccion.
Lo anterior se demuestra ya que el 62,50% tienen sus dudas respecto a la calidad

de los suministros de limpieza utilizados en el hotel, lo cual considero que es poco
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favorable para el hotel porque se malinterpretan y asi se podria generan

comentarios negativos respecto a la calidad de estos.

Al respecto estos resultados coinciden con los hallazgos de Espinoza (2017), quien
en su investigacion sefala que los suministros, son factores fundamentales en la
toma de decisiones estratégicas dentro del sector hotelero. El autor destaca que
los suministros pueden tener un impacto considerable en la rentabilidad econémica
y la rentabilidad financiera de los hoteles ya que viene a ser el rendimiento que
corresponde a los mismos, ademas representan gastos que, aunque no siempre
son visibles de forma inmediata, afectan el desempefio financiero a largo plazo.
Afirma que los suministros con la toma de decisiones mantienen una relacion por
el motivo que si no se controlan los suministros usados la empresa no va a poder
realizar la correcta toma de decisiones ya que no se tiene conocimiento de lo que
realmente se usa al brindar el servicio. En este sentido, se refuerza la necesidad
de implementar sistemas de informacion de suministros mas eficientes, asi como
estrategias de adquisicion y almacenamiento alineadas con los objetivos

estratégicos del hotel.

Desde una perspectiva practica, estos hallazgos reflejan que los suministros no solo
son un componente logistico, sino que constituyen un factor estratégico que influye
directamente en la operatividad, planificacion y eficiencia de las decisiones
empresariales. En el sector hotelero, donde los recursos materiales estan
intimamente ligados a la calidad del servicio, disponer de suministros adecuados y
oportunos permite a los gestores tomar decisiones informadas sobre inventarios,

presupuestos, compras y servicios ofrecidos.

Respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacion de los costos del equipo
en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla
2022; se reflejé que el p valor es menor a 0,05 menor al marguen de error, por lo
gue aceptamos la hipotesis planteada por el investigador; esto nos demuestra una
magnitud considerable para afirmar que los costos del equipo estan relacionados
significativamente con la toma de decisiones. El coeficiente de correlaciéon Rho =
0,879. Esto significa que a medida que los costos del equipo aumentan o se
gestionan adecuadamente, se observa un impacto favorable en la calidad o

efectividad de la toma de decisiones dentro de las empresas hoteleras estudiadas.
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Es importante destacar que esta correlacion no solo es fuerte, sino también
significativa, lo que refuerza la validez del hallazgo, tal como lo precisa Bueno C
(2017), quien determina que Para que un hotel opere de manera correcta, asi como
para que pueda generar una excelente calificacibn e imagen, es un requisito
indispensable dar un servicio de calidad. Sin embargo, este servicio no se trata solo
de un buen trato al personal, sino también de un uso adecuado y adecuado de las
maquinas y equipos pertinentes”. En esa misma linea Oba Llc (2017), indica que
los costos de equipo incluyen todos los costos asociados con la adquisicion y
operacion de equipo para brindar un servicio. Estos costos incluyen la depreciacion
del equipo, los contratos de mantenimiento, los costos de mano de obra y los

repuestos, entre otros.

Los planteamientos de Ordefiana & Romero (2018), detallan que, si no se
contabilizan los costos, y al no manejar los reportes de costos periddicamente de
forma individualizada les impedia poder analizar la rentabilidad de cada uno de los
servicios que ofrecia. Es importante definir un modelo para cada unidad de servicio,
ademas la elaboracion de los presupuestos de costos y gastos para evaluar de un
periodo a otro los resultados obtenidos con respecto a los resultados esperados.
Lo anterior se demuestra ya que el 62,50% tienen sus dudas respecto a la calidad

de los suministros de limpieza utilizados en el hotel.

El estudio realizado en la provincia de Zarumilla aporta evidencia empirica que
respalda estas ideas tedricas, al demostrar una correlacion positiva y significativa
entre los costos del equipo y la toma de decisiones. Esto implica que cuando se
gestiona adecuadamente el presupuesto destinado al equipo, se facilita un proceso
decisorio mas informado y efectivo, que puede traducirse en una mejora tanto en la

eficiencia operativa como en la calidad del servicio al cliente.

Este resultado puede interpretarse como una evidencia de que los costos asociados
al equipo no deben ser considerados Unicamente como un gasto, Sino como una
inversidn estratégica que puede influir positivamente en la gestion empresarial. La
adecuada asignacion y control de estos costos permiten que los responsables
tomen decisiones mas informadas y oportunas, lo que puede traducirse en mejores

resultados operativos y competitivos para las empresas hoteleras.
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Respecto al objetivo especifico 4: Determinar la relacion de los costos indirectos en
la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022;
en lo referente al andlisis inferencial se indicé como resultado que, p valor es menor
a 0,05 al marguen de error, por lo que, se acepta la hipétesis planteada por el
investigador, esto nos demuestra una magnitud considerable en la hipotesis
planteada por el investigador. Esto sugiere que la relacion entre los costos
indirectos y la toma de decisiones no es producto del azar, sino que existe una
influencia real y medible. Adicionalmente, el coeficiente de correlacién Rho =0, 877
lo cual no indica una relacién positiva alta y ademas significativa. Este valor refleja
gue a medida que los costos indirectos son correctamente identificados y
gestionados, la calidad y efectividad en la toma de decisiones también aumentan
considerablemente en las empresas hoteleras, tal como lo precisa Oba Lic (2017),
indica que los costos indirectos incluyen todos los costos que son ocurren en mas
de un area, pero estos no pueden vincularse directamente en la prestacion del
servicio. Se asignan a todos los servicios particulares usando una base de
asignacion razonable, como, por ejemplo: por orden, por cliente o por
procedimiento, entre otros. Algunos ejemplos incluyen: los salarios y beneficios
complementarios para los empleados administrativos y de apoyo, otros gastos
comunes con los empleados en general como la capacitacion y los viajes, los
servicios profesionales, el alquiler de oficina, la depreciacion del edificio, la
reparacion y mantenimiento del edificio, los servicios publicos, los seguros, los

impuestos sobre la propiedad.

Los hallazgos son consistentes con las observaciones de Espinoza (2017), quien
argumenta que costos indirectos como servicios publicos, seguros y otros gastos
operativos, son cruciales en la gestion financiera en la industria hotelera. Este autor
sostiene que dichos costos constituyen una proporcion significativa del presupuesto
operativo, lo que los convierte en un factor clave en los procesos de planificacion y
estrategia. La adecuada gestion de estos gastos resulta esencial no solo para
mantener la rentabilidad, sino también para garantizar la sostenibilidad del negocio

a largo plazo.

En la misma linea Evidence (2021), define que son conceptos que no se interponen

directamente en la fabricacion del producto, sino que son necesarias medidas o0 su
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implementacion para lograr el objetivo. Se trata de cuidado, mantenimiento y

limpieza de maquinas, servicios de seguridad.

En efecto, el impacto de los costos indirectos trasciende su aparente invisibilidad
en el corto plazo, ya que inciden directamente en los margenes de beneficio y en la
capacidad del hotel para reinvertir en mejoras e innovacién. De este modo, la
planificacion estratégica en el sector hotelero debe incorporar un monitoreo
constante y eficiente de estos costos, dado que su acumulaciéon puede
comprometer la estabilidad financiera del establecimiento. Por tanto, la gestion
proactiva de estos elementos financieros se convierte en un componente
fundamental para la toma de decisiones informadas y sostenibles en la industria
hotelera.

Este hallazgo tiene implicaciones practicas importantes, ya que permite a los
gerentes y administradores hoteleros comprender que un manejo adecuado de los
costos indirectos puede optimizar la asignacion de recursos y mejorar la
rentabilidad del negocio. La toma de decisiones informada en este aspecto
contribuye a la sostenibilidad y competitividad de las empresas en un mercado que

puede ser altamente competitivo y cambiante, como es el sector hotelero.

La alta correlacion sugiere que los costos indirectos, aunque no siempre visibles de
forma directa en los estados financieros, juegan un papel crucial y deben ser
cuidadosamente analizados para mejorar la planificacion, control y ejecucion de la

empresa.
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V. CONCLUSIONES

1. Los costos de servicios se relacionan significativamente con la toma de
decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022, se
puede concluir que hay una asociacion estadisticamente significativa entre los
costos de servicios y la toma de decisiones, como lo demuestra el valor p =
0.000, inferior de significancia (a = 0.05), lo que conlleva al rechazo de la
hipétesis nula. El coeficiente de correlacién de Spearman (Rho = 0.956) indica
una relacion positiva y alta entre ambas variables, lo que refuerza la validez de
la hipotesis alterna. En consecuencia, se establece que los costos de servicios
inciden de manera relevante en los procesos de toma de decisiones,
constituyéndose en un factor determinante dentro del analisis organizacional.
Santos Franco (2017) quien sostiene que el analisis de costos es una
herramienta esencial para la toma de decisiones gerenciales, ya que permite
evaluar la eficiencia operativa, planificar estrategias y controlar recursos. Asi,
el conocimiento oportuno y preciso de los costos de servicios se convierte en
un elemento clave en la toma de decisiones racionales, contribuyendo a la

mejora del desempefio financiero y la sostenibilidad organizacional.

2. Existe una relacion significativa y positiva entre los costos de mano de obra y
la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla,
en el aflo 2022. El valor de p = 0.002 < 0.05 respalda estadisticamente la
hipétesis planteada, mientras que el coeficiente de correlacion de Rho = 0.717
indica una correlacion alta y positiva. Este resultado permite afirmar que los
costos laborales son un factor determinante en la gestion hotelera y tienen una
influencia directa en las decisiones estratégicas y operativas que toman los
administradores. En consecuencia, los costos de mano de obra deben ser
monitoreados y gestionados cuidadosamente, ya que impactan directamente

en la sostenibilidad econdmica y competitividad del sector.

3. Los suministros se relacionan significativamente con la toma de decisiones en
las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022, reflejado en el
coeficiente de correlacién Rho Spearman = 0,896 y un p-valor = 0.000 < 0.05,
aceptando la hipotesis. Se evidencia que los suministros tienen un impacto

significativo en la toma de decisiones dentro del entorno hotelero de Zarumilla,
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y, por tanto, deben ser considerados como un eje clave dentro de la gestion
empresarial. Este andlisis resalta la necesidad urgente de implementar
mecanismos de control de costos, capacitacion en gestion administrativa, y
sistemas de informacion eficientes que permitan conocer con precision el
desemperio real de la empresa. Solo asi ser& posible reducir la incertidumbre,
mejorar la calidad de las decisiones y orientar las acciones hacia una mayor

rentabilidad y eficiencia operativa.

Existe relacion significativa entre los costos del equipo y toma de decisiones en
las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022; confirmando que un
Optimo control correcto de los costos del equipo se lograr la correcta toma de
decisiones favorables en cada empresa, tal como se muestra en el coeficiente
de correlacion Rho Spearman de 0,879 y p-valor = 0.000 < 0.05 aceptando la
hipotesis planteada por el investigador. En consecuencia, integrar los costos
del equipo dentro del analisis estratégico permite a los gerentes hoteleros tomar
decisiones con una visibn mas completa y balanceada, considerando tanto los
aspectos financieros como la satisfaccion del cliente. Este enfoque puede ser
un diferenciador importante en un sector tan competitivo como el hotelero. Es
por eso que el estudio no solo valida los planteamientos tedricos previos, sino
gue también resalta la necesidad de que las empresas hoteleras implementen
mecanismos de control y seguimiento de los costos del equipo para optimizar
su toma de decisiones y, en ultima instancia, fortalecer su posicién en el

mercado.

Los costos indirectos se relacionan significativamente con la toma de
decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla 2022;
reflejado en el coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0, 877 y p-valor =
0.000 < 0.05 aceptando la hipétesis planteada por el investigador. Esto indica
gue la correcta identificacién y gestion de los costos indirectos contribuye
positivamente a mejorar la calidad y efectividad de las decisiones
empresariales. Por tanto, los costos indirectos, aunque no siempre visibles de
manera directa en los estados financieros, representan un factor crucial que
debe ser cuidadosamente analizado para optimizar la planificacion, el control

y la ejecucioén dentro de las empresas hoteleras.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Los representantes de cada empresa hotelera de la provincia de Zarumilla,
debe tener en consideracién que es muy necesario identificar los costos de
servicios que contribuyen con la toma de decisiones a fin de fortalecer la
misma y que estas decisiones se tomen en base a informacidén real para que
le permitan un seguimiento y andlisis detallado de los costos de servicios.
Asimismo, establecer practicas rigurosas de control de costos para monitorizar
y reducir los gastos asociados con los servicios proporcionados. Esto incluye
la negociacion de contratos con proveedores, la optimizacion del uso de
recursos Y la identificacion de areas donde se pueden realizar ajustes para

reducir costos sin comprometer la calidad del servicio.

2. Los encargados de cada empresa hotelera de la provincia de Zarumilla, que
debe tener en cuenta que es necesario que las empresas deben capacitar a
su personal contratado ya que ellos son la mano de obra lo principal que el
hotel necesita para su funcionamiento, se deben poner nuevas técnicas a fin
de mejorar la distribucién de funciones y un eficiente control de las labores
realizadas para que permita una buena coordinacion entre el personal que
labora en la misma. Esto incluye establezcan mecanismos eficaces para el
registro, seguimiento y analisis de los costos de mano de obra. Esto permitira
tomar decisiones fundamentadas y para mejorar la calidad de las decisiones

gerenciales.

3. A la gerencia implementar un sistema de control eficiente y constante de los
suministros utilizados en las operaciones diarias del hotel. Esto incluye
registros detallados, monitoreo en tiempo real, y analisis periédico de uso y
costos. Al tener un conocimiento claro y actualizado sobre los insumos
empleados, los responsables de la gestion podran tomar decisiones mas
informadas, mejorar la planificacién operativa y financiera, y, en consecuencia,

aumentar la eficiencia y rentabilidad de la empresa hotelera.

104



4. A los técnicos de mantenimiento cada empresa hotelera de la provincia de
Zarumilla, establecer mecanismos eficientes para el registro, monitoreo y
analisis de los costos del equipo. Esto incluye implementar herramientas
contables y de gestiobn que permitan controlar estos gastos de manera
sistematica. Realizar los mantenimientos correspondientes a los equipos con
los que cuenta el hotel, que verifiquen que todo esté funcionando
correctamente para asi poder brindar un buen servicio a los clientes. Un control
riguroso no solo facilitara una mejor toma de decisiones, sino que también
permitird optimizar recursos, mejorar la rentabilidad y mantener Ia

competitividad en el sector hotelero.

5. Al personal de la oficina de contabilidad de cada empresa hotelera de la
provincia de Zarumilla, implementen un sistema detallado para procesos
sistematicos para la identificacion, control y analisis detallado de los costos
indirectos. Capacitar al personal en la gestion eficiente de estos costos y
adoptar herramientas tecnoldgicas para su monitoreo facilitara una toma de
decisiones mas informada y estratégica, potenciando asi la rentabilidad y
sostenibilidad del negocio en el largo plazo. Evaluar y renegociar contratos de

alquiler y otros costos para obtener condiciones mas favorables.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Los costos de servicio y su relacion en la toma de decisiones en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable Dimensiones Metodologia
D ) | lacién de los Exi lacién di q Costo directo de  Tipo de Investigacion:
.Cudl es la relacién de los costos de eterminar la relacién de los Existe una relacion directa de Variable mano de obra Descriptiva - correlacional.

servicio en la toma de decisiones en
las empresas hoteleras de la provincia
de Zarumilla 20227

costos de servicios en la toma
de decisiones en las empresas
hoteleras de la provincia de
Zarumilla 2022.

los costos de servicio en la
toma de decisiones en las
empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

independiente: Suministros

COSTOS DE Costos del equipo

SERVICIO o
Costos indirectos

P1.- (Cudl es la relacién de los costos
de mano de obra en la toma de
decisiones en las empresas hoteleras
de la provincia de Zarumilla 2022?

O1.- Determinar la relacién de
los costos de mano de obra en
la toma de decisiones en las
empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022.

H1l.- Existe wuna relacién
directa de los costos de mano
en la toma de decisiones en
las empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022

P2.- ¢Cual es la relacion de los
suministros en la toma de decisiones
en las empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 20227

O2.- Determinar la relacién de
los suministros en la toma de
decisiones en las empresas
hoteleras de la provincia de
Zarumilla 2022.

H2.- Existe wuna relacién
directa de los suministros en la
toma de decisiones en las
empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022

P3.- ¢ Cudl es la relacion de los costos
del equipo en la toma de decisiones en
las empresas hoteleras de la provincia
de Zarumilla 2022?

O3.- Determinar la relacion de
los costos del equipo en la
toma de decisiones en las
empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022.

H3.- Existe la relacion de los
costos del equipo en la toma
de decisiones en las empresas
hoteleras de la provincia de
Zarumilla 2022.

P4.-;Cudl es la relacién de los costos
indirectos en la toma de decisiones en
las empresas hoteleras de la provincia
de Zarumilla 20227

O4.- Determinar la relaciéon de
los costos indirectos en la
toma de decisiones en las
empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022.

H4.- Existe una relacién
directa de los costos indirectos
en la toma de decisiones en
las empresas hoteleras de la
provincia de Zarumilla 2022

Programacién

Ejecucion
Variable
dependiente:

TOMA DE

DECISIONES Direccion

Control

Enfoque de lainvestigacion:
Cuantitativo

Disefio de la Investigacion:
No experimental

Poblacion:

La poblacion estara
constituida por las empresas
hoteleras de la provincia de
Zarumilla.

Muestra:

El tamafio de la muestra sera
de 11 empresas hoteleras de
la provincia de Zarumilla.

Técnicas:

La técnica principal sera la
encuesta por medio del
cuestionario.
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Toma de decisiones

proceso de recopilar informacién y
evaluar mdltiples variables o
posibilidades, antes de elegir una
opcion. Existen muchas formas de
tomar decisiones en el dia a dia, por
ejemplo, decidir: segun el azar
(lanzar una moneda al aire), pensar
de manera racional o seguir la
propia intuicién.

medidas con las
dimensiones
programacién, ejecucion,
direccion y control.

-Presupuesto

-Establecer estrategias

Ejecucion

-Reserva de habitaciones

-Documentacién actualizada

-Planes elaborados en la empresa

-Coordinacién

Direccion

-Buena comunicacién los demas sectores

-Motivacién al trabajador

-Participacién de trabajadores

Control

-Reduccion de residuos

-Control interno de la empresa

-Supervision sus labores

-Satisfaccién del cliente

DEIFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Echeverria W, cito: “El costo de | La variable independiente . -Trabajadores involucrados en el servicio
° servicio es un concepto que | Costos de servicio sera | COStodirecto de  Gonirol asistencias y de horas de trabajo
g Ioromueve en igdag{ar la utilli)dad en medida; con las di(;nensti)ones mano de obra ~Pago al personal
as empresas. Su origen se basaen | costo de mano de obra
% el heckl?o de proporc?onar bienes y | costos indirectos y materialeg Materiales y “Control de compras.
38 servicios a los clientes se usan los | o suministros, mediante la suministros -Calidad y cantidad de Insumos utilizados
a2 recursos de la empresa. Esto puede | técnica de encuesta y el -Zona de lavado
o 3 cambiar entre los clientes y no | instrumento cuestionario. Costos del equipo | -Area de recepcion, conserjeria y oficinas
o todos ellos son igualmente -Mantenimiento de los equipos del hotel
-g rentables para el negocio. Por lo -Servicios basicos
© tanto, la tarea es determinar los N Alaui
> costos incurridos en la prestacién Costos indirectos Alaulleres ——
del servicio a cada cliente”. -Insumos de limpieza
Azkue (2023) escribio: La variable dependiente -Procedimientos del hotel
La toma de decisiones es el | toma de decisiones, sera | Programacion Ordinal
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ANEXO 3: INSTRUMENTO DE MEDICION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objetivo principal adquirir informacion de la
investigacion titulada: Los costos de servicio y su relacion en la toma de decisiones

en las empresas hoteleras de la provincia de Zarumilla, 2022.

A continuacién, siga las instrucciones: Se presenta un conjunto de enunciados para
gue responda con la mayor sinceridad posible desde su perspectiva y marque con
una (X) solo una alternativa. Este cuestionario tiene una escala del 1 al 5 donde:

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De

acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5)

NO

DIMENSIONES / INDICADORES / ITEMS

ESCALA

1[2]3]4]s

DIMENSION: COSTO DIRECTO DE MANO DE OBRA

INDICADOR: TRABAJADORES INVOLUCRADOS EN EL SERVICIO

Usted considera que el personal esta capacitado para brindar un servicio de

! | calidad
INDICADOR: CONTROL DE ASISTENCIAS Y HORAS TRABAJADAS
2 | Considera usted que se lleva correctamente el control de horas trabajadas
3 | Se lleva un registro de asistencia de los trabajadores
INDICADOR: PAGOS AL PERSONAL
4 | Considera que todos los trabajadores deberian estar en planilla
5 | Cuentan con las modalidades de incentivos a los trabajadores
6 | Cree usted que se lleva control de los costos por pago de Essalud, feriado, ¢ CTS?
DIMENSION: SUMINISTROS
7 | INDICADOR: CALIDAD Y CANTIDAD DE INSUMOS
Como trabajador cree que el hotel mantiene limpias y ordenadas las habitaciones
y areas comunes
8 | Usted cree que los insumos de limpieza utilizados en el hotel son de alta calidad
INDICADOR: CONTROL DE COMPRAS
9 | Conoce usted si se lleva un registro por cada compra de bienes
DIMENSION: COSTOS DEL EQUIPO
INDICADOR: MANTENIMIENTO DE LOS EQUIPOS DEL HOTEL
10 Con_sidera usted que la empresa se realiza mantenimientos adecuados a los
equipos
INDICADOR: ZONA DE LAVADO
11 | Cree usted que los huéspedes hacen el uso correcto de la lavanderia
INDICADOR: AREAS DE RECEPCION, CONSERJERIA Y OFICIAS
12 Usted cree que _si cuentan con equipos tecnoldgicos adecuados para llevar un
control de los clientes
DIMENSION: COSTOS INDIRECTOS
INDICADOR: SERVICIOS BASICOS
13 | El hotel ofrece servicios basicos para ayudar a los huéspedes

INDICADOR: INSUMOS DE LIMPIEZA
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14

Cree usted que toallas y sabanas que el hotel ofrece son las adecuadas para las
necesidades de los huéspedes

INDICADOR: ALQUILERES

15

El alquiler de las habitaciones coincide con la descripcidn y fotos del sitio web del
hotel

DIMENSION: PROGRAMACION

INDICADOR: PROCEDIMIENTOS DEL HOTEL

16

Cree usted que la comunicacién entre el hotel y los huéspedes es clara

INDICADOR: ESTRATEGIAS

17

El hotel cuenta con un plan para manejar situaciones de emergencia

18

Los trabajadores estan comprometidos con la implementacion de estrategias del
hotel

INDICADOR: PRESUPUESTO

19

El hotel tiene una asignacién presupuestal que se ajusta a las necesidades y
prioridades del hotel

20

Las capacitaciones son consideradas en el presupuesto del hotel

DIMENSION: EJECUCION

INDICADOR: PLANES DE LA EMPRESA

21

Considera que las responsabilidades de cada puesto estan correctamente
definidas

22

Los empleados estan al tanto sobre los tipos de planes de crecimiento del hotel

INDICADOR: RESERVA DE HABITACIONES

23

El hotel ofrece opciones de reservas de habitaciones claras y precisas

INDICADOR: DOCUMENTACION ACTUALIZADA

24

Cree usted que la empresa cuenta con los documentos de gestion y actualizados

INDICADOR: COORDINACION

25

El hotel fomenta un ambiente de coordinacién y trabajo en equipo para lograr los
objetivos

DIMENSION: DIRECCION

INDICADOR: MOTIVACION

26

Los empleados se sienten motivados para mejorar su desempefio debido a los
elogios

INDICADOR: COMUNICACION

27

Considera que la comunicacion entre su area de trabajo y las otras es clara

INDICADOR: PARTICIPACION DE TRABAJADORES

28

Los trabajadores tienen la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias para
mejorar el hotel

29

El hotel valora la opinién y conocimiento de los trabajadores en la toma de
decisiones

DIMENSION: CONTROL

INDICADOR: REDUCCION DE RESIDUOS

30

Se controla el uso de bienes para evitar el desperdicio y reducir residuos

INDICADOR: SATISFACCION AL CLIENTE

31

Los niveles de satisfaccion del cliente se evallan constante en la empresa

32

Los clientes reciben trato especial por ser clientes frecuentes

INDICADOR: CONTROL INTERNO

33

Considera que se lleva un buen sistema de control interno efectivo para
monitorear las operaciones de la empresa

INDICADOR: SUPERVICION DE LABORES

34

Son supervisadas sus labores de manera constantemente por su gerente
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ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. TITULO DEL
PROYECTO:

LOS COSTOS DE SERVICIO Y SU RELACION EN LA TOMA DE DECISIONES EN LAS EMPRESAS HOTELERAS DE LA PROVINCIA DE
ZARUMILLA, 2022

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Variable

Dimension

Opinion de
puesta

Criterios de Evaluacion

Indicador/items

Bueno

Regular
Deficiente

entre

la variable y la

Rt

entre

la dimensiony

entre
el indicador y

el item

Relacion entre
elitemyla
opcion de

La redaccion
es clara,
precisa y

compr

No

No

No

No

No

Observaciony/o
recomendaciones

Variable
dependiente:
Costos de
servicio

Costo directo
de mano de
obra

Trabajad que tiene la empresa

Usted considera que el personal esta capacitado para brindar un
servicio de calidad

Control asi ias y de horas de trabajo

Considera usted que se lleva correctamente el control de horas
trabajadas

Se lleva un registro de asistencia de los trabajadores

Pago al personal

Considera que todos los trabajadores deberian estar en planilla

Cuentan con las modalidades de incentivos a los trabajadores

Cree usted que se lleva control de los costos por pago de
Essalud, feriado, ¢CTS?

Materiales y
suministros

Control de compras.

Conoce usted si se lleva un registro por cada compra de bienes

Calidad y cantidad de Insumos utilizados

Como trabajador cree que el hotel mantiene limpias y
ordenadas las habitaciones y areas comunes

Usted cree que los insumos de limpieza utilizados en el hotel son
de alta calidad

Costos del
equipo

Zona de lavado

Cree usted que los huéspedes hacen el uso correcto de la
lavanderia

Areas de recepcion, conserjeria y oficias

Usted cree que si cuentan con equipos tecnologicos adecuados
para llevar un control de los clientes

M: imi de los equipos del hotel

Considera usted que la empresa se realiza mantenimientos
adecuados a los equipos

Gastos
generales

Servicios basicos

El hotel ofrece servicios basicos para ayudar a los huéspedes

Alquileres

El alquiler de las habitaciones coincide con la descripcion y fotos
del sitio web del hotel

T de i

Cree usted que toallas y sabanas que el hotel ofrece son las

adecuadas para las necesidades de los huéspedes

EI Et BT ot ol P IRl B Pl I P I I Pl ] Pl I ol I P el B e Bl

E Et I T ot ol o R o I P I o I I P ] ) I ol I ] ol B ] I e

E Et I T ot ol o IR o I P I ) I I P ] ) I o I ) ol B ] I ]

Ea Ed BT ot ol Ed I ol I P B P I I P P ) IR ol I P Pl B ] I ]

ET Et BT ot o P ISR ol I P B P I I P el ) I el I P ol B ] I e )

E Et BT ot od P R ol I Pl B P I I Pl Pl ) IS ol I P Pl B ] B e
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Variable
independiente:
Toma de
decisiones

Programacion

Procedimientos del hotel

Cree usted que la comunicacion entre el hotel y los
huéspedes es clara

|Presupuesto

El'hotel fiene una asignacion presupuestal que se ajusta
a las necesidades y prioridades del hotel

Las capacitaciones son consideradas en el presupuesto
del hotel

Estrategias

El hotel cuenta con un plan para manejar situaciones de
emergencia

Los trabajadores estan comprometidos con la
implementacion de estrategias del hotel

Ejecucion

Reserva de habit

El hotel ofrece opciones de reservas de habitaciones
claras y precisas

D acion actualizada

Cree usted que la empresa cuenta con los documentos
de gestion y actualizados

Planes elaborados en la empresa

Considera que las responsabilidades de cada puesto
estan correctamente definidas

Los empleados estan al tanto sobre los tipos de
planes de crecimiento del hotel

Coordinacion

El hotel fomenta un ambiente de coordinacion y trabajo
en equipo para lograr los objetivos

Direccion

Ci

Considera que la comunicacion entre su area de trabajo
y las otras es clara

Motivacion

Los empleados se sienten motivados para mejorar su
desempefio debido a los elogios

Participacion de trabajadores

Los trabajadores tienen la oportunidad de contribuir con
ideas y sugerencias para mejorar el hotel

El hotel valora la opinion y conocimiento de los
trabajadores en la toma de decisiones

Control

Reduccion de residuos

Se controla el uso de bienes para evitar el
desperdicio y reducir residuos

Control interno de la empresa

Considera que se lleva un buen sistema de control
interno efectivo para monitorear las operaciones de la
empresa

Supervision sus labores

Son supervisadas sus labores de manera
constantemente por su gerente

Satisfaccion del cliente

Los niveles de satisfaccion del cliente se evaluan
constante en la empresa

Los clientes reciben trato especial por ser clientes
frecuentes

R Rl e Rl E B T E e B T o T (] B T o] I T ] BT o I I I ] I P B I o I I e I
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Autor del instrumento: Br. Fiorela Macalupu Cabrera
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

TITULO DEL PROYECTO:

LOS COSTOS DE SERVICIO Y SU RELACION EN LA TOMA DE DECISIONES EN LAS EMPRESAS
HOTELERAS DE LA PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2022.

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

1.1. NOMBRE DEL EXPERTO: Shirley Roselly Guerra Izquierdo
1.2. ACTIVIDAD LABORAL: Contador

1.3. INSTITUCION DONDE LABORA: Trabajador Independiente
1.4. GRADO ACADEMICO: Contador Publico Colegiado

1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Br. Fiorela Macalupu Cabrera

Comentario:

El instrumento es aplicable por reunir las condiciones especificas del mismo

Lugar y fecha: Tumbes 10 de octubre 2023

Firma del experto
DNI: 4651665
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. TITULO DEL LOS COSTOS DE SERVICIO Y SU RELACION EN LA TOMA DE DECISIONES EN LAS EMPRESAS HOTELERAS DE LA PROVINCIA DE
PRONECTO: ZARUMILLA, 2022
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION:
Opinion de Criterios de Evaluacion
i i i6 i i 5 | € | Relacion entre | Relacién entre | Relacion entre Relacion entre | La redaccion | opservacién ylo
Variable Dimension Indicador/items e s E 8 . 2 S elitemyla es clara, iecomendaciones
H 2|5 la variable yla | la dimensiony | el indicadory opcion de precisa y
a K] E di i6 el indicad el item 7, .
resp compr
Si No Si No Si No Si No Si No
Trabajad. que tiene la empresa X X X X X X
Usted considera que el personal esta capacitado para brindar un
servicio de calidad s X A X 0:5 X
Control asi ias y de horas de trabajo X X X X X X
Considera usted que se lleva correctamente el control de horas
. trabajadas X X X X X X
Costodirecto [Sglleva un registro de asistencia de los trabajadores X X X X x X
de '22"[: de  [Pago al personal X X X X X X
Considera que todos los trabajadores deberian estar en planilla X X X X X X
Cuentan con las modalidades de incentivos a los trabajadores X X X X P X
Cree usted que se lleva control de los costos por pago de
Essalud, feriado, ;CTS? & X X X X &
Control de p X X X X X X
Conoce usted si se lleva un registro por cada compra de bienes X X X X X X
Variable A Calidad y cantidad de | utilizados X X X X X X
dependiente: Mate_ngales Y [Como trabajador cree que el hotel mantiene limpias y x x x x x x
Costos de suministros | ordenadas las habitaciones y areas comunes
servicio Usted cree que los insumos de limpieza utilizados en el hotel son
de alta calidad s X X % & s
Zona de lavado X X X X X X
Cree usted que Tos huéspedes hacen eluso correcto de la
Costos del  |lavanderia X X X X X X
equipo Areas de recepcion, conserjeria y oficias X .4 X X X X
Usted cree que si cuentan con equipos tecnologicos adecuados x x x x x x
para llevar un control de los clientes
Mantenimi de los equipos del hotel X X X X X X
Considera usted que la empresa se realiza mantenimientos
adecuados a los equipos X X X X X X
Servicios basicos X X X X X X
El hotel ofrece servicios basicos para ayudar a los huéspedes X X X X X X
Alquileres X X X X X X
Gastos El alquiler de las habitaciones coincide con la descripcion y fotos
generales del sitio web del hotel X X X X X X
I de limp X X X X X X
Cree usted que toallas y sabanas que el hotel ofrece son las
adecuadas para las necesidades de los huéspedes S X X X X S
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Variable
independiente:
Toma de
decisiones

Programacion

Procedimientos del hotel

Cree usted que la comunicacion entre el hotel y los
huéspedes es clara

|Presupuesto

El'hotel tiene una asignacion presupuestal que se ajusta
a las necesidades y prioridades del hotel

Las capacitaciones son consideradas en el presupuesto
del hotel

Estrategias

El hotel cuenta con un plan para manejar situaciones de
emergencia

Los trabajadores estan comprometidos con la
implementacion de estrategias del hotel

Ejecucion

Reserva de habit

El hotel ofrece opciones de reservas de habitaciones
claras y precisas

D acion actualizada

Cree usted que la empresa cuenta con los documentos
de gestion y actualizados

Planes elaborados en la empresa

Considera que las responsabilidades de cada puesto
estan correctamente definidas

Los empleados estan al tanto sobre los tipos de
planes de crecimiento del hotel

Coordinacion

El hotel fomenta un ambiente de coordinacion y trabajo
en equipo para lograr los objetivos

Direccion

Ci

Considera que la comunicacion entre su area de trabajo
y las otras es clara

Motivacion

Los empleados se sienten motivados para mejorar su
desempefio debido a los elogios

Participacion de trabajadores

Los trabajadores tienen la oportunidad de contribuir con
ideas y sugerencias para mejorar el hotel

El hotel valora la opinion y conocimiento de los
trabajadores en la toma de decisiones

Control

Reduccion de residuos

Se controla el uso de bienes para evitar el
desperdicio y reducir residuos

Control interno de la empresa

Considera que se lleva un buen sistema de control
interno efectivo para monitorear las operaciones de la
empresa

Supervision sus labores

Son supervisadas sus labores de manera
constantemente por su gerente

Satisfaccion del cliente

Los niveles de satisfaccion del cliente se evaltan
constante en la empresa

Los clientes reciben trato especial por ser clientes
frecuentes

R Rl e R At B T E B BT o T ] T o I o I ot I I I ] I o B I o I I e I

Rl e Rl b B o B B o B T o T (] T o I o I ot I I I ] I o B I o I I e I
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E e E Bl ot I ) B ] B B P I o I P I Pt I I Pt I ] I P B I o I B ] I
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Autor del instrumento: Br. Fiorela Macalupu Cabrera
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

TITULO DEL PROYECTO:

LOS COSTOS DE SERVICIO Y SU RELACION EN LA TOMA DE DECISIONES EN LAS EMPRESAS
HOTELERAS DE LA PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2022.

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

1.1. NOMBRE DEL EXPERTO: Oliver Anthony Ramos Saldarriaga

1.2. ACTIVIDAD LABORAL: Contador

1.3. INSTITUCION DONDE LABORA: Vertiz & Asociados Consultores Empresariales E.I.R.L
1.4. GRADO ACADEMICO: Contador Publico Colegiado

1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Br. Fiorela Macalupu Cabrera

Comentario:

El instrumento es aplicable por reunir las condiciones especificas del mismo

Lugar y fecha: Tumbes 01 de octubre 2023

Firma del experto
DNI: 70559896
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ANEXO 5: BASE DE DATOS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS POR CADA VARIABLE

121



122



ANEXO 6: EVIDENCIAS
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