UNIVERSIDAD JOSE CARLOS MARIATEGUI
‘ VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
< FACULTAD DE CIENCIAS JURI’DICAS,
EMPRESARIALES Y PEDAGOGICAS

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
MARKETING ESTRATEGICO.

TESIS

SISTEMAS DE INFORMACION EN LA GESTION, DE LOS HOTELES DE 3

ESTRELLAS, DE LA CIUDAD DE ABANCAY, PERIODO 2016.

PRESENTADO POR

BACH. ROSSMERY GUILLEN CHACON

PARA OPTAR TiTULO PROFESIONAL DE

ADMNISTRACION TURISTICA Y HOTELERA

MOQUEGUA - PERU

2018



Indice de contenido.

Caratula. ...

Portada. ..o

Caratula internade latesis.........coooeevvieinn....

Paginadel jurado....................oooinl,

DediCatoria. ...ooeeee e

Agradecimiento.............cooeiiiiiiiiiii
Indice de contenido............ooveveveieiiiin,

Indicedetablas.........ccoovveieiniiieeiei .

indice de figuras................ccoovieeiiiiiiniii
Indice de imagenes................ccocoueeeiiinnn....
Resumen...........oooiiiiiiiii

ADSITACT. ..ttt

INtrOAUCCION. ..o,

Capitulo I. Marco metodolégico
1.1 El problema de investigacion..................

1.1.1 Descripcion de la realidad problematica. ..

1.1.2 Definicién del problema......................

1.2 Objetivos de la investigacion..................

1.3 Justificacion e importancia de la investigacion..............cooeviiiiiniiiiiinnennne.

1.4 Alcance y limitaciones..........................

1.5 Variables y operacionalizacion.................

1.6 Hipotesis de la investigacion...................

1.7 Tipo de investigacion...........................

1.8 Disefio de INVEStIZACION. ....uutt ittt ettt e et e e e eete e e e e e e eaeeanss

1.9 Nivel de investigacion..........................

1.10 PODIACION MIUESITA. . . .« e

1.11 Procedimientos de comprobacion de la validez y confiabilidad de los

INSTIUMENTOS. .o evvte ettt et

1.12 Instrumentos de recopilacion de datos......

1.13 Procesamiento y andlisis de la informacion

iv

xii

o O o o1 o AW DNDN N

25

27
27



Capitulo 1. Marco tedrico
LB AN § LSS (<) L1

1.3 BaSES tEOTICAS . ettt et ettt

1.4 Marco CoONCEPLUAL. ... ...iuuit it

Capitulo I11. Resultados

3.1 Presentacion de reSultados. ..ot

3.2 Contrastacion de RIPOteSIS. . ..o.uueuieet et

Capitulo IV. Discusion

CONCIUSIONES. . .o e eeeet ettt e,

28
30
34

37
56

59
61
62
63
65



Tabla
Tabla 1:
Tabla 2:

Tabla 3:

Tabla 4:

Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:

Tabla 8:

Tabla 9:

Tabla 10:

Tabla 11:

Tabla 12:

Tabla 13:
Tabla 14:

Tabla 15:

Tabla 16:
Tabla 17:
Tabla 18:
Tabla 19:

Tabla 20:

Tabla 21:
Tabla 22:
Tabla 23:

indice de tablas.

Descripcion
Poblacion y muestra de estudio. ..........ccooeviiiiiiiiiiiii,
Informacion de los hoteles. ...........coooiiiiiiiiii i,
Alfa de Cronbach para la validacién interna de variable sistemas
de Informacion. ..........c.ooiiiiiiiii
Alfa de Cronbach para la validacion interna de la variable gestion
de hoteles. ..o
Clasificacion de hospedajes. .........cooviviiiiiiiiiiiiiiiia
Cuadro estadistico de datos de género. ...............ccoveiiiiin
Cuadro estadistico de datos de cargo de responsabilidad. ...........
Cuadro estadistico de datos de modalidad de promocion de
1S 0 (63 (oL F
Cuadro estadistico de datos de conocimiento del tema de estudio
Cuadro Estadistico de Datos de Satisfaccion de Servicio. ...........
Cuadro estadistico de datos de seguridad de usar el metodo
(070 ) 1 (=7 0] ¥ 0 25
Cuadro estadistico de mejorar servicios o implementar algin
sistema de informacion. ...
Cuadro Estadistico de Datos de promedio de huéspedes. ..........
Cuadro estadistico de visitantes. .............coceeeiiiiiiiiiieeannnn...
Cuadro estadistico de capacitacion sobre Sistemas de Informacion
de alguna entidad W OtroS. ......oeeiviiiiiiiiii
Cuadro Estadisticode edad. ...........c.coiiiiiiiiiiie,
Cuadro Estadistico de Datos de Género. ......................ooeeel .
Cuadro estadistico como conocid el hotel. ...........................
Cuadro estadistico de satisfaccion del cliente. ........................
Cuadro estadistico de datos: volveria a solicitar los servicios del
hotel. ..o
Datos de volveria a solicitar 10S SErvicios. ............cceevviienennn..
Acceso a servicios de un hotel, desde las comodidades de su hogar

Cuadro Estadistico de Datos: TESETVAS. «..nuuurreeeeeeeeeaaieeeennn,

Vi

Pag.
6
7

26

26

34
37
38

39

40
41

42

43

44
45

46

47
48
49
50

51

52
53
54



Tabla 24:

Tabla 25:

Tabla 26:

Modelo de regresion Logit y nivel de significancia para
determinar influencia de los sistemas de informacién en la calidad
del SEIVICIO. .ottt
Modelo de regresion Logit y nivel de significancia para
determinar influencia de los sistemas de informacién en la calidad
4 (S IS . (01 1o T
Modelo de regresion Logit y nivel de significancia para
determinar influencia de los sistemas de informacion en las

52 8 12 T

vii

55

56

57



Figura
Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:
Figura 9:

Figura 10:
Figura 11:
Figura 12:
Figura 13:
Figura 14:
Figura 15:
Figura 16:
Figura 17:
Figura 18:

indice de figuras.

Descripcion
Datos de GENETO. .....uviuiiti it
Datos de Cargo en Hoteles. ............ocoviiiiiiiiiiiiiiii,
Datos de marketing. .........ooeoiuiiniiiiiiiiiiii e,
Datos de Conocimiento sobre Sistema de informacion. ............
Datos de Satisfaccion de con el sistema de servicio. ................
Datos de seguridad de usar el método correcto. ......................
Mejorar los servicios o implementar algun sistema de informacion
Datos de promedio de huéspedes. .............oovviiiiiiiiiiinn...
Datos de VISItantes. .........o.eviiiiiiiii e
Datos de capacitaCion. ..........c.ooveiviiiiiiieiieiieiieiie e,
Datos de GENero. .......oouiiiiiiiii e
Datosdeedad. .......cooviiiiiiii
Meétodos de marketing. ............oooiiiiiiiiiii
Porqué medio se enteré del Hotel. .................ooooiiiiiiiiii,
Datos de Satisfaccion del cliente. ...,
Datos de volveria a solicitar 10s SErvicios. ............cccoeveuvennn..
Datos de acceso a los sistemas de unhotel. ...........................

Datos de ReSErvas. ...oovvviiiiii

viii

Pag.
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54



indice de Iméagenes.

Imagen Descripcion Pag.
Imagen 1:  Frontis del hotel de turistas ABANCAY. ....oooviiviiiiinninnnnnn, 10
Imagen 2:  Frontis del hotel Siball. ... 12
Imagen 3:  Frontisdel hotel SAYWA. ... i, 15
Imagen 4:  Frontis del hotel ABMALE. ... 17
Imagen 5:  Frontis del hotel EL PEREGRINO. ...................oooiiiinn 20
Imagen 6:  Frontis del hotel Sumay Wasy. ..........ccooiiiiiiiiiiiiiiinn, 23
Imagen 7:  Interior del hotel Ozy Wasy. .........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiien, 25



Resumen.

El presente estudio, intitulado: “Sistemas de informacion en la gestion, de los hoteles de 3
estrellas, de la ciudad de Abancay, periodo 2016” tuvo como Objetivo. Determinar la
influencia de los sistemas de informacion, en la gestion de los hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay — 2016. Métodos. EI método de investigacion utilizado, fue el tipo de
investigacion aplicada, cuyo disefio de investigacion es no experimental, respecto a la
poblacion y muestra, fueron considerados todo el personal de planta de los hoteles 3 estrellas,
determinandose una poblacion muestra de 75 trabajadores, a quienes se aplicé el instrumento
estructurado. Resultados. En cuanto al Sistemas de informacidn en la gestion de hoteles se
tiene los siguientes resultados: Existencia de influencia significativa en cuanto a los sistemas
de informacion en la satisfaccion del cliente; en la calidad del servicio; y en las ventas.
Conclusiones. Se logré determinar la existencia de influencia significativa de los sistemas
de informacion, en la gestién de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay — 2016,
tal afirmacidn se basa en un margen de error del 5%, para ellos se han planteado tres hipétesis
especificas en las cuales fueron contrastadas y consecuentemente demostrados los objetivos
establecidos, aplicando para ello la regresion Logit por tratarse de un estudio explicativo.

Palabras Claves: Sistemas de informacidn, gestion, calidad de servicio, clientes, y ventas.



Abstract.

The present study, entitled: “Information systems in the management of hotels from 3 star,
of the city of Abancay, 2016 period” aimed. Determine the influence of the information
systems, the management of the three star hotels in the city of Abancay - 2016. Methods.
The research method used, was the type of applied research, whose research design was non-
experimental, with respect to the population and sample, they were considered the plant staff
hotels 3 stars, determining a sample 75 workers who applied the formal instrument. Results.
With regard to the hotel management information systems has the following results:
existence of significant information systems influences customer satisfaction; quality of the
service; and on sales. Conclusions. It was possible to determine the existence of influence
significantly the information systems, the management of the three star hotels in the city of
Abancay - 2016, this assertion is based on a margin of error of 5%, they would have raised
three specific hypotheses which were contrasted and consequently demonstrated objectives,

applying to do so because it is an explanatory study Logit regression.

Key words: Information systems, management, quality of service, customers, and sales.
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Introduccion.

El presente estudio intitulado “SISTEMAS DE INFORMACION EN LA GESTION, DE LOS
HOTELES DE 3 ESTRELLAS, DE LA CIUDAD DE ABANCAY, PERIODO 2016 ”, provincia
de Abancay, region Abancay.

La razén que motivé desarrollar el presente estudio de investigacion, fue despejar la
siguiente interrogante ¢Existe influencia de los sistemas de informacion, en la gestion de los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay - 20167 por la cual, se consider6é su
tratamiento, para cuyo efecto se plante6 como objetivo, lo siguiente: Determinar la
influencia de los sistemas de informacion, en la gestion de los hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay — 2016. Permitiendo plantear la siguiente hipétesis: Existe influencia
significativa de los sistemas de informacidn, en la gestion de los hoteles de tres estrellas de
la ciudad de Abancay — 2016

A continuacion, presentamos la descripcidn capitulo por capitulo, con el siguiente detalle:

Marco metodoldgico, en este capitulo se aborda desde la descripciéon de la realidad
problematica, donde se hace referencia a la problematica que actualmente viene los hoteles
de 3 estrellas en la ciudad de Abancay. En cuanto a Método, utilizado fue: tipo de
investigacion, aplicada - descriptiva, disefio no experimental, nivel de investigacion
explicativo, Poblacion y muestra fue de forma intencionada, Variables, Sistemas de

informacion y gestion de hoteles.

Marco tedrico, aqui se presenta entre varios puntos, los antecedentes de la investigacion, en
donde considera trabajos de investigacion similares y/o relacionados al presente, tanto de
nivel internacional y nacional, bases tedricas sistemas de informacion y gestion de hoteles,
terminando con el marco conceptual, en donde se presente términos vinculados al tema para

su mejor entendimiento.

Resultados, en esta seccién, podemos advertir en cuanto al Sistemas de informacion en la
gestion de hoteles se tiene los siguientes resultados: Existencia de influencia significativa en
cuanto a los sistemas de informacidn en la satisfaccion del cliente; en la calidad del servicio;

y en las ventas.

Discusidn, A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis general que sefiala
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lo siguiente: Existe influencia significativa de los sistemas de informacién, en la gestion de
los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay - 2016. Estos resultados guardan relacion
con lo que sostiene Alvear, T. & Ronda, C. (2005) quienes sefialan que los progresos de
nivel local y la llegada de productos importados, exige a la pyme estar en constante proceso
de profesionalizar su gestion, modernizar su tecnologia e incremento de la productividad y
redefinir la estrategia del negocio y posicionarse en un determinado nicho en el mercado.
Similar acepcion refiere Martinez, J. (2013) Al sefialar que las tecnologias de la informacion,

TI, se han convertido en una fuente principal de ventaja competitiva y en un arma estratégica.

También se tiene coincidencia a lo arribado por Hurtado, M. (2013) al sefialar que el sistema
obtuvo respuesta positiva respecto a pruebas de entrada/salida, lo cual representa una
herramienta de apoyo para los entes, respecto al manejo de documentacién en procesos

administrativos, y el logro de sus objetivos y metas organizacionales.

Finalmente, también existe similitud a lo sefialado por Cornejo, H. (2016) quien abordé el
Sistema online como ventaja competitiva en hoteles de tres estrellas, al indicar que, El uso
sistema online representa hoy en dia estar en una clara ventaja de competencia en el servicio
hotelero (...) El sistema online representa una ventaja competitiva en toda organizacion
empresarial, optimizando el servicio de atencion a los clientes, y accesoriamente trae consigo
beneficios significativos en las utilidades de la empresa. Ademés de incrementarse en las
ventas, construccion de marca, fidelidad de clientes, promocion del servicio, crecimiento del
servicio, asi como la posibilidad de ser reconocido y prestigiado socialmente. Conllevando
dicha situacién a estar siempre alertas en el posicionamiento calculable mediante reservas y
ventas online, y de esta manera estar con una calificacion admisible en Trip Advisor,
Booking y Venere, siendo estos portales que sitlan a los hoteles en un ranking general de

acuerdo a su ubicacion geogréfica.

Conclusiones. Se logrd determinar la existencia de influencia significativa de los sistemas
de informacion, en la gestién de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay — 2016,
tal afirmacidn se basa en un margen de error del 5%, para ellos se han planteado tres hipétesis
especificas en las cuales fueron contrastadas y consecuentemente demostrados los objetivos

establecidos, aplicando para ello la regresion Logit por tratarse de un estudio explicativo.

Recomendacion, se permite en plantear lo siguiente: a) Al propietario o administrador, que

capacite al personal que labora en su establecimiento de hoteles en los sistemas de
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informacion de los hoteles de esa manera se logrard implementar y mejorar la calidad de
atencion al cliente. b) Mejorar y/o implementar los sistemas de informacion de sus
establecimientos de hospedajes para mejorar y dinamizar la atencion de los huéspedes, y c)
Que, los huéspedes efectlien sus reservas y otros tramites desde la comodidad de sus hogares.

Xiv



Capitulo |

Marco metodologico

1.1 El problema de investigacion

1.1.1 Descripcion de la realidad probleméatica
En el mundo competitivo que vivimos, es necesario el uso de diversos sistemas de
informacion para poder optimizar la rentabilidad de la empresa, ademas la toma de
mayor relevancia en las empresas hace que crezca en el mercado. Sin embargo, todavia
hay mucho por comprender en este mercado que avanza mucho mas rapido de la mano

con la tecnologia. (Magdits, 2014)

De acuerdo a lo que explica Magdits, algunas veces los sistemas de implementacion
no logran mantener los objetivos iniciales, “pero la implementacion en si no es el Unico
fin del sistema, sino su uso. Para que un sistema sea realmente aprovechado tiene que
ser asimilado y en ello no solo cuenta la capacitacion, sino que va por el lado de que

entienden que invertir tiene una oferta estratégica en la compania” (Magdits, 2014)

Un estudio realizado por EY indica que las empresas peruanas invierten entre 3 y 8%
de sus ingresos anuales en el sistema de informacion y proyectos relacionados.
“Algunos mas que otros, pero dependen del tamafio de la compafiia y qué dependen

de la necesidad de la informatica para su operacion” (Magdits, 2014)

Pero en el caso de la ciudad de Abancay, hay mucho desconocimiento y
despreocupacion generalizada por parte de los empresarios de hoteles de tres estrellas
para implantar su propio sistemade gestion, y mejor aln un sistema de informacion

Unico para todos los hoteles.



Para que las empresas hoteleras de Abancay crezcan como empresas serias, deberia
apropiarse de los adelantos tecnoldgicos, y asi poder entrar en un mercado mas
competitivo. Pero lo que hoy en dia hacen las empresas abanquinas, es trabajar de

manera artesanal.

Si bien la ciudad de Abancay es visitada por pocos turistas extranjeros y nacionales;
esto hace que los establecimientos de alojamiento y hospedaje sean los mas cotizados
por un clientes mas locales y regionales, por lo tanto estas empresas deben ser puestas
al servicio del publico con la atencion adecuada y el personal idéneo, sin embargo, el
sistema de informacion de estos establecimientos de hospedaje de tres estrellas no
estan con la tecnologia de punta, lo que dificulta la 6ptima comercializacion de sus

Servicios.

1.1.2 Definicion del problema

1.2

1.1.2.1 Problema general
¢Existe influencia de los sistemas de informacion, en la gestion de los hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Abancay - 2016?

1.1.2.2 Problemas especificos
a) ¢Existe influencia de los sistemas de informacion en la satisfaccion del cliente?
b) ¢Existe influencia de los sistemas de informacion en la calidad del servicio?

c) ¢Existe influencia de los sistemas de informacion en las ventas?

Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general
Determinar la influencia de los sistemas de informacion, en la gestion de los hoteles

de tres estrellas de la ciudad de Abancay — 2016

1.2.2 Objetivos especificos

a) Determinar la influencia de los sistemas de informacion en la satisfaccion del
cliente

b) Determinar la influencia de los sistemas de informacion en la calidad del servicio

c) Determinar la influencia de los sistemas de informacion en las ventas



1.3

1.4

Justificacién e importancia de la investigacion

1.3.1 Justificacion

El presente trabajo de investigacion debe, ser puesta al servicio de la solucion de
algin problema, de alli que, con nuestra investigacion, queremos mostrar que los
sistemas de informacion y gestién, posibilitan el crecimiento de las empresas

hoteleras en la ciudad de Abancay.

Hasta la fecha estos establecimientos, viene trabajando de manera manual, pues no
cuentan con la ayuda de la tecnologia moderna, y eso genera un retraso en la atencién

y servicio a los clientes.

Los hoteles de 3 estrellas que tenemos en la ciudad de Abancay, deberian mejorar su
sistema publicitario y la calidad de servicios en las areas de recepcion, solo asi podran

dinamizar y brindar un servicio de buena calidad.

A lo largo de nuestro trabajo de investigacion, destacamos la importancia que tienen
los sistemas de informacion y gestion, en la labor que cumplen los establecimientos
hoteleros, teniendo como base el marco tedrico que sustenta la propuesta de nuestros
problemas de investigacion.

En ese sentido, esperemos que nuestro trabajo contribuya en el desarrollo de la
empresa hotelera en nuestra querida ciudad de Abancay.

Alcance y limitaciones
1.4.1 Alcance
El presente trabajo de investigacion se desarrolld de acuerdo al Reglamento de grados

y titulos, aprobados mediante Resolucién de Concejo Universitario Nro. 1690-2017-
CU-UJCM, de fecha 19 de julio del 2017, vigente en la — UJCM. Sefialando que el
mismo se realizo bajo los estandares y pardmetros contenidos en el referido documento
y sobre todo la informacion del sistema de informacion, en la gestion de los hoteles de
tres estrellas de la ciudad de Abancay — 2016, asimismo se cont6 con el apoyo del

personal de los hoteles de 3 estrellas de la ciudad de Abancay.



1.5

1.4.2 Limitaciones

En el proceso de desarrollo de actividades de ejecucion del presente trabajo de
investigacion, no se presentaron limitaciones de consideracion que puedan afectar el

desarrollo de la misma.

Variables y operacionalizacion
1.5.1 Variables

e Variable Indep.: Sistemas de Informacién

Definicion conceptual.

Conjunto de componentes que interactian entre si para alcanzar un fin determinado,
el cual tiene como proposito satisfacer las necesidades de informacion de dicha
organizacion. Estos elementos pueden ser personas, datos, actividades o recursos
materiales en general, los cuales procesan la informacion y la distribuyen de manera
adecuada, intentando satisfacer los requerimientos de la empresa. (...) busca
racionalizar la administracién de la tecnologia dentro de las organizaciones.

(https://definicion.de/sistema-de-informacion/, 2018)

e Variable Dep.: Gestion Hotelera

Definicion conceptual.

Conjunto de acciones, o diligencias que permite realizar cualquier actividad o deseo.
Asimismo, se refiere también a todos aquellos tramites realizados con el proposito
de solucionar una situacion o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o
comercial y/o hotelero, la gestion es asociada con la administracion de la

organizacion. (http://conceptodefinicion.de/gestion/, 2018)

1.5.2 Operacionalizacion.

. . . . Tipo de
VARIABLE | Def. Operacional Dimension Indicador P
variable
Se considerd la Satisfaccitin con el .
: I - Categdrico
informacian recabada Servicio .
. A nominal
mediante la aplicacion del Satisfaccifn del
V.. Sistemas de | cuestionario  para  un . Grado de satisfaccidn
., e cliente . .
Informacidn adecuado andlisis de la Acceso al servicio Categdrico
informacian, respecto a los desde su hogar nominal
sistemas  de informacidn
manejado por los hoteles 3 | Informacién en las | Turistas nacionales y Categdrico

4


https://definicion.de/sistema-de-informacion/

1.6

1.7

1.8

1.9

estrellas. ventas extranjeros nominal

Se considerd la
informacian recabada
V.D. Bestidn mediante la aplicacion del Cateqtiric
o cuestionario  para  un | Gestion hotelera Bestidn d
hotelera Nominal

adecuado andlisis de la
informacian, respectn a la
gestidn hotelera.

Hipotesis de la investigacion
1.6.1 Hipotesis general
Existe influencia significativa de los sistemas de informacién, en la gestion de los

hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay - 2016

1.6.2 Hipotesis especificas

a) Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en la satisfaccion
del cliente

b) Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en la calidad del
servicio

c) Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en las ventas

Tipo de investigacion
Por las caracteristicas peculiares de presente Estudio, este se ubica en el tipo de

investigacion analitico de datos transversales.

Disefio de investigacién

No experimental.

Para el presente trabajo, hemos optado el tipo descriptivo, porque nos permitio recoger

informacion respecto al objeto de estudio. El esquema es el siguiente:

Donde M, es la muestra de trabajo y O, el conjunto de datos seleccionados. El

diagnostico situacional utiliza este tipo de disefio.

Nivel de investigacion

Explicativo.



1.10 Poblacién muestra
1.10.1. Poblacién
El trabajo de recoleccion de datos se realiza con dos tipos de cuestionarios, uno
dirigido a los visitantes o usuarios que toman el servicio de hospedaje (sistemas de
informacién) y un segundo cuestionario dirigido al personal de los Hoteles, para la

parte de gestion

La poblacion o universo para esta investigacion son huéspedes, que en promedio son
100 (Reporte de todos los hoteles juntos, en forma diaria) y Hoteles de tres estrellas de
la ciudad de Abancay, que en su totalidad son siete, y se muestran en el siguiente

cuadro:

Tabla 1

Poblacién y muestra de estudio

REPRESENTANTE LEGAL NOMBRE

0 z
N Y/O RAZON SOCIAL COMERCIAL R
H. DE TURISTAS AV. DIAS BARCENAS
1  CRISTIAN GAMARRA CAMPANA ABANCAY N° 500

2 ROMULO SIERRA BALLON

ABDIANA M. ALEJANDRA

HOTEL SIBALL

AV.ARENAS N°161

AV. CENTENARIO

3 INVERSIONES SRLTDA HOTEL ABMALE ENTRE JR. LIMA

4 A DE CaNGHASTe | HOTELSAYWA  AV.ARENASN°132

5 HOTEL EL PEREGRINO S.A.C PECR)EEEE\ILO AV?A\'C':DERREESS/?\IY%OINO
6  VARGAS DE LA CRUZ CARLOS HOTEV\'7 ASQ'V'AY AV. S'Ml\?oNgZOLIVAR

7 OZI WASI S.C.R.L HOTEL OZI WASI JR. AREQUIPA N° 144

Fuente: DIRCETUR

1.10.2 Muestra
Debido a que la poblacidon es pequefia, la muestra estuvo constituida por los 7 hoteles
existentes de acuerdo a la lista proporcionada por la Direccion de Turismo de la
DIRCETUR Apurimac.

implicitamente por tener un disefio descriptivo subyace un muestreo no probabilistico.

No utilizamos técnica de muestreo alguno, pero

Muestra de huéspedes encuestados = 100 huéspedes

Muestra de personal encuestados = 75 trabajadores (siete hoteles)



Tabla 2

Informacion de los hoteles.

FECHA DE

NOMBRE DEL REPRESENTANTE NOMEBRE FUNCIONAMIENTD  NUMERD DE VE‘I‘;'J,;"T‘E“; EEE
LEGAL COMERCIAL  COMOHDTELDETRES  WABIAZIONES  |'e N )
ESTRELLAS
CRISTIAN GAMARRA HOTEL DE 06/07/2009
AN SAMS TURISTAS 42 825
ABANCAY
ROMULO SIERRA HOTEL
ILOSIE e 04/06/2017 32 790
HILDA FELICITAS
PEREYRA VDA.DE SHA%TVE/'A 08/10/2007 76 840
CANCHASTO
ABDIANA MAISAGA
ALEJANDRA A'*D(iATEtE 10/09/2013 31 762
INVERSIONES SRLTDA
HOTEL EL PEREGRINO HOTEL EL
" pPLeRIT 07/10/2014 28 750
HOTEL
VARGACSAEF’QIE_(S@ CRUZ SAMAY 11/10/2015 48 900
WASI
HOTEL 0ZI
0Z1 WASI S.CR.L {hes 16/07/2013 45 700

Fuente: Segln encuesta realizadas propios.

Diagnostico de los hoteles

Hotel de turistas de Abancay

Introduccion.- El Hotel de Turistas de Abancay es uno de los hoteles méas antiguos y
representativos de la ciudad de Abancay ubicado en la Av. Dias Barcenas en pleno
centro de la ciudad de Abancay, su construccion todavia es a base de adobe kinkong y
tiene adornos como reliquias antiguas de la época republicana en la que imperaba el
dominio de los hacendados. También posee otro tipo de adornos que le dan una

caracteristica Unica a la vez.

Posee un area verde interesante, ademas cuenta con salones de eventos con nombres
caracteristicos de la ciudad, como por ejemplo el salon Micaela Bastidas o Flor de
Amancaes; de la misma manera se pudo constatar que tiene una buena administracion
a la fecha cuenta con personal capacitado en el area de turismo y hoteleria, de la misma

manera trabaja con un personal que entre 10 a 15 que cubren toda la planta Hotelera.

Cabe precisar que dicho hotel a la actualidad maneja un filtro trabajado en Excel, lo
que le permite tener un control de reservas y registro de huéspedes manual. A la fecha
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aln no cuenta con ningun sistema informatico.

Servicios que presta el hotel de turistas de Abancay

Nombre : hotel de turistas de Abancay
Categoria oficial : 3 estrellas

Direccion : Av. dias Barcenas n° 500
Estilo de la casa : republicano

Gerente general : Cristian Gamarra Campana

Central de reservas : 321618

NuUumero de niveles  : 2 pisos

1. Teléfono
Habitacion a habitacion No
Llamadas fuera del hotel No
Recepcidn Sl
Room service Si
Gubernatura Si

2. Precio por habitacién (en soles)

Habitacion simple 120
Habitacion doble 150
Habitacion matrimonial 150
Habitacidn triple 220

3. Incluye impuesto, desayuno buffet

Habitaciones

Simples 20
Dobles 7
Triples 6
Matrimoniales 15
Total de habitaciones 48



4. las habitaciones tienen
Teléfono privado.
Tv. Cable.
Bafio privado.
Pisos de madera.

Caja de seguridad.

5. Los bafios tienen
Ducha / Agua caliente / Jabdn de tocador
Papel de servicio.

Toallas de cuerpo.

6. En recepcion:
Check out (9:00 am)
Check in:11:00 am
Idiomas hablados: espafiol e ingles
Cambio de moneda: soles
Tarjetas de crédito aceptados: VISA
Situado de lobby.
Servicios de wifi gratuito.

7. Facilidades del hotel
Almacén de equipaje.
Caja de seguridad.

8. Servicios extras
Lavanderia.
Cafeteria.

Sala de internet.



Imagen 1. Guillen, R. (2017, 12 de Noviembre) Frontis del hotel de turistas ABANCAY
Fuente: Fotografia tomada por Rosmery Guillen Chacén, Abancay (2017)

Hotel Siball

Introduccion.- El Hotel Siball, es uno de los hoteles mas emblemaéticos de la ciudad
de Abancay se ubica en la Av. Arenas, pleno centro de la ciudad de Abancay. Este
hotel, esta disefiado conforme al reglamento de hoteles y es Administrado por el mismo
empresario, actualmente vienen trabajando en el hotel 12 personas, los mismos que

vienen capacitandose.

Las habitaciones estan decoradas con estilo moderno y elegante, de la misma manera
se pudo investigar que este hotel si esta en proceso de implementacién de un sistema
de publicidad llamado BOOKING.COM.

Servicios que presta el hotel Siball
- hotel Siball

: 3 estrellas

Nombre

Categoria oficial

Direccion

Estilo de la casa
Gerente general
Central de reservas

NUmero de niveles

: Av. arenas n° 161

: Moderno

: Rdmulo Sierra Ballén
: 503128

14
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1. Teléfono

Habitacion a habitacion Si
Llamadas fuera del hotel No
Recepcion Sl
Room service Sl
Gubernatura Sl

2. Precio por habitacién (en soles)

Habitacién simple 60
Habitacion doble 130
Habitacion matrimonial 100
Habitacion triple 160

3. Incluye impuesto, desayuno buffet

Habitaciones

Simples 13
Dobles 07
Triples 04
Matrimoniales 02
Total de habitaciones 26

4. las habitaciones tienen
Teléfono privado.
Tv. Cable.
Bafio privado.
Pisos de concreto
Calefaccion.

Caja de seguridad.

5. los bafios tienen
Ducha.
Agua caliente.
Jabdn de tocador.

Papel de servicio.
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Toallas de cuerpo.

6. En recepcion
Check out (9:30) / Check in: 12:00
Idiomas hablados (ESPANOL - INGLES)
Tarjetas de crédito aceptados VISA
Situado de lobby
Caja de seguridad.
Servicios de Wifi gratuito.

7. Facilidades del hotel
Almacén de equipaje.

Caja de seguridad / Recojo o traslado ida y vuelta a los terminales

8. servicios extras

Lavanderia / Cafeteria / Sala de internet.

" g, \
Imagen 2. Guillen, R. (2017, 12 de Noviembre) Frontis del hotel Siball

Fuente: Fotografia tomada por Rosmery Guillen Chacén, Abancay (2017)

Hotel Saywa
Introduccion.- Es uno de los hoteles mas antiguos de la Ciudad de Abancay, cuenta
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con una vista panoramica al Parque Micaela Bastidas, trabaja con un personal idéneo
y capacitado en el tema hotelero y con intenciones de mejoras continuas en sus

Servicios.

A la fecha viene cuenta con un personal de 14 trabajadores en la planta hotelera, de la
misma manera se pudo verificar que este hotel actualmente no tiene implementado
ningun sistema de reservas ni publicidad, pero sin embargo utilizan las boletas y
facturas electrénicas; segin manifestaciones de la administradora desean implementar

algun sistema de publicidad y reservas para su establecimiento hotelero.

Servicios que presta el hotel Saywa

Nombre . hotel Saywa

Categoria oficial - tres estrellas

Direccion > av. arenas n°132

Estilo de la casa : moderno

Gerente general : Hilda felicitas Pereyra vda. de Canchasto

Central de reservas : 324876

1. Teléfono
Habitacion a habitacion Si
Llamadas fuera del hotel No
Recepcion Si
Room service Si
Gubernatura Si

2. Precio por habitacién (en soles)

Habitacion simple 65
Habitacion doble 100
Habitacion matrimonial 90
Habitacion triple 145

3. Incluye impuesto, desayuno bufett
Habitaciones

Simples 40
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Dobles 11

Cuadruples 2
Matrimoniales 7
Total de habitaciones 60

4. Las habitaciones tienen
Teléfono privado.
Tv. Cable.
Bario privado.
Pisos de mayolica.
Calefaccion.

Caja de seguridad.

5. Los bafios tienen
Ducha.
Agua caliente.
Jabon de tocador.
Papel de servicio.
Toallas de cuerpo.

6. En recepcién
Check out (9:00am)
Check in: 11:00 am
Idiomas hablados (espafiol - inglés)
Caja de seguridad.
Servicios de wifi gratuito.

7. Facilidades del hotel

Almacén de equipaje.
Caja de seguridad.
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8. Servicios extras
Lavanderia.
Cafeteria.

Sala de internet.

Imagen 3. Guillen, R. (2017, 12 de Noviembre) Frontis del hotel SAYWA

Fuente: Fotografia tomada por Rosmery Guillen Chacén, Abancay (2017)

Hotel Admale
Introduccion.- El hotel Admale es uno de los hoteles més caracteristicos de la ciudad,
estd ubicado en Av. Centenario y el Jr. Lima con una vista panoramica y lugar

estratégico de comercio propiamente en el parque Centenario y Ocampo.

El indicado hotel esta implementado con un moderno mobiliario, ademas se halla en
proceso de implementacién de un sistema de informacion de publicidad y de reservas.
Actualmente en dicho hotel se encuentran trabajando 10 personas todos ellos en la
planta hotelera. Las reservas que utilizan son filtros Excel y manual en proceso de

implementacion de sistemas para emision de facturas y boletas electronicas.

Servicios que presta el hotel Admale

Nombre : hotel Admale

Categoria oficial - tres estrellas

Direccion > av. centenario entre Jr. Lima
Estilo de la casa : moderno
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Gerente general : Alejandra Abdiana Maisaga

Central de reservas : 635623

1. Teléfono
Habitacion a habitacion
Llamadas fuera del hotel
Recepcion
Room service

Gubernatura

2. Precio por habitacion
Habitacion simple
Habitacion doble
Habitacion matrimonial

Habitacion triple

No
No
Si
Si
Si

110
120
140
150

3. Incluye impuesto, desayuno bufett

Habitaciones
Simples
Dobles
Triples
Matrimoniales

Total de habitaciones

4. Las habitaciones tienen
Teléfono privado
Tv. Cable
Bario privado
Pisos de mayolica
Calefaccion

Caja de seguridad

5. Los bafos tienen
Ducha
Agua caliente

10

25
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Jabon de tocador
Papel de servicio

Toallas de cuerpo.

6. En recepcion
Check out (8:00 am) / Check in: 12:00
Idiomas hablados (espafiol - inglés)
Tarjetas de crédito aceptados: VISA
Situado de lobby
Caja de seguridad
Servicios de wifi gratuito

7. Facilidades del hotel

Almacén de equipaje

Caja de seguridad

Recojo o traslado ida y vuelta a los terminales
8. Servicios extras

Asistencia médica

Lavanderia

Cafeteria

Sala de internet

N £ ‘ : l[ ‘ W X
Imagen 4. Guillen, R. (2017, 12 de Noviembre) Frontis del hotel ABMALE
Fuente: Fotografia tomada por Rosmery Guillen Chacon, Abancay (2017)
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Hotel el Peregrino

Introduccion.- ElI Hotel Peregrino es uno de los hoteles con una implementacion
moderna y con caracteristicas unicas ubicado en la Av. Andrés Avelino Céaceres de la
ciudad de Abancay, actualmente cuenta con una administracion debidamente
capacitada en el area de turismo y hoteleria dicho hotel a la fecha viene trabajando con
12 empleados, de los cuales la mayor cantidad son personal capacitado e idoneo en
manejo del establecimientos de hoteles. También pudimos verificar que dicho hotel se
encuentra en proceso de implementacion del sistema electronico de girado de facturas
y boletas, a la fecha tan solo manejan un filtro Excel de reservas y segun
manifestaciones del Administrador con vision de mejoras de algun sistema de

informacion.

Servicios que presta el hotel el peregrino

Nombre - hotel peregrino

Categoria oficial : tres estrellas

Direccion : Av. Andrés Avelino Céceres
Estilo de la casa : Moderno

Gerente general : Abdiel Pereyra Rojas

Central de reservas : 502610

1. Teléfono
Habitacion a habitacion Si
Llamadas fuera del hotel Si
Recepcidn Si
Room service Si
Gubernatura Si

2. Precio por habitacion

Habitacion simple 130
Habitacion doble 170
Habitacion matrimonial 150
Habitacion triple 170
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3. Incluye impuesto, desayuno bufett

Habitaciones

Simples 16
Dobles 6
Triples 1
Matrimoniales 3
Total de habitaciones 26

4. Las habitaciones tienen
Teléfono privado
Tv. Cable
Bafo privado
Pisos de ceramica
Calefaccion

Caja de seguridad

5. Los bafios tienen
Ducha / Agua caliente / Jabon de tocado

Papel de servicio - Toallas de cuerpo

6. En recepcion
Check out (9:00 am) / Check in: 12:00 Medio dia
Idiomas hablados: espariol - Ingles
Tarjetas de crédito aceptados: Visa
Situado de lobby
Caja de seguridad
Servicios de wifi gratuito

7. Facilidades del hotel
Almacén de equipaje
Caja de seguridad

Recojo o traslado ida y vuelta a los terminales

8. Servicios extras

Asistencia médica
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Cafeteria

Sala de internet

Imagen 5. Guillen, R. (2017, 12 de noviembre) Frontis del hotel EL PEREGRINO

Fuente: Fotografia tomada por Rosmery Guillen Chacén, Abancay (2017)

Hotel Samay Wasi
Introduccion.- El Hotel Samay Wasi es uno de los hoteles emblematicos y modernos
de la ciudad ademas es uno de los pocos hoteles que tiene una implementacion

moderna con un area de piscina, area de gastronomia y otros servicios adicionales.

Actualmente posee una buena administracion y a la fecha viene trabajando con
personal idoneo y capacitado con experiencia en el rubro de hoteles y turismo cuenta

con 15 trabajadores.
Pose un sistema electronico de girado de boletas y facturas electronicas. Segun
manifestaciones del propietario tienen vision de implementar otros sistemas de

informacion de publicidad y reservas y otros.

Servicios que presta el hotel Samay Wasi

Nombre - hotel Samay Wasi
Categoria oficial : tres estrellas
Direccion : Av. Simédn Bolivar n°324
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Estilo de la casa : moderno
Gerente general : Carlos Vargas de la cruz
Central de reservas : 631723

NUmero de niveles :5

1. Teléfono
Habitacion a habitacion Si
Llamadas fuera del hotel Si
Recepcién Si
Room service Si
Gubernatura Si

2. Precio por habitacion

Habitacion simple 100
Habitacion doble 140
Habitacion matrimonial 120
Habitacién triple 130

3. Incluye impuesto, desayuno bufett

Habitaciones

Simples 8
Dobles 4
Triple 3
Matrimoniales 16
Total de habitaciones 31

4. Las habitaciones tienen
Teléfono privado
Tv. Cable
Bario privado
Pisos de madera u otro material
Calefaccion

Caja de seguridad
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5. Los bafios tienen

Ducha

Agua caliente
Jabon de tocador
Papel de servicio

Toallas de cuerpo

. En recepcion

Check out (8:00 am)

Check in: 12:00

Idiomas hablados: espafiol - ingles
Cambio de moneda: dolar
Tarjetas de crédito aceptados
Situado de lobby

Cambio de moneda

Caja de seguridad

Servicios de wifi gratuito

. Facilidades del hotel
Almacén de equipaje

Caja de seguridad

. Servicios extras
Lavanderia
Cafeteria

Sala de internet
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Imagen 6. Guillen, R. (2017, 12 de noviembre) Frontis del hotel Sumay Wasy

Fuente: Fotografia tomada por Rossmery Guillen Chacon, Abancay (2017)

Hotel Ozi Wasi

Introduccion.- el hotel Ozi Wasi ubicado en el jr. Arequipa de la ciudad de Abancay
es un hotel con una buena implementacién moderna y acogedor a la vez implementado
con un salén de conferencias cuenta con una administracion de la misma propietaria
que con experiencia en el rubro de hoteleria, atencion al cliente y turismo a la fecha
viene trabajando con 8 trabajadores. También se pudo verificar que actualmente viene
trabajando con un filtro excel y reservaciones manuales y con una visién de

implementar algun sistema de informacion a futuro.

Nombre : Ozi Wasi
Categoria oficial - tres estrellas
Direccion - jr. Arequipa n°144
Estilo de la casa : moderno
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Gerente General : Victoria Baca De Rios
Central de reservas : 324567

1. Teléfono
Habitacion a habitacion Si
Llamadas fuera del hotel Si
Recepcidon Si
Room service Si
Gubernatura Si

2. Precio por habitacion

Habitacion simple 75
Habitacion doble 80
Habitacion matrimonial 100
Habitacion triple 120

3. Incluye impuesto, desayuno bufett

Habitaciones

Simples 10
Dobles S
Triples 4
Matrimoniales 5
Total de habitaciones 24

4. Las habitaciones tienen
Teléfono privado
Tv. Cable
Bario privado
Pisos de concreto

Caja de seguridad

5. Los bafios tienen
Ducha
Agua caliente

Jabon de tocador
24



Papel de servicio

Toallas de cuerpo

6. En Recepcion
Check out (8:30) / Check in: 11:30
Idiomas hablados: espafiol - ingles
Situado de lobby
Caja de seguridad

Servicios de wifi gratuito
7. Facilidades del hotel
Almacén de equipaje

Caja de seguridad

8. Servicios extras

Cafeteria

0 1L , -
- I ‘ il
| B | ; l
Imagen 7. Guillen, R. (2017, 12 de noviembre) Frontis del hotel Ozy Was
Fuente: Fotografia tomada por Rosmery Guillen Chacon, Abancay (2017)

1.11 Procedimientos de comprobacion de la validez y confiabilidad de los
instrumentos
El presente capitulo comprende la descripcion o diagnéstico de las variables en
estudio, como sistemas de informacion y gestion de hoteles, se realizo las respectivas

contrastaciones a través de las pruebas de hipdtesis estadisticas
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1.12

Tabla 3

Alfa de Cronbach para la validacion interna de variable sistemas de informacion

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0,845 10

Fuente: Elaboracion propia y SPSS

Respecto a la validacion interna del instrumento utilizado, que es la encuesta; en la
tabla 3 muestra el alfa de Cronbach; tal coeficiente nos demuestra la validez que
tiene el instrumento (la encuesta) aplicado en la realizacion del levantamiento de la
informacidn, segun el alfa de Cronbach, muestra un valor de 0.845, esto demuestra
que el instrumento por el cual se trabajo es altamente aceptable y por tanto, la
confiabilidad que hay respeto a tal instrumento referido a la variable en estudio cual

es sistemas de informacion, ademas si es muy aceptable.

Tabla 4
Alfa de Cronbach para la validacion interna de la variable gestion de hoteles
Alfa de N° de
Cronbach elementos
0,812 7

Fuente: Elaboracién propia y SPSS

Respecto a la validacion interna de la variable gestion de hoteles, del instrumento
utilizado; en la tabla 4 muestra el alfa de Cronbach; el cual nos demuestra la validez
que tiene el instrumento aplicado en la realizacién del levantamiento de la
informacidn, segun el alfa de Cronbach, muestra un valor de 0.812, ello significa
que el instrumento por el cual se trabajo para la recoleccion de la informacién es
altamente aceptable y por tanto la confiabilidad que hay respeto a tal instrumento

referido a la variable en estudio, por tanto si es muy aceptable.

Instrumentos de recoleccion de datos
1.12.1 Técnicas
a. Recopilacién de Contenidos

b. Observacién directa.
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c. La Entrevista.

1.12.2 Instrumentos de recopilacién de datos
El instrumento que se utilizo en el presente estudio, que permitié medir las variables

de interés son:

a) Encuesta: Consistente en un acumulado de interrogantes respecto a las variables
sujetas a medicién. En este presente caso para el presente estudio y para mejor
codificacion de datos se utilizd principalmente preguntas anticipadamente
delimitadas que han sido dirigidos con exclusividad al personal que labora en cada
hotel.

1.13Procesamiento y andlisis de la informacion

1.13.1 Procesamientos de datos
En el procesamiento de informacion acopiada se utilizé basicamente el analisis y
evaluacion de documentacion, y en el procesamiento de informacion se realizé el
siguiente proceso:
» Ordenamiento de datos
» Clasificacion de datos
» Tabulacion de datos

» Anélisis e interpretacion de datos

1.13.2 Anadlisis de Datos

El analisis de datos se realizd por medio de equipo computador, efectuandose sobre la
matriz de datos, utilizando para ello un programa computacional; posterior a la
descripcién se analizd los datos para relacionar sus variables. O sea se realizd el
analisis Estadistico para cada una de sus variables y inmediatamente describir la

relacion entre estas.
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Capitulo 11

Marco Tedrico

2.1 Antecedentes
Realizada la busqueda de aquellos trabajos de investigacion relacionados al presente

tema, se logro encontrar los siguientes:

De nivel internacional.

Alvear, T. & Ronda, C. (2005, p. 157-159) Sistemas de Informacion para el Control
de Gestién (Tesis de Licenciatura) Universidad de Chile. Santiago Chile. Quienes
concluyen lo que sigue: (...) Los progresos de nivel local y la llegada de productos
importados, exige a la pyme estar en constante proceso de profesionalizar su gestion,
modernizar su tecnologia e incremento de la productividad y redefinir la estrategia del
negocio y posicionarse en un determinado nicho en el mercado. Notandose un alto
porcentaje, que todavia no iniciaron aun este proceso 0 sencillamente presentan
problemas en su adecuacion por diversos factores. (...) Los sistemas de control de
gestion en nuestro pais, se hallan en franco proceso de desarrollo temprano, maxime
en organizaciones empresariales pequefio y mediano tamafio. Ausencia en conocer por
los duefios de empresas de la rentabilidad que significa contar del proceso de un

sistema de gestion en sus organizaciones empresariales.

Y en el ambito de grandes empresas, estdn ubicadas aun en franco proceso de
iniciacion, respecto de las bondades y potenciales de la herramienta de gestidn, por
encontrarse fuertemente prendido en las personas y organizaciones, no existiendo una
generacion de puesta en valor y buscar la transformacidn permanente de estos procesos

de mercado en esta busqueda.
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Martinez, J. (2013) “Sistemas de informacion en el sector hotelero: un modelo de éxito
— Girona, diciembre 2013”, (Tesis de Doctorado) Universidad de Girona. Catalufia
Esparia. Quien concluye lo siguiente: Las tecnologias de la informacion, TI, son hoy
en dia una fuente primordial de ventaja competitiva y en un arma estratégica. Algunos
de estos beneficios son mejorar la eficiencia de los procesos internos, reducir costes, e
incrementar la productividad y la competitividad, mejorar los servicios que se ofrecen
al cliente, valor agregado a estos servicios y productos, mejoras en el marketing,
nuevas oportunidades de expansién, mayor capacidad de adaptarse a los mercados y a
la competencia o la posibilidad de crear coaliciones estratégicas (...). En un sector
donde la informacion cumple un papel primordial en la descripcidn, promocion y
distribucion de sus servicios, capacidad de recopilar, tratar y transmitir informacion
que se dispone, son fundamentales. Dada la estrecha relacion entre el cliente y el hotel,
poder compendiar y almacenar datos del cliente desde todos los angulos de contacto
permite brindar un mejor y mas personalismo servicio, aumentando la satisfaccion,

fidelizacion y el beneficio obtenido de cada cliente durante toda la relacion comercial.

(..)

Hurtado, M. (2013, p. 82) Sistema de informacion gerencial para la gestion
documental (Tesis de Licenciatura) Universidad de Cartagena. Cartagena de Indias
Colombia. Quien concluye, lo siguiente: El sistema obtuvo respuesta positiva respecto
a pruebas de entrada/salida, lo cual representa una herramienta de apoyo para los entes,
respecto al manejo de documentacién en procesos administrativos, y el logro de sus
objetivos y metas organizacionales. También muestra la posibilidad de mejorar en los
procesos documentales, que permite presentar informe e identificar la situaciéon de

cierto documento en su linea de vida.

Se disefio, desarrolld, e implement6 el sistema en el tiempo establecido, de tal forma
que garantice la calidad del mismo. Evidencidndose en realizar pruebas de entrada y

salida, ademas de completarse el sistema con su respectiva documentacion.

Finalmente, permitié a los desarrolladores ahondar y obtener nuevos saberes y
habilidades en la disciplina de la ingenieria del software, con el modelado y disefio del
sistema, y en el campo de la programacion web, entre otros, lograndose poner en
practica los conocimientos alcanzados en el proceso de formacion profesional de los

investigadores.
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2.2

De nivel nacional.

Cornejo, H. (2016, p. 138-140) Sistema online como ventaja competitiva en hoteles de
tres estrellas de la ciudad de puno-2015 (Tesis de Licenciatura) Universidad Nacional
del Altiplano. Puno Per(. Quien concluye, lo siguiente: El uso sistema online
representa hoy en dia estar en una clara ventaja de competencia en el servicio hotelero
de tres estrellas de la ciudad de Puno; ya que la empresas hoteleras que tengan
implementado sus sistemas de informacidn supone mejora en la atencion que se brinde
al cliente y consiguientemente genera valor agregado en el servicio, aspecto que hace
la diferencia de la atencion convencional; representando el personal directivo las

personas clave para que la herramienta online genere los resultados esperados.

El sistema online representa una ventaja competitiva en toda organizacion empresarial,
optimizando el servicio de atencién a los clientes, y accesoriamente trae consigo
beneficios significativos en las utilidades de la empresa. Ademas de incrementarse en
las ventas, construccién de marca, fidelidad de clientes, promocion del servicio,
crecimiento del servicio, asi como la posibilidad de ser reconocido y prestigiado
socialmente. Conllevando dicha situacion a estar siempre alertas en el posicionamiento
calculable mediante reservas y ventas online, y de esta manera estar con una
calificacion admisible en Trip Advisor, Booking y Venere, siendo estos portales que

situan a los hoteles en un ranking general de acuerdo a su ubicacién geografica.

Concluyéndose que, lo principal del giro hotelero es la atencion con calidad al publico
usuario, asegurar su retorno y lograr su recomendacion. Por tanto, se debe considerar
el establecer una dinamica de ventas online que represente una ventaja competencia al

rubro hotelero de la ciudad de Puno.

Bases teoricas

2.2.1 Sistema de informacion

Un sistema de informacion (SI) es un conjunto organizado de elementos, estos
elementos son de cuatro tipos entre ellos: Personas, Datos, actividades o técnicas de

trabajo, recursos materiales en general, Recursos materiales en general.

Todo este conjunto de elementos interactla entre si para procesar los datos y la

informacion (incluyendo procesos manuales y automaticos) y distribuirla de la manera
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mas adecuada posible en una determinada organizacién en funcién de sus objetivos.
Normalmente el término es usado de manera erronea como sinénimo de sistema de
informacion informaético, estos son el campo de estudio de la tecnologia de la
informacion (IT), y aunque puedan formar parte de un sistema de informacion (como
recurso material), por si solos no se pueden considerar como sistemas de informacién,
este concepto es mas amplio que el de sistema de informacion informético. No
obstante, un sistema de informacion esta basado en el uso de computadoras.
(Langefors, 1992)

Calidad del servicio

La calidad es un conjunto de herramientas basicas con propiedades inherentes a un
objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas,
siempre encaminadas al logro de resultados. La calidad de un servicio, es la pe
rcepcion que el cliente tiene del mismo, para satisfacer sus necesidades. EI modelo de
calidad es muy util hoy en dia, ya que posee la capacidad empresarial para plantear,
organizar y formalizar procesos, lo cual permite que los directivos se vean obligados
al estudio permanente de su negocio, tanto interno como externo, de tal manera que se
puedan definir los planes de accion que conduzcan al logro de los objetivos. Los
procesos de calidad son muy importantes, debido a que se pueden implementar en
cualquier momento del ciclo de vida del negocio; este proceso se puede reevaluar afio
tras afio, de acuerdo a las necesidades que tenga la empresa, esto en la busqueda del
mejoramiento constante de las organizaciones, permitiendo también mantener un
control de las diferentes actividades planificadas en el periodo, de tal forma que puedan
proporcionar un mejoramiento continuo. Si tenemos presente que la busqueda de la
calidad plantea la necesidad de cambio y por ende se debe hacer un esfuerzo inmenso
por parte de los directivos para que ese cambio sea evidente y redunde en el alcance
de las metas, para lograrlo se debe tener conocimiento de la organizacion y
especificamente ejercer la autoridad cuando sea necesario, como también lograr la
integracion de los miembros de la misma; esta combinacion es indispensable para
encaminarnos a prestar un servicio de calidad 6ptimo y por ende, ser competitivos. 24
,» Buena calidad quiere decir la mejor calidad que una empresa puede producir con su
tecnologia de produccion y capacidades de proceso actuales, y que satisfara las
necesidades de los clientes, en funciones tales como el coste y el uso previo. (Lopez,
2009)
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Principios del servicio

Para llevar a cabo un servicio, son necesarios las bases fundamentales, es decir, los
principios del servicio, los cuales pueden servir de guia para adiestrar o capacitar a los
empleados encargados de esta vital actividad econdmica etc. asi como proporcionar
orientacion de cémo mejorar. Estas bases son los principios del servicio, los cuales se
dividen en principios basicos del servicio y principios del servicio al cliente, los cuales

se detallan a continuacion. (Perd, 2006)

Principios basicos del servicio
Los principios basicos del servicio son la subyacente de éste, que sirven para
entenderlo y a su vez aplicarlo de la mejor manera para el aprovechamiento de sus

beneficios por la empresa.

v" Actitud de servicio: Conviccion intima de que es un honor servir

v' Satisfaccién del usuario: Es la intencidn de vender satisfaccion mas que productos.

v Dado el caracter transitorio y variable de los servicios, se requiere una actitud
positiva, dinamica y abierta: esto es, la filosofia de “todo problema tiene una
solucion™, si se sabe buscar.

v' Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas: es inmoral cobrar cuando no se ha
dado nada ni se va a dar.

v" El buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho, situacion
que los estimula a servir con gusto a los clientes, pedir buenos servicios a quien se
siente esclavizado, frustrado, explotado y respira hostilidad contra la propia
empresa, es pedir lo imposible.

v" Tratando de instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va desde el
polo autoritario (el poder) hacia el polo democréatico (el servicio); en el polo
autoritario hay siempre el riesgo de la prepotencia y del mal servicio. Cuando mas

nos alejamos del primer polo mejor estaremos.

Competitividad

Esta se refiere a la capacidad que tienen las organizaciones de producir bienes y

servicios de una forma eficiente, con costos decrecientes y calidad creciente, haciendo

que su producto o servicio sea atractivo dentro y fuera del pais. Se puede decir que la

competitividad, es la capacidad que se tiene para afrontar las diferentes adversidades

que se presentan en una organizacion, especialmente la competencia abierta, y para
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que esto se lleve a cabo la organizacion debe crear una cultura corporativa sobre los
productos o servicios que ofrece a sus clientes, teniendo presente que siempre debe
involucrar la calidad como el resultado deseado. “La competencia determina el éxito
o fracaso de las empresas. También establece la conveniencia de las actividades que
pueden favorecer su desempefio como innovaciones, una cultura cohesiva o una
adecuada implementacion. La estrategia competitiva es la busqueda de una posicién
favorable dentro de una industria, escenario fundamental donde se lleva a cabo la
competencia. Su finalidad es establecer una posicion rentable frente a las fuerzas que

rigen la competencia en la industria. (Porter, 2017)

Mejora continua

Este concepto es muy utilizado para indicar la mejora en productos o servicios; esta
mejora continua puede ser llevada a cabo como resultado de un escalamiento en los
servicios 0 como una actividad proactiva por parte de la persona que lleve el proceso.
La mejora continua requiere apoyo en la gestion, retroalimentacion y revision de los
pasos en cada proceso, claridad en la responsabilidad de cada acto realizado, poder
para el trabajador, forma tangible de realizar mediciones de los resultados. “Los
mejoramientos pequefios en muchos procesos, que dia a dia y semana tras semana se
realizan en la empresa, se acumulan en forma gradual, llevando a un mejoramiento
significativo de la calidad, beneficios de costos y mejoramiento en la productividad.
(Garza, 2005)

Gestion

El concepto de gestion se refiere a la accidn y efecto de gestionar o administrar bienes
0 servicios; gestionar es realizar diligencias que conduzcan al logro de metas u
objetivos; por otra parte, administrar consiste en dirigir, disponer, gobernar, organizar
cualquier tipo de actividad. La gestidn es entonces, la direccion o administracion de
un negocio o empresa, este término implica un conjunto de tramites que se llevan a
cabo para dar solucién a las diferentes problematicas que puedan surgir en una
organizacion; esta llega a todos los espacios de la organizacion adaptandose a sus

modelos y al medio en el cual se prestan los servicios.
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2.3

Comunicacion

Se entiende la comunicacién como el proceso mediante el cual se puede transmitir
informacion importante de una entidad a otra, los procesos de comunicacion se
consideran interacciones medidas por signos entre al menos dos agentes que
comparten un mismo repertorio de signos. “Frente a las caracteristicas sobre las
naturalezas comunicativas defendidas por Canale, (1995), podemos reflexionar y
trasladarlas al contexto especifico de la comunicacion organizacional. La forma de
interaccion social que se adquiere y se usa normalmente puede insertarse en la
perspectiva de que la comunicacidn organizacion es parte del proceso de construccion
social de la realidad en el cotidiano de la vida organizacional.” (Bronstrup, et al. 2007,
p. 33).

Clasificacion de los establecimientos de hospedaje
Segun el DECRETO SUPREMO N° 029-2004 - MINCETUR, Los establecimientos

de hospedaje se clasifican y/o categorizan en la siguiente forma:

Tabla 5
Clasificacion de hospedajes
CLASE CATEGORIA
Hotel Una a Cinco estrellas
Apart — Hotel Tres a Cinco Estrellas
Hostal Una a Tres estrellas
Albergue

Fuente: MINCETUR

Marco conceptual

Sistema

Conjunto de elementos, axiomas y reglas; ordenadamente relacionadas entre si que
determinan un desarrollo de funciones y contribuyen a un fin determinado. En turismo

tiene como eje al producto turistico. Langefors, (1982).

Informacion
Es aquel conjunto de datos escritos y hablados transmitidos mediante algin medio de

comunicacion en particular.
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Sistema de informacion
Conjunto de elementos que contribuyen a que sea viable la informacion que mediante

medios de comunicacion lleguen a los que la requieren. Langefors, (1982).

Sistemas informatizados de reservas
(Llamados CRS) Son procedimientos informaticos similares a los controles de
reservas, que se crearon para facilitar el proceso de informacion, reserva,

programacion y gestion de cualquier empresa o producto turistico. Kohen, P. (2005)

Central de reservas

(CRS) Integradas o independientes de los sistemas de distribucion, existen centrales
de reservas que por lo general pertenecen a los productores o prestadores de servicios
turisticos, principalmente a cadenas hoteleras, compafiias de alquiler de automdviles o
bien de destinos turisticos. Kohen, P. (2005)

Sistemas de distribucion global

(GDS) Ofrecen un sistema neutral de distribucion mundial para los agentes de viaje
que abarca: lineas aéreas, hoteles, compafiias de alquiler de automoviles y otros
proveedores de servicios de viaje. También ofrecen a sus usuarios capacidad para
reservar ampliando la informacion sobre los servicios de viajes mundiales, ademas de

poderosas herramientas para la gestion de viajes. Kohen, P. (2005)

Gestidn
Es la direccidon de todos los elementos que participan y/o intervienen en el sistema
debidamente organizados para el cumplimiento de objetivos y metas preestablecidos

por las organizaciones.

Gestidon hotelera
Es la direccion de todos los elementos que participan y/o intervienen en el sistema
hotelero debidamente organizados para el cumplimiento de objetivos y metas

preestablecidos por los servicios hoteleros.

Gestion estratégica de calidad
Implica que la empresa ha logrado calidad en su producto y servicio, la calidad ya es
entendida como una oportunidad de ventaja competitiva. Dorado, J. (s.a.)

35



Programa de gestion
Al igual que una base de datos, almacena y procesa los datos que son introducidos para

transformarlos en informacion asimilable por el usuario. A cada nivel de informacion
corresponde una gestién y aplicacion de herramientas informaticas. Kohen, P. (200
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Capitulo 111

Resultados

3.1 Presentacion de resultados
El presente capitulo comprende la descripcion o diagnostico de las variables en estudio,
sistemas de informacion y gestién de hoteles, se realizd las respectivas contrastaciones a

través de las pruebas de hipdtesis estadisticas

A. Entrevistas realizadas al personal de los Hoteles en referencia

Pregunta N° 1: Género

Tabla 6

Cuadro estadistico de datos de género

GENERO FRECUENCIA PORCENTAJE

Masculino 38 51%
Femenino 37 49%
TOTAL 75 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas realizadas.
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Sexo

B masculino

m femenino

Figura 1: Datos de Género
Fuente: Tabla 6.
Elaborado por: La ejecutora

Tal como se observa en la tabla 6 y figura 1. Se aprecia que, de acuerdo a las
encuestas realizadas el Género femenino representa un 49%, sin embargo, no hay
mucha diferencia con el género masculino cuyo porcentaje es el 51%. Lo que implica
que son los varones trabajadores de establecimientos hoteleros en la ciudad de

Abancay, aunque la diferencia en porcentaje es minima frente al de las mujeres.

Pregunta N° 2: Cargo en el hotel

Tabla 7

Cuadro estadistico de datos de cargo de responsabilidad.

CARGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Gerente 7 9%
Propietario 7 9%
Administrador 7 9%

Otros 54 72%
TOTAL 75 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.
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Cargo en el Hotel

M Gerente

Propietario

Administrador

Otros

Figura 2: Datos de Cargo en Hoteles.
Fuente: Tabla 7.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 7 y figura 2. De acuerdo a las encuestas realizadas a
los Gerentes, Administradores y personal que labora en los hoteles el Gerente
representa un 9%, el propietario representa un 9%,el administrador representa un 9%,
y otros representa un 72%, por lo que se pudo entrevistar a todo el personal de los
hoteles mencionados lineas anterior. La lectura del cuadro, nos indica que una sola
persona realiza tres actividades, lo cual demuestra el poco conocimiento empresarial

de los propietarios de los establecimientos hoteleros.

Pregunta 3: Qué método de marketing usa usted?

Tabla 8

Cuadro estadistico de datos de modalidad de promocion de servicios

MODALIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
Fuente: Entrevista realizada a

Television 18 24%
personal de los hoteles.

Radial 16 22%
Afiches 13 17%
Propaganda boca 12 16%
a boca

Otros 16 21%
TOTAL 75 100%
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Marketing

B Televisor
21% | 24% Radial
16%
22% Afiches

17%

Propaganda Persona
a Persona

Figura 3: Datos de marketing.
Fuente: Tabla 8.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 8 y figura 3. Y de acuerdo a las encuestas realizadas
las modalidades de promocion de servicios son relativamente equivalentes por Radio,
Television y hasta afiches, sin embargo, esté dirigido a una poblacién local ya que la

difusion por television solo es local al igual que los demas medios de difusion.

Lamentablemente como no hay un buen sistema de marketeo, los propietarios de los
establecimientos hoteleros, utilizan como medio de difusion la radio y television local,
ademas demostrando el poco conocimiento del avance del marketing, ain en nuestra
ciudad se utiliza los afiches propagandisticos, cuando estos en otras ciudades ya

pasaron de moda.

Hay que notar que ni siquiera los establecimientos hoteleros de la ciudad de Abancay

utilizan el Facebook como medio de difusién.

Pregunta 4: ;Conoce algun sistema de informacion en hoteles?

Tabla 9
Cuadro estadistico de datos de conocimiento del tema de estudio.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 23 31%
NO 37 49%
NO CONOCE 15 30%
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.
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Conoce Algun Sistema de
Infomacion

HSi
H No

® No conoce

Figura 4: Datos de Conocimiento sobre Sistema de informacion.
Fuente: Tabla 9.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 9 y figura 4. Y de acuerdo a las encuestas realizadas
el 49% de personal entrevistado no tiene el mas minimo conocimiento sobre Sistemas
de informacion. Teniendo en cuenta que los sistemas de informacion son elementos
importantes dentro del manejo de una empresa hotelera, lamentablemente la mayoria

de los trabajadores no conocen estos sistemas de informacion.

Pregunta 5: ¢Se siente satisfecho con el sistema de servicio de informacion que ofrece

en el hotel?

Tabla 10
Cuadro estadistico de datos de Satisfaccion de Servicio.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 23 31%
NO 52 69%
TOTAL 75 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.
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Se Siente Satisfecho con el Sistema de Servicio
de informacion que Ofrece en el Hotel

Si
No

Figura 5: Datos de Satisfaccion de con el sistema de servicio.
Fuente: Tabla 10.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 10 y figura 5. Y de acuerdo a las encuestas realizadas
el 31% esta satisfecho con el sistema brindado y el 69% no se sienten satisfechos con
el servicio de informacion que brinda. Pese a que las personas encuestadas saben que
no tienen un sistema de informacion, y no se preocupan por modernizar, ellos sienten
que no estan satisfechos con el sistema de informacion. Obvio que la mayoria del
personal de trabajadores no se siente satisfechos con el sistema tradicional de

informacion que operan las empresas hoteleras.

Pregunta 6: ¢Cree usted que se utiliza el método correcto de publicidad en el Hotel?

Tabla 11

Cuadro estadistico de datos de seguridad de usar el método correcto.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 28 37%
NO 47 63%
TOTAL 75 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.
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Cree Usted que se esta Utilizando el método correcto de
Publicidad en el Hotel

u Si

® No

Figura 6: Datos de seguridad de usar el método correcto.
Fuente: Tabla 11.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 11 y figura 6. Y de acuerdo a las encuestas realizadas
el 37% de la poblacion encuestada esté seguro de contar con el método correcto de
publicidad y el 63% no estad conforme con la publicidad correcta que utiliza en su
hotel. Las personas que fueron encuestadas son conscientes que no estan satisfechos
con los métodos de publicidad, pero no hacen nada por mejorar. Las respuestas son
I6gicas, por cuanto no pueden estar satisfechos teniendo en cuenta que no manejas

los modernos sistemas de informacion.

Pregunta 7: ¢Le gustaria mejorar sus servicios o implementar algun sistema de

informacién?

Tabla 12
Cuadro estadistico de mejorar servicios o implementar algin sistema de
informacioén
MEJORAR FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 57 76%
NO 18 24%
TOTAL 75 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.
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Le Gustaria Mejorar sus Servicios o
Implementar Algun Sistema de Informacion

M Si

No

Figura 6: Mejorar los servicios o implementar algun sistema de informacion.
Fuente: Tabla 12.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 12 y figura 7. Y de acuerdo a las encuestas realizadas
el si representa en un 76% y el no representa un 24%, por lo que se puede determinar
que la mayoria de los propietarios y/o gerentes desean mejorar sus sistemas de
informacion. La idea es de mejorar los sistemas de informaciéon, por lo menos asi lo
desean las personas encuestadas. Efectivamente mas del 70% de la poblacion
encuestada desean mejorar el sistema de informacion, por cuanto esto elevaria el

servicio en beneficio de los turistas.

Pregunta 8: ;Cuantos huéspedes reciben al promedio de un dia?

Tabla 13
Cuadro Estadistico de Datos de promedio de huéspedes
HUESPEDES FRECUENCIA PORCENTAJE

0-5 17 23%
5-10 21 28%
10-20 24 32%
20 a méas 13 17%
TOTAL 75 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.
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Cuantos Huéspedes recibe al promedio de un dia

m0a5

m5al0

m10a20
20a30

Figura 8: Datos de promedio de huéspedes.
Fuente: Tabla 13.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 13 y figura 8. Y de acuerdo a las encuestas realizadas
la mayoria de hoteles de tres estrellas perciben de 5 a 20 turistas o visitantes al dia.
Este nimero de visitantes es relativamente bueno, lo que hace que se impulse el
mejoramiento de los sistemas de informacion. Pese a que no cuentan con un 6ptimo
servicio de informacidn, los hoteles reciben un buen porcentaje de huéspedes, lo que

se incrementaria si se pusieran a tono con la modernidad.
Pregunta 9. ;Los visitantes en mayor cantidad son nacionales y/o extranjeros?

Tabla 14

Cuadro estadistico de visitantes

VISITANTES FRECUENCIA PORCENTAJE

Nacional 63 63%
Extranjero 37 37%
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.
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Visitantes

H Nacional

M Extranjero

Figura 9: Datos de visitantes.
Fuente: Tabla 14.
Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 14 y figura 9. Y de acuerdo a las encuestas realizadas
los visitantes nacionales representan en 63 %, los visitantes extranjeros representan
en un 37%, por lo que se puede determinar que los visitantes nacionales son en mayor
cantidad por diferentes motivos de viajes sea por conocer lugares turistico comercio
u otros mientras tanto los extranjeros igualmente por conocer nuevos lugares,
vacaciones etc. si los hoteles mejoran, entonces se incrementaria la cantidad de
visitantes extranjeros, pero mientras eso no ocurra, entonces el turismo va a ser mas
local y/o nacional. El tema del origen de los visitantes, no solo depende de la
modernizacién del establecimiento de hospedaje, sino también de los atractivos
turisticos que puedan brindar la region, pero eso depende de entidades
gubernamentales, y del gobierno regional que se haga una campafia de promocién de

los atractivos turisticos.

Pregunta 10. ¢Alguna vez recibié alguna capacitacién sobre los Sistemas de

Informacion de alguna entidad u otros?
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Tabla 15

Cuadro estadistico de capacitacion sobre Sistemas de Informacion de alguna
entidad u otros

CAPACITACIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 1 1%
NO 99 99%
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

ALGUNA VEZ RECIBIO ALGUNA CAPACITACION
SOBRE LOS SITEMAS DE INOMACION DE ALGUNA
ENTIDAD U OTROS

LN
mNO

Figura 10: Datos de capacitacion.
Fuente: Tabla 15.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 15 y figura 10. Y de acuerdo a las encuestas realizadas
el 99 % de los propietarios y personal que trabaja en los establecimientos de los hoteles
no han recibido ninguna capacitacion sobre los sistemas de informacion y el 1% de los
propietarios si se capacitaron de alguna manera. Si e 99 por ciento de los encuestados
dicen que no son capacitados, entonces el sistema hotelero en la ciudad de Abancay
estd completamente abandonado. Lamentablemente no se capacita al personal, lo que
va en perjuicio de la empresa hotelera, esto es producto del desconocimiento de los
empresarios, ellos deberian buscar la forma de capacitar a su personal, lo que

redundaria en beneficio de la propia empresa y por ende de los turistas.
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B. Entrevistas realizada a los Huéspedes.
Pregunta. ;Genero?

Tabla 16

Cuadro estadistico de datos de género

GENERO FRECUENCIA PORCENTAJE

Femenino 53 53%
Masculino 47 47%
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

GENERO

B FEMENINO
B MASCULINO

Figura 11: Datos de genero.
Fuente: Tabla 16.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 16 y figura 11. Y de acuerdo a las encuestas

realizadas el Género femenino representa un 53%, sin embargo, no hay mucha

diferencia con el género masculino cuyo porcentaje es el 47%, debido a que la

mayoria de turistas visitan en parejas o familias y grandes grupos de estudiantes, solo

una minoria lo hace individualmente.
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Pregunta 1: ;A qué grupo de edad pertenece Usted?

Tabla 17
Cuadro Estadistico de edad.

EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
10a 20 13 13%
20a29 25 25%
30a39 22 22%
40 a49 17 17%
50 a59 13 13%
Mas de 60 10 10%
Total 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

Grupo de Edad que Pertenece

m10a20

10%  13%

13% m20a29
m30a39

40 a 49
m50a59

B Mas de 60

Figura 12: Datos de edad.
Fuente: Tabla 17.
Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 17 y figura 12. Y de acuerdo a las encuestas
realizadas los huéspedes que se hospedan de 10 a 20 afios representa en un 13%, de
edad 20 a 29 representan en 25%, de edad 30 a 39 representan en un 22%, de edad
40 a 49 representan en un 17%, de edad 50 a 59 representan en un 13%, mas de 60
afios representa en un 10%, por lo que se puede determinar que la mayor cantidad de
huéspedes son personas que viajan con una edad aproximada desde los 20 afios a 49
afios. Las repuestas que dieron los visitantes, indican que mayoritariamente la
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poblacion que llega a la region es una poblacion joven que desea conocer atractivos
turisticos, es decir hacer un turismo cultural, quizas se podria promover un turismo

rural comunitario, teniendo en cuenta la edad de los visitantes.

Pregunta 2: ;Por qué medio se enter6 Usted de este Hotel?

Tabla 18
Cuadro Estadistico de Datos de Género
MARKETING FRECUENCIA PORCENTAJE

Televisor 13 13%

Radial 32 32%

Afiches 25 25%

Propaganda boca
17 17%
a boca

Otros 13 13%
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

MEDIO POR EL QUE SE ENTERO DEL HOTEL

M Televisor
B Radial
H Afiches
Propaganda Persona a

Persona

W Otros

Figura 13: Métodos de marketing.
Fuente: Tabla 18.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 18 y figura 13. Y de acuerdo a las encuestas
realizadas el método de marketing que se utiliza televisor representa en un 13 %,

radial en un 32 %, afiches en un 25%, propagan boca de boca en un 25%, otros 13%,
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cabe mencionar que en dicho diagnostico se puede determinar el porcentaje total. Las
emisoras radiales son los mejores vehiculos de marketing, pues la mayoria de los

turistas se enteran por este medio, aunque se deberia promover el internet, pudiendo
explotarse las redes sociales.

Pregunta 3: ;Como se enterd y conocid este Hotel?

Tabla 19

Cuadro estadistico como conocio el hotel

COMO CONOCIO FRECUENCIA PORCENTAJE
Internet 8 8%
Prensa o Revista 15 15%

TV 16 16 %
Contactos empresariales 17 17%
Amistades 19 19%
Otros 25 25%
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

Como Conocio y Entero de este Hotel

M Internet
B Prensa o Revistas
mTv
Contactos Empresariales
W Amistades

W Otros

Figura 14: Porqué medio se enterd del Hotel.
Fuente: Tabla 19.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 19 y figura 14. Y de acuerdo a las encuestas
realizadas por el cual se enteraron del hotel fue por internet que representa un 10 %,
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prensa o revistas representa en un 18%, tv representa en un 19%, por contactos

empresariales representa en un 20%, amistades en 15%, otros representan un 18%.
Pregunta 4: ;Cual es su grado de satisfaccidn de los servicios del hotel en la atencion
al cliente?

Tabla 20
Cuadro estadistico de satisfaccion del cliente

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 10 10%
Muy Bueno 15 15%
Bueno 28 28%
Regular 27 27%
Malo 20 20%
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

Grado de satisfaccion de los servicios de Hotel en la
atencion al cliente

m Excelente
= Muy bueno
Bueno
Regular

Figura 15: Datos de Satisfaccion del cliente
Fuente: Tabla 20.
Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 20 y figura 15. Y de acuerdo a las encuestas

realizadas la satisfaccion de los servicios en el hotel a los huéspedes se pudo verificar

excelente representa en un 10%, muy bueno representa en 15%, bueno representa en

un 28%, regular representa en un 27%, malo representa en un 20 % por lo que se

puede verificar que el servicio prestado en los hoteles no es tan excelente ni muy
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bueno. De los resultados, tenemos que un porcentaje medio, solo siente una
satisfaccion regular, y estas cifras deberia revestirse, si se modernizan las empresas,
para eso deben tener capacitaciones permanentes, desde los propietarios hasta el

Gltimo personal.

Pregunta 5: ¢Volveria a solicitar los servicios del hotel?

Tabla 21
Cuadro estadistico de datos: volveria a solicitar los servicios del hotel

SERVICIOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Seguro 47 47%
Posiblemente 37 37%

No 16 16%
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

\Volveria a Solicitar los Servicios de este Hotel

= Seguro
m posiblemente

Eno

Figura 16: Datos de volveria a solicitar los servicios
Fuente: Tabla 21.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 21 y figura 16. Y de acuerdo a las encuestas
realizadas a los huéspedes si volverian a tomar los servicios del hotel seguro
representa en un 47%, posiblemente en un 37%, no representa en un 16%. Pese a los
problemas que puedan tener los hoteles de la region, podemos afirmar que los

visitantes estarian volviendo a solicitar los servicios de los hoteles encuestados.
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Pregunta 6: ;Le Gustaria acceder a los servicios de un hotel desde las comodidades

de su hogar?

Tabla 22
Acceso a servicios de un hotel, desde las comodidades de su hogar

COMODIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE

Por su puesto que si

31 31%
me encantaria

Se me haria mas facil 47 47%
acceder a una reserva

Mas accesibilidad a los 22 22%

sistemas de los hoteles
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

Le Gustaria acceder a los servicios de un hotel desde
las comodidades de su hogar

m Por su Puesto que si me
Encantaria

m Se me haria mas facil Hacer
una Reserva

m Mas Accesible a los Sistemas
de los Hoteles

Figura 17: Datos de acceso a los sistemas de un hotel
Fuente: Tabla 22.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 22 y figura 17. Y de acuerdo a las encuestas
realizadas a los huéspedes sobre si les gustaria acceder a los servicios de un Hotel
desde las comodidades de su Hogar que si aceptan representan en un 47 %, se me
aria mas facil hacer una reserva representa en un 31%, accesibilidad a los sistemas
de hoteles representa en un 22%. Para eso sirven los sistemas de informacion, si los
hoteles tendrian estos servicios, entonces los pasajeros podrian hacer las reservas de

sus domicilios o lugares de origen.
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Pregunta 7: ¢ A través de que medio Realizo Usted la Reservacién?

Tabla 23
Cuadro Estadistico de Datos: reservas

RESERVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Agencia 10 10%
Empresa 10 10%
Portal de Reservas 13 13%
Directamente en el 67 67%

Hotel
TOTAL 100 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de los hoteles.

ATRAVES DE QUE MEDIO REALIZO USTED LA
RESEVACION

10%

10%
Empresa

()
Portal de Reserva
Directamente en el Hotel

W Agencia

Figura 18: Datos de Reservas
Fuente: Tabla 23.

Elaborado por: La ejecutora.

Tal como se observa en la tabla 23 y figura 18. Y de acuerdo a las encuestas

realizadas el medio por el cual reservan en los hoteles por medio de una agencia

representa en un 10%, por medio de una empresa representa en un 10%, por medio

de portal de reservas en un 13% directamente en el hotel representa en un 67% por

lo que se puede determinar que la mayoria de los huéspedes efectlan sus reservas

directamente en el mismo lugar del hotel quiza por falta de un sistema de informacion

en los hoteles. Es l6gico que los visitantes tengan que solicitar los servicios de

hospedaje directamente en el establecimiento, porque no cuentan con sistemas de

informacion.
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3.2

Contrastacion de hipotesis
e Contrastacion de la primera hipotesis especifica: Sea planteado como primera

hipétesis especifica lo siguiente:

“Existe influencia significativa de 10s sistemas de informacion en la satisfaccion del
cliente”
Tabla 24
Modelo de regresion Logit y nivel de significancia para determinar influencia de los

sistemas de informacion en la calidad del servicio.

. Error ]
Variable B Wald gl Sig. Exp(B)
estandar
Sistemas de
) 8,201 0,579 0,120 1 0,018 0,818
Informacion
Constante 0,401 0,970 0,171 1 0,079 1,494

Fuente: Elaboracién propia y SPSS

Planteamiento hipdtesis estadistica, al 5% de error:

» Hipotesis Nula: No existe influencia significativa de los sistemas de informacion en

la satisfaccion del cliente

» Hipdtesis Alterna: Existe influencia significativa de los sistemas de informacidn en

la satisfaccion del cliente

Regla de decision:

Si el Sig. < 0.05, entonces rechazo la hipotesis nula y confirmo la hipotesis alterna
Si el Sig. > 0.05, entonces no rechazo la hipotesis nula y rechazo la hipdtesis alterna

Segun la tabla 24, nos muestra que el sig. o significancia, es de 0.018, por tanto, es
menor al 5%, consecuentemente rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hip6tesis
alterna, en la cual podemos afirmar con un margen de error del 5%, que: Existe

influencia significativa de los sistemas de informacion en la satisfaccion del cliente.

e Contrastacion de la segunda hipotesis especifica: Sea planteado como segunda

hipétesis especifica lo siguiente:

“Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en la calidad del
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servicio”

Tabla 25
Modelo de regresion Logit y nivel de significancia para determinar influencia de los

sistemas de informacion en la calidad del servicio

) Error .
Variable B Wald gl Sig. Exp(B)
estandar
Sistemas de
) 12,20 1,499 0,220 1 0,009 2,918
Informacion
Constante 2,401 0,780 0,241 1 0,129 3,324

Fuente: Elaboracion propia y SPSS

Planteamiento hipdtesis estadistica, al 5% de error:

» Hipdtesis Nula: No existe influencia significativa de los sistemas de informacion en

la calidad del servicio

» Hipdtesis Alterna: Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en

la calidad del servicio

Regla de decision:

Si el Sig. <0.05, entonces rechazo la hipdtesis nula y confirmo la hipdtesis alterna
Si el Sig. > 0.05, entonces no rechazo la hipétesis nula y rechazo la hipdtesis alterna

Segun la tabla 25, nos muestra que el sig. o significancia, es de 0.009, por tanto, es
menor al 5%, consecuentemente rechazamos la hip6tesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, en la cual podemos afirmar con un margen de error del 5%, que: Existe

influencia significativa de los sistemas de informacién en la calidad del servicio.

e Contrastacion de la tercera hipotesis especifica: Sea planteado como tercera

hipotesis especifica lo siguiente:

“Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en las ventas”
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Tabla 26

Modelo de regresion Logit y nivel de significancia para determinar influencia de los

] Error )
Variable B ) Wald gl Sig. Exp(B)
estandar
Sistemas de
) 4,201 1,326 2,367 1 0,029 2,432
Informacion
Constante 5,401 1,350 1,143 1 0,091 2,548

sistemas de informacion en las ventas.
Fuente: Elaboracion propia y SPSS.

Planteamiento hipdtesis estadistica, al 5% de error:

» Hipotesis Nula: No Existe influencia significativa de los sistemas de informacion

en las ventas

» Hipotesis Alterna: Existe influencia significativa de los sistemas de informacion

en las ventas

Regla de decision:

Si el Sig. <0.05, entonces rechazo la hipotesis nula y confirmo la hipotesis alterna
Si el Sig. > 0.05, entonces no rechazo la hipotesis nula y rechazo la hipotesis alterna

Segun la tabla 26, nos muestra que el sig. o significancia, es de 0.029, por tanto, es
menor al 5%, consecuentemente rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, en la cual podemos afirmar con un margen de error del 5%, que: Existe

influencia significativa de los sistemas de informacién en las ventas
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Capitulo 1V

Discusion

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hip6tesis general que sefiala lo siguiente:
Existe influencia significativa de los sistemas de informacion, en la gestion de los hoteles de
tres estrellas de la ciudad de Abancay - 2016. Estos resultados guardan relacion con lo que
sostiene Alvear, T. & Ronda, C. (2005) quienes sefialan que los progresos de nivel local y la
llegada de productos importados, exige a la pyme estar en constante proceso de
profesionalizar su gestion, modernizar su tecnologia e incremento de la productividad y
redefinir la estrategia del negocio y posicionarse en un determinado nicho en el mercado.
Notandose un alto porcentaje, que todavia no iniciaron adn este proceso o sencillamente
presentan problemas en su adecuacion por diversos factores. (...). Similar acepcion refiere
Martinez, J. (2013) Al sefialar que las tecnologias de la informacion, TI, se han convertido
en una fuente principal de ventaja competitiva y en un arma estratégica. Algunos de los
principales beneficios que comporta el uso de las Tl son la mejora de la eficiencia de los
procesos internos, la reduccién de costes, el incremento de la productividad y la
competitividad, la mejora de los servicios ofrecidos al cliente, valor afiadido a estos servicios
y productos, mejoras en el marketing, nuevas oportunidades de expansion, mayor rapidez de

adaptacion a los mercados y a la competencia o la posibilidad de crear alianzas (...).

En cuanto a las hipétesis especificas planteadas, que a continuacién se describe: a) Existe
influencia significativa de los sistemas de informacion en la satisfaccion del cliente, b) Existe
influencia significativa de los sistemas de informacion en la calidad del servicio y ¢) Existe
influencia significativa de los sistemas de informacidn en las ventas. Se puede sefialar que
se tiene coincidencia con lo sefialado por los investigadores citados. Pero se tiene cierta
coincidencia a lo arribado por Hurtado, M. (2013) al sefialar que el sistema obtuvo respuesta
positiva respecto a pruebas de entrada/salida, lo cual representa una herramienta de apoyo
para los entes, respecto al manejo de documentacion en procesos administrativos, y el logro
de sus objetivos y metas organizacionales. También muestra la posibilidad de mejorar en los
procesos documentales, que permite presentar informe e identificar la situacion de cierto

documento en su linea de vida. Ello es coherente con lo que en este estudio se halla.

Finalmente, también existe similitud a lo sefialado por Cornejo, H. (2016) quien abordd el
Sistema online como ventaja competitiva en hoteles de tres estrellas, al indicar que, El uso
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sistema online representa hoy en dia estar en una clara ventaja de competencia en el servicio
hotelero de tres estrellas de la ciudad de Puno; ya que la empresas hoteleras que tengan
implementado sus sistemas de informacion supone mejora en la atencion que se brinde al
cliente y consiguientemente genera valor agregado en el servicio, aspecto que hace la
diferencia de la atencion convencional; representando el personal directivo las personas

clave para que la herramienta online genere los resultados esperados.

El sistema online representa una ventaja competitiva en toda organizacion empresarial,
optimizando el servicio de atencion a los clientes, y accesoriamente trae consigo beneficios
significativos en las utilidades de la empresa. Ademas de incrementarse en las ventas,
construccion de marca, fidelidad de clientes, promocion del servicio, crecimiento del
servicio, asi como la posibilidad de ser reconocido y prestigiado socialmente. Conllevando
dicha situacidn a estar siempre alertas en el posicionamiento calculable mediante reservas y
ventas online, y de esta manera estar con una calificacion admisible en Trip Advisor,
Booking y Venere, siendo estos portales que sitlan a los hoteles en un ranking general de

acuerdo a su ubicacion geogréafica.

Concluyéndose que, lo principal del giro hotelero es la atencion con calidad al publico
usuario, asegurar su retorno y lograr su recomendacion. Por tanto, se debe considerar el

establecer una dindamica de ventas online que represente una ventaja en el rubro hotelero.

Se puede sefialar sin temor a equivoco que futuros estudios, son necesarios para asegurar y
ratificar la importancia y utilidad de esta herramienta de los sistemas de informacion en la

gestion hotelera.

Como hemos visto en este estudio, los sistemas de informacion tienen repercusion en la

gestion de hoteles, y en toda organizacional.
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Conclusiones.

Luego de realizar el presente trabajo de investigacion, se llegan a las siguientes conclusiones:

Existe influencia significativa de los sistemas de informacion, en la gestion de los hoteles de
tres estrellas de la ciudad de Abancay — 2016, tal afirmacion se basa en un margen de error
del 5% y para ellos se han planteado tres hipdtesis especificas en las cuales fueron
contrastadas y consecuentemente demostrados los objetivos establecidos, aplicando la
regresion Logit por tratarse de un estudio explicativo en la cual la variable dependiente es
representado por la gestion de los hoteles y la variable independiente por los sistemas de

informacioén:

Primero: Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en la satisfaccion

del cliente, ya que segun la tabla 24, nos muestra un valor de significancia de 0.018.

Segundo: Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en la calidad del
servicio, al demostrar la tabla 25 un valor sig. de 0.009 confirmando la segunda hipétesis y

por tanto demostrando el segundo objetivo.

Tercero: Existe influencia significativa de los sistemas de informacion en las ventas, ya que

segun la tabla 26, muestra un valor sig. de 0.029.
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Recomendaciones.

En mérito y observancia a los resultados, y sobre todo a las conclusiones, a continuacion, se
presentan las recomendaciones a los hoteles 3 estrellas de la ciudad de Abancay, en los

términos siguientes:

e Se recomienda al propietario o administrador, que capacite al personal que labora en su
establecimiento de hoteles en los sistemas de informacion de los hoteles de esa manera

se lograra implementar y mejorar la calidad de atencion al cliente. (Conclusion primera)
e Se recomienda, al titular de los hoteles mejorar y/o implementar los sistemas de
informacidn de sus establecimientos de hospedajes para mejorar y dinamizar la atencion

de los huéspedes. (Conclusion segunda)

e Implementar Sistemas de informacion, que permitan que los huéspedes efectien sus

reservas y otros tramites desde la comodidad de sus hogares. (Conclusion tercera)
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