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i
Presentacion
Sefiores miembros del jurado:

Antes ustedes presento el trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio
turistico en el hotel Alegrias inn, Cusco”, esperando que cumpla las condiciones
minimas estipuladas en el reglamento en cuanto a titulaciones y grados de nuestra escuela
Superior Khipu Tech.

Es bien sabido que el servicio hotelero es muy competitivo en términos de a nivel
nacional e internacional, una organizacion anfitriona necesita personal adecuado,
capacitado y preparado para afrontar los diversos retos que se presentan en tu vida diaria,
sabiendo que ahora la prestacion de servicios esta regulada por estandares internacionales
la calidad, asi como los estandares de la propiedad o de la cadena a la que pertenece. este
trabajo busca profundizar el conocimiento sobre la Calidad de Servicio turistico en el

hotel Alegrias inn.

Atentamente

La Tesista.



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo describir cual es el nivel de calidad de
servicio turistico en el hotel Alegrias se hizo la utilizacion del nivel descriptivo, de tipo
béasico la poblacion, disefio no experimental y la metodologia con enfoque cuantitativo,
de la presente investigacion estuvo conformada por 1680 huéspedes, siendo la muestra de
tipo censal en nimero de 20, el método utilizada para la presente investigacion fue la
encuesta, y el cuestionario fue el instrumento utilizado, Ilegando a la conclusion que se
desarrollan las experiencias turisticas en el hotel “Alegrias” Cusco basada en la calidad

de servicio.

Los resultados revelan que la calidad de servicio turistico es percibida como regular en
dimensiones claves como excelencia, satisfaccion y expectativas. Aunque algunos
huéspedes valoran positivamente la facilidad de compra y el sistema de retencion de
clientes, se identifican oportunidades de mejora con respecto a la eficiencia operacional,
la productividad y el comportamiento ético, factores que son fundamentales para elevar

la experiencia del turista y fortalecer la competitividad del hotel en el sector.

Palabras claves: Excelencia, satisfaccion, nivel de servicio, expectativas



Abstract

The objective of this research was to describe the level of quality of tourist service at the
Alegrias hotel, using a descriptive level, basic population type, non-experimental design
and methodology with a quantitative approach, non-experimental design and basic type
the population, of the present investigation was made up of 20 guests, the sample being
census type in number of 20, the method used for the present investigation was the
survey, and the questionnaire was the instrument used, reaching the conclusion that
Tourist experiences are developed at the “Alegrias” Cusco hotel based on the quality of

service.

The results reveal that the quality of tourism service is perceived as average in key areas
such as excellence, satisfaction, and expectations. Although some guests positively value
the ease of purchase and the customer retention system, opportunities for improvement
are identified regarding operational efficiency, productivity, and ethical behavior, factors
that are essential to elevating the tourist experience and strengthening the hotel's

competitiveness in the sector.

Keywords: Excellence, satisfaction, level of service, expectations
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Introduccion

Calidad de servicio turistico en el hotel Alegrias Inn, 2024, Cusco es un estudio que
evalUa la calidad del servicio ofrecido por este establecimiento hotelero, analizando los
procesos y procedimientos implementados para garantizar la satisfaccion del cliente. La
investigacion examina la relacion entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente,
identificando areas de mejora en la atencion al cliente, la gestion de recursos humanos y
la optimizacion de servicios. Este estudio busca contribuir al mejoramiento continuo de
la calidad del servicio turistico en el Hotel Alegrias Inn, generando recomendaciones

practicas y teoricas para la industria hotelera.

El presente trabajo de investigacion consta de 4 capitulos distribuidos de la siguiente

manera:

Capitulo 1: Descripcion de la situacién problematica, formulacion del problema
objetivos de la investigacion justificacion social, practica, tedrica y metodoldgica,
también también hace referencia a la delimitacion espacial espacial, social y temporal.

Capitulo I1: en este capitulo se desarrolla el marco teérico, antecedentes de la
investigacion, bases teoricas Yy definiciones conceptuales también abarca la

operacionalizacion de las variables.

Capitulo I11: en este capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacion abarcando:
tipo, nivel, disefio, enfoque de la investigacion, unidad de estudio, poblacion y muestra
también se abarca las técnicas de instrumentos, asi como los aspectos éticos de la

investigacion

Capitulo 1V: en este capitulo se abarca los resultados de la investigacion en base a la

aplicacion del instrumento y también se realiza la discusion de resultados.

Finalmente se tienen las referencias bibliograficas, conclusiones y recomendaciones y

anexos



CAPITULO |
Problema Objeto de Investigacion (POI).
1.1. Descripcion del Problema

La calidad de servicio turistico es el elemento determinante en el tema de la
competitividad de los establecimientos de hospedaje, ya que asi actla directamente en
la satisfaccion del cliente y en la reputacion del destino. En el caso de la ciudad del
Cusco, ciudad distinguida por su patrimonio cultural y su gran cantidad de flujo
turistico, las presencias por los estandares de las prestaciones optimizadas son mayores.
Sin embargo, diferentes puntos como la ausencia de capacitacion del personal, la
inadecuada infraestructura o la mala gestion pueden afectar la experiencia de los

huéspedes.

La calidad del servicio turistico es un punto muy importante para la industria
hotelera en todos los lugares del mundo. De acuerdo con (Parasuraman, Zeithaml, & &
Berry, 1988), la discrepancia entre lo que el turista o cliente espera y lo que cree que ha
percibido es una de las mayores fuentes de insatisfaccion. Segun la Organizacién
Mundial del Turismo, el 68 % de los turistas se muestran insatisfechos con los diferentes
estandares de servicios, lo que esto a menudo significa que no desean volver a visitar
en estalecimiento de hospedaje. Asi también en regiones que son tan competitivas como
Europa y Asia la demanda de certificaciones de calidad que cumplan con los estandares
de la norma ISO 9001 o EarthCheck es creciente (Jones & Lockwood, 2004).

Segun Bustamante y Céaceres (2022) mencionan que en las ultimas décadas, la
gran mayoria de las personas han buscado una experiencia de calidad a la hora de
adquirir productos o servicios, es por ello que los agentes que se dedican al turismo,
especialmente las agencias de alojamiento enfrentan desafios importantes para cumplir
con los estandares de la industria y las demandas de los huéspedes. La calidad del
servicio involucra no sélo las partes fisicas de las instalaciones de alojamiento, sino
también la gestion de los recursos humanos. Hoy en dia, ofrecer servicios de calidad es
crucial para los establecimientos de alojamiento porque se convertira en un factor
diferenciador frente a la competencia cuando los clientes decidan elegir los servicios de
un establecimiento de alojamiento.

Problemas estructurales afectan a la calidad del servicio turistico en Peru. Segun
PromPeru (2023), unicamente el 35 % de los hoteles del Per( disponen de una

certificacion de calidad, por lo que tienen dificultadas para competir con otros destinos



internacionales. También (Arellano, 2021) concluyé que la ausencia de personal
formado y de tecnologia en la que se invierta adecuadamente favorece una imagen
negativa del servicio turistico, en especial en lugares con gran afluencia de visitantes
como Lima y Cusco. Quejas similares aparecen de forma recurrente en lo relativo a la

atencion al cliente y a la limpieza, segun el (INDECOPI, 2022).

Segln Bazan (2020) La calidad de los servicios turisticos es importante para
cualquier organizacion puablica o privada, por lo que los representantes de las empresas
buscan incrementar su competencia de acuerdo con su nivel de calidad. Sin embargo,
no todos los empresarios que invierten en la industria hotelera en Chiclayo consideran
los aspectos relacionados con la calidad del servicio que ofrecen. La palabra calidad se
utiliza como adjetivo, pero si la calidad es buena o mala es un sustantivo. En el pasado,
la calidad de un servicio y/o producto era una medida de usabilidad. La calidad en si es
una descripcién de un producto o servicio sin decir si es mala o buena, la calidad no es
un valor, pero muchas veces se confunde con la satisfaccion que se obtiene al consumir

un producto o servicio.

Como principal centro turistico del Peru, Cusco presenta algunas caracteristicas
particulares en cuanto a la calidad de los servicios hoteleros. El 40 % de las quejas de
los turistas en relacion con los hoteles se debe a un mal servicio en los hoteles de
categoria media segin la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
(DIRCETUR, 2023). Segun (Mendoza, 2022), la informalidad y la ausencia de
estandares homogeéneos han llevado a que, aunque ha habido un incremento en ndmero,
la hoteleria de Cusco no goza de una calidad necesariamente uniforme. Esto tiene un
impacto en la experiencia de los visitantes, sobre todo en lugares como el Hotel Alegrias
Cusco, que han recibido quejas relacionadas con la higiene, la puntualidad y el enfoque

personalizado (TripAdvisor, 2024).

Segun Barra (2022) cuyo informe “Percepcion de la calidad de servicio en el hotel
Koyllur Inn de la ciudad del Cusco, 2022” Para el desarrollo del trabajo de investigacion
titulado: Percepcion de la calidad de servicio en el Hotel Koyllur Inn, en la ciudad del
Cusco, 2022, se utilizé el modelo Hotelqual para evaluar la calidad de servicio, percibida
por los clientes, la investigacion se inicié en el mes de agosto del 2021, hasta febrero de
2022. El problema general que plante6 la investigacion fue: (Como perciben los clientes
la calidad del servicio del Hotel Koyllur Inn, Ciudad del Cusco en 2022?, ; Como califican

los clientes el personal, las instalaciones, la gestion y la organizacion?; Aungue tiene mala



calificacion (60%) porque no hay instalaciones, las instalaciones han sido renovadas y
estan limpias, sin embargo, la mayoria de los huéspedes no estan satisfechos con el trato
que reciben y la distribucién de la propiedad no es del todo satisfactoria, recomendamos
mejorar la capacitacion del personal, aumentar el estado de alerta y optimizar la

organizacion hotelera a través de estrategias.

La problematica del Hotel Alegrias Inn se relaciona estrechamente con varios
aspectos clave que afectan la excelencia en el servicio ofrecido. La excelencia en la
industria turistica no solo depende de contar con un equipo capacitado, sino también de
la capacidad de ese equipo para brindar un servicio excepcional, personalizado y adaptado
a las necesidades del huésped. Sin embargo, a pesar de la experiencia y preparacion del
personal, se ha identificado que la atencidn no es tan receptiva como se esperaria. Este
factor afecta la calidad general del servicio, ya que los huéspedes esperan ser atendidos
de manera eficiente y cordial. La falta de una atencion &gil y personalizada impide
alcanzar un nivel de excelencia en el servicio, 1o que repercute directamente en la

experiencia del cliente.

La satisfaccion del cliente es otra dimension crucial en esta problematica. Los
huéspedes no solo buscan un lugar cbmodo para hospedarse, sino también un servicio que
supere sus expectativas y que los haga sentirse valorados. La falta de informacién clara'y
actualizada en linea ha sido una fuente constante de frustracion para los huéspedes,
quienes se sienten perdidos al no poder acceder facilmente a datos relevantes sobre el
hotel. Esta falta de satisfaccion influye directamente en la percepcion del servicio,
provocando que los visitantes no estén completamente contentos con su experiencia v,
como resultado, no regresen en el futuro. La insatisfaccion se ve reflejada también en las
calificaciones negativas en plataformas de resefias, que afectan la reputacién del hotel y

su posicionamiento en el mercado.

El nivel de servicio que se ofrece en el hotel esta directamente relacionado con la
habilidad del personal para brindar una atencion efectiva y adecuada a las necesidades de
los huéspedes. Un alto nivel de servicio no solo involucra una respuesta rapida y eficiente,
sino tambien una actitud profesional y calida. Sin embargo, en el Hotel Alegrias Inn, este
nivel de servicio se ve comprometido debido a la falta de capacitacion continua del
personal, lo que se traduce en un trato deficiente que no cumple con las expectativas de

los huéspedes. Ademas, la desactualizacion de la informacion sobre el hotel tambien



contribuye a un nivel de servicio bajo, ya que crea confusion y desconfianza entre los

huéspedes, quienes esperan acceder a datos precisos y Utiles durante su estancia.

Finalmente, las expectativas de los huéspedes son un factor fundamental para
medir el éxito del servicio ofrecido por el hotel. Los turistas llegan con una serie de
expectativas basadas en las descripciones del hotel en linea, las recomendaciones de otros
clientes y la reputacion general del establecimiento. Cuando estas expectativas no se
cumplen, los huéspedes tienden a sentirse decepcionados. En el caso del Hotel Alegrias
Inn, las expectativas no se estan cumpliendo debido a la deficiencia en la atencion del
personal y la falta de informacion actualizada, lo que crea una desconexion entre lo que
los huéspedes esperan y lo que realmente experimentan. Esta brecha entre las expectativas
y la realidad contribuye a la disminucion de la satisfaccion del cliente y afecta

negativamente la reputacion del hotel.

1.2. Formulacién del Problema
1.2.1.  Problema general

— ¢Cudl es el nivel de calidad de servicio turistico en el Hotel Alegrias Inn,
Cusco, 2024?

1.2.2.  Problemas especificos
a) ¢Cudl es el nivel de excelencia de servicio turistico en el Hotel Alegrias Inn,
Cusco, 2024?
b) ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de servicio en el Hotel Alegrias Inn, Cusco,
2024?

c) ¢Como son las expectativas del turista en el Hotel Alegrias Inn, Cusco, 2024?
1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general

— Determinar cudl es el nivel de calidad de servicio turistico en el Hotel
Alegrias Inn, Cusco, 2024

1.3.2. Objetivos especificos
a) Determinar cual es el nivel de excelencia de servicio turistico en el Hotel
Alegrias Inn, Cusco, 2024
b) Determinar cuél es el nivel de satisfaccion de servicio en el Hotel Alegrias
Inn, Cusco, 2024



c) Determinar como son las expectativas del turista en el Hotel Alegrias Inn,
Cusco, 2024

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1.  Justificacion practica

La calidad del servicio turistico en el Hotel Alegrias, ubicado en Cusco, presenta
deficiencias en la atencion al turista y en el tiempo de resolucion de problemas. Para
mejorar estos aspectos, es fundamental implementar un plan de gestion de la calidad y
obtener la certificacion 1SO 9001. Esta certificacion permite estandarizar procesos,
optimizar la eficiencia operativa y fomentar la mejora continua, asegurando un servicio
mas consistente y satisfactorio para los clientes. Ademas, fortaleceria la reputacion y
competitividad del hotel en el sector turistico, cumpliendo con estandares internacionales
de calidad.

1.4.2. Justificacion social

La presente investigacion sobre la calidad del servicio turistico en el Hotel
Alegrias, Cusco, tiene como objetivo mejorar la prestacion del servicio a los turistas,
contribuyendo asi al desarrollo del sector. Garantizar un servicio de calidad no solo eleva
la satisfaccion del cliente, sino que también genera impactos positivos, como la creacion
de empleo, el fortalecimiento del posicionamiento en el mercado y el aumento de la
rentabilidad. Estos factores son esenciales para la sostenibilidad y competitividad del

hotel, promoviendo un crecimiento econémico y social en la region.
1.4.3.  Justificacion tedrica

La presente investigacion, titulada “Calidad de servicio turistico del Hotel Alegrias,
Cusco”, se basa en fuentes académicas de prestigio y en autores reconocidos en el ambito
de la calidad de los servicios turisticos. El uso de informacién confiable y fundamentada
garantiza la rigurosidad del estudio, permitiendo un analisis preciso y objetivo sobre la
calidad del servicio en el hotel. Esto contribuye a la generacion de propuestas de mejora
fundamentadas, que pueden ser aplicadas para optimizar la experiencia del cliente y

fortalecer la competitividad del establecimiento en el sector turistico.



1.4.4.  Justificacion metodologica

La presente investigacion “Calidad de servicio turistico del hotel Alegrias, Cusco”
se realiza en base a los procedimientos tedricos y metodoldgicos basados en una
investigacion descriptiva profundizando sobre el problema de investigacion de la

calidad de servicio turistico en el hotel Alegrias inn de la ciudad del Cusco.

1.5. Delimitacion de la investigacion

1.5.1. Delimitacion social

La delimitacion social de la investigacion se basa en el estudio de los turistas que

fueron visitantes del hotel Alegrias.

1.5.2.  Delimitacion temporal
La presente investigacion se desarrolla a lo largo del periodo de enero del 2024 a

junio del 2024.

1.5.3.  Delimitacion espacial
La presente investigacion se desarrolla en el hotel Alegrias, Cusco.

Figural

Mapa del hotel Alegrias
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CAPITULO 11

Marco tedrico y conceptual.

2.1. Antecedentes empiricos de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Toala & Hinojosa (2021) Cuyo articulo “Analisis del nivel de satisfaccion del
cliente en relacion a la calidad de servicio de un hotel situado en el centro de la ciudad de
Guayaquil - Ecuador” La industria hotelera es parte de la industria terciaria del ecuador,
sin embargo, en el 2020 este sector se vio sumido en una crisis debido a la pandemia.
Dado que la competencia en la industria ha aumentado recientemente, es importante que
la industria se centre en brindar servicios de alta calidad y cumplir con los estandares
esperados por los clientes. Por ello, este estudio se centrd en medir la satisfaccion del
cliente para evaluar la calidad del servicio de los hoteles del centro de Guayaquil de marzo
a junio de 2021.

Se utiliz6 un cuestionario compuesto por 32 preguntas sobre diferentes aspectos
del hotel (recepcion, habitaciones, restaurante) y se realizé un andlisis de jerarquia de
procesos para determinar la importancia de cada elemento y componente del cuestionario.

Segun Rivera (2023) Cuyo informe “Analisis de la calidad del servicio y atencion
al cliente en el departamento de recepcién en la Hosteria Monte Selva de la ciudad de
Bafios de Agua Santa” cuyo objetivo define que la calidad en el servicio es en la
actualidad de importancia vital para aquellas empresas en las que su negocio principal se
sustenta en satisfacer deseos o necesidades de un individuo. ;Cémo? O también ¢de qué
manera? el alcance puede ser la clave de la victoria o derrota de estos negocios, Por lo
tanto, se requiere un estudio detallado de las preferencias, necesidades, deseos,
preferencias y expectativas de los clientes a quienes iran dirigidos los servicios. Esta
investigacion se realizo en el servicio de recepcion del Hotel Monte Selva, ciudad de
Bafos de Agua Santa. En este documento se calcul6 el valor de la calidad del servicio
sobre 5 variables: tangibles, sensibilidad de atencion, confiabilidad, sensibilidad y

proteccion, modificando el modelo Servqual.



2.1.2. Antecedentes nacionales

Segin Moquillaza & Ramos (2020) cuyo informe “Calidad de servicio y
experiencia del cliente para el turista nacional en hoteles de categoria superior y de lujo
—Paracas” indican que en la actualidad la calidad de servicio se ah convertido en un factor
determinante para el éxito de cualquier negocio, especialmente en el sector hotelero. Los
clientes, cada vez més exigentes, no solo buscan comodidad y lujo, sino experiencias
memorables que superen sus expectativas. Esta investigacion a analizado la relacion entre
lo que es la calidad del servicio y la experiencia del cliente en los hoteles de categoria
superior y de lujo en Paracas-Peru a lo largo del afio 2020, un destino turistico clave en
el pais de Peru. Este estudio parte de la premisa de que un servicio excepcional no solo
satisface al cliente, si no que tambien se traduce en ventajas competitivas para los
establecimientos, tal como lo han demostrado investigaciones previas en el campo de la

hoteleria.

En los capitulos que conforman esta investigacion tenemos como primer capitulo
establece lo que son los fundamentos tedricos de la investigacion, explorando el como ha
evolucionado la teoria de calidad de servicio a lo largo del tiempo y su impacto en el
punto de vista del cliente. Se examinan modelos de medicion ampliamente reconocidos,
asi como las dimensiones especificas que se consideraran en el andlisis. Paralelamente,
se profundiza en el concepto de experiencia del cliente, destacando su papel estrategico
en la fidelizacion y en la generacion de valor para el negocio. En los siguientes capitulos,
se detalla lo que es el disefio metodologico del estudio, empezando por la formulacion
del problema, los objetivos y la hipotesis planteadas. La metodologia que fue empleada
incluye un muestreo representativo de la poblacion objetivo, asi como tecnicas de
recoleccion y analisis de recoleccion de datos que garantizan la validez de los resultados.
El enfoque cuantitativo permite medir de manera precisa la relacion entre las variables,
mientras que el analisis cualitativo aporta insights sobre las percepciones y expectativas

de los huéspedes.

Los allazgos del siguiente estudio realizado confirman que existe una correlacion
significativa entre la calidad de servicio y la experiencia del cliente en los hoteles de lujo
de Paracas-Peru. Los resultados no solo validan la hipétesis principal, sino que también

revelan qué dimensiones del servicio tienen un mayor impacto en la satisfaccion del



cliente. Estas conclusiones refuerzan la idea de que en un mercado altamente competitivo,

la excelencia en el servicio no es un lujo, si no una necesidad estrategica.

Segun Soto (2020) Incluyendo el articulo “Calidad percibida en hoteles tres
estrellas con el modelo Hotelqual en la ciudad de Huanuco — 2018, La calidad del
servicio es crucial para la satisfaccion de los visitantes y para atraer mas turistas. En
respuesta a esto, se han creado varios modelos para medir la calidad del servicio en
distintos sectores, incluyendo el hotelero, donde existen escalas especificas para evaluar
estos servicios. Sin embargo, en el sector hotelero de Pert ain no se ha establecido un
modelo de medicion ampliamente aceptado. El proposito del estudio fue utilizar el
modelo HOTELQUAL para determinar el nivel de calidad de servicio percibido por los
visitantes de hoteles tres estrellas en la ciudad de Huanuco. Este estudio sigue un enfoque
transversal, cuantitativo, descriptivo y no experimental. Los resultados reflejan la
percepcion de la calidad del servicio por parte de los visitantes de los hoteles 3 estrellas
de la ciudad de Huanuco, mostrando un buen nivel de percepcion de calidad en cuanto a
instalaciones y organizacion, mientras que en los aspectos personales el nivel de servicio

fue altamente calificado.

Segtin el informe “El nivel de satisfaccion de los clientes empresariales con la
calidad del servicio brindado en un hotel 5 estrellas en la ciudad de Lima, Per(”, el
objetivo del pais es desarrollar rapidamente un crecimiento en materia de turismo MICE.
, acortar Reunion, Incentivos. , Congresos y exposiciones, y comercio; se ha convertido
en uno de los mas principales propulsores del desarrollo econémico de nuestro pais y de
todo el sector turistico; porque genera una gran cantidad de ingresos, empleos e
inversiones. Debido a la demanda, la hoteleria también ha aumentado de forma
privilegiada ya que los clientes corporativos tienen que alojarse en sus instalaciones,

especialmente en hoteles de 4 y 5 estrellas.

2.1.3. Antecedentes locales

Segun Condori, M. C. E (2021) cuyo articulo “La Evaluacion de la calidad del
servicio Hotelero en los motores de busqueda Tripadvisor y Booking de Cusco y Puno”
La determinacidn de estipular servicios de un hotel, donde cada vez esta mas influenciada
por los comentarios online, El presente trabajo de grado se llevara a cabo en la

Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y
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Contables, Escuela Profesional de Administracion de Empresas en la modalidad de
investigacion no experimental, de nivel correlacional ya que se evaluara la calidad del
servicio Hotelero, a través de los motores de busqueda TripAdvisor y Booking, en los
distritos de Cusco y Puno en el periodo de 2018-2020. Este estudio analizar el indice de
satisfaccion de clientes de los hoteles de 3,4,5 estrellas basandose en las valoraciones
dejadas por los usuarios de los citados motores de busqueda. La finalidad general sera
lograr determinar si hay una relacion de satisfaccion de calidad del servicio en ambos
motores de busqueda; destacando igualmente la posible manipulacion de los resultados
de valoracion y como hipotesis de trabajo los items significativos son el nimero de
comentarios y la puntuacion global media obtenida en el motor de busqueda de
TripAdvisor en comparacion a Booking , se aplico un analisis estadistico con SPSS y
Excel, para el procesamiento de los indicadores de personal, limpieza, ubicacion, relacion

de calidad y precio en los motores TripAdvisor y booking.

Del estudio realizado se comprobd en las plataformas de bldsqueda que en el
distrito de Puno varian respecto a la calificacion considerando que en TripAdvisor
realizan una calificacion alta de satisfaccion del servicio hotelero respecto a Booking. En
cuanto al distrito de Cusco, se verifica que la valoracidn tiene similitud considerando que
existe una mayor afluencia de turistas, de esta manera se comprueba que existe
manipulacion en la valoracion de los indicadores de la plataforma TripAdvisor en el

distrito de Puno.

Segun Sanchez (2015) cuyo informe “Calidad de los servicios de Hospedajes y su
influencia socioeconémica en la comunidad campesina Paru Paru, Distrito de Pisac,
Provincia de Calca, Departamento de Cusco” el turismo es una actividad econémica de
gran impacto en el desarrollo de numerosos paises, ya que influye en diversas variables
econdmicas y, sobre todo, en las economias locales, representando una fuente
significativa de ingresos (OIT, 1998). Segun Promper( (2014), el nimero de turistas
extranjeros que visitan el Pert ha mantenido una tendencia creciente, lo que también ha
impulsado el incremento de divisas generadas por esta actividad. En el contexto nacional,
el turismo, tanto receptivo como interno, ha mostrado un crecimiento sostenido desde
inicios de la década pasada, informacidn que se encuentra ampliamente documentada en

estadisticas oficiales y es de conocimiento general.
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Uno de los factores clave para los visitantes es la calidad de los servicios que
reciben durante su estadia. En respuesta a esta necesidad, el Estado implement6 el Plan
Nacional de Calidad Turistica del Perti, cuyo propdsito es “lograr una amplia
movilizacion nacional para aumentar la satisfaccion de los turistas nacionales e
internacionales” (Mincetur, 2005). La responsabilidad de garantizar estandares de calidad
en los servicios turisticos recae en los operadores del sector, lo que resalta la importancia
de evaluar la calidad del servicio de hospedaje ofrecido por la Asociacion de Turismo
Vivencial Kinsacocha en la Comunidad Campesina de Paru Paru (Pisaq — Calca).

Este estudio busca analizar la calidad del servicio de hospedaje en el Turismo Rural
Comunitario (TRC) y su impacto socioeconémico en la comunidad campesina de Paru
Paru, en el distrito de Pisac, provincia de Calca, departamento del Cusco. Para ello, se
plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cual es el nivel de calidad de los servicios
turisticos de hospedaje en el TRC y como influye en la comunidad? Para responder a esta
interrogante, el analisis se ha centrado en la evaluacion de la calidad del servicio de
hospedaje, utilizando la metodologia SERVQUAL, dado que este es un aspecto
fundamental dentro de la experiencia del Turismo Rural Comunitario ofrecida por la

asociacion.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Teoria de la calidad turistica

Gronroos formul6 la teoria de la calidad basada en la percepcion del cliente,
estableciendo que la calidad en el turismo se determina a partir de la comparacion entre
las expectativas previas del consumidor y la experiencia real del servicio recibido. En este
sentido, la satisfaccion del turista depende de como perciba la relacion entre lo que

esperaba y lo que efectivamente obtiene.

De acuerdo con este enfoque, la calidad turistica se compone de tres elementos
clave. En primer lugar, la calidad técnica, que hace referencia a los aspectos tangibles del
servicio, es decir, lo que el cliente recibe directamente, como el confort de una habitacion
o la infraestructura del establecimiento. En segundo lugar, la calidad funcional, que se
relaciona con la manera en que se entrega el servicio, incluyendo factores como la actitud

del personal, la eficiencia en la atencion y la experiencia general del usuario. Finalmente,
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la imagen corporativa juega un papel fundamental, ya que la reputacion del
establecimiento y la confianza que genera en los clientes influyen en la percepcion de la
calidad. De esta manera, Gronroos resalta la importancia de considerar tanto los aspectos
objetivos como subjetivos del servicio para garantizar una experiencia turistica

satisfactoria y competitiva (Gronroos, 1984)

La calidad del servicio se refiere al estandar de excelencia que una empresa
establece para cumplir con las expectativas de sus clientes. Este estandar no solo es
determinado por la empresa, sino también por los propios clientes, quienes definen el
nivel de servicio esperado en funcidn de sus necesidades y expectativas individuales. En
otras palabras, mientras que una empresa fija sus propios objetivos de calidad, estos deben
alinearse con las demandas y deseos de los clientes. Asi, la calidad del servicio es una
medida dindmica que refleja la capacidad de la empresa para adaptarse y responder
eficazmente a las demandas cambiantes del mercado y a las expectativas de los

consumidores (Paz & Harris, 2015).

La calidad del servicio es brindar asistencia y cuando esto se realiza nos
convertimos en una organizacion muy eficaz porque ofrecemos interrogantes y
compromisos irremplazables. Toda la organizacion debe mantener su integridad porque
estan igualmente involucrados y la organizacién en su conjunto tiene un papel importante

que desempefiar (Alcaraz, 2012).

La calidad del servicio es fundamental para los consumidores, quienes desean
disfrutar de una experiencia que cumpla con sus expectativas. Para comprender
verdaderamente como se brinda el servicio, es crucial conocer cuando y como lo perciben
los clientes, asi como identificar sus necesidades. Al enfrentarse a la prestacion del
servicio por primera vez, la empresa debe desarrollar y planificar un enfoque claro y
efectivo, asegurandose de organizar y distribuir el servicio de manera que satisfaga tanto
a los clientes internos como externos. Ademas, la calidad del servicio también influye en
cémo los socios perciben y valoran la organizacion. La amabilidad hacia los colegas y
equipos es la primera impresion que damos cuando entregamos productos y servicios, y

juega un papel importante (Giese, 2019).

Es bueno saber que debemos brindar una buena calidad de servicio porque de esta
forma, el consumidor quedara satisfecho y feliz y asi es seguro que retornara con

frecuencia, porque obtuvo una buena calidad en su transaccion. Ademas de eso, ofrecer
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un servicio de calidad ayuda a corregir errores, ya que es posible identificar los momentos

en que los consumidores necesitan méas ayuda (Cardozo, 2021).

La calidad del servicio tal como la perciben los clientes puede entenderse como
una evaluacion general y subjetiva, algo parecido a una actitud. Aunque esté relacionada
con la satisfaccion del cliente, no es exactamente lo mismo. Este concepto implica que
los clientes evaltan el servicio de manera continua a lo largo del tiempo, ajustando su
percepcion a medida que experimentan el servicio. Ademas, define la calidad como la
superioridad o excelencia, donde la calidad percibida se puede entender como el juicio de
un consumidor acerca de la excelencia total o superioridad de un producto o servicio
(Zeithaml, 2001).

La calidad de servicio tiene cuatro caracteristicas clave: intangibilidad,
inseparabilidad, variabilidad y perecibilidad.

La intangibilidad hace que los servicios sean mas complejos de crear y

entregar que los productos fisicos, ya que no pueden ser tocados ni vistos.

e La inseparabilidad es una caracteristica importante que diferencia a los
servicios de los productos, ya que la produccion y el consumo ocurren al
mismo tiempo.

e La variabilidad hace que los servicios sean dificiles de controlar, porque
dependen mucho de factores como el proveedor, el lugar, el momento y la
forma en que se entregan.

e La perecibilidad significa que los servicios no se pueden almacenar para

usarlos o venderlos mas tarde, ya que no hay inventario disponible.

Para poder ofrecer de manera efectiva una propuesta de servicios global a un
mercado objetivo, es fundamental que todos los componentes trabajen en conjunto de
manera coherente, coordinada e integrada. Esto significa que cada elemento como el
producto, el precio, la distribucién y la comunicacion debe de estar alineado y reforzar a
los demas, creando una experiencia de marca sélida y fluida para el consumidor. Cuando
estos elementos se combinan de forma estratégica y consistente, el resultado es un efecto

sinérgico que maximiza el impacto de la oferta. (Klotler & Keller, 2007)

El objetivo principal de los especialistas en marketing de servicios es disefiar y

ofrecer un servicio que cumpla con las expectativas y necesidades de los consumidores,
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ayudando también a alcanzar los objetivos de la organizacion. Para lograrlo, es
fundamental que los especialistas comprendan como toman decisiones de compra las
personas y qué factores influyen en su satisfaccion a lo largo de todo el proceso de
consumo: desde antes de la compra, durante la prestacion del servicio, hasta después de

la experiencia.

2.2.2. Teoria del turismo sostenible

Bramwell y Lane plantean que el turismo sostenible es una estrategia que busca
mantener un equilibrio entre tres pilares fundamentales: el crecimiento econdmico, la
proteccion del medio ambiente y la equidad social. De acuerdo con estos autores, este
enfoque no solo pretende reducir los efectos negativos sobre la naturaleza y el patrimonio
cultural, sino que también busca mejorar la calidad de vida de las comunidades locales y

ofrecer experiencias enriquecedoras a los turistas.

Para garantizar un turismo verdaderamente sostenible, es esencial la colaboracion
de diversos actores, como los gobiernos, las empresas del sector y las comunidades
anfitrionas. Ademas, los autores destacan la importancia de establecer politicas que
regulen el desarrollo turistico y fomenten la educacién ambiental entre los visitantes,
promoviendo asi practicas responsables que contribuyan a la conservacién y

sostenibilidad del destino a largo plazo (Bramwell & Lane, 1993)

Hunter sostiene que el turismo sostenible debe centrarse en la gestion responsable
de sus impactos, abordando cuatro dimensiones fundamentales. En primer lugar, el
impacto ambiental debe minimizarse mediante la reduccion de la contaminacion y la
proteccion de los ecosistemas, garantizando asi la conservacion de los recursos naturales.
En el ambito econdmico, es esencial fomentar un modelo turistico que genere empleo y
oportunidades de desarrollo sin depender exclusivamente del turismo masivo,
promoviendo una economia mas diversificada y resiliente; Por otro lado, en el aspecto
cultural, el turismo sostenible debe respetar y preservar las costumbres, tradiciones y el
patrimonio de las comunidades locales, asegurando que la actividad turistica no altere su
identidad ni sus valores socioculturales. Asimismo, desde una perspectiva politica, resulta
imprescindible la implementacion de regulaciones y politicas publicas que orienten el
crecimiento del turismo de manera equilibrada y sostenible, evitando su desarrollo

descontrolado. Hunter enfatiza que el turismo sostenible no implica la eliminacion total
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de los impactos generados por la actividad turistica, sino una gestion eficaz que permita

reducir sus efectos negativos y maximizar sus beneficios a largo plazo (Hunter, 1997)

Farrell y Twining-Ward plantean que el concepto de turismo sostenible debe
evolucionar hacia un enfoque mas integral, conocido como turismo regenerativo. Este
modelo no solo busca mitigar los impactos negativos del turismo, sino que también
promueve la restauracion de los ecosistemas, la revitalizacion de las culturas locales y el

fortalecimiento de las economias afectadas por las practicas turisticas convencionales.

Uno de los principios fundamentales del turismo regenerativo es la conservacion
y el fomento de la biodiversidad, lo que incluye la reforestacién y la proteccion de los
habitats naturales en las zonas turisticas. Asimismo, se enfatiza la importancia de la
participacion activa de las comunidades locales en la gestion del turismo, garantizando
que los beneficios econdmicos y sociales de esta actividad sean equitativos y sostenibles.
Ademas, este enfoque promueve la reduccion de la huella de carbono del sector turistico
mediante la implementacion de tecnologias ecolégicas y practicas responsables que
contribuyan a la mitigacion del cambio climético. De esta manera, el turismo regenerativo
busca transformar la relacién entre los visitantes y los destinos, fomentando un impacto

positivo y duradero en el entorno y en las comunidades que lo habitan (Farrell, 2005)

Murphy sostiene que el turismo sostenible debe priorizar el bienestar de las
comunidades locales, garantizando que sean las principales beneficiarias de la actividad
turistica. Desde esta perspectiva, el desarrollo turistico debe planificarse con la
participacién activa de la comunidad, tomando en cuenta sus necesidades, valores y

recursos, con el objetivo de generar un impacto positivo y equitativo.

Uno de los pilares fundamentales del turismo de base comunitaria es el desarrollo
de la actividad turistica en armonia con la cultura y las tradiciones locales, asegurando
que el turismo no afecte negativamente la identidad de la comunidad. Asimismo, se
enfatiza la importancia de que la gestion turistica sea liderada por los propios habitantes
del destino, en lugar de quedar en manos de grandes empresas externas, promoviendo asi
un modelo mas inclusivo y sostenible. Ademas, este enfoque propone que los ingresos
generados por el turismo sean reinvertidos en la mejora de la calidad de vida de la
poblacién local, contribuyendo al desarrollo social y econémico de la comunidad. De esta

manera, el turismo de base comunitaria se presenta como una alternativa que fortalece la
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autonomia de las comunidades y fomenta un desarrollo turistico responsable y sostenible.
(Murphy, 1985)

2.2.3. Teoria del turismo

Segun Bull el turismo no se limita a ser un simple fendmeno social ni una
coleccion de industrias relacionadas con los viajes. ES, en esencia, una actividad
profundamente humana que involucra el comportamiento, las motivaciones y las
decisiones de las personas, asi como la manera en que interacttan con distintos entornos,
economias y comunidades. Implica tanto el desplazamiento fisico de los viajeros a lugares
fuera de su residencia habitual como la forma en que aprovechan y administran los

recursos disponibles en esos destinos.

Si bien la mayoria de las experiencias turisticas se asocian con el ocio y el disfrute
personal, representando una forma de esparcimiento que depende del tiempo libre del
individuo, existen otras modalidades de turismo que responden a necesidades especificas.
Entre ellas se encuentran el turismo de negocios, que surge por compromisos laborales;
el turismo de salud, orientado a tratamientos medicos o bienestar; y el turismo educativo,

vinculado al aprendizaje y la formacion académica.

En cualquier caso, el turismo transforma tanto a quienes viajan como a los
destinos que los reciben, generando impactos econémicos, sociales y ambientales. La
forma en que se planifique y gestione esta actividad determinara si sus efectos son

positivos y sostenibles a largo plazo (Bull, 1991)

Segun Urdanigo El turismo es una actividad de gran relevancia tanto en el ambito
econdmico como en el social, ya que implica el desplazamiento temporal de individuos
fuera de su entorno habitual por diversas motivaciones, tales como recreacion, cultura,
deporte 0 negocios. Esta practica ha evolucionado a lo largo del tiempo y se ha
consolidado como un sector clave en el desarrollo global, generando impactos
significativos en multiples areas, incluyendo la economia, la infraestructura y la identidad

cultural de los destinos turisticos.

Desde una perspectiva estructural, el turismo se fundamenta en diversos
conceptos esenciales que permiten su analisis y gestion. En primer lugar, la demanda
turistica hace referencia al nimero de personas que deciden viajar y consumir productos

y servicios en un destino determinado, influenciada por factores como el poder
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adquisitivo, las tendencias de consumo, la accesibilidad y las campafias de promocion
turistica. En contraposicion, la oferta turistica abarca el conjunto de recursos,
infraestructuras y servicios disefiados para atender esa demanda, incluyendo los
alojamientos, los medios de transporte, la gastronomia y las experiencias recreativas y

culturales disponibles en cada destino.

Un componente esencial dentro del turismo es el transporte, ya que facilita la
conectividad entre los turistas y los destinos, abarcando diversos medios como el aéreo,
terrestre y maritimo. Asimismo, el alojamiento juega un papel crucial al ofrecer distintas
opciones de hospedaje que van desde hoteles y resorts hasta alojamientos rurales y
residencias turisticas. La restauracion y la gastronomia representan otro aspecto clave del
turismo, pues brindan experiencias culinarias que enriquecen la vivencia del visitante y

contribuyen a la identidad cultural de cada destino.

Por otro lado, los destinos turisticos pueden comprender diversas escalas
geogréficas, desde regiones y ciudades hasta pueblos y sitios especificos con atractivos
naturales, historicos, culturales o recreativos que los convierten en puntos de interés para
los viajeros. Estos destinos requieren una planificacion adecuada para garantizar la
sostenibilidad de sus recursos y minimizar los impactos negativos del turismo, como la

masificacion o el deterioro ambiental.

En términos generales, el turismo se ha consolidado como una de las industrias
mas dindmicas y con mayor crecimiento a nivel mundial, influyendo significativamente
en la generacion de empleo, el desarrollo econémico y el intercambio cultural. No
obstante, su expansion también conlleva desafios relacionados con la conservacion del
patrimonio, la distribucion equitativa de beneficios y la gestion de los impactos
ambientales, lo que ha llevado a la implementacion de estrategias de turismo sostenible
que buscan equilibrar el desarrollo econémico con la proteccion de los recursos naturales

y culturales (Urdanigo, 2023)

Segun Ibafiez & Cabrera El turismo es una actividad fundamental para muchas
economias alrededor del mundo, y un claro ejemplo de ello es México, donde representa
una de las principales fuentes de ingresos y empleo. Segun la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT, 2002), el turismo es la quinta actividad exportadora a nivel global, lo que

resalta su impacto en el comercio internacional y en el desarrollo de los paises.
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Dado su crecimiento constante y su importancia estratégica, es esencial
comprender los procesos y dinamicas que se generan dentro de esta industria. Para ello,
es necesario contar con informacion actualizada sobre la realidad del sector, asi como
proyectar escenarios futuros que permitan una planificacion efectiva. Conocer la
estructura del turismo y su funcionamiento facilita que las empresas del sector puedan
adaptarse a las nuevas tendencias y responder de manera eficiente a las exigencias del
mercado. Asimismo, permite que los gobiernos disefien politicas y estrategias orientadas
a fomentar un turismo equilibrado y sostenible, garantizando su desarrollo a largo plazo.
En el ambito académico, la investigacion y la innovacion juegan un papel crucial, ya que
contribuyen al avance del conocimiento sobre el turismo y mejoran la competitividad del

sector.

En este sentido, la investigacion cientifica en turismo es clave para comprender
su evolucién y comportamiento. A través de la recopilacion y analisis de datos, los
investigadores pueden identificar patrones, tendencias y relaciones que ayudan a mejorar
la toma de decisiones y a disefiar estrategias mas efectivas. Ademas, permiten prever
posibles escenarios futuros y anticipar cambios en la industria, brindando herramientas

valiosas tanto para el sector privado como para el publico.

Dentro de este campo de estudio, la Teoria General del Turismo ocupa un lugar
central, ya que se encarga de sistematizar y organizar los conceptos fundamentales de la

actividad turistica.

Aunque el turismo ha sido objeto de andlisis formal durante décadas, ain enfrenta
el desafio de consolidarse como una disciplina cientifica independiente. Sin embargo, el
creciente interés por su estudio ha impulsado el desarrollo de una comunidad académica
dedicada a su investigacion, lo que ha generado un aumento significativo en publicaciones
y estudios que exploran su estructura, evolucion y efectos en diferentes &mbitos. Esto
demuestra que el turismo no solo es una actividad econémica y recreativa, sino también
un fendmeno social y cultural que merece una comprension profunda y rigurosa (lbafiez
& Cabrera, 2011)

Butler Richard formulo el Modelo del Ciclo de Vida del Destino Turistico (TALC,
por sus siglas en ingles), el cual describe la evolucion de un destino turistico a lo largo
del tiempo. Segun este modelo, un destino atraviesa seis fases: exploracion, implicacion,

desarrollo, consolidacion, estancamiento y, finalmente, declive o rejuvenecimiento.
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Butler sostiene que el turismo en un lugar determinado experimenta un crecimiento
progresivo hasta alcanzar su punto maximo de afluencia. A partir de este momento, el
destino puede enfrentar una disminucién en su atractivo y popularidad, lo que puede
llevar al declive. No obstante, existe la posibilidad de una renovacion mediante estrategias
de revitalizacion que le permitan seguir siendo competitivo y atractivo para los visitantes.
(Butler, 1980)

Leiper propuso un enfoque sistétmico para el estudio del turismo,
conceptualizdndolo como un sistema abierto integrado por tres componentes
fundamentales: el turista, los espacios turisticos y la industria turistica. Este modelo
enfatiza la interconexién entre diversos factores geograficos, econémicos y sociales, los
cuales influyen en la dindmica del turismo. A través de esta perspectiva, Leiper resalta la
importancia de comprender el turismo como un fendmeno complejo y en constante
evolucion, determinado por la interaccion entre los actores involucrados y el entorno en

el que se desarrolla. (Leiper, 1979)
2.3. Marco conceptual
2.3.1. Calidad de servicio turistico

La calidad de servicio turistico es un constructo multidimensional que engloba los
elementos tangibles, intangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad y rapidez de
respuesta y la empatia, evaluando y comparando las expectativas con percepciones post-
consumo. (Reichel & Milman, 2000)

2.3.1.1. Excelencia

"Calidad al nivel de excepcionalidad™ Significa un nivel excepcional de calidad o
servicio; Rendimiento y rendimiento extremadamente superiores. Para lograrlo debes
amar lo que haces, sentirte apasionado y ser fanatico del servicio excepcional (Peters &
Austin, 1985).

La eficiencia operativa

La eficiencia operativa se conceptualiza como la capacidad de realizar un servicio
0 una determinada tarea en el menor tiempo que sea posible, al menor coste posible, sin
que haya necesidad de incrementar los gastos. Ademas, se debe seguir un proceso 6ptimo
para conseguir la calidad deseada y minimizar errores (SLACK, 2023).
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La productividad

La productividad se refiere a la cantidad de valor producido (output) en relacion
con los recursos empleados (inputs como mano de obra, capital o tecnologia),
constituyendo el fundamento esencial para la competitividad tanto empresarial como
nacional. (Porter, 1985).

La reputacién online

La reputacion electrénica de una marca es una cuestion clave en una estrategia
digital, todos los elementos que determinan el prestigio de una persona, una empresa o

una marca, asi como la percepcién que el pablico tiene en Internet (Unir, 2022).
2.3.1.2. Satisfaccion

La satisfaccion es la reaccion positiva que tiene un consumidor al encontrar un
bien o servicio; es un estado emocional que se produce en funcién de su evaluacion
(Oliver, 1980).

La retencién de clientes

Es la capacidad de la empresa para mantener una base de clientes estable a través

de la satisfaccion y la calidad de sus productos o servicios (Zendesk, 2022).
La lealtad del cliente

La satisfaccion es la reaccidn positiva que tiene un consumidor al encontrar un
bien o servicio; es un estado emocional que se produce en funcion de su evaluacion
(Questionpro, 2024).

El valor percibido

El valor percibido por el cliente es el valor que los clientes estan dispuestos a
pagar por un producto o servicio, en funcion de su percepcién del mismo y de la
satisfaccion de sus necesidades y deseos, mas que del coste real de producciéon o
adquisicion (Unir, 2024).
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2.3.1.3. Expectativas

Las perspectivas de los clientes son como una lista de verificacion que los clientes
utilizan para decidir si estdn contentos o no con el servicio, un producto o una empresa.
Estos criterios cubren diferentes aspectos: qué tan bien funciona el producto, qué tan
confiable es el servicio, qué tan facil es de usar, qué tan bueno es el valor y qué tan

conectado esta (QuestionPro, 2024).

Percepcion de valor

El valor percibido es cuanto cree un comprador que vale un producto o servicio,

incluso si no cuesta mucho. Se trata de lo que obtienen de ello (Petrick, 2002).
Comportamiento ético

El comportamiento ético crea un ambiente de trabajo donde todos los colegas se
sienten justos y respetuosos, brindando asi oportunidades de desarrollo personal y

profesional (Progreso, 2024).
Facilidad de compra

La disponibilidad y facilidad para adquirir un producto o servicio influiran en su
intencion de compra, especialmente en entornos de comercio electrénico
(marketingdirecto, 2024).



2.4. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

22

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
La calidad de servicio esel La calidad de servicio es e Excelencia e Eficiencia operacional
nivel de excelencia que la fundamental en una e Productividad
empresa ha escogido para empresa, en el que tiene e Reputacion online
satisfacer a sus clientes. que tener un buen nivel de
Calidad de Clientes que, a su vez, servicio y debe
Servicio  imponen el nivel del comprometerse a * Satisfaccion * Retencion de clientes

servicio que suele alcanzar
toda empresa, a través de
necesidades y expectativas.
(Paz, Harris, & y Garcia,
Toma de decisiones, 2015)

proporcionar un servicio
de excelencia mediante
una fiabilidad impecable
para asi satisfacer las
necesidades y

expectativas del cliente.

Expectativas

Lealtad del cliente

Valor percibido

Percepcion de valor
Comportamiento ético

Facilidad de compra

22
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CAPITULO Il
Metodologia.

3.1.Tipo de Investigacion

La presente investigacion denominada “Calidad de servicio turistico en el hotel
Alegrias, Cusco” es de tipo basico o investigacion pura porque profundiza conocimientos
sobre calidad de servicio utilizando fuentes primarias y secundarias como entrevistas,
cuestionarios, libros, articulos cientificos.

La investigacion cientifica es un proceso metddico y sistemético dirigido a la
solucién de problemas o preguntas cientificas, mediante la produccion de nuevos
conocimientos, los cuales constituyen la solucion o respuesta a tales interrogantes (Fidias,

El Proyecto de Investigacion, 2012).

3.2. Nivel de Investigacion

La presente investigacion denominada “Calidad de servicio turistico en el hotel
Alegrias, Cusco” tiene el nivel descriptivo debido a que se realiza una descripcion detallada
de la problematica mencionada en la variable, haciendo una descripcion detallada de la

problematica analizada.

El nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad con que se aborda un
fendmeno u objeto de estudio. (Fidias, 2012).

3.3. Enfoque de la Investigacion
La presente investigacion es de enfoque cuantitativo porque a que utiliza datos

reales y medibles como: nivel de calidad y nivel de satisfaccion del turista.

El enfoque de investigacion son las formas en que el investigador se acerca al objeto
o fendmeno que estudia; es la perspectiva sobre el tema que investiga y podra cambiarlos
0 no segun los resultados que desee obtener (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2028).

3.4. Disefio de la investigacion
La investigacion “calidad de servicio turistico en el hotel Alegrias, Cusco” tiene un
disefio no experimental, porque no se hizo la realizacion de manipulacion de la variable;

calidad de servicio, solo se realiza observacion directa de fendmeno problematico.
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El disefio de investigacién tiene por objeto proporcionar un modelo de
verificacion que permita contrastar hechos con teorias y su forma es la de una estrategia o

plan general que determina las operaciones necesarias para hacerlo (Sabino, 2006).

3.5. La unidad de analisis

El foco principal de la presente investigacion esta constituido por: turistas
El campo de estudio se refiere al contexto, unidad o entidad en el que se tiene la condicion,
evento, cualidad o variable que se desea estudiar. Una unidad de estudio es una persona,

objeto, grupo, area geogréfica o institucion. entre otras cosas (Hurtado, 2000).

3.6. Poblacion de estudio

La presente investigacion hace un estudio descriptivo en la poblacion: cantidad de

huéspedes 20.

Una poblacion de investigacion es un conjunto de casos definidos, pequefios y
disponibles como referencia para seleccionar una muestra con un conjunto de criterios
(Arias, Villasis, & Miranda, 2016).

3.7. Tamano de muestra

El tamafio de la muestra de esta investigacion constituye una parte significativa de la
poblacién 1680 turistas, esta se determind de acuerdo a la cantidad de individuos, objetos o
documentos que los acompafian, muestras que permitan sacar conclusiones confiables sobre
la poblacion de la cual fueron elegidos, todo esto. dado su representacion y reconocimiento
del grado de error.

El tamafio de muestra consiente a los investigadores saber el nimero de personas que
deben ser estudiados para tantear un parametro y el nivel de confianza requerido o el nimero
requerido para captar si hay una diferencia entre los grupos de estudio, suponiendo que
existan. Una estadistica de tamafio de muestra es una operacién matematica que describe la

relacion entre variables, el nimero de participantes y el poder estadistico (Garcia, 2013).

3.8. Técnicas de seleccion de la muestra
La siguiente técnica utilizada para la seleccion de muestra de la investigacion: Ha sido

determinada por un muestro no probabilistico de tipo censal.
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El muestreo es una herramienta de gran valor en la investigacion, ya que permite al
investigador elegir un conjunto representativo de unidades, a partir del cual recopilara datos

que le serviran para hacer inferencias sobre la poblacion estudiada. (Tamayo y Tamayo).

3.9. Muestra
La muestra del presente trabajo de investigacion es no probabilistico por conveniencia.

Siendo el total de 20.

La muestra se define como un segmento o subconjunto de la poblacion que debe

reflejar sus caracteristicas de la forma mas precisa posible. (Palella & Martins, 2008)

3.10. Técnicas de recoleccion de la Informacion

La presente investigacion en su desarrollo a utilizado la siguiente técnica “encuesta’.

Siendo los instrumentos de recoleccion de datos: cuestionario.

La técnica de recoleccion de datos comprende procedimientos y actividades que le
permiten al investigador obtener la informacion necesaria para dar respuesta a su pregunta
de investigacion. (Hernandez & Duana, 2020)

3.10.1. Técnicas de analisis de interpretacion de la informacién
El andlisis de datos es un proceso ciclico de seleccion, clasificacion, comparacion,
validacion e interpretacion introducido en todas las areas de investigacion que nos permite

mejorar nuestra comprension de un fenomeno de interés (Sandin, 2003).
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CAPITULO IV

Resultados y Discusion.

4.1. Procesamiento, andlisis e interpretacion de los datos

La presente investigacion recurre a la estadistica descriptiva para el andlisis de la
variable, dimensiones e indicadores esto se hace a través del anélisis de tablas y figuras los
cuales sirven para la interpretacion de los datos obtenidos.

4.2. Diagnostico del Hostal Alegrias

El hotel Alegrias ofrece comodidad, fue evolucionando después de la pandemia covid
19, actualmente cuenta con 22 habitaciones, los servicio que ofrece es el alojamiento con
habitaciones matrimoniales, habitaciones triples y habitaciones simples, también ofrece
servicio de lavanderia, limpieza diaria de las habitaciones, desayuno buffet y desayuno
continental, transporte, recepcion 24 horas continua, conectividad de red wifi gratis las 24
horas, PC para uso de pasajeros, bebidas calientes, extintores, luces de emergencia,
amenities, caja fuerte, TV de pantalla plana en todas las habitaciones y las caracteristicas
como estos responden a las necesidades basicas de los turistas.
Sus politicas son, registro de check-in es a las 9:00 am y check-out a las 9:30 am; no se
permiten mascotas; no fumadores.

A. Habitacién del hotel Alegrias

Figura 2

Habitacion lista del hotel Alegrias

Fuente: Elaboracion propia
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Las habitaciones del hotel Alegrias (individuales, matrimoniales, dobles y triples)

cuentan con buena iluminacion natural y con llamativos adornos tipicos de la ciudad.

B. Areade A&B
Figura3

Area de restaurante

Fuente: Elaboracion propia

El area de alimentos y bebidas (cafeteria) cuenta con 4 mesas de madera y cada uno con
sus 4 respectivas sillas de madera.

C. Area de lavanderia
Figura4

Area de lavanderia

Fuente: Elaboracion propia
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El area de lavanderia que se encuentra en el altimo nivel del hotel y dos lavadoras uno
para toallas y el otro para sabanas fundas y edredones, no cuenta con secadora.

D. Area de recepcion

Figura5

Area de recepcion

Fuente: Elaboracién propia
El area de recepcion que se encuentra en el primer nivel encargado por el recepcionista sr.
Leo Alegrias.
Direccion
El hotel Alegrias se encuentra ubicado en la Av. Tupac Amaru, Giron la libertad H-18, del

distrito de Santiago, Cusco.



Figura 6

Ubicacion de hotel Alegrias
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4.3.Presentacion de resultados
Variable: Calidad de Servicio
Dimension 1: Excelencia
Indicador 1.1: Eficiencia operacional

Tabla 2
¢ Usted considera que las operaciones se realizan de manera eficiente?

Frecuencia Porcentaje

Si 50 44.24%

No 63 55.76%

Total 113 100%
Figura 8

¢ Usted considera que las operaciones se realizan de manera eficiente?

= si ®mno

Interpretacion:

De la tabla se observa que el 55.76% de los huéspedes respondieron que no
consideran que las operaciones no se realizan de manera productiva en el disefio de eficiencia
operacional en el hotel Alegrias. Sin embargo, un 44.24% expreso que las operaciones si se

realizan de manera eficiente, lo que sugiere que hay areas de mejora.
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Indicador 1.2: Productividad

Tabla 3 ¢ Cree que el equipo de la empresa completa las tareas de manera productiva?

Frecuencia Porcentaje

Si 47 41.59%

No 66 58.41%

Total 113 100%
Figura9

¢ Cree que el equipo de la empresa completa las tareas de manera productiva?

= Si = No

Interpretacion:
De la tabla se observa que el 58.41% de los huéspedes respondieron que no

consideran que el equipo de la empresa se realiza de manera productiva. Sin embargo, un
41.59% expreso que el equipo si es productiva y llena las expectativas de huésped, lo que

sugiere que hay areas de mejora para aumentar la satisfaccion del cliente.
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Indicador 1.3: Reputacion Online
Tabla4
¢Piensa que la empresa tiene una buena informacion y reputacion online?

Frecuencia Porcentaje

Si 56 49.55%

No 57 50.45%

Total 113 100%
Figura 10

¢Piensa que la empresa tiene una buena informacion y reputacion online?

= Si = No

Interpretacion:

De la tabla se observa que el 50.45% de los huéspedes respondieron que no
consideran que la empresa tiene una buena informacion y reputacién online. Sin embargo,
un 49.55% expreso que la empresa si tiene una buena reputacion online, lo que se

recomienda una mejora en esta area.

Dimension 2: Satisfaccion
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Indicador 2.1: Retencién de clientes

Tabla5
¢ Usted cree que su experiencia general en el hotel fue muy buena para volver a

hospedarse?

Frecuencia Porcentaje

Si 55 48.67%
No 58 51.33%
Total 113 100%

Figura 11¢Usted cree que su experiencia general en el hotel fue muy buena para volver a

hospedarse?

=Si = No

Interpretacion:
De la tabla se observa que el 51.33% de los huéspedes respondieron que su

experiencia general en el hotel no es muy buena como para volver a hospedarse en el hotel.
Sin embargo, un 48.67% expreso que su experiencia general en el hotel si fue muy bueno y
sin duda regresarian a hospedarse, lo que sugiere que hay areas de mejora.

Indicador 2.2: Lealtad del cliente
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Tabla6
¢considera que hubo factores importantes para su lealtad hacia el hotel?

Frecuencia Porcentaje

Si 64 56.64%

No 49 43.36%

Total 113 100%
Figura 12

¢considera que hubo factores importantes para su lealtad hacia el hotel?

= Si = No

Interpretacion:
De la tabla se observa que el 56.64% de los huéspedes respondieron que si hubo

factores importantes para su lealtad hacia el hotel. No obstante, un 43.36% expreso que no
hubo dichos factores lo que resalta la necesidad de seguir trabajando en la formacion y el

desarrollo profesional del equipo



35

Indicador 2.3: Valor percibido
Tabla7
¢ Considera que el valor que recibe de los servicios justifica el costo?

Frecuencia Porcentaje

Si 57 50.44%

No 56 49.56%

Total 113 100%
Figura 13

¢ Considera que el valor que recibe de los servicios justifica el costo?

= Si = No

Interpretacion:
De la tabla se observa que el 50.44% de los huéspedes respondieron que el valor que
reciben de los servicios si justifica el costo. No obstante, un 49.56% expreso lo contrario, lo

que se sugiere que hay zonas de mejora respecto a la calidad-costo.
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Dimension 3: Expectativas
Indicador 3.1: percepcion de valor

Tabla 8
¢ Cree que el valor ofrecido por la empresa cumple con sus expectativas?

Frecuencia Porcentaje

Si 64 56.63%

No 49 43.37%

Total 113 100%
Figura 14

¢ Cree que el valor ofrecido por la empresa cumple con sus expectativas?

= Si = No

Interpretacion:
De la tabla se observa que el 56.63% de los huéspedes respondieron que si creen que

el valor ofrecido por la empresa cumple con sus expectativas. Sin embargo, un 43.37%
expreso que creen que el valor ofrecido por la empresa cumple con sus expectativas, lo que

sugiere que haya areas de mejora.
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Indicador 4.2: Comportamiento Etico

Tabla9
¢Considera que la empresa actla de manera ética en el servicio brindado?

Frecuencia Porcentaje

Si 50 44.24%
No 63 55.76%
Total 113 100%
Figura 15

¢ Considera que la empresa actia de manera ética en el servicio brindado?

= Si = No

Interpretacion:
De la tabla se observa que el 55.76% de los huéspedes respondieron que no

consideran que la empresa actlia de manera ética en el servicio brindado. Sin embargo, un

44.24% si consideran que la empresa actla de manera ética, lo que sugiere que haya areas

de mejora.
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Indicador 4.3: Facilidad de compra

Tabla 10
¢Encuentra facil realizar compras a traves del sitio web o en el establecimiento?

Frecuencia Porcentaje

Si 89 78.76%

No 24 21.24%

Total 113 100%
Figura 16

¢Encuentra facil realizar compras a través del sitio web o en el establecimiento?

=Si = No

Interpretacion:

De la presente tabla se observa que el 78.76% de los huéspedes respondieron que si
es facil realizar compras a través del sitio web o en el establecimiento. Sin embargo, un
21.24% expreso que creen que el valor ofrecido por la empresa cumple con sus expectativas,

lo que sugiere que haya areas de mejora.
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Discusion de resultados

La presente investigacion sobre la calidad del servicio turistico en el Hotel Alegrias
Inn en la ciudad del Cusco ha permitido identificar diversos aspectos que influyen en la
percepcion de los huéspedes respecto a la atencion y los servicios brindados. Los resultados
evidencian que la calidad de servicio en el Hotel Alegrias Inn presenta deficiencias criticas,
principalmente en eficiencia operacional (55.76% de percepcion negativa), productividad
del equipo (58.41%) y comportamiento ético (55.76%), lo que impacta directamente en la
satisfaccion global de los huéspedes (51.33% no volveria). Aunque existen aspectos
positivos, como la facilidad de compra (78.76% favorable) y un nivel moderado de lealtad
(56.64%), la polarizacién en indicadores clave —como reputacion online (50.45% negativo)
y valor percibido (49.56% negativo)— refleja una necesidad urgente de optimizar procesos
internos, fortalecer la transparencia y alinear las expectativas con la experiencia real,
mediante capacitacion del personal, mejora en la gestién digital y una estrategia de
comunicacion clara que refuerce la confianza y competitividad del hotel. En comparacion
con los antecedentes internacionales y nacionales, se evidencia que los hallazgos de este
estudio coinciden con las investigaciones previas en cuanto a la importancia de la
capacitacion del personal y la atencion a la experiencia del cliente como factores

determinantes para la satisfaccion de los huéspedes.

En el estudio de Toala & Hinojosa (2021) sobre la calidad del servicio en hoteles del
centro de Guayaquil, se resalta que la industria hotelera debe enfocarse en ofrecer servicios
de alta calidad para mantenerse competitiva. Se observo que la insatisfaccion de los clientes
estaba relacionada con la falta de atencion en aspectos clave como la recepcion y la
informacion brindada por el personal. De manera similar, los resultados de la presente
investigacion indican que en el Hotel Alegrias Inn los huéspedes reportaron deficiencias en
la claridad de la informacidn sobre los servicios (particularmente en plataformas digitales),
asi como en la capacidad del personal para manejar situaciones complejas. Esto sugiere que,
al igual que en el contexto ecuatoriano, la implementacion de programas de capacitacion

podria ser una estrategia efectiva para mejorar la calidad percibida.

Por otro lado, Rivera (2023) analiza la calidad del servicio en la recepcidn de un hotel
en Bafios de Agua Santa, encontrando que la percepcion de los clientes se ve influenciada
por dimensiones como la confiabilidad y la seguridad, ambas fundamentales en la industria

hotelera. En el Hotel Alegrias Inn, si bien se identificaron deficiencias en la capacidad de
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respuesta del personal, también se encontraron fortalezas en el comportamiento ético y el
nivel de atencion personalizada, lo que indica que los turistas valoran positivamente ciertos
aspectos del servicio. No obstante, para alinear estos hallazgos con los estudios previos, se
recomienda fortalecer la seguridad y la empatia a través de programas de entrenamiento que

mejoren la interaccion con los huéspedes.

A nivel nacional, la investigacion de Pierrend (2021) aplicada a agencias de viajes
en Miraflores utilizo el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio, destacando
la importancia de cinco dimensiones clave: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibles. En comparacidn con estos resultados, el presente estudio también aplico
el modelo SERVQUAL, encontrando que en el Hotel Alegrias Inn existen oportunidades de
mejora en la capacidad de respuesta y la claridad de la informacion, pero se observan
aspectos positivos en la atencion personalizada y la facilidad de compra. Estos hallazgos
reafirman que la calidad del servicio hotelero en el Per( aln presenta &reas de mejora,

especialmente en la capacitacion del personal y la optimizacion de procesos internos.

Asimismo, Soto (2020) realiz6 un estudio en hoteles tres estrellas de Huanuco
aplicando el modelo HOTELQUAL, determinando que la percepcion de la calidad del
servicio variaba entre aspectos tangibles y personales. En la presente investigacion, también
se identifico que los huéspedes valoran aspectos tangibles como la infraestructura del hotel,
pero expresan insatisfaccion en dimensiones relacionadas con la interaccion y el servicio del
personal. Esto refuerza la necesidad de implementar estrategias que no solo mejoren la

infraestructura, sino que también refuercen la formacion del equipo humano.

Finalmente, en los antecedentes locales, Manrique y Quispe (2019) destacaron la
importancia de la calidad percibida en las agencias de viajes virtuales, sefialando que la
competencia en el sector obliga a las empresas a mejorar la atencion al cliente para
diferenciarse en el mercado. Si bien este estudio se centra en plataformas digitales, los
hallazgos pueden extrapolarse al &mbito hotelero, donde la atencion al cliente y la claridad
de la informacion en linea son factores determinantes. En el caso del Hotel Alegrias Inn, la
insatisfaccion en la comunicacion digital indica la necesidad de mejorar los canales de

informacidn y optimizar la experiencia en linea para atraer y fidelizar a los huéspedes.
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Conclusiones

Primero. Se concluye que, tras evaluar el nivel de calidad del servicio turistico en el
Hotel Alegrias, Cusco, 2024, se determind que este se encuentra en un
nivel moderadamente satisfactorio, pero con oportunidades de mejora en infraestructura
y respuesta ante reclamos. Los resultados reflejan que, aunque los clientes valoran la
atencion personalizada y la autenticidad de la experiencia ofrecida, aspectos como la
modernizacion de instalaciones y la gestion de quejas requieren intervencion para elevar

los estandares competitivos.

Segundo. Se concluye que la presente investigacion ha permitido determinar que el
nivel de excelencia del servicio turistico en el Hotel Alegrias Inn se caracteriza por
puntos fuertes en la atencion personalizada y la ética del personal, factores que
contribuyen a la experiencia positiva de los huéspedes. Sin embargo, se han identificado
deficiencias en la claridad de la informacion proporcionada, especialmente en
plataformas digitales, asi como en la capacidad del personal para manejar situaciones
complejas. Comparado con antecedentes nacionales e internacionales, se reafirma que la
capacitacion constante y el fortalecimiento de la comunicacion son estrategias clave para
elevar el nivel de excelencia del servicio.

Tercero. Se concluye que en la presente investigacion la percepcion de satisfaccion de
los huéspedes en el Hotel Alegrias Inn varia en funcion de diversos factores. Mientras
que la infraestructura y la facilidad de compra han sido bien valoradas, existen
oportunidades de mejora en la capacidad de respuesta del personal y en la optimizacion
de los procesos de atencion al cliente. En comparacion con estudios previos, los
resultados evidencian que la seguridad, la empatia y la rapidez en la atencion son
fundamentales para garantizar una mayor satisfaccion. Se recomienda implementar
estrategias de entrenamiento y supervision que refuercen estos aspectos.

Cuarto. Se concluye en la presente investigacion que la satisfaccion de las
expectativas de los turistas, los resultados indican que los huéspedes valoran
positivamente la atencion personalizada y la accesibilidad a los servicios ofrecidos. No
obstante, se ha detectado una brecha en la comunicacion digital y en la informacion clara
sobre los servicios, lo que genera insatisfaccidn en algunos clientes. En comparacion con
estudios previos, se confirma que la modernizacion de los canales de comunicacion y la
mejora de la experiencia en linea son estrategias esenciales para cumplir con las

expectativas de los turistas y fortalecer la fidelizacion de clientes.
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Recomendaciones

Primero. Se recomienda priorizar la renovacion de sus instalaciones, implementar un
plan de sistemas de manejo de quejas, y desarrollar un sistema digitalizado de gestion de
reclamos que garantice respuestas rapidas y efectivas, complementado con encuestas
post-estadia para monitorear la satisfaccién; estas acciones, comunicadas
transparentemente a los huéspedes, esto mejoraria en la experiencia de los turistas y
puede cambiar de ser debilidades actuales en oportunidades de diferenciacion.

Segundo. Se recomienda al gerente, administrador y personal del Hotel Alegrias que se
Implemente un programa de capacitacion continua y  especializada,
para mejorar la excelencia del servicio turistico, se recomienda establecer un programa
de formacion continua para el personal. Este debe incluir médulos sobre atencion al
cliente, gestion de conflictos, manejo de plataformas digitales y protocolos de
hospitalidad. Ademas, se sugiere evaluar periddicamente el desempefio del equipo para
ajustar los contenidos formativos segln las necesidades del servicio.

Tercero. Se recomienda fortalecer la capacidad de respuesta del personal,
para incrementar la satisfaccion del servicio, se sugiere la implementacion de protocolos
estandarizados para la atencion al cliente, acompafiados de entrenamientos en rapidez y
eficiencia en la resolucion de solicitudes y problemas de los huéspedes.

Cuarto. Se recomienda implementar un plan de modernizacién y optimizacion de los
canales de comunicacion digital, para mejorar la satisfaccion de las expectativas de los
turistas, se recomienda una modernizacion integral de los canales digitales del hotel. Esto
incluye la optimizacion del sitio web con informacion clara y accesible, la
implementacidn de chatbots o asistentes virtuales para resolver dudas en tiempo real, y
una mayor presencia en redes sociales con contenido dindmico y actualizado. Ademas,

se sugiere mejorar la gestion de reservas en linea para agilizar la experiencia del usuario.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

Problema

objetivo

Dimensiones

Metodologia

Problema General
¢Cual es el nivel de Calidad de
servicio turistico en el hotel

Alegrias inn?

Objetivo General
Describir cual es el nivel de calidad
de servicio turistico en el hotel

Alegrias inn

Problema Especifico

¢Cual es el nivel de excelencia de
servicio turistico en el Hotel
Alegrias Inn, Cusco, 2024?

Objetivo Especifico

Describir cudl es el nivel de
excelencia de servicio turistico en el
Hotel Alegrias Inn, Cusco, 2024

Problema Especifico

¢Cual es el nivel de satisfaccion de
servicio en el Hotel Alegrias Inn,
Cusco, 2024?

Objetivo Especifico

Describir cual es el nivel de
satisfaccion de servicio en el Hotel
Alegrias Inn, Cusco, 2024

e Excelencia

e Satisfaccion

e Expectativas

Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo

Tipo: Bésico

Disefio: No experimental
Poblacion: 1680 turistas
Muestra: 20 turistas
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Instrumento estadistico: Exel




Problema Especifico Describir como son las expectativas
del turista en el Hotel Alegrias Inn,

¢Como son las expectativas del
Cusco, 2024

turista en el Hotel Alegrias Inn,
Cusco, 20247




Anexo 2 Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario
Instrucciones:
Estimados encuestados, la presente investigacion necesita de su colaboracion con respecto
al tema “Calidad de servicio turistico en el Hotel Alegrias inn, Cusco, 2024 agradecemos
anticipadamente tu participacion respondiendo con un aspa (X) la respuesta que considere

correcta.

1. Eficiencia Operacional: ¢ Usted considera que las operaciones se realizan de manera

eficiente?

Sl NO

2. Productividad: ;Cree que el equipo de la empresa completa las tareas de manera

productiva

Sl NO

3. Reputacion Online: ¢Piensa que la empresa tiene una buena informacién y

reputacién online?

Sl NO

4. Retencion de Clientes: ¢ Usted cree que su experiencia general en el hotel fue muy

buena para volver a hospedarse?

Sl NO

5. Lealtad del Cliente: ;considera que hubo factores importantes para su lealtad hacia

el hotel?

Sl NO

6. Valor Percibido: ¢Considera que el valor que recibe de los servicios

justifica el costo?



Sl NO

Percepcion de Valor: ;Cree que el valor ofrecido por la empresa cumple

con sus expectativas?

Sl NO

Comportamiento Etico: ¢Considera que la empresa actlia de manera ética

en el servicio brindado?

Sl NO

Comportamiento Etico: ;Encuentra fcil realizar compras a través del sitio web o

en el establecimiento?

Sl NO
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Anexo 4 Evidencia fotogréafica

Area de recepcion
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Investigadora en el area de recepcion del Hotel Alegrias



Oficina de Agencia de viajes
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Investigadora en la oficina de la agencia de viajes del hotel Alegrias.



Fachada del hotel Alegrias
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Fachada del Hotel Alegrias ubicado en la ciudad del Cusco.



Area de recepcion

Encargado principal del hotel firmando el permiso de solicitud para realizar las

encuestas, en el area de recepcion del hotel Alegrias.



