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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal identificar y describir las
practicas sostenibles en hoteles turisticos peruanos y su valoracién en un grupo de personas de
Lima Metropolitana que cuenten entre 18 a 35 afos. Hoy en dia, la tendencia sostenible se
encuentra en todas las industrias. Todas las empresas con planes estratégicos a largo plazo buscan
emplear en sus procesos practicas sostenibles bajo los tres enfoques del mismo: medio ambiente,
social y econdmico. Asimismo, se aprecia cada vez mas una mayor valoracion por parte de los
clientes por consumir productos y preferir empresas conscientes con el impacto que producen en
el planeta. El sector de estudio es el hotelero, el cual es una de las industrias que genera mayor
huella ecologica, debido a los grandes desperdicios que produce en su dia a dia como por ejemplo
en comida, energia, agua, entre otros. Como también, la falta de valoracion de un comercio justo
para los proveedores del mismo, entre otros impactos negativos que generan sus operaciones. Por
tanto, lo que se busca es realizar un acercamiento identificando qué se encuentran aplicando los

hoteles turisticos peruanos ante esta nueva tendencia.

En primer lugar, la investigacion se estructura estableciendo los objetivos; luego, se
establece el disefio de la metodologia con un enfoque mixto, tomando en cuenta el analisis de
informacion cualitativa y cuantitativa. Ademas, para lograr obtener la informacion necesaria, se
realizaron entrevistas a expertos, focus groups y la aplicacion de un cuestionario a clientes. A
través de estas herramientas, se logra obtener la informacion necesaria para cumplir los objetivos

de la investigacion.

En el analisis de resultados se identificd y describio las diversas practicas sostenibles
empleadas en los hoteles turisticos peruanos, como también las diversas variables valoradas por

el grupo de estudio de la investigacion.

Palabras clave: sostenibilidad, hoteleria peruana, turismo



INTRODUCCION

La implementacion de practicas sostenibles en las empresas se ha incrementado
exponencialmente en los tltimos afios, debido a la concientizacion de las personas sobre los
efectos negativos producidos por las industrias. La presente investigacion nacid del interés de
identificar y describir las diversas practicas sostenibles empleadas en los hoteles turisticos

peruanos como también conocer las diversas variables valoradas por los clientes.

Una de las industrias que produce mayor contaminacion es la hotelera; por ello, ha sido
el sector elegido para desarrollar la investigacion, pues es pertinente identificar las acciones que
estan tomando los hoteles en sus operaciones orientadas a la sostenibilidad. Asimismo, es

importante recalcar que el presente estudio esta enfocado especificamente en los hoteles turisticos.

La estructura del presente trabajo de investigacion esta dividida en seis capitulos que
contienen lo siguiente: el planteamiento del problema, el marco conceptual y contextual, la
metodologia de investigacion, el analisis de las herramientas empleadas, las conclusiones y

recomendaciones.

El primer capitulo presenta el problema de investigacion; asimismo, el objetivo general y
sus objetivos especificos. Ademas, se expone la justificacion que permite resaltar la importancia

del presente estudio y, finalmente, su viabilidad.

En el segundo capitulo, llamado marco teérico, se conceptualizan los términos enlazados
al enfoque sostenible. Asimismo, se desarrolla el término de practicas sostenibles, donde se brinda
informacion sobre su importancia y como eso impacta en la sociedad. También, se plantearon
casos de éxito de empresas, de diversos sectores, que implementaron las practicas sostenibles en
sus operaciones y obtuvieron grandes beneficios. Luego, se defini6 al turismo y se mencionaron
los diversos elementos y sectores que conforman la industria turistica, como también el desarrollo
de los tipos de turismo. Ademas, se abordo los diversos beneficios y perjuicios que el sector
turismo genera en base a los impactos econdmicos, los impactos socioculturales y los impactos
medioambientales. Mas adelante, se desarrollaron términos enlazados a la satisfaccion al cliente

y la importancia de esta en las empresas.

El tercer capitulo abarca el marco contextual, en el cual se describe el sector turismo, a
nivel internacional como nacional, en base a aspectos estadisticos. También, se desarrolld el
sector hotelero en el cual se plantea su definicion, procesos, servicios brindados, clasificacion de
los mismos, asi como también como es el desarrollo de dicha industria y la capacidad hotelera

peruana, donde se plantearon datos estadisticos.



El cuarto capitulo engloba el desarrollo de la metodologia de la investigacion donde surge
el planteamiento de la misma, en el cual se define el enfoque, alcance y disefio aplicado a la
investigacion. A partir de ello, se planted un mapeo de actores para determinar las herramientas
cualitativas y cuantitativas que se utilizan para la recoleccion de informacion para cada actor

involucrado.

En el quinto capitulo, se muestran los resultados que se obtuvieron a partir de las
entrevistas a profundidad tanto a los expertos en el tema y a clientes en los tres focus group
realizados. También se obtuvieron los resultados en base a las encuestas efectuadas a un grupo de
clientes que se encuentran dentro del rango de edades entre 18 a 35 afios de edad de Lima
Metropolitana. Estos resultados se analizaron en base a las herramientas presentadas en el capitulo
cuatro. Por un lado, se presenta el analisis cualitativo y por otro lado, el cuantitativo. Luego se
menciona una discusion de los hallazgos donde se hace una discusion de los resultados debido al

enfoque mixto de la investigacion.

Finalmente, se desarrollo el capitulo 6 en el cual se mencionan las conclusiones de los
resultados encontrados y se desarrollaron diversas recomendaciones en torno al tema de la

investigacion, con el fin de servir de guia para futuras investigaciones relacionadas a la gestion.



CAPITULO 1: PLANTEAMINTO DEL PROBLEMA

El planteamiento de la investigacion ayuda a conducir y estructurar su desarrollo. “En
realidad, plantear el problema no es sino afinar y estructurar més formalmente la idea de
investigacil] TJ(Hern[J [JZ) Fer[] (] éz & Baptista, 2010, p. 36). Por otro lado, es fundamental
relatar la relevancia del tema elegido en las ciencias de la gestion, identificar las investigaciones

previas relacionadas al tema a estudiar y qué es lo que se busca descubrir.

La estructura de este capitulo inicia con el planteamiento de la situacion problematica en
funcién al campo de estudio elegido. Después, se desarrollan los objetivos y las preguntas de
investigacion que busca alcanzar este estudio. Finalmente, se justifica la relevancia de la

investigacion y se desarrolla la viabilidad del mismo.

1. Situacion problematica

De acuerdo con Ampuero & Pizarro (2020), “durante la ultima generaciJ [la sociedad
ha afrontado diversos problemas como el cambio climatico, la pobreza, el abuso de poder, la
deficiencia sanitaria, los desastres naturales, el desempleo, la pérdida de los recursos naturales,
etc.” (p.7). Cabe resaltar que los desafios actuales que atraviesa el mundo globalizado han sido
impulsados en su mayoria por modelos insostenibles que manejan las organizaciones, cuyos
impactos estdn afectando el equilibrio del planeta tierra. Estos modelos insostenibles son
aplicados por “empresas de todo tipo de alrededor del mundo que pierden cientos de millones de
doélares mediante un uso no eficiente de recursos naturales, como la electricidad, el agua, los
insumos y las materias primas, mientras contaminan el medio ambiente por gusto” (Austermuhle,
2012, p.11). Esto puede traer graves consecuencias como conflictos sociales, reducir la

competitividad de la empresa, mala reputacion corporativa, multas, entre otras muchas mas.

Por dicho motivo, es importante que existan iniciativas de diversas entidades que ayuden
a contrarrestar todos los desafios actuales. Ademas, hoy en dia, existe una mayor concientizacion
de los problemas economicos, sociales y medioambientales; por ello, las empresas buscan
visualizarse como entidades responsables que desarrollan estrategias sostenibles donde priorizan
su rentabilidad y al mismo tiempo buscan no interferir negativamente con el equilibrio ambiental
y social. A pesar de todo lo mencionado, si bien “los esfuerzos realizados son superiores a los de
décadas atras, aun vivimos en un planeta insostenible que dia a dia sigue malgastando los recursos

naturales hasta agotarlos” (Ampuero & Pizarro, 2020, p.7).

Una clara ejemplificacion de lo mencionado es la industria turistica, que es una de las

mas significativas en el ambito econdémico a nivel mundial. Segun Lambogglia (2014),

el turismo es un sector de gran importancia y dinamismo para la economia de los paises receptores.
Esta industria estd conformada por varios sectores de la economia como la hoteleria, restaurantes,

3



transporte, agencias de viaje, recreacion, entre otros por lo que ha sido considerada una de las

industrias mas grandes del mundo (p. 8).

A pesar de ser una de las industrias mas importantes para el crecimiento de los paises, sus
actividades han repercutido negativamente al planeta tierra. De acuerdo con Morillo & Rosales
(2018), “el mundo ha sido testigo de [J mo el accionar improvisado y exacerbado del turismo ha
contribuido al detrimento irreversible del capital natural e incluso del ambiente social y cultural
del planeta, lo cual amenaza la continuidad de la actividad y el bienestar de las comunidades
receptoras” (p.4). Todo esto se ha producido por el crecimiento incontrolado del sector turismo
en los ultimos afos, debido a que solo se buscaba retornos econdmicos a corto plazo sin considerar

los impactos indirectos de sus actividades al medio ambiente y a la sociedad.

Al tener esa consideracion, las acciones insostenibles de las empresas que formen parte
de esta industria van a tener repercusiones negativas que deberan ser controladas y neutralizadas.
Si se abordan las repercusiones negativas, se tienen como ejemplos a la degradacion del entorno,
la desculturizacion del destino, las distorsiones en la economia local, la contaminacion, el
agotamiento de recursos naturales, etc. Esto puede traer graves consecuencias como conflictos
sociales, reducir la competitividad de la empresa, mala reputacion corporativa, multas, entre otras

muchas mas.

Ademas, al ser una de las industrias mas grandes ¢ influyentes en el mundo, sus procesos
insostenibles afectaran a otros sectores “por el efecto de arrastre que el turismo implica en las
demas actividades econdmicas tales como la agricultura, el comercio, la construccién de
alojamientos, clubs, parques, entre otros” (Morillo & Rosales, 2018, p.4). Por ejemplo, en el
sector de la hoteleria, que forma parte del sector turismo, los huéspedes tienen la expectativa de
ser atendidos disfrutando de una variedad y abundancia de alimentos, lo cual ha hecho que se

forme una cultura materialista donde prima el consumo exagerado de recursos (Gossling, 2017,
p.9).

Por ello, el sector hotelero debe migrar y convertirse en ser sostenible a través del tiempo,
debido a que “la capacidad ambiental de un destino turistico puede garantizar el buen desarrollo
de actividades turisticas, pero si se dafia o excede su capacidad de carga, causar[Jdafos graves”
(Liu, 2019, p.3). Por ello, se necesita una serie de acciones, comportamientos, practicas,
estrategias, entre otros, para mejorar las oportunidades y crear beneficios en el ambito econdmico,

social y ambiental.

Adicional a ello, la huella ecologica, en adelante HE, que tienen los turistas es mas alta
que la de un residente o turista local, debido a que “la demanda de recursos aumenta cuando uno

se convierte en turista, comparado con el estilo de vida habitual” (C[J [z, Cifuentes, Andrade &
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Espinoza, 2006, p.154). La HE ha sido aplicada en diversas industrias y entre ellas esta el turismo.

Para una mejor comprension, es importante definirla, segiin Liu (2019),

la HE del turismo se utiliza para medir los impactos generados por los turistas a través de sus
comportamientos turisticos. Transformandose en factores relacionados con la capacidad
ambiental, con el fin de determinar si una region, e incluso un pais tiene la capacidad suficiente

para absorber y restaurar los desechos generados durante el turismo, evaluando su sostenibilidad

(p. 3).

Esto permite identificar si el consumo de recursos de una poblacion es sostenible o no.
Por todo lo mencionado, es importante que la HE se reduzca para que se pueda llegar a una

verdadera transformacion hacia la sostenibilidad.

Adicionalmente, es preciso que las organizaciones tomen énfasis a la relacion que
mantienen con sus stakeholders y al mismo tiempo que generen consciencia sobre el impacto que
tienen sus acciones con el medio ambiente, debido a que su comportamiento corporativo puede
ser facilmente cuestionable. En el pasado, pocas eran las empresas que verdaderamente mantenian
una relacidon consciente con sus grupos de interés y con el medio ambiente; por ello, se busca un
cambio ante dicha situacién. Cabe resaltar que las organizaciones no viven aisladas del mundo
porque son actores que vienen relacionandose con todos; con ello, se podria lograr la satisfaccion

de ambas partes y asi generar un cambio positivo.

Finalmente, es importante recalcar que la sostenibilidad es una tendencia que se aplica en
muchas industrias como el turismo y dentro de este el hotelero. Internacionalmente, la mayoria
de hoteles ha implementado progresivamente estrategias sostenibles en sus operaciones debido a
la concientizacion de sus stakeholders. Sin embargo, a nivel nacional no hay investigaciones
relevantes que evidencian la importancia y/o la aplicacion de las practicas con enfoque sostenible
en ese sector. Por ello, la falta de evidencia bibliografica del pais sobre la sostenibilidad afecta a
que los hoteles turisticos peruanos no implementen esta tendencia para satisfacer a un nuevo

consumidor.

2. Objetivo de la investigacion
2.1. Objetivo general de la investigacion
Conocer y describir las practicas sostenibles implementadas por hoteles turisticos

peruanos y su valoracion en un grupo de personas de 18 a 35 afios de Lima Metropolitana

2.2. Objetivos especificos de la investigacion
e Ol: Determinar las practicas sostenibles empleadas en hoteles turisticos peruanos
e 2: Identificar y describir los atributos mas valorados de la satisfaccion del cliente en

hoteles turisticos peruanos



e O3: Conocer y describir la valoracion de los clientes sobre las practicas sostenibles

implementadas en hoteles turisticos peruanos

3. Preguntas de investigacion
3.1. Pregunta general
(De qué manera las practicas sostenibles implementadas por los hoteles turisticos

peruanos son valoradas por un grupo de personas de 18 a 35 afios de Lima Metropolitana?

3.2. Preguntas especificas

e ;Cuales son las practicas sostenibles empleadas en los hoteles turisticos peruanos?

e ;Cudles son las variables mas valoradas de la satisfaccion en los hoteles turisticos
peruanos?

e ;Como es la valoracion de los clientes sobre las practicas sostenibles implementadas en

los hoteles turisticos peruanos?

4. Justificacion de la investigacion
De acuerdo con Ponce y Pasco (2015), la justificacion busca exponer la importancia de
por qué o para qué se efectiia la presente investigacion como también el aporte que hace con la

generacion de conocimiento.

El presente estudio abarca los temas de las practicas sostenibles y su valoracion en los

hoteles turisticos peruanos.

En primer lugar, en los altimos afios, se ha evidenciado una mayor concientizacion a nivel
mundial en cuanto al cuidado y preservacion del medio ambiente. Consecuencia a ello, muchas
personas han cambiado sus estilos de vida migrando hacia habitos cada vez mas sostenibles, es
asi que esa poblacion busca consumir productos y servicios amigables con el ambiente y la
sociedad. Esta necesidad moviliza a las empresas a crear estrategias para que su produccion sea
lo mas sostenible posible, como también desarrollar iniciativas para generar menor huella
ecologica. Con respecto a los modelos convencionales de la administracion de empresas, estos
parecen estar centrados solo en generar beneficios econémicos. Esto es debido a que se tiene una
idea de que la empresa es como un ente encerrada en si misma y despreocupada de las
externalidades. Por ese motivo, es necesario que esa ideologia cambie para que las empresas
mantengan una mayor preocupacion social y tengan claras las consecuencias ambientales de la
produccién de sus productos. Asimismo, “la promocion de la gestion ambiental es un elemento

decisivo para el futuro de las empresas y para su competitividad” (Braun, S., & Bauer, K, 1993,

p. 8).



En segundo lugar, la satisfaccion del cliente es vital para que una empresa sobreviva. El
hecho de contar con clientes fidelizados y contentos con el producto y/o servicio ofrecido
garantiza en su mayoria el éxito empresarial. Por ello, es necesario que las empresas recurran a
sus clientes para conocer la experiencia que obtuvieron al adquirir el producto y/o servicio y las
expectativas que tenian antes de realizar la compra. Luego, se debe determinar el nivel de
satisfaccion alcanzado para tomar decisiones que permitan corregir las deficiencias y asi mejorar
constantemente la oferta (Hernandez, 2011). De esta manera, aparece el desafio para las empresas
de seguir complaciendo a sus clientes mejorando progresivamente de la manera mas rentable

posible.

Esta investigacion adquiere relevancia porque ayuda a conocer y describir las practicas
sostenibles implementadas en los hoteles turisticos peruanos y la valoracion de las mismas. Es
importante identificar si las practicas sostenibles son relevantes al tener gran cantidad de
beneficios, tanto econdmicos, sociales y medioambientales, debido a que, en la actualidad, las
empresas que emplean estas practicas invierten tiempo y dinero en desarrollar medidas eco
amigables y sociales para atraer y mantener clientes. Ademas, es valioso estudiar la tendencia
sostenible en el grupo de estudio escogido (personas de 18 a 35 afios de edad de Lima
Metropolitana) porque pertenecen a una generacion mucho mas concientizada. Por ello,
consideramos relevante investigar su valoracion sobre las diversas practicas sostenibles en los

hoteles turisticos peruanos.

5. Viabilidad de la investigacion
La viabilidad de la investigaci[h toma en cuenta aspectos como “recursos financieros,
humanos y materiales que determinaran, en ultima instancia, los alcances de la investigacion.
Asimismo, resulta indispensable que tengamos acceso al lugar o contexto donde se realizara la
investigacil[] TI(Her[] [dez et al., 2010, p.365). Ponce y Pasco (2015) mencionan que también se

debe tomar en cuenta el recurso del tiempo para que sea factible la obtencion de informacion.

Es importante recalcar que este estudio busca realizar un acercamiento de lo que ejecuta
el sector hotelero turistico peruano, mas no describirlo por completo porque no se cuenta con los
recursos necesarios para poder abarcar todo el sector mencionado. En este sentido, la
investigacion enfocada en el acercamiento de esta industria y no abarcada completamente, si es
viable porque se dispone de los recursos necesarios para poder realizarla. Por ello, con respecto a
los recursos de tiempo, se pudo desarrollar la investigacion sin contratiempos logrando realizar la
busqueda de informacion para desarrollar el marco teodrico, el marco contextual, el marco
metodoldgico y el andlisis de informacion correspondiente. Asimismo, se contd con recursos

materiales como la utilizacion de fuentes bibliograficas obtenidas de diversos repositorios. Por



otro lado, los recursos financieros fueron minimos, debido a que por la coyuntura actual del
COVID-19, toda la investigacion tuvo que realizarse de manera online, haciendo que no se pueda
realizar algliin trabajo de campo presencial. Finalmente, también se utilizé recursos humanos,
debido a que se realizaron diversas entrevistas a clientes y expertos para la obtencion de
informaciéon como también las asesorias de los docentes de la Facultad de Gestion y Alta

Direccion.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

Este segundo capitulo esta orientado a presentar los conceptos teodricos claves en los
cuales se desenvuelve esta investigacion. En primer lugar, se presentan definiciones de
sostenibilidad la cual se desarrollard en base al desarrollo sostenible junto a sus dimensiones.
Asimismo, se desarrollara el concepto de empresa sostenible y gestion sostenible. Aunado a esto,
se plantea la definicion de practicas sostenibles, su importancia y como impacta en la sociedad.
También se mencionaron casos de éxito de empresas de diversos sectores que implementaron
diversas practicas sostenibles. Después de ello, se describe la satisfaccion al cliente, las variables

relevantes en el sector hotelero y metodologias de medicion.

1. Sostenibilidad
Actualmente, la mayoria de las naciones buscan que sus economias sean competitivas,
buscando generar empleo, tecnologia innovadora, procesos eficientes, entre otros. Sin embargo,
es fundamental que todo lo mencionado sea sostenible produciendo el menor desperdicio y asi
tener un efecto positivo en el entorno. Por ello, en los ultimos afios, se tiene una mayor consciencia
por alcanzar el desarrollo, debido a que se ha convertido en un elemento central de importancia
por las variaciones que esta sufriendo el medio ambiente generando efectos significativos en la

sociedad a nivel mundial.

1.1. Definicion de Desarrollo Sostenible y sus dimensiones
En primer lugar, es de suma importancia entender el origen de este término. Este origen
esta relacionado con la creciente inquietud que tienen las naciones con respecto a la relacion que

existe entre el desarrollo econdomico y social sobre el medio ambiente.

El desarrollo sostenible, en adelante DS, se us6 formalmente por primera vez en el
informe “Nuestro Futuro Comun”, aunque es m[s identificado como Informe Brundtland (IB),
donde define al DS como “el desarrollo que satisface las necesidades de la generacil] [presente
sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades”
(Bermejo, 2014, p.16). Esta definicion modificé la perspectiva sobre el término, debido a que
“implil] Min cambio muy importante en cuanto a la idea de sostenibilidad, principalmente
ecollgica, y a un marco que da también énfasis al contexto del desarrollo e[] [J mico y social”
(Scade, 2012, p.4). Asimismo, también se menciona de acuerdo con SNV, Rainforest Alliance y
Counterpart international, que “en la actualidad existe un consenso en que el desarrollo sostenible
se basa en tres pilares o [mbitos fundamentales: social, ec[] [mico y ambiental” (2008, p.5). En
resumen, el desarrollo sostenible busca enlazar tres elementos importantes en la actualidad: el
crecimiento economico, el uso y cuidado de los recursos naturales y finalmente la sociedad,

buscando que todo lo mencionado actue en armonia y no repercuta negativamente en las
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necesidades de las generaciones futuras. Esta definicion busca variar el concepto de desarrollo
incluyendo los tres ejes mencionados y es importante mencionar que “el concepto no es completo
sino se consideran las tres dimensiones como elementos claves de la sostenibilidad: la econémica,
la medioambiental y la sociocultural” (Segittur, 2014, p.2). Por otro lado, es importante
mencionar que “los criterios aplicables al DS son: mejorar la calidad de la vida humana, conservar
la vitalidad y diversidad de la Tierra, reducir al minimo el agotamiento de los recursos no

renovables y mantenerse dentro de la capacidad de carga de la Tierra” (Muriel, 2018, p.98).

Se puede entender mejor lo expuesto anteriormente a través del siguiente triangulo, donde

cada lado hace referencia a cada una de las dimensiones:

Lorezo (2020), plantea las definiciones de cada una de las partes del triangulo del
desarrollo sostenible. En primer lugar, el autor delimita a la sostenibilidad ecologica como aquella
que solicita que el desarrollo se encuentre econdomicamente eficiente y mantenga una mayor
solidez. En segundo lugar, la sostenibilidad social como aquella que solicita que el desarrollo
incremente la igualdad y la integracion como también la mantener los aspectos sociales y
culturales. Finalmente, la sostenibilidad ecoldgica donde se solicita que las conexiones que se

realicen sobre el medio ambiente no generen consecuencias negativas.

Todo lo mencionado ha hecho que la sociedad genere una concientizacion sobre sus
habitos de vida y al mismo tiempo tener en cuenta el actuar de las empresas, del Estado y de sus
instituciones, etc. Por ello, se busca reparar los dafios que han ido apareciendo a lo largo del
tiempo a través de acciones sostenibles junto con adecuadas practicas que impulsen el desarrollo
sostenible y asi se puedan encontrar nuevas soluciones que puedan impactar positivamente. Del
mismo modo, el autor Muriel plantea que “Las acciones sostenibles se resumen en modificar la
actitudes y practicas personales, facultar a las comunidades para que cuiden su medio ambiente,
proporcionar un marco nacional para la integracion del desarrollo y la conservacion y forjar una

alianza mundial” (2018, p.98).

Este término de DS es fundamental para el sector que el informe aborda. De acuerdo con
Kisi (2019), los investigadores est[] estudiando durante los ultimos afios el desarrollo del turismo

desde un enfoque que abarque la sostenibilidad econdmica, cultural, social y ambiental (p.1).

Por otro lado, el desarrollo sostenible puede relacionarse con los 8 objetivos de desarrollo
del milenio, en adelante los ODM, y con los 17 objetivos del desarrollo sostenible, en adelante

los ODS, que seran mencionados a continuacion:
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Tabla 1: Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM)

OBJETIVOS DE DESARROLLO DEL MILENIO

hambre

Objetivo 1: Erradicar la pobreza extrema y el

Objetivo 2: Lograr la ensefianza primaria universal

empoderamiento de la mujer

Objetivo 3: Promover la igualdad de género y el

Objetivo 4: Reducir la mortalidad de los nifios
menores de 5 anos

Objetivo 5: Mejorar la salud materna

Objetivo 6: Combatir el VIH/SIDA, el paludismo
y otras enfermedades

ambiente

Objetivo 7: Garantizar la sostenibilidad del medio

desarrollo

Objetivo 8: Fomentar una alianza mundial para el

Fuente: Organizacién de las Naciones Unidas (2015)

Tabla 2: Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Objetivo 1: Poner fin a la
pobreza en todas sus formas en
todo el mundo

Objetivo 2: Poner fin al hambre,
lograr la seguridad alimentaria,
la mejora de la nutricion y

Objetivo 3: Garantizar una vida
sana y promover el bienestar
para todas las edades

el empleo pleno y productivo y
el trabajo decente para todos.

promover la agricultura

sostenible
Objetivo 4: Garantizar una | Objetivo 5: Lograr la igualdad | Objetivo 6: Garantizar la
educacion inclusiva y equitativa | entre los géneros y empoderar a | disponibilidad y la gestion
de calidad y  promover | todas las mujeres y las nifias sostenible del agua y el
oportunidades de aprendizaje saneamiento para todos
permanente para todos
Objetivo 7: Garantizar el acceso | Objetivo  8: Promover el | Objetivo 9: Construir
a una energia asequible, fiable, | crecimiento econdmico | infraestructuras resilientes,
sostenible y moderna para todos | sostenido, inclusivo y sostenible, | promover la industrializacion

inclusiva y sostenible y fomentar
la innovacion

Objetivo  10:  Reducir la
desigualdad en y entre los paises

Objetivo 11: Lograr que las
ciudades y los asentamientos
humanos sean  inclusivos,
seguros, resilientes y sostenibles

Objetivo 12: Garantizar
modalidades de consumo y
produccion sostenibles

Objetivo 13: Adoptar medidas
urgentes para combatir el
cambio climatico y sus efectos

Objetivo 14: Conservar y utilizar
sosteniblemente los océanos, los
mares y los recursos marinos
para el desarrollo sostenible

Objetivo 15: Proteger,
restablecer y promover el uso
sostenible de los ecosistemas
terrestres, gestionar
sosteniblemente los bosques,
luchar contra la desertificacion,
detener e invertir la degradacion
de las tierras y detener la pérdida
de biodiversidad
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Tabla 2: Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) (continuacion)
OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Objetivo 16: Promover | Objetivo 17: Fortalecer los
sociedades pacificas e inclusivas | medios de implementacion y
para el desarrollo sostenible, | revitalizar la Alianza Mundial
facilitar el acceso a la justicia | para el Desarrollo Sostenible

para todos y construir a todos los
niveles instituciones eficaces e
inclusivas que rindan cuentas

Fuente: Organizacion Internacional del Trabajo (2017)

Botero (2020) menciona que el desarrollo es un tema de indole global que implica la
participacion y el compromiso universal de todas las naciones; por ello, en el afio 2000 se
difundieron los objetivos de desarrollo del milenio y en el afio 2015 se lanz6 una nueva resolucion

que se denomina: los objetivos de desarrollo sostenible a través de la agenda 2030.

Adicionalmente, Sanahuja menciona que los ODM nacieron “como respuesta politica y
social a las presiones para una mayor integracion econoémica global y la homogenizacion politica
y social que suponia la aceleracion del proceso de globalizacion” (p.04). Lo mencionado tuvo
como fin la difusion de diversas politicas para que puedan ser trabajadas en conjunto por
diferentes paises. Ademas, los objetivos del desarrollo del milenio buscan satisfacer las demandas
de la sociedad, debido a que solicitan posturas mds sociales de las organizaciones/mercados

mundiales. A pesar de esto, segiin la Organizacion de las Naciones Unidas (2015),

se han alcanzado logros significativos en muchas de las metas de los ODM en todo el mundo, pero
el progreso ha sido desigual a través de las regiones y los paises, dejando enormes brechas.
Millones de personas siguen desamparadas, en particular los mas pobres y los desfavorecidos
debido a su sexo, edad, discapacidad, etnia o ubicacion geografica. Se necesitaran esfuerzos

especificamente dirigidos a alcanzar a aquellas personas mas vulnerables (p.10).

Aunado a esto, con respecto a lo mencionado anteriormente, las naciones con el pasar de
los afios a través de las reuniones que realizaban para darle seguimiento a los ODM, se dieron
cuenta que “el mundo es un lugar multicultural y con diferentes visiones de desarrollo, por lo que
se debia adoptar una visién mas global sobre la solucién de las necesidades que aquejan a la
sociedad” (Uribe, 2020, p.30). Por dicho motivo, “la ONU presento de manera de continuacion
de los Objetivos de Desarrollo del Milenio, la Agenda 2030, la cual estd compuesta por 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Esta agenda tiene como precedente el concepto del
desarrollo sostenible y ayudard a orientar las politicas y estrategias en términos de desarrollo hasta

el 2030” (Cordero, 2018, p.53).

Estos objetivos de desarrollo sostenible se enfocan en “necesidades sociales incluyendo

ambitos como la educacion, la salud, la proteccion social y oportunidades laborales y a la vez el
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cambio clim(tico y la proteccil] [del medio ambiente” (Uribe, 2018, p.30). Ademas, los 17
objetivos de desarrollo sostenible “constituyen una estrategia de desarrollo global mas ambiciosa,
integral y con mayor potencial transformador que la mas acotada agenda de los ODM” (Sanahuja,

2015, p.06).

Por ello, es necesario que los esfuerzos de cada pais, organizacion, ente, entre otros, se
intensifiquen para asegurar el desarrollo y no se excluya a nadie ni a ningin ambito en especifico

ya sea social, cultural, econdmico o medio ambiental.

Finalmente, de acuerdo con Kisi (2019), la sostenibilidad se enfoca en un conjunto de
principios y valores éticos que ayudan a que las acciones estén orientadas de una manera
responsable incorporando las secuelas ambientales, sociales como también econdmicas.
Asimismo, la sostenibilidad se ha vuelto en uno de los topicos mas importantes para muchas
industrias y la del turismo, que es una de las de mayor crecimiento, esta tratando de dirigirse hacia

la implementacion de practicas responsables sostenibles (p.1).

2. Empresa sostenible

Ante los nuevos retos econdmicos, sociales y medioambientales existentes, se ha visto la
necesidad de cambiar el paradigma empresarial tradicional hacia un enfoque sostenible Segiin
Ricart, Rodriguez, [J [Jhéz y Ventoso (2006), “los investigadores han propuesto que nuestro
futuro consiste en crear empresas sostenibles y una realidad econémica que conecte industria,
sociedad y medio ambiente” (p.21). Asimismo, se menciona que este tipo de empresa que tienen
un enfoque sostenible, no solo busca el crecimiento econdmico sino el desarrollo sostenible en si.
Del mismo modo, Uribe et al., (2017) define a “una empresa sostenible como aquella que genera
valor econémico, ambiental y social a mediano y largo plazo, contribuyendo de esa forma al
aumento del bienestar y al auténtico progreso de las generaciones presentes y futuras en su entorno

general” (p.5).

Las empresas que mantienen una gestion sostenible actian como agentes de cambio con
el fin de garantizar una transformacion a favor de las comunidades. Scheneider (2019), menciona
que esta nueva tendencia de sostenibilidad es una nueva oportunidad para que las empresas lideren
el cambio hacia nuevos retos. Esto se evidenciara a través de la adopcion de modelos de negocio
sostenibles que integren los tres elementos que conforman la sostenibilidad. Ademas, estas
compafiias sostenibles estaran en una posicion mucho mas soélida para lidiar con los
acontecimientos externos dentro del mundo de los negocios, donde este estd cada vez mas

interconectado.

Por otro lado, para que la empresa pueda ser sostenible a través del tiempo, es
fundamental que tenga en cuenta a parte del aspecto ambiental, a la teoria de las partes interesadas,
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que “postula que la capacidad de una empresa para generar una riqueza sostenible a lo largo del
tiempo y con ello su valor a largo plazo, viene determinada por sus relaciones con las partes

interesadas criticas” (Ricart et al., 2006, p.22).

Se debe recordar que para que una empresa con gestion sostenible pueda operar
exitosamente se necesita la identificaciéon y el apoyo de todos los involucrados directos e
indirectos. Estos involucrados son conocidos como los stakeholders, que se definen como
“cualquier grupo o individuo que pueda afectar o ser afectado por la consecucion de los objetivos
de la empresa” (Ampuero & Pizarro, 2020, p. 15). Por ejemplo, los stakeholders pueden ser
aquellos que estan vinculados con la empresa como los duefios, los empleados, los accionistas,
los clientes, los proveedores, entre otros. Los que no estan vinculados directamente con los
trabajos empresariales son las comunidades locales, socios estratégicos, la competencia, etc.
(Ampuero & Pizarro, 2020, p.16). Los stakeholders deben mantener una participacion activa, la
cual se va a ejecutar siempre y cuando las empresas mantengan una adecuada comunicacion con
sus grupos de interés para poder identificar las nuevas demandas por satisfacer. De acuerdo con
La Clmara Toledo, “la comunicacil] [¢s parte fundamental en el didlogo y la gestion de las
relaciones con los grupos de interés, que constituye la base de la estrategia sostenible. Cuanto
mejor sea la calidad del dialogo con éstos, mejor resultado obtendra una organizacion, siempre y
cuando ésta actiie en consecuencia” (p.14). La percepcion que los stakeholders tengan de la
compaiiia influird en su reputacion, esto es debido a que de acuerdo con Wong (2020), “la
reputacion de una empresa se puede asociar a como perciben los grupos de interés sus acciones,
a como respondieron con solvencia y afrontaron sus obligaciones, a la satisfaccion interna de sus

colaboradores, al buen gobierno corporativo, etc.” (p.30).

La Cliara Toledo resume lo expuesto indicando que “las organizaciones que pretenden
ser sostenibles necesitan anticiparse e implicar a sus grupos de interés para identificar,
comprender y responder a los temas y preocupaciones y asi elaborar una estrategia coherente con
su apoyo. Esto ayudara a identificar nuevas oportunidades y desafios para aprovecharlos y a la

vez se anticipar[Ja’los riesgos para minimizarlos” (p.13).

2.1. Gestion sostenible
En la actualidad, resulta cada vez mds necesario que las empresas tengan una gestion
sostenible, que transmite un fuerte compromiso junto a una concientizacion social colectiva. Todo
esto, debido a que el aspecto econdomico siempre ha sido primordial para la mayoria de empresas
dejando de lado otros enfoques que también son de suma importancia. Para sustentar lo
mencionado, Muriel afirma que “tradicionalmente el factor econdmico y la rentabilidad de los

negocios han sobresalido por sobre el impacto social y ambiental que la gestion de las
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organizaciones demanda” (2018, p.100). Del mismo modo, Scheneider (2019) plantea que “el
proposito de las empresas es generar retornos econémicos positivos para los accionistas. Y aunque
ellas ejercen una funcién social mucho mas amplia, es necesario repensar su proposito frente a

los retos actuales™ (p.15).
Asimismo, Calvera et al., (2018) menciona sobre la gestion sostenible que

es el compromiso que asume la empresa para la negociacion intraempresarial, el balance social,
los procesos de participacion social, y la definicion, implementacion y evaluacion de la gestion
ambiental. Asimismo, implica desarrollar iniciativas que adopten decisiones y practicas vinculadas
al cuidado del medioambiente, bienestar de los colaboradores y que impliquen a su vez un impacto

positivo en el ejercicio de la organizacion (p.21).

Del mismo modo, el consumo y la produccion sostenible son de suma importancia para
impulsar la eficiencia operativa de las empresas al tiempo que conduce a una disminucion de la

generacil] [] [Tesiduos (Lazaroiu, lonescu, Andronie y Dijmarescu, 2020).

Con ello se puede mencionar que la incorporacion de la sostenibilidad en una compaiiia
realmente influye positivamente en la sociedad y que su efecto es redituable en el tiempo, el cual
es reconocido no solo por los agentes internos de la organizacién, sino también por los
consumidores, lo cual impulsa al cliente a elegir a empresas que aporten valor al medio ambiente

y a la sociedad.

3. Implementacion de buenas practicas con enfoque sostenible en las empresas
En primer lugar, se definira a las buenas practicas con enfoque sostenible, y luego se
brindara informacion sobre algunos ejemplos y tipos de practicas y su importancia en las

empresas, y como eso impacta en la sociedad.

3.1. Definicion de practicas sostenibles y su importancia
De acuerdo con Dioses (2015), la definici™ [de una buena pr( tita es “una forma de hacer
que ha probado su efectividad en una situaci”] [y puede ser aplicable en otra” (p.43). Esto quiere
decir que una buena practica ha sido probada por otras organizaciones y ha tenido éxito, por ende,
puede replicarse en otras con la finalidad de obtener los mismos beneficios. Del mismo modo,
Camara Toledo menciona que la aplicacion de las buenas practicas en la estrategia de la

organizacion implica considerar las tres dimensiones del desarrollo sostenible (p.4).

Al mismo tiempo, es importante mencionar que segin Duarte (2019), las practicas
sostenibles “pretenden reducir el impacto ambiental negativo que causan los procesos a través de
cambios en la organizacién con practicas sencillas, de bajo costo y de facil aplicacion con

resultados medibles, donde se involucre la participacion de todos los empleados en la
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organizacilh” (p.39). Esto quiere decir que la aplicacil] [sencilla de prl[ ticas sostenibles genera

grandes beneficios no solo para la empresa que la ejecuta, sino también para el entorno.

Segun Dioses (2015), para que las adecuadas practicas puedan considerarse en modelos
a seguir y asi convertirse en ejemplos para otras compafiias se debe tomar en cuenta las siguientes

propiedades.

Tabla 3: Caracteristicas de las Buenas Practicas

“Innovaclinlo creatividad: Toda buena prl]tica propone operaciones, estilos de trabajo, métodos,
procedimientos y técnicas nuevas o de aplicaclJn novedosa, ejecutadas exitosamente” (Dioses, 2015,
p.44).

“Eficacia/impacto: Toda buena practica tiene éxito en el alcance de los objetivos propuestos y logro de
los resultados esperados™ (Dioses, 2015, p.44).

“Replicabilidad: Esl] [dompuesta por procesos y recursos que se pueden movilizar para repetir la
experiencia, con especial consideracion de aquellos que lo llevaron a su éxito. Sus elementos
constitutivos pueden adecuarse a nuevas circunstancias y actores diferentes” (Dioses, 2015, p.44).

“Sostenibilidad: Es el grado de continuidad y permanencia de los procesos establecidos y logros
alcanzados” (Dioses, 2015, p.44).

“Pertinencia: se refiere a que tan adecuada y oportuna es la experiencia realizada, como respuesta a las
oportunidades de negocios, a las necesidades de los clientes, a la problematica del sector y al contexto
donde se desarrolla la experiencia” (Dioses, 2015, p.44).

Adaptado de Dioses (2015)

Teniendo en cuenta las caracteristicas que mantienen las buenas practicas, su

implementacion serd mucho mas rapida, debido a que ya se tienen ciertos criterios como base y
eso ayudara a poder obtener rapidos resultados favoreciendo el crecimiento sostenible en las tres

dimensiones del DS.

Segun la Alcaldia Local de Teusaquillo, Instituto Distrital de Turismo y Universidad
Externado de Colombia (2011), menciona que uno de los principales mecanismos para llevar el
desarrollo sostenible a la practica, son la implementacion de buenas practicas. Esto quiere decir
que un camino al desarrollo sostenible es la aplicacion de buenas practicas. Estas buenas practicas
enfocadas en el desarrollo sostenible “son actividades que se adelantan de manera voluntaria en
un destino o en una organizacion por parte de empresarios, comunidad residente, turistas y otros
actores” (Alcaldia Local de Teusaquillo, Instituto Distrital de Turismo y Universidad Externado

de Colombia, 2011, p.8). Asimismo, estas buenas practicas con enfoque sostenible buscan o

promueven acciones enfocadas a la adecuada conservacion y uso de los recursos naturales, a la
preservacion y gestion responsable de las expresiones culturales, y a la minimizacion de riesgos
sociales relacionados, asi como al desarrollo de actividades econdmicas en condiciones justas y
equitativas para la poblacion residente en la ciudad (Alcaldia Local de Teusaquillo, Instituto
Distrital de Turismo & Universidad Externado de Colombia, 2011, p.8).
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Estas practicas pueden generar grandes beneficios, en las tres dimensiones que engloba

lo sostenible, en las empresas que las implementan y por ende en la sociedad.

Un aspecto que debe resaltarse es que las buenas practicas deben ser comunicadas no solo
en la empresa, sino también al publico externo. Es importante mencionar también que “los
elementos clave para el éxito en las actuaciones sostenibles que realiza un hotel son, la
implicacil] [de los empleados, la transmisil] [de informacil’ [y la colaboracil] [de los clientes”
(Navarrete, 2011, p.16). Con ello se puede concluir que es importante que tanto los trabajadores

como los clientes tengan un comportamiento responsable.

3.2. Casos de éxito: buenas practicas sostenibles
Segun Scade (2012),

la aplicacién de estas practicas permite: tener un mayor control de riesgos, identificar nuevas
oportunidades de negocio, mejores relaciones con los grupos de interés, mejor reputacion, mejor
posicionamiento, y a largo plazo, mejor rendimiento economico ademas de crear un valor para la

sociedad y el medio-ambiente (p.12).

Es por esta razon que es importante que las empresas incluyan estas practicas, debido a
la gran cantidad de beneficios que pueden obtener porque no solo estos beneficios estan enfocados
en la rentabilidad, sino que también buscan tener un impacto social y medio ambiental. Las
afirmaciones anteriores ayudan a poder considerar incluir estas practicas como una estrategia,
puesto que “impulsa entusiasmo, conciencia y alineamiento a todos los niveles de su organizacil] []

y, sobre todo, ayuda a hacer la empresa mas responsable y sostenible” (Scade, 2012, p.12).

A continuacion, se presenta un resumen de practicas y casos de éxito de diversas

industrias identificados en Europa segin el Fondo Europeo de Desarrollo Regional:
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IFigura 1: Casos de Exito

Fuente: DESUR (2016)

e Disefio de edificios sostenibles: La empresa Macroom E busca impulsar la fundacion y
crecimiento de empresas en Lee Valley reduciendo el consumo energético. El edificio
busca ser un ambiente comodo y de ayuda para el equipo de la empresa, albergando varios
tipos de negocio y clientes alojados en el edificio creando sus negocios. Asimismo, utiliza
recursos como bombillas de bajo consumo, agua caliente a través de energia solar,
equipos eléctricos competentes, etc. (Desur, 2016).

e Compra sostenible: Gulpener Bier es una limitada compafiia concentrada a la elaboracion
de cerveza. Sus objetivos son el mantenimiento de la sostenibilidad y la reduccion del
efecto medioambiental. Esta empresa realiza una verificacion de su cadena de suministro
para garantizar la sostenibilidad del proceso, fomentan el cultivo ecolégico de sus
ingredientes, evitar el manejo de plaguicidas, utilizacion de energia solar, reciclaje de
botellas, fomentar la garantia de seguridad y salud de sus trabajadores, etc. (Desur, 2016).

e Desarrollo de programas para reducir la contaminacion: Zagorje ob Savi es una ciudad
que tiene una unidad de investigacion que busca implementar fuentes de energia
renovable para lugares que hayan tenido acciones mineras en la antigiiedad como por
ejemplo promocionar plantas solares o estaciones para carros eléctricos (Desur, 2016).

e Agricultura Ecoldgica: Red Calea es un grupo profesional que se enfoca en lograr un

verdadero desarrollo sostenible a través de la busqueda por extender y afianzar la
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4.

agroecologia en el medio agricola. Ellos buscan el cultivo bajo los lineamientos de
agricultura ecoldgica certificada, verificacion de las emisiones de CO2, limitacion de uso
de residuos y uso de agua, reciclaje de mercancia (Desur, 2016).

Hotel sostenible: Inchydoney Island Lodge and Spa Hotel es un hotel que mantiene una
reconocida fama como eco-hotel de alta calidad. Este hotel busca la economia energética,
la minimizacidén de sus efectos medioambientales, la sensibilizacion de informacion
medioambiental a sus empleados, etc. Algunas de las practicas implementadas son la
utilizacion de combustible renovable en vez de métodos de calefaccion y refrigeracion
con combustible habitual, utilizacion de paneles solares, iluminacion LED, lamparas de
bajo uso, capacitacion a todo el personal, entre otras (Desur, 2016).

Gestion Responsable: Grupo CH Business Consulting es un grupo que tiene como
objetivo asegurar la sostenibilidad de la compafiia en su triple enfoque: econdémica,
medioambiental y social. Este grupo rechaza tareas de empresas que mantengan practicas
indebidas y busca fomentar la consideracion por el medio ambiente, reciclaje de
materiales, reutilizacion de residuos, fomentar el crecimiento tanto del lado personal,
profesional como también el agrado de todos sus empleados, entre otros (Desur, 2016).
Desarrollo de proyectos sostenibles: Effix-Marketing LTD es una empresa que brinda
propuestas a futuro, para sus empleados, con el objetivo de colaborar en la mejora de la
comunidad. Algunas de las practicas son las siguientes: métodos de transporte
colaborativo, impulsar el uso del transporte ecologico, materias y bolsas de trabajo para
alumnos, entre otros (Desur, 2016).

Compromiso con la comunidad: Scallys es una empresa de familia que se caracteriza por
implementar programas de sensibilizacion/formacion dirigidos a la comunidad local en
consumo responsable y saludable, adquisiciones sin intermediarios a los pequefios
productores locales, estimulo del crecimiento local como proteccion de una sociedad mas

favorable (Desur, 2016).

Turismo

4.1. Definicion de turismo

El turismo es una actividad realizada por personas mientras viajan en un lugar diferente

a la de su residencia habitual y que se la relaciona al ocio, disfrute, descanso, negocios y

descubrimiento de espacios, entre otros.

Existen varias delimitaciones de este término, por ejemplo, de acuerdo con Marchena,

Romero, Quifiones y Vel lquez (2013), “turismo es todo desplazamiento voluntario y temporal

determinado por causas ajenas al lucro, el conjunto de bienes, servicios y organizacion que
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determinan y hacen posibles esos desplazamientos y las relaciones y hechos que entre estos y los

viajeros tienen lugar” (p.24).

Por otro lado, segiin Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2011), el

turismo

comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, ya sea
por negocios o con fines de ocio, pero nunca relacionados con el ejercicio de una actividad

remunerativa en el lugar visitado (p.10).

En resumen, con esto se puede entender que el turismo engloba a las personas que lo
ejecutan, las empresas que ayudan a que se genere esta actividad y las relaciones que se mantienen
entre estos dos. Adicional a ello, es importante el tiempo que destinan las personas a hacer esta
actividad que debe ser menor a un afio para ser considerado turismo y pueden tener diferentes

motivos como ocio, descanso entre otros mencionados anteriormente.

Por un lado, Gannon, Rasoolimanesh y Taheri (2020), plantea que el turismo genera
impactos positivos como en generar empleo, aumentar el nivel de vida, promover la cultura local,

aumentar la disponibilidad de instalaciones recreativas, entre otros.

Por otro lado, el turismo tiene que ser ejercido por algun visitante o viajero, que se
caracteriza por ser “toda persona que se desplaza a un lugar distinto al de su entorno habitual y
cuya finalidad principal de viaje no es la de ejercer una actividad remunerativa en el lugar
visitado” (MINCETUR, 2011, p.11). MINCETUR (2011) también hace dos distinciones de

visitantes que se pueden clasificar en turistas y excursionistas:
e Turista:

Toda persona que voluntariamente viaja dentro de su territorio nacional o a un pais distinto de su
entorno habitual, que efectia una estancia de por lo menos una noche pero no superior a un afio y
cuyo motivo principal de la visita no es el de ejercer una actividad que se remunere en el pais

visitado (MINCETUR, 2011, p.12).

e Excursionista: “Toda persona que viaja a un lugar distinto de aquel en el que tiene su
domicilio habitual, por un periodo inferior a 24 horas sin incluir pernoctacion y cuyo
motivo principal no es el de ejercer una actividad que se remunere en el lugar visitado”

(MINCETUR, 2011, p.12).

4.2. Sector Turismo
El sector turismo estd conformado por diferentes elementos y sectores que impulsan su

desarrollo a través del tiempo. Segin Marchena et al., (2013), “el sector turismo abarca a aquellas
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industrias que producen bienes y servicios que requieren los visitantes; estas son denominadas

industrias turisticas para las cuales su nivel de produccién depende fuertemente de la demanda de

los visitantes” (p.25).

A continuacion, se menciona un listado de industrias turisticas y sus productos:

Tabla 4: Industrias y Productos del Sector Turismo

INDUSTRIAS

PRODUCTOS

Alojamiento para visitantes

Servicio de alojamiento para visitantes

Actividades de provision de alimentos y bebidas

Servicios de provision de alimentos y bebidas

Transporte de pasajeros por ferrocarril,
carretera, por agua y aéreo.

por

Servicios de transporte de pasajeros
ferrocarril, por carretera, por agua y aéreo

por

Alquiler de equipos de transporte

Servicios de alquiler de equipos de transporte

Actividades de agencias de viajes y de otros
servicios de reservas

Agencias de viajes y otros servicios de reservas

Actividades culturales

Servicios culturales

Actividades deportivas y recreativas

Servicios deportivos y recreativos

Comercio al por menor de bienes caracteristicos del
turismo, especificos de cada pais

Bienes caracteristicos del turismo, especificos de
cada pais

Otras actividades caracteristicas del turismo,

especificas de cada pais

Servicios caracteristicos del turismo, especificos
de cada pais

Fuente: Marchena. G., Romero, G., Quifiones, O., & Velasquez, D. (2013).
4.3. Beneficios y perjuicios

Este sector genera varios beneficios en el espacio turistico segun menciona Sancho (1998)
como los siguientes: favorecer la generacion de empleo, fomentar el crecimiento del ingreso

publico y la actividad empresarial, aportar divisas equilibrando la balanza de pagos, entre otros.

Esto quiere decir que el turismo produce diversos beneficios en los paises que mantienen
lugares turisticos impulsando la apertura y el crecimiento econdmico de varios mercados junto
con la creacion de nuevos modelos de negocio. Esto ayudard a aumentar el empleo impactando

de una u otra manera a los residentes locales.

Sin embargo, asi como se reconocen los beneficios del turismo, es necesario mencionar
los impactos negativos que genera tanto a nivel econémico, social, cultural y medioambiental,
debido a que “el turismo puede afectar negativamente la diversidad bioldgica y demas recursos

naturales, y tener impactos sociales y culturales adversos” (Tinoco, 2003, p.3). A continuacilh,
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se mencionaran dichos impactos en tres tipos: Impactos econdémicos, Impactos socioculturales e

Impactos Medioambientales.

4.3.1. Impactos econémicos
El turismo es una de las industrias que tiene vital importancia para muchos paises de
diferentes niveles de desarrollo y forma parte esencial del crecimiento econémico de estos, pero

también tiene secuelas negativas que seran mencionadas dentro de este sector.

Tabla 5: Ventajas y Desventajas del Impacto Economico

VENTAJAS DESVENTAJAS

Infraestructura fisica (aeropuertos, carreteras, | Distribucion desigual de los ingresos generados por el
complejos hoteleros, etc.) Tecnologia avanzada | turismo, tanto a nivel general como de las

en la comunicacion (cable, teléfono, etc.) comunidades. Dolarizaciéon de la economia de las
regiones.
Generacion de empleos (directo e indirecto) Nivel salarial bajo con relacion a las altas ganancias

que genera el turismo

Incremento del nimero de personas bilingiies | Competencia de productos extranjeros con los locales

Generacion de divisas La entrada de divisas (que se quedan en el pais) como
resultado de la actividad turistica es minima, por el
sistema de “paquete todo incluido”

Incremento y perfeccionamiento de la artesania | Desplazamiento de mano de obra agricola para el
nacional turismo

Fuente: Tinoco (2003)
Con base al cuadro planteado, Tinoco (2003) menciona que los impactos econdmicos se

basan en el gasto turistico y en desarrollo de esta actividad. Asimismo, es importante recalcar que
los impactos econémicos son los mas estudiados, debido a que su efecto es cuantificable y

evidente en el corto plazo a diferencia de los otros.

Entonces se puede resumir en base a este marco planteado por Tinoco (2003) que el
turismo puede aportar a la generacion de empleo directo (como en hoteles, restaurantes, agencias
de viajes) e indirecto (taxistas, recepcionistas, mozos). Asimismo, la relacién con otros sectores
que pueden involucrarse con el turismo como el sector de construccién, comercio y servicios
generales. Finalmente, su contribucion a la generacion de divisas y a mantener equilibrada la

balanza de pagos.

De acuerdo a otro estudio, segiin Rodrigues, Feder y Fratucci (2015), también se recalca
los impactos economicos tanto positivos como negativos, pero se manifiesta un aspecto
importante que es que en el turismo los impactos positivos econdomicos prevalecen sobre los
negativos. Como sintesis de lo mencionado anteriormente, Rodrigues et al. (2015) mencionan

que, por un lado,
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Los impactos econdmicos positivos mas citados son la generacion de ingresos, el aumento de la
capacidad empresarial, la generacion de empleo, la distribucion de ingresos, la contribucion al
Producto Interno Bruto (PIB), la contribucion al equilibrio de la balanza de pagos, el efecto de
redistribucion del ingreso, el efecto multiplicador y la diversificacion econéomica (Rodrigues, et

al., 2015, p.7).

Asimismo, los autores sefialan que “entre los impactos negativos estan la inflacion, la
especulacion inmobiliaria, la fuga de beneficios econémicos, la fluctuacion de la demanda
turistica, la distorsion en la economia local, el costo de oportunidad y la dependencia de las divisas

generadas por el turismo” (Rodrigues, et al., 2015, p.7).

4.3.2. Impactos socioculturales
Es necesario entender que los impactos no solamente son econdémicos, sino también
sociales y culturales y deben tener la misma importancia que los otros. El impacto sociocultural
se genera con las relaciones sociales que mantienen los residentes locales y los turistas durante la
actividad turistica. Asimismo, la intensidad de estos impactos va a ir variando debido a “las
diferencias socioculturales entre turistas y residentes y pueden afectar a multitud de variables,
entre ellas: formas de vida, sistemas de valores, comportamiento individual, niveles de seguridad,

conducta moral y politica, cultura tradicional, etc.” (Quintero, 2004, p.6).
Rodrigues et al., (2015) define a este impacto como

el resultado de las relaciones sociales mantenidas durante la estadia de los visitantes, cuya
intensidad y duracion son afectadas por factores espaciales y temporales especificos. La actividad
turistica ocurre en un ambito donde entran en contacto personas de bagajes culturales y

socioecondmicos muy diferentes (p.7).

A continuacioén, se mencionaran en un cuadro las ventajas y desventajas del efecto que

genera el turismo al aspecto sociocultural segin Tinoco (2013).

Tabla 6: Ventajas y Desventajas del Impacto Sociocultural

VENTAJAS DESVENTAJAS
Rescate de los monumentos coloniales Transculturacion
Difusion de la musica folklorica Delincuencia en general

Mejora del nivel del conocimiento de lo | Enfermedades y vicios (prostitucion, alcoholismo y
autéctono en el aspecto cultural y social para | drogadiccion)
ofertarlo al turista

Incremento del numero de personas que | Pérdida de la identidad nacional, del uso de los
aprenden otros idiomas (aleman, italiano, inglés) | lenguajes y dialectos nativos (quechua, aymara)

Fuente: Tinoco (2003)
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Dentro de las desventajas, también se puede mencionar los problemas que sufren los
residentes locales como frustracion y descontento, cuando el volumen de turistas sobrepasa lo

permitido junto a los impactos acumulados que estos generan. A esto también puede adicionarse

la sensacion de agobio que tienen las personas que visitan un determinado lugar, al encontrarse
con un nimero elevado de visitantes. A partir de un cierto nivel de masificacion, la experiencia
recreativa del usuario tiende a valorarse como negativa, independientemente de las virtudes

escénicas o naturales del lugar visitado (Tinoco, 2003, p.13).

4.3.3. Impactos medioambientales
Es necesario mencionar que de acuerdo con Tinoco (2003), existen dos corrientes que
mantienen una relacion conflictiva constantemente, que son por un lado la tendencia ascendente
del cuidado medioambiental y por otro esta la actividad turistica que mueve una gran cantidad de
personas/dinero cuyo desarrollo se da principalmente en la naturaleza. Asimismo, menciona
también que la relacion turismo-medio ambiente natural es de gran relevancia porque el turismo
se desarrolla en escenarios naturales y también en zonas urbanas que involucran aspectos

culturales que pueden ser afectados por la gran cantidad de turistas que aumentan afio tras afo.

De todos modos, el entorno ha cobrado relevancia dentro de este sector ya que ha sido el
atractivo de destinos turisticos impulsando el desarrollo progresivo de este, sin embargo, en los
ultimos afios este sector se ha asentado en zonas fragiles como islas, zonas rurales y zonas
litorales. Por ello, se entiende la intensa necesidad de mantener un entorno ambiental turistico no
deteriorado, que se ha originado por este tipo de turismo tan desordenado y desconsiderado con

su entorno segin Quintero (2004).

Los impactos medioambientales tanto positivos como negativos seran mencionados a

continuacion:

Tabla 7: Ventajas y Desventajas del Impacto Medioambiental

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Generacion de ingresos a la administracion de las
areas protegidas

Degradacion de areas naturales para la construccion
de infraestructura turistica

Reconocer la necesidad de obtener, ampliar y
mejorar la calidad de informacién sobre las areas
naturales y/o protegidas

Degradacion de areas criticas dentro y fuera de las
areas protegidas por el sobre uso

Reconocer la necesidad de una infraestructura
basica para ofertar un mejor servicio

Contaminacion en general

Conciencia nacional por la proteccion de muchas
areas naturales

Incremento en la extraccion y comercializacion de
especies de flora y fauna para ofertarlas al turista

Fuente: Tinoco (2003)
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Como conclusién, es necesario encontrar un equilibrio entre la actividad turistica y el
espacio donde se desarrolla logrando de una u otra manera la satisfaccion de los turistas y al

mismo tiempo reduciendo los perjuicios al entorno.

Este crecimiento continuo del turismo ayuda a reforzar la necesidad de evolucionarlo y
convertirlo en un turismo sostenible, que se preocupe por el grado de utilizacion de recursos
naturales, el aspecto cultural de las zonas turisticas, por la calidad de vida de las comunidades

nativas/locales, entre otras.

4.4. Tipos de turismo
El turismo se caracteriza por la relacion que mantiene con el placer y goce de los viajeros,
el encuentro de diferentes culturas, entre otros. El crecimiento de este sector ha ayudado a que se

produzcan diferentes tipos de turismo que se han ido desarrollando a través del tiempo.
Segun Camarena, Del Castillo, Ramirez & Zambrano (2013),

El turismo es una actividad que hoy en dia se ha diversificado de tal manera que ha superado
ampliamente al turismo tradicional. Como ejemplos de diversificaciones sefial6 (a) el turismo
cultural, (b) el turismo rural, y (¢) el turismo vinculado a la naturaleza. Asimismo, indicd que el
turismo cultural o educacional frecuentemente termina acogiendo, en los paises donde se
desarrollan dichas actividades, a los mejores talentos elevando asi el nivel profesional de los paises
y generando empresarios del mas alto nivel, quienes contribuiran al desarrollo del sistema

econdmico del pais (p.2).

Es importante recalcar que existen varias tipologias de turismo, a continuacion, se

procedera a mencionar los tipos de turismo considerados relevantes en la presente investigacion.

4.4.1. Turismo de Sol y Playa o Turismo Litoral
Este turismo es la expresion del turismo de masas que se caracteriza por ser el motor
ec[] [mico del cual dependen muchas industrias. De acuerdo con Garcia y Quintero (2018), “este
tipo de turismo, considerado también como turismo de costa comprende el rango completo de

actividades turisticas, de ocio y recreativas que tienen lugar en la zona de costa” (p.2).

4.4.2. Turismo alternativo
De acuerdo con Ayuso (2003),

el turismo alternativo es usado como una expresion colectiva para toda una serie de términos como
el ecoturismo, turismo verde, turismo rural, agroturismo, todo ello por una mayor conciencia de
los impactos ambientales del turismo, una creciente demanda de nuevas experiencias turisticas por

parte de los turistas, mayor énfasis en politicas de proteccion ambiental y desarrollo economico

(p.63).
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A continuacidn, se desarrollard un concepto importante para la investigacion: El

ecoturismo o turismo ecolégico.

a. Ecoturismo o turismo ecologico

El ecoturismo es una actividad dentro del sector turismo que ha ido adquiriendo
relevancia en los ltimos afios, debido a que busca reducir los dafios causados por los turistas al
entorno medioambiental. Segiin Ayuso (2003), “el objetivo principal de este tipo de turismo es
visitar espacios naturales protegidos (parques naturales, parques nacionales, reservas, etc.) y
conocer la flora y fauna de los paises o comarcas visitados” (p.63). Asimismo, se caracteriza por
tener un carécter sostenible y responsable con el entorno beneficiando a la sociedad local y al
mismo tiempo manteniendo la pasion por el viaje. Afirmando lo mencionado, el autor Rebollo

define al ecoturismo en

un viaje responsable que promueve conservacion de la naturaleza y sostiene el bienestar de la
comunidad local. Ademas, el visitante toma conciencia para minimizar los efectos que sus
acciones pudieran repercutir; ya sea en la naturaleza misma, o en la cultura de la comunidad

visitada (2012, p.21).
Otra delimitacion del término ecoturismo, segin Gonzales y Neri (2015), es que

es una modalidad turistica que surgié debido al aumento de la demanda del mercado para las
practicas de turismo sostenible, el cual permite proporcionar productos y servicios turisticos
teniendo como eje transversal los aspectos econdmicos, sociales y medioambientales de la

sociedad (p.4).

Esto quiere decir que este tipo de turismo mantiene una relacion con el desarrollo
sostenible, ya que tiene impactos en los tres ejes: econdmicos, sociales y medioambientales. Otra

definicion sobre este tipo de turismo es el de que

es una actividad econdémica importante en areas naturales de todo el mundo. Proporciona
oportunidades para que los visitantes experimenten las poderosas manifestaciones de la naturaleza
y la cultura y aprendan acerca de la importancia de la conservacion de la biodiversidad y de las

culturas locales (Drumm y Moore, 2005, p.1).

De las definiciones anteriormente expuestas, se puede concluir que el ecoturismo es una
actividad sostenible y responsable, cuya influencia se ve reflejada en el medio ambiente, en la
conciencia de los actores involucrados en este tipo de turismo y en las comunidades locales

buscando su conservacion.

El ecoturismo tiene grandes atributos que pueden ser percibidos ante su implementacion

como los siguientes:
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e “Darle valor econémico a los servicios del ecosistema que proporcionan las areas
protegidas” (Drumm & Moore, 2005, p.1).

e “Generar ingresos directos para la conservacion de areas protegidas” (Drumm y Moore,
2005, p.1).

e “Generar ingresos directos ¢ indirectos para los actores locales, por medio de la creacion
de incentivos para la conservacion en comunidades locales” (Drumm y Moore, 2005,
p.1).

e “Reducir las amenazas a la biodiversidad” (Drumm y Moore, 2005, p.1).

e “Promover el uso sustentable de los recursos naturales” (Drumm y Moore, 2005, p.1).

4.4.3. Turismo sostenible en el marco del desarrollo sostenible
Este tipo de turismo busca implementar los principios del desarrollo sostenible a la
actividad turistica. Segiin Ayuso (2003), este tipo de turismo nace en oposicion al turismo de
masas, debido a que los impactos que genera este en los destinos son perjudiciales tanto a nivel
ambiental como social. Por ello, una propuesta de solucion fue el turismo sostenible volviéndose
como un objetivo deseable para todos los tipos de turismo existentes. El turismo sostenible busca

tener un equilibrio entre los impactos econémicos, socioculturales y ambientales.

Existen muchas interpretaciones del turismo sostenible en la bibliografia turistica que
pueden facilmente confundirse. A continuacion, Ayuso (2003), plantea una tipologia que
diferencia las cuatro principales interpretaciones: la sostenibilidad econémica del turismo, el
turismo ecoldgicamente sostenible, el desarrollo turistico sostenible y el turismo como parte de

una estratégica de desarrollo sostenible

e Sostenibilidad econdmica del turismo:

Se trata desde una perspectiva sectorial del turismo, cuyo objetivo principal es la viabilidad de la
actividad turistica. La estrategia a perseguir es reforzar, modernizar e incluso diferenciar el
producto turistico, basandose en soluciones e innovaciones organizativas y/o tecnologicas (Ayuso,

2003, p.56).
e Turismo ecoldgicamente sostenible:

Es un enfoque conservacionista orientado hacia la proteccion de los recursos naturales y los
ecosistemas, y que limita el desarrollo o el acceso turistico en areas especificas o acepta solamente
determinadas actividades de turismo “blandas” que no degraden en exceso el medio ambiente, Esta
postura estd relacionada a la conservacion de determinados entornos naturales o culturales

vulnerables (Ayuso, 2003, p.56).
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e Desarrollo turistico sostenible: “Se trata de una combinacion de las dos interpretaciones
anteriores, ya que enfatiza la necesidad de asegurar la viabilidad de la actividad turistica
a largo plazo mientras reconoce la obligacion de proteger determinados aspectos del
medio ambiente” (Ayuso, 2003, p.56).

e Turismo como parte de una estrategia de desarrollo sostenible:

Es una perspectiva del desarrollo economico ecoldégicamente sostenible, que concede idéntica
importancia a la conservacion ambiental, eficiencia econémica y equidad social. Este enfoque
busca un equilibrio en las otras posiciones expuestas anteriormente y propone integrar el desarrollo

turistico en el contexto mas amplio de la sostenibilidad (Ayuso, 2003, p.56).

Segun Ayuso (2003), “la estrategia concreta de desarrollo sostenible de un destino
turistico requiere la participacion de todos los agentes implicados: administracion local, empresas
turisticas, poblaciones residentes y visitantes” (p.59). Todo esto debido a que el turismo est[]
conformado por muchos negocios y es un sector que no actia aislado, sino que mantiene una gran

interaccion con todos los actores involucrados.

A continuacion, se mostrara un grafico de los objetivos del turismo sostenible:

Figura 2: Objetivos del Turismo Sostenible

Fuente: Ayuso (2003)

Es importante distinguir entre el turismo alternativo y el turismo sostenible, ya que suelen

considerarlos como si[] [imos. De acuerdo con Ayuso (2003), “el concepto de turismo alternativo
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se refiere a un segmento dentro del sector turistico, mientras que los principios de sostenibilidad
pueden aplicarse a toda forma de actividad, gestion, empresa y proyecto de turismo, tanto

convencional como alternativa” (p.65).

4.5. Practicas sostenibles en el turismo y hoteles

La implementacion de buenas practicas con enfoque sostenible en este sector busca
incentivar el desarrollo sostenible en la actividad turistica como por ejemplo mejorar los procesos
de los servicios de hospedaje, cooperar con la proteccion del medio ambiente, disminuir los
impactos negativos en las tres dimensiones de la sostenibilidad, etcétera. Para reafirmar lo
mencionado, segiin Dioses (2015), “Las buenas pr[] ticas son acciones para prevenir, corregir y/o
mejorar ciertos aspectos del desarrollo turistico” (p.43). Asimismo, “las buenas practicas
constituyen lineamientos de mejora continua que, desde las empresas de alojamiento, transporte,
gastronomia, entretenimiento y de viajes se deberian ir aplicando en las areas operativas y de
gesti[] [J(Dioses, 2015, p.43). También es importante mencionar que las empresas no son las
unicas que son beneficiadas por la implementacion de estas practicas, sino que en realidad toda
la sociedad saca provecho de esto, debido a que hay un cambio de actitud por parte de los
ciudadanos, y por otro lado de gestion por parte de las organizaciones, debido a que deben
incorporar estas practicas en su filosofia para poder generar un cambio y asi esto no solo
permanezca en este sector, sino que traspase a toda la ciudadania. Con respecto al cambio de
actitud por parte de los ciudadanos, segiin Van Duynen y Carré (2011), “existe en la actualidad
una creciente conciencia ambiental y social en los turistas que necesita ser considerada por las
empresas hoteleras en su operacil] [diaria” (p.8). Esta nueva demanda ayuda a que las empresas
tengan mas énfasis en la sostenibilidad y asi poder demostrar que este sector y muchos mas
pueden desarrollarse sustentablemente. Del mismo modo de acuerdo con SNV, Rainforest
Alliance y Counterpart international (2008), afirma que la implementacion de buenas practicas
enfocadas en el turismo sostenible no solo busca otorgar beneficios a las empresas, a las personas,
destinos, etcétera, sino busca también tener un impacto positivo en el ambiente, la economia de
la empresa, la cultura y tradicion local logrando el bienestar general. En resumen, las buenas
practicas generan beneficios a las empresas, a los clientes de estas, a la sociedad en general y al
medio ambiente, por lo cual “las razones para su implantacil] [en las empresas hoteleras quedan

suficientemente justificadas” (Van Duynen y Carré¢, 2011, p. 15).

A continuacion, se procedera a mencionar las contribuciones o beneficios de implementar

buenas practicas sostenibles segin SNV, Rainforest Alliance y Counterpart international (2008):

e “Proteger y mejorar el ambiente” (SNV, Rainforest Alliance y Counterpart international

, 2008, p.9).
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“Ahorrar en el consumo de recursos e insumos” (SNV, Rainforest Alliance y Counterpart
international, 2008, p.9).

“Establecer buenas relaciones sociales, ambientales y empresariales dentro de la
comunidad y con otras comunidades” (SNV, Rainforest Alliance y Counterpart
international , 2008, p.9).

“Poner en valor y rescatar los rasgos culturales de una comunidad” (SNV, Rainforest
Alliance y Counterpart international , 2008, p.9).

“Lograr que la empresa sea mas competitiva debido a su calidad de servicio y
responsabilidad” (SNV, Rainforest Alliance y Counterpart international , 2008, p.9).
“Mejorar la imagen de la empresa y obtener reconocimiento publico en el mercado local,
nacional e internacional” (SNV, Rainforest Alliance y Counterpart international , 2008,
p.9).

“Captar un mercado turistico de calidad, con la misma visil] [de sostenibilidad de la
operaciln turistica” (SNV, Rainforest Alliance y Counterpart international , 2008, p.9).
“Mejorar la calidad de vida del personal de la empresa y de la comunidad local
(ambiental, sociocultural y economicamente)” (SNV, Rainforest Alliance y Counterpart
international , 2008, p.9)

“Mejorar la administraci[] [de la empresa y sus procesos de operacil] [J(p.9). (SNV,
Rainforest Alliance y Counterpart international , 2008, p.9).

“Concienciar a clientes, personal y proveedores acerca la importancia de tener una visi(] [
de sostenibilidad” (SNV, Rainforest Alliance y Counterpart international , 2008, p.9).
“Vivir y trabajar en un ambiente m[$ sano y placentero para todos” (SNV, Rainforest

Alliance y Counterpart international , 2008, p.9).

Aunado a esto, se plantearan algunos criterios de buenas practicas hoteleras donde se

mencionan diversas practicas sostenibles que los empresarios hoteleros pueden implementar

segun Van Duynen y Carré (2011):

4.5.1. Criterio 1: Gestion eficiente del agua:

El recurso hidrico es uno de los mas consumidos por la industria hotelera, pues los

mismos huéspedes son los que mas la consumen a diferencia de los residentes locales. Si el hotel

implementa una gestion eficiente del agua lograra diversos beneficios como reduccion de costos

de operacion, creacion de una buena imagen ante los clientes ambientalmente responsables,

conservacion y proteccion del recurso hidrico de la comunidad, disminucion de generacion de

aguas residuales que son aguas negras y grises, entre otros. Un ejemplo es la creacion de un

sistema de recoleccion de agua de lluvia como canaletas y cafios colectores (cisterna de hormigon
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y ladrillos que contiene mas de 30 mil litros de agua) que recibe el agua del techo y el agua que
cae sobre este sistema y finalmente ingresa por un conducto con filtros lo cual permite asegurar
la provision permanente de agua potable de calidad (Van Duynen y Carré, 2011). Otros ejemplos
de practicas sostenibles son las siguientes: Promover el uso de més de un dia de toallas y sdbanas
a los clientes con el fin de que si las dejan puestas no seran cambiadas y si las ponen en el piso
deberan ser cambiadas. Otra de las précticas es el uso de aguas de lluvia para limpiar los inodoros,
para regar los jardines y para uso general. La siguiente practica es la de disponer de equipos que
busquen la economia del uso del recurso hidrico en inodoros, duchas, entre otros. Finalmente, se
tiene la conservacion de inspecciones y enlistar periddicamente sobre el uso del recurso hidrico
de cada area de la empresa. Es fundamental la utilizacion de medidores de caudal para zonas de

operaciones como restaurantes, habitaciones, entre otros.

4.5.2. Criterio 2: Gestion eficiente de la energia:
Es importante mantener una gestion eficiente de la energia debido a que “en muchas
empresas de alojamiento el costo de la energia eléctrica es el segundo gasto mas elevado de
funcionamiento luego de los salarios” (Van Duynen y Carré, 2011, p.20). Los beneficios son los

siguientes:

El uso de energias renovables puede mitigar la contaminacion local del aire, mantener la calidad
del destino y mejorar la experiencia del huésped, mejorar la imagen ante los huéspedes y habitantes
locales, las inversiones en un uso mas eficiente de la energia y practicas de administracion interna

mas efectivas pueden reducir los gastos de funcionamiento y energia (Van Duynen y Carré, 2011,

p.21).

Algunas de las practicas sostenibles son las siguientes de acuerdo con Van Duynen y
Carré (2011): Verificacion del consumo de energia de los establecimiento para determinar las
porciones de energia y como en consecuencia un mayor indice de eficiencia, Implicancia de los
clientes con respecto a temas de ahorro a través de la comunicacion de estos temas en pancartas
informativas sobre lo fundamental del menor uso de energia como apagar las luces, los equipos
que requieren corriente eléctrica como ventiladores, televisores, etc. Otro tipo de ejemplo es el de
impulsar actividades donde se promueva el uso de transporte sostenibles como bicicletas y

promover las caminatas, entre otros.

4.5.3. Criterio 3: Gestion de los desechos
De acuerdo con Van Duynen y Carré (2011),

los desechos o residuos so6lidos son una de las principales fuentes de contaminacion ambiental.

Una gran cantidad de actividades humanas generan toneladas de desechos sdlidos diariamente. En
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este sentido, los hoteles producen grandes cantidades de basura, desde envases hasta sobras de

comidas, y muchos materiales que se descartan son toxicos (p.25).

Algunas practicas sostenibles son las siguientes:

“Revise los tipos y las cantidades de basura que se producen, asi como los métodos de
eliminacion y sus costes” (Van Duynen y Carré, 2011, p.26).

“Elabore un programa de gesti[] [de los residuos solidos basado en la estrategia de las
tres "R": Reducir, Reutilizar y Reciclar” (Van Duynen y Carré, 2011, p.26).

“Adquiera los productos al por mayor y con un minimo de envases para disminuir la
produccilh de basura” (Van Duynen y Carré, 2011, p.27).

“Sustituya los articulos desechables por otros reutilizables, como las pilas recargables,
las jaboneras rellenables y las bolsas de tela para la ropa sucia” (Van Duynen y Carré,
2011, p.27).

“Colabore con otras empresas y organizaciones, y con la municipalidad para crear
sistemas eficaces de separacion, recoleccion, reciclaje y tratamiento de la basura” (Van
Duynen y Carré, 2011, p.27).

“Transforme los restos de comida, las hojas y los restos de plantas en abono orgl] [Co.
Coloque cestos de basura para los huéspedes en lugares estratégicos, en particular, en
lugares de contemplacion y en los senderos por la naturaleza” (Van Duynen y Carreé,

2011, p.27).

4.5.4. Criterio 4: Contribucion al desarrollo de la comunidad

De acuerdo con Van Duynen y Carré (2011), el desarrollo del sector turismo algunas

veces impacta negativamente a las comunidades locales como el deterioro o restriccion al acceso

de recursos como tierras de cultivo, el agua, bosques, etc. También suelen desplazar a la poblacion

y no generar puestos de trabajo lo cual no beneficia a los pobladores locales. Algunas de las

practicas sostenibles son las siguientes:

“Fomente la contrataci(h de personal local y sea un ejemplo de respeto a la legislaci] [
laboral y a la aplicacion de incentivos” (Van Duynen y Carré, 2011, p.43).

“No comprometa con la operacil] [de su empresa los recursos [] [icos de las comunidades
locales, tales como el agua potable, la energia eléctrica y los recursos naturales” (Van
Duynen y Carré¢, 2011, p.43).

“Compre productos a los agricultores y productores de la zona para favorecer las

economias regionales” (Van Duynen y Carr¢, 2011, p.43).
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e “Colabore con la creacil] [de programas de formacil] § capacitacil] /o cursos de idioma
para el personal de la empresa y los pobladores locales” (Van Duynen y Carré, 2011,

p.43).

4.5.5. Criterio 5: Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Van Duynen y Carré (2011),

Considerar las necesidades del cliente es la clave al momento de tomar las decisiones dentro de
una empresa. En la actividad turistica, estas decisiones deben tener como eje central la
sostenibilidad, por lo tanto, deben contemplar el ambiente, el bienestar de la poblacion y, a su vez,

asegurar los niveles 6ptimos de calidad de servicio (p.62).

Algunos de los beneficios que se pueden encontrar son que los huéspedes se sientan
satisfechos logrando promover la empresa hotelera, mayor valoracion de la empresa por adoptar
una actitud proactiva hacia la busqueda de la satisfaccion de las necesidades de los clientes y a su
vez buscar superar las expectativas, diferenciacion frente al mercado logrando una imagen
positiva frente a los trabajadores, clientes y sociedad en general (Van Duynen y Carré, 2011).

Algunas de las practicas sostenibles son las siguientes:

e En primer lugar, “implemente mecanismos para recabar informacion de sus clientes a
través de encuestas, entrevistas, charlas informales, entre otros. Esto le permitira obtener
informaci] [valiosa de primera mano sobre sus clientes” (Van Duynen y Carré, 2011,
p.64).

e En segundo lugar,

Convierta, de la mejor manera posible y dentro de sus posibilidades, las necesidades y expectativas
de sus clientes en elementos de la oferta de su hotel. (Por ejemplo: ofrece un desayuno mas
completo, coloque un secador de pelo en los bafios, disponen de jabones y champus

biodegradables, etc.) (Van Duynen y Carré, 2011, p.64).

e Entercer lugar, “Formalice su compromiso con el cliente y el medio ambiente incluyendo
en la mision, vision y objetivos de su empresa la satisfaccion de los clientes y el turismo
responsable” (Van Duynen y Carré, 2011, p.64).

e Por ultimo,

Disponga de medios adecuados y sencillos para que su cliente pueda manifestar quejas y
sugerencias. Estos medios pueden ser pequeiias encuestas colocadas en la habitacion o preguntas

de rutina al hacer el check out. Haga un debido seguimiento de los comentarios que hacen sus

clientes. La informacion vale oro (Van Duynen y Carré, 2011, p.64).
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5. Satisfaccion del cliente
En este acapite se desarrollara la descripcion tedrica de la satisfaccion del cliente. Desde

los antecedentes, las variables y la satisfaccion del cliente en el sector hotelero.

5.1. Antecedentes de la satisfaccion
Segun la RAE, la satisfaccilJ [es el “cumplimiento del deseo o del gusto” (Real Academia
Espafiola, s.f., definicion 4); también la define como la “raz[] [a¢¢il]) [d modo con que se sosiega
y responde enteramente a una queja, sentimiento o ralJ [Jdantraria” (Real Academia Espafiola,

s.f., definicién 2).

Desde finales de la década de 1960, los investigadores de marketing han mostrado interés
en el concepto de satisfaccion. Sin embargo, en el afio 1978, White sefiala, como propoésito
fundamental para las organizaciones, involucrar al término “satisfaccil] [J IT] [bito empresarial,
de esta manera se realiza las primeras aproximaciones al término “satisfaccil] [l cliente”. De esta
manera, los estudios a profundidad sobre este tema recién iniciaron en los afios 80 en diferentes

industrias (Hernandez, 2011).

Hasta la fecha, el nimero de investigaciones respecto a la satisfaccion del cliente ha
incrementado exponencialmente, debido al gran impacto que ejerce en las organizaciones y de
qué manera sirve para la reinvencion de las empresas al contar con un cliente en constante cambio.
Estos estudios se realizan en diversas industrias con el fin seguir mejorando sus servicios como

los productos que ofrecen.

A continuacion, se desarrollara un contraste entre la definicion sobre la satisfaccion del

cliente y como su investigacion es esencial para el desarrollo organizacional.

5.2. Concepto de satisfaccion del cliente e impacto en las organizaciones
La definicion mas popular es la de Kotler, la cual menciona que la satisfaccion del cliente
es la consecuencia de comparar las expectativas que se tiene de un producto o servicio con la
experiencia que se obtiene del mismo. Si la experiencia no cumple con la expectativa, el
comprador quedara insatisfecho. Si la expectativa con la experiencia coincide, el cliente estara
satisfecho. Consecuencia a ello, las grandes organizaciones buscan atraer y mantener a sus
clientes ofreciéndoles solo lo que pueden entregar, para finalmente entregar mucho mas de lo

ofrecido (Kotler, 2011, p. 19).

Asi como lo afirman Laguna Garcia y Palacios Picos (2009), con un cliente satisfecho
con el producto o servicio que ofreces desarrollas ciertos beneficios: mayor lealtad, menor

dedicacion para atraer nuevos clientes, entre otros.
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Finalmente, se define entonces, que la satisfaccion es la comparacion entre las
expectativas y la experiencia que se obtiene de probar un producto o servicio. Si el resultado es
positivo, el cliente estara satisfecho. Si bien la satisfaccion del cliente depende basicamente de
dos conceptos centrales: expectativas y experiencia, no indica que sea un ambito sencillo de
gestionar en una organizacion. Identificar y definir las variables para lograr esta satisfaccion

requiere de investigaciones completas para conocer las percepciones de los clientes.

Con lo antes mencionado, se refuerza la importancia de la satisfaccion del cliente al tener
un gran impacto a nivel organizacional; por ello, es una necesidad estudiar esta variable para la

gestion empresarial, debido a que en muchas empresas es ain un tema pendiente.

5.3. Satisfaccion: servicio hotelero
La hoteleria ofrece un producto-servicio, esto se debe a que “el producto hotelero es la
combinacion de una serie de elementos tangibles e intangibles que solo afloran en el momento
mismo de consumo” (Pérez & Molina, 2007, p. 77). Respecto al aspecto tangible, se hace
referencia a las instalaciones y productos que el hotel ofrece a los huéspedes. Por otro lado,
respecto al aspecto intangible, se hace referencia al servicio que brinda el personal de hotel
durante la estadia del huésped. Por ello, para poder conocer la satisfaccion se debe de realizar

investigaciones y analisis en ambos aspectos.

5.4. Variables de Satisfaccion en el sector hotelero

En los ultimos afios, la industria hotelera se ha posicionado globalmente al tener gran
impacto en la economia de los paises receptores, el sector hotelero al encontrarse dentro de esta
industria se ha visto beneficiado en este aspecto. Como se mencion6 anteriormente, la satisfaccion
del cliente ha ganado relevancia en diferentes industrias y la hoteleria no es la excepcion. Por ello,
conocer las variables para lograr la satisfaccion en los establecimientos hoteleros es vital. Segiin
Taide, Batista-Sanchez, Herndndez-Carre6n, del Villar-Ayala, y Leyva-Fernandez (2017),
mencionan que existen diversas metodologias que permiten medir la satisfaccion del cliente en la
hoteleria, como lo son el SERVQUAL, SERPERF, LODGSERV, HOTELQUAL, entre otras.
Dentro de estas metodologias, las variables para la satisfaccion al cliente que toman en cuenta su

mayoria son las siguientes:

e (alidad de servicio

e Instalaciones

o Confort de las habitaciones
e Limpieza

e Actividades recreativas

e Entre otros
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

Este tercer capitulo esta orientado a desarrollar la industria del turismo en el mercado
peruano y el impacto que tiene en el &mbito econdmico, social y medioambiental; posterior a ello,
describir el sector hotelero en el Peru. En primer lugar, respecto al turismo, se describe la
definicion del turismo, el impacto del turismo bajo los tres ejes de la sostenibilidad, los tipos de
turismo y el turismo sostenible bajo el enfoque del desarrollo. En segundo lugar, respecto a los
hoteles, se describen los antecedentes de la hoteleria, la definicidon del mismo, los tipos de hoteles

que existen y la capacidad hotelera en el Perti.

1. Turismo
Como se menciond anteriormente “el turismo es una industria que contribuye al
crecimiento y desarrollo de la economia de los paises y tiene caracter transversal porque estéd
conformado por diversas actividades econdmicas que producen y proveen diversos bienes y
servicios a los visitantes” (MINCETUR, 2016, p.4). A continuacil] [$€ proceder[la dar a conocer

el contexto internacional y nacional que tiene el sector turismo.

1.1. Turismo Internacional
A nivel Internacional, el turismo representa el 3.6% del PBI mundial en el 2018. También
se plantea que gracias a la fuerte demanda de viajes aéreos por parte de los pasajeros
internacionales, que ha crecido de un 46% en el afio 2000 al 58% en el afio 2018, y por la
implementacion de la inteligencia artificial que ayuda a ofrecer experiencias mucho maés

personalizadas han logrado mayores rendimientos empresariales (UNWTO, 2019).

Por otro lado, los desplazamientos que tienen fines de ocio, vacaciones y el
entretenimiento dominan el turismo internacional. De acuerdo con UNWTO (2019), “la cuota de

los viajes de ocio ha crecido del 50% en el 2000 al 56% en el 2018

Para tal efecto, se mostrara un grafico ejemplificativo de lo mencionado con respecto al

turismo internacional:

36



Figura 3: Turismo Internacional

Fuente: UNWTO (2019)
Dentro de este marco, segin UNWTO (2019), se considera importante hacer mencion

sobre los destinos turisticos mas conocidos y beneficiados por este sector, por ello se procedera a
mencionar el ranking de los 10 principales lugares turisticos que reciben el 40% de las llegadas
de turistas internacionales. Asimismo, se menciona también a los 10 principales lugares turisticos
que tiene beneficios por la gran cantidad de ingresos que obtienen del sector que representa casi

el 50% de todos los ingresos turisticos.

Figura 4: Ranking de los diez principales lugares turisticos

[Fuente: UNWTO (2019)
Estos graficos plantean los diez principales destinos por llegadas de turistas

internacionales en el 2018 y los 10 principales lugares por ingresos por turismo mundial en el

mismo afio.

Con respecto al turismo en el continente americano, este tuvo 216 millones de llegadas
de turistas internacionales en el 2018 generando ingresos de 334 millones de dolares (UNWTO,
2019). Dentro de este continente encontramos a “América del Norte (con dos tercios del total de

las llegadas de la region) liderd el crecimiento, con unos resultados solidos continuados en México
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y positivos en los Estados Unidos. Después de un 2017 fuerte, América del Sur arrojé resultados

desiguales, manteniendo los buenos resultados en Colombia, Ecuador y Pera” (UNWTO, 2019.
p.11).

1.2. Turismo Nacional
A nivel nacional, con respecto al PBI Turistico, segin MINCETUR, este “representa el
3.9% del PBI nacional, generado por actividades econdmicas como el transporte de pasajeros,
provision de alimentos y bebidas, alojamiento, industria cultural, recreativa y deportiva, agencia

de viajes, produccil] [y comercio de artesania entre otros” (2016, p.8).
Asimismo,

el aporte del consumo turistico interior al PBI Total ha aumentado del 2011 al 2015 de 6.4% a
6.9% del gasto total de la economia. Por otro lado, el gasto turistico interno ascendié a 26 mil
millones de soles en el 2015 y el ingreso de divisas por turismo asciende a US$ 4151 millones

significando un incremento de 47.5% entre el 2011 y el 2015 (MINCETUR, 2016, p.5).

El ingreso de divisas se debe al gasto que realizan los turistas internacionales cuando
visitan el territorio peruano. Esto puede afirmarlo MINCETUR (2016), ya que afirma que “El
turismo es uno de los principales sectores que generan divisas al pais, mostrando una tendencia

creciente durante el periodo 2011- 2015 (p.19).

En tal sentido, también MINCETUR (2016) menciona que el componente mas importante
del consumo turistico interior es el gasto turistico interno en el 2015, debido a que representa el
62.2% del monto total del consumo interior del sector turismo. Aunado a esto, el gasto del turista
contribuye en un mayor grado en comparacion al gasto de los visitantes del dia conocidos como
excursionistas. También plantea que el consumo turistico interior aportd en el afio 2015 en un
6.9% a la economia nacional gracias al dinamismo del turismo receptivo e interno, la inversion

en infraestructura turistica y a las intensivas innovaciones de productos enfocados en este sector.

38



Figura 5: Llegada de visitantes internacionales

Fuente: MINCETUR (2016)
Figura 6: Poblacion viajera por turismo interno

Fuente: MINCETUR (2016)

MINCETUR (2016) expone que “en el 2015 viajaron 10,8 millones de turistas internos,
es decir, 1,3 millones mas que en el 2011 equivalente a un crecimiento acumulado de 14% entre
el 2011 y el 2015 (p.14). Esto ha ayudado a impulsar la actividad turistica en el pais, debido a
que los turistas hacen uso de multiples servicios pertenecientes a este sector como el de
alojamientos. En resumen, el turismo esta ayudando a mejorar la vida de millones de personas y
a transformar lugares con potencial turistico, generando mayor empleo e impulsando el

emprendimiento e innovacion.

1.3. Sector hotelero
En el siguiente acapite describiremos el sector en el cual se desarrolla la investigacion: el
hotelero. Los puntos para revisar seran desde su definicion, procesos, servicios brindados, asi
como también como es el desarrollo de dicha industria en el Peru.
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1.3.1. Antecedentes y definicion de sector hotelero
Los inicios de las empresas hoteleras datan de la época mas remota, esto se debe a que
las personas siempre se han desplazado o migrado de Iugar a lugar. “Las grandes cadenas
hoteleras se inician a principios del siglo XX, y su crecimiento se basa no solo en la construccion
de nuevos establecimientos, sino también en la compra de hoteles pre-existentes, y en el
establecimiento de franquicia” (Del Rio & Tabales., 2016, p. 16). Este crecimiento fue impulsado
por el avance del turismo en el continente europeo al desarrollarse medios de transportes que

facilitaban el traslado de lugar a lugar.

Por tanto, de acuerdo a la evolucion mencionada de la industria, la hoteleria se podria
definir de la siguiente manera: “el sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que
se dedican profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante

precio, con o sin servicios de cardcter complementario” (Mestres, 1999, p. 1).

1.3.2. Proceso general de los hoteles
Es de suma relevancia mencionar como es el proceso general ejecutado por los hoteles,
como organizaciones que son, para que exista una mejor comprension de sus actividades. En
primer lugar, el proceso comienza con establecer un determinado pronostico sobre las necesidades
de insumos para la realizacion de compras y asi se pueda generar una adecuada y satisfactoria
venta. Asimismo, garantizar que la empresa no tenga una venta perdida, un sobre stock y asi con

ello obtener un ahorro de costos.

Segtn Ellis y Obr[] [J [2017), “el punto de partida es la solicitud de servicio y se produce
la reserva. A partir de ello, se empieza a disponer de los inventarios y housekeeping se encarga
de preparar todo antes de la llegada del cliente” (p.112). Asimismo, Ellis y ObrJ [7 [(2017),
afirman que “siguiendo con el proceso se establece el Check-In, la asistencia al cliente durante

toda su estadia, realizar el Check-Out y los procesos necesarios hasta la salida del cliente” (p.112).

Lo mencionado anteriormente se genera con la ayuda de los procesos centrales que son
los siguientes: Gestion de planificacion y control, Gestion comercial, Gestion de pedidos y
alojamiento y Gestion logistica. Estos procesos se caracterizan por ser del Core business del

negocio hotelero y por agregar un valor distintivo al servicio ofrecido (Ellis & Obregon, 2017).

Tabla 8: Procesos centrales del negocio hotelero

Gestion de planificacion y control: mantener los procesos coordinados, regular las necesidades en el
tiempo de modo que todos los procesos puedan realizarse en el momento requerido.

Gestion Comercial: enfocada en la segmentacion del mercado, realizar el marketing necesario y
posicionamiento para la empresa. Su objetivo es agregar valor a la gestion por procesos de los hoteles
mediante la busqueda de clientes y el servicio postventa que realiza.
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Gestion de pedidos y alojamiento: seguimiento al pedido desde la recepcion hasta que se termina la
prestacion del servicio en el hotel, garantizando el cumplimiento de los requisitos del pedido y la
satisfaccion del cliente.

Gestion Logistica: incluye todas las areas de la empresa para disefar, producir y distribuir los productos
del hotel. Es un factor muy importante en el sector de los servicios hoy en dia, ya que esta area se encarga
de la compra y almacenamiento de los productos necesarios.

Fuente: Ellis & Obregon (2017, p.111)
Figura 7: Flujograma del proceso general de hoteles

Fuente: Ellis & Obregon (2017, p 113.)
La Figura 7 detalla el flujograma que mantiene la mayoria de hoteles en sus procesos. En

primer lugar, el servicio empieza con la solicitud del servicio por parte del cliente y asi se genere
la reserva. Luego se pueda dar el Check-in, la asistencia del personal para atender a los clientes y
finalmente el Check-out. Al mismo tiempo, el personal del hotel debe realizar prondsticos sobre
el inventario, comprar y disponer de estos ante cualquier posible reserva, ver temas de limpieza,

atencion al cliente junto al registro de quejas.

1.3.3. Servicios brindados por los hoteles
Existen muchas definiciones distintas de lo que es el servicio hotelero, ya que va desde
un servicio personal hasta un producto. Téllez (2017) nos dice que el servicio hotelero es una
actividad intangible, ligada en su prestacion a un soporte fisico, que se ofrece para satisfacer las

necesidades de alojamiento de los turistas y demas tipos de viajeros.

Al ser una industria tan competitiva, los hoteles suelen brindar servicios complementarios
a su core de negocio, o sea, que buscan abarcar mas que el alojamiento. Por ello, los hoteles deben
ofrecer una diversidad de servicios importante para captar a los clientes a la vez que deben ser lo
suficientemente flexibles como para adaptarse o ajustarse a una variedad amplia de situaciones
mas o menos previsibles o las diferentes necesidades de cada cliente como, por ejemplo,

lavanderia, plancha, gimnasio, teléfono, cambio de divisas, etc.
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Los servicios complementarios que puede brindar, dependen de la categoria en la que se

encuentre, son los siguientes:

e Restaurant

e Bar

e Gimnasio

e Guarderia

e Spa

e Piscina

e Actividades recreativas
e Centro de negocios

e Salas de conferencia

e Estacionamiento

e Servicio de lavanderia, planchado y lustrado de zapatos.

e Entre otros

1.3.4. Hoteleria en el Perud
“El desarrollo del sector hotelero en el Peru estd ligado intimamente al desarrollo del
turismo. La infraestructura hotelera juega un papel importante pues de la calidad de los servicios
hoteleros va a depender la buena imagen que se haga el turista del Pera” (Pando, 2017, p. 19). Por
ello, la hoteleria es un sector muy importante en la industria del turismo y contribuye a la idea

positiva que podria tener tanto el turista nacional como el internacional del destino que visite.

La importancia de este sector y su repercusion econémicamente en el Peru son gracias a
los grandes y diversos atractivos turisticos que ofrece. Ademas, es relevante mencionar que
“Estudios realizados en el pais coinciden en sefnalar que el Peru es visto por los extranjeros como
un destino Histoérico — Cultural” (Delgado, 2016, p. 161). Lo cual refuerza la buena imagen
turistica del Perd mundialmente, como también se aprecian oportunidades de mostrar otros tipos

de turismo que se realizan en el pais a nivel internacional.

En cuanto a la tasa de ocupacion hotelera, antes de la pandemia del COVID-19, ya se
contaba con un puntaje bajo, el cual promediaba 45% de la capacidad hotelera. De la misma
forma, existen indicadores hoteleros para evaluar la demanda en este sector: la tasa neta de
ocupacion de habitaciones (TNOH) y la tasa neta de ocupacion de plazas-camas (TNOC). En
cuanto a la TNOH en 2019 fue del 28.1%, 0.3 puntos. mas que en 2018, mientras que la TNOC
en 2019 fue del 24%, una disminucion de 0.3 puntos respecto de lo registrado en 2018. Como se

aprecia, los indicadores mostraban resultados alentadores para el 2020; sin embargo,
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consecuencia de la pandemia, la ocupacion descendidé gravemente. Pese a lo mencionado, en
Latinoamérica, Pert es el pais que obtuve la mejor tasa en ese &mbito, lo cual refleja lo golpeada

que esta esta industria por la coyuntura actual.

1.3.5. Capacidad hotelera en el Pera
La capacidad hotelera en el pais ha ido incrementando al pasar de los afios. El ntimero de
establecimientos de hospedaje aument6 desde el 2011 al 2015 en 33% (4800 establecimientos

nuevos).

Segun MINCETUR (2016), entre el periodo 2011 y 2015, abrieron mayor cantidad de
hoteles de 4 y 5 estrellas en el pais. Debido a la oferta generada por la apertura de dichos
establecimientos, la ocupacion de las habitaciones se elevd de 55% a 61%. Sin embargo, en los
afios posteriores, esa cifra disminuy6 y aun mas con la pandemia. De igual forma, aiin hay
localidades que necesitan evaluar el crecimiento de su capacidad instalada, debido a que el

crecimiento de establecimientos ha sido centralizado en las ciudades principales ciudades del pais.
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo, se expone la metodologia utilizada para el desarrollo de la
investigacion que engloba a los siguientes: el enfoque, el alcance y el disefio para la investigacion.
Asimismo, se mencionan las técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos seguidos de los
procedimientos usados para la indagacion. Finalmente, se plantean las herramientas para el
analisis de la informacion obtenida previamente. Todo lo mencionado se plasmara en el siguiente

gréfico (ver figura 8).

Figura 8: Desarrollo de la metodologia

Es necesario mencionar que el marco metodoldgico es de suma importancia, debido a que

plantea los mecanismos usados para el analisis de la investigacion. Para Azuero (2019),

el marco metodologico es el conjunto de acciones destinadas a describir y analizar el fondo del
problema planteado, a través de procedimientos especificos que incluye las técnicas de

observaclIn y recoleccl /i de datos, determinando el “clmo” se realizar[lellestudio (p.3).

De acuerdo a lo mencionado, a continuacion, se procedera a presentar el marco

metodologico de la investigacion.

1. Estructuracion de la metodologia
1.1. Enfoque metodoldgico
El enfoque de investigacion es de caracter mixto, conocido como multimetddico, el cual

recolecta, examina e involucra datos cualitativos y cuantitativos. Este al englobar ambos enfoques
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puede otorgar mayor confiabilidad con respecto a resultados, debido a que utiliza las fortalezas
de ambos enfoques. Para validar lo mencionado, de acuerdo con Hernandez et al., (2010), “los
métodos de investigacion mixta son la integracion sistematica de los métodos cuantitativos y
cualitativos en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” m[$ completa del fTJ [meno”

(p. 546).

Es importante mencionar que el enfoque es predominantemente cualitativo, debido a que
los resultados dependen mayormente de la descripcidon que brindan los actores entrevistados en
la investigacion: clientes y expertos. Todo lo mencionado se pudo obtener de entrevistas y focus
group. Sin embargo, el enfoque cuantitativo también es importante, debido a que permite validar
con numeros, a través de las encuestas y herramientas estadisticas, la identificacién de las

variables de la satisfaccion al cliente mas valoradas que busca determinar el presente estudio.

1.2. Alcance
El estudio tiene un alcance exploratorio — descriptivo. En primer lugar, es exploratoria
porque las practicas sostenibles han sido estudiadas a nivel internacional, pero que recién esta
comenzando a ser estudiadas en el pais y la implementacion de estas es relativamente reciente en
los hoteles turisticos peruanos. De acuerdo con Hernandez et al., (2010) “los estudios
exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion

poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado” (p. 79).

En segundo lugar, el estudio es descriptivo porque tiene como objetivo ser Util para
mostrar las caracteristicas y propiedades de un grupo, comunidad, contexto o cualquier otro
fenomeno que se someta a un analisis. (Hernandez et al., 2010). Ademas, los resultados que se
deriven de las técnicas de recoleccion de datos aplicadas van a ayudar a describir el problema de
investigacion. En este estudio, el alcance se utiliza para conocer y describir las diversas practicas
sostenibles y su valoracion en hoteles turisticos peruanos. Esto estara en funcion a las diferentes

perspectivas del grupo de estudio: ciertos clientes de 18 a 35 afios de Lima Metropolitana.

1.3. Diseiio metodologico
El disefio metodologico es un punto importante, debido a que realiza una descripcion
detallada de las estrategias y procedimientos para poder realizar la presente investigacion. Segin
la Universidad Naval, este disefo “es el plan o estrategia general concebida para llevar a cabo la
investigacion. Esto implica decidir los procedimientos, estrategias y operacionalidad de estos para

alcanzar los objetivos de investigacil] TI(p.28).

Por ello, después de haber mencionado el enfoque y el alcance, se procedera a plantear el
disefio metodologico en el cual se ha seleccionado la estrategia general del presente estudio. El

disefio escogido es el transeccional exploratorio - descriptivo. Con respecto al transeccional
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exploratorio, de acuerdo con Hernandez et al., (2010), “se aplica a problemas de investigacilh
nuevos o poco conocidos” (p.152). Adem[], busca “conocer una variable o un conjunto de
variables, una comunidad, un contexto, un evento, una situacil | [J(Hernandez et al., 2010, p.152).
Como lo mencionamos anteriormente, las practicas sostenibles en la hoteleria turistica peruana es
un tema poco estudiado, con lo cual el disefio escogido es ideal. Con respecto a lo descriptivo,

este tiene como objetivo

Indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacion. El
procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres
vivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades; y asi proporcionar su descripcion

(Hernandez et al., 2010, p.152).

Por ello, el disefio transeccional descriptivo contribuye al objetivo general de la
investigacion que es conocer y describir las practicas sostenibles y su valoracion en hoteles

turisticos peruanos.

En resumen, el presente estudio emplea un enfoque mixto y alcance exploratorio —

descriptivo. Sumado a ello, se utiliza el disefio exploratorio descriptivo.

1.4. Seleccion muestral

1.4.1. Proceso cualitativo
La muestra en el proceso cualitativo - es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades,
etcétera, sobre el cual se recolectan los datos, sin que necesariamente sea representativo del
universo o poblacion que se estudia Por lo que la investigacion pretende enfocarse en la calidad
de la muestra, mas que cantidad, dado que lo mas relevante es entender el fenémeno de estudio y

a responder a las preguntas de investigacion (Hernandez et al., 2010).

Asimismo, de acuerdo con Ponce & Pasco (2015), la muestra que fue usada en las
entrevistas fue el de “muestreo por conveniencia pues se enfatiza la seleccion en funcion de la
facilidad de acceso a la unidad de observacil] [por el propio investigador” (p.54). Por lo que se
seleccioné a expertos que contaban con informacién y trayectoria en temas de turismo, gerencia

de hoteleria y sostenibilidad.

Por ello, es importante mencionar la definicion de experto para nuestra investigacion,
debido a que el término es diverso por lo cual consideramos necesario delimitarlo para explicar
la eleccion de los entrevistados. En primer lugar, de acuerdo con Zeballos (2015), un experto “es
una persona que ha adquirido conocimiento y habilidades a través de los afios, en un campo
particular, y que es sefialado como poseedor de competencias tutiles para la comprension y
resolucion de problemas” (p.4). Para complementar lo antes mencionado, segin Mengual (2011),

es considerado experto “al individuo como al grupo de personas que son capaces de proporcionar
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valoraciones fiables sobre un problema en cuestion, y al mismo tiempo, hacen recomendaciones

en funcién de un maximo de competencias” (p. 158).

Con la definicion mencionada, se realizd una busqueda exhaustiva de personas que
cuenten con el expertise necesario para generar valor a nuestra investigacion. Los tipos de

expertos que buscamos fueron los siguientes:

e Expertos en gerencia: personas que son gerentes de hoteles y que cuenten con mas de 7
afios administrando hoteles.

e Expertos en turismo: personas que hayan realizado investigaciones en el rubro y/o sean
docentes en la materia y/o cuenten con mas de 8 afios trabajando en hoteleria.

e Expertos en sostenibilidad: personas que cuenten con estudios relacionados a la

sostenibilidad y que hayan tenido experiencia desarrollando en organizaciones.
Cabe mencionar que se realizaron 11 entrevistas a expertos.

Por otro lado, el tipo de muestra empleado en los focus grupales fue el de no probabilistico
por conveniencia, fue elegido por la accesibilidad que se mantenia con la unidad de observacion.
Aunado a esto, la muestra esta formada por personas de 18 a 35 afos que residan en Lima
Metropolitana que hayan viajado de 3 a mas veces anualmente en los ultimos 3 afios dentro del
pais. Es importante recalcar que esta muestra no se enfoca en mostrar estadisticamente a la

poblacion, sino que busca obtener una determinada aproximacion de lo estudiado.

Del mismo modo, el tamafio de cada focus grupal fue entre 5 a 9 clientes, porque la
concurrencia de entrevistados le da un alto dinamismo a la unién entre investigadores y el
investigador de acuerdo con Ponce y Pasco (2015). Asi que se ejecutaron 3 focus grupales, los
dos primeros contaron con 5 participantes y el tercero se llevo a cabo con 9 participantes. Ademas,
los focus grupales se realizaron de manera virtual mediante la plataforma Zoom y los datos
obtenidos fueron utilizados en el presente estudio con el fin de incluir los diferentes puntos de
vista de los huéspedes respecto de las practicas sostenibles que observaron en los hoteles que

acudieron, como también conocer lo que ellos mas valoraban en su experiencia en un hotel.

1.4.2. Proceso cuantitativo
La muestra en el proceso cuantitativo fue no probabilistica y por conveniencia. Esta
muestra la conforman clientes de 18 a 35 afios que vivan en Lima Metropolitana. Con respecto al
tamafio de la muestra existen diversas posturas; en primer lugar, Mooi y Sarstedt (2011) indican
que para tasar correctamente a una variable esta debe ser diez veces evaluada. Puntualmente en
el estudio, el modelo elegido (SERVQUAL) cuenta con 23 variables o preguntas; entonces, segun

estos autores, se requeririan 230 encuestas. En segundo lugar, Pope (2002) afirma que se requiere
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entre 200 a 500 encuestas al ser un muestro no probabilistico. Considerando ambas posturas, se

establecid un minimo de 230 encuestas, al llevarse a cabo las encuestas se completaron 444.

En conclusion, en este capitulo se han desarrollado la estructuracion de la metodologia,
en el cual se pudo determinar el enfoque, alcance y el disefio; ademas, se detall6 el proceso
cualitativo y cuantitativo de la investigacion. De ese modo, se demuestra la eleccion de los actores
del estudio, como lo son los expertos y los clientes (personas de 18 a 35 afios que residan en Lima
Metropolitana) para conocer las diversas practicas sostenibles que han visualizado en su

experiencia en un hotel turistico en el Pert1 y su valoracion.

2. Mapeo de Actores
En esta seccion, se procedera a presentar el mapeo de actores, que han sido involucrados
en el presente estudio para el recojo de informacion. Aunado a esto, se mencionan las
herramientas de recoleccion de datos que se han aplicado a cada actor de acuerdo con el contexto

de la investigacion.

Es importante mencionar que en este grupo de actores se realizo la entrevista de manera
online para obtener toda la informacion necesaria para la investigacion debido a la coyuntura

actual del COVID- 19.

2.1. Expertos
Se realizo entrevistas a expertos para que nos den su apreciacion, desde su especialidad,
acerca de nuestro tema de investigacion: las diversas practicas sostenibles y su valoracion en los

hoteles turisticos peruanos.

Como se menciona anteriormente, para nuestra investigacion, segmentamos a los

expertos seguin su especialidad: gerencia, turismo y sostenibilidad.
A continuacion, realizaremos un breve resumen de los expertos seleccionados:

Tabla 9: Resumen sobre la experiencia de los expertos

Entrevistado | Tipo de experto Experiencia

- 3 aflos de experiencia en la industria hotelera y turismo a nivel
internacional

- 10 afios desempefiando cargos en hoteles dentro del drea comercial
y operacional en Peru

- Cuenta con experiencia en la construccion de estrategias de ventas
para impulsar y lograr objetivos de retencion, marketing, etc.

- Actual gerente comercial de BTH Hotel Boutique Concept

Experto en

Waldin Duran .
gerencia
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Tabla 9: Resumen sobre la experiencia de los expertos (continuacion)

Entrevistado

Tipo de experto

Experiencia

Alejandro
Lazo

Experto en
gerencia

- 8 aflos aproximadamente en el sector hotelero desempefiando
cargos funcionales.

- Con experiencia liderando areas de servicio y atencion al cliente,
especializado en Gestion de Alimentos y Bebidas en restaurantes y
hoteles.

- Actual gerente de Arennas Mancora

Fabricio
Carrion

Experto en
gerencia

- 8 afios de experiencia en hoteles desde puestos operativos hasta el
puesto de gerencia

- Es un profesional licenciado en Hoteleria y Turismo con
experiencia nacional e internacional.

- Actual gerente del hotel Pefia Linda Bungalows

Franco
Romero

Experto en
gerencia

- Ocup6 cargos en hoteles por mas de 10 afios en dicha industria.
- Form6 parte de una de las cadenas més reconocidas a nivel
nacional como el hotel Sheraton.

- Maneja informacion relacionada a sostenibilidad, indicadores de
gestion y gestion hotelera.

Otto Regalado

Experto en turismo

- Doctor en Ciencias Administrativas y master de estudios
avanzados (DEA) en Ciencias Administrativas de la Université de
Nice-Sophia Antipolis (Niza, Francia)

- Actual jefe del area académica de marketing de ESAN Graduate
School of Business

- Consultor internacional en planeamiento estratégico y marketing
turistico

- Investigador de temas de marketing de servicios, gestion turistica y
hotelera

- Escritor del libro: “La planificacion estratégica sostenible en
turismo: conceptos, modelos y pautas para gestores turisticos”

Christian . - 9 afios de experiencia en el sector hotelero
Experto en turismo Lo iy . .
Tamayo - Cuenta con experiencia en gestion y direccion hotelera.
- Profesional en Administracion Hotelera
- Mas de 25 aios de experiencia en el sector hotelero
. . - Mas de 10 afios en docencia hotelera
Liliana Gogny | Experto en turismo

- Certificada como educadora en idioma espafiol e inglés en el
campo de la Hospitalidad a nivel nacional e internacional por el
American Hotel & Lodging Educational Institute (AHLEI)
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Tabla 9: Resumen sobre la experiencia de los expertos (continuacion)

Entrevistado | Tipo de experto Experiencia

- Gerente General del hotel Huaca de Piedra Lodge desde hace 14
aflos
- MBA ESAN Graduate School of Business y Licenciado en
Experto en Contabilidad Publica

gerencia - Ex Gerente Regional de Comercio Exterior y Turismo del
Gobierno Regional de Lambayeque
- Mas de 13 aflos de experiencia en gestion, supervision y monitoreo
de Proyectos, y planes de bionegocio

Dante Diaz

- Titulado en Administracion de Turismo y Hoteleria por la USMP y
MBA European Open Business School

Victor Raul . - Consultor de gestion turistica
Experto en turismo

Campana - Mas de 15 afios de experiencia en la industria turistica

- Mas de 10 afios en docencia hotelera

- Especializado en marketing, ventas y direccion hotelera
Alejandro Experto en - Actual Gerente de sostenibilidad del hotel Mountain Lodge of Peru
Gordillo gerencia - Mas de 10 aios de experiencia en el sector hotelero

- Cuenta con experiencia y estudios en temas de Gestion Estratégico
de la Responsabilidad Social Empresarial y Negocios Inclusivos.

- Es docente de la facultad de Gestion y Alta Direccion en la PUCP.
- Cuenta con un Magister en Desarrollo Internacional

- Ha realizado investigaciones y consultorias en temas de educacion,
empoderamiento y empleabilidad, crecimiento empresarial e
innovacion social para organizaciones tanto publicas como privadas

2.1.1. Expertos en gerencia

Hellen Lépez Experto en
Valladares sostenibilidad

En este grupo se pueden encontrar a las personas que son gerentes de hoteles y que

cuentan con varios afos gestionando hoteles.

Este grupo de actores es de suma importancia porque se conocera su forma de gestionar
un hotel sobre los temas que abarca la presente investigacion. Asimismo, conocer Ssus

percepciones como stakeholders internos de sus respectivos hoteles.

El primer actor clave que se entrevist6 fue Waldin Duran, que cumple el cargo de Gerente
Comercial en BTH Hotel Boutique Concept, que cuenta con diversas sedes a nivel nacional,
especificamente con 3 sedes en totalidad; sin embargo, sigue en expansion. Este actor cuenta, en
Pert, con 10 afios desempefiando cargos en hoteles dentro del area comercial y operacional.
Asimismo, cuenta con estudios en administracion hotelera. Con esta entrevista se obtuvo
informacion sobre la gestion del hotel y las diversas practicas sostenibles que se implementan
junto a sus indicadores. En general, la entrevista tuvo como objetivo conocer su perspectiva sobre
los temas de la investigacion y para validar la importancia del tema sostenible y si es una variable

importante para el hotel y el cliente.

El segundo actor clave que se entrevistd fue Dante Diaz, quien es fundador y gerente

general de Huaca Prieta Lodge, un hotel ubicado en el norte del Pert que busca la sostenibilidad
50



de sus operaciones en base a un trabajo conjunto con socios locales. Ademas, ha sido Gerente
Regional de Comercio Exterior y Turismo del Gobierno Regional de Lambayeque, ganador del
Proyecto Turismo “Emprende Gesti[] TJde rutas turisticas sostenible en el Producto Bosques y
Pirdmides en Lambayeque, y cuenta con mas de més de 13 afos de experiencia en gestion,
supervision y monitoreo de Proyectos, y planes de bionegocio. La entrevista con este actor
consistid en conocer como son las operaciones en un hotel sostenible en su totalidad, cuales son
las précticas sostenibles que emplean, cual es su publico objetivo y si considera que al ser
sostenible genera valor a la experiencia del cliente, como también conocer cuales son las variables

valoradas que estos consideren imprescindibles en su estadia.

El tercer actor clave que se entrevistd fue Alejandro Gordillo, cuenta con el puesto de
subgerente y gerente de sostenibilidad del Mountain Lodge of Peru, un hotel ubicado en Cusco,
Pert que realiza diversas practicas sostenibles en sus hoteles y en las actividades que brinda a sus
clientes. La entrevista consistio en que explique la implementacion de las diversas practicas
sostenibles, si considera que estas practicas generan un valor agregado al cliente y como es

gerenciar un hotel en un lugar tan turistico y competitivo como lo es Cusco.

El cuarto actor clave que entrevisto fue a Alejandro Lazo, que cumple el cargo de Gerente
en Arennas Mancora actualmente, cuyo disefio esta basado en la proteccion del medio ambiente.
Este actor cuenta con 8§ afios aproximadamente en el sector hotelero desempefiando diversos
cargos funcionales. Con esta entrevista se pudo obtener informacion sobre las diversas practicas
sostenibles que dicho hotel aplica y como son gestionadas por el personal. Asimismo, este actor

compartid su experiencia y su perspectiva con respecto a los temas que abarca la investigacion.

El quinto actor clave que se entrevisto fue Fabricio Carrion, que cumple el cargo de
Gerente en el hotel Pefia Lina Bungalows. Este actor es Licenciado en Hoteleria y Turismo con
experiencia nacional e internacional y cuenta con 8 afios de experiencia acumulada en hoteles

desde puestos operativos hasta un puesto en gerencia.

El sexto actor clave que se entrevistd fue Franco Romero, que ocupd cargos en hoteles
como el hotel Sheraton. Este actor nos compartié mucha informacion sobre las diversas practicas
sostenibles, indicadores y como era la gestion de los hoteles sobre estos temas cuando €l las

lideraba. La experiencia y conocimiento sobre estos temas aportd muchisimo en la investigacion.

2.1.2. Expertos en turismo
Este grupo comprende a los expertos en temas de gestion hotelera que han trabajado en

el sector por mas de 8 afios y personas que hayan realizado investigaciones en el rubro.
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En primer lugar, se considerd entrevistar a Otto Regalado-Pezua, quien es Doctor en
Ciencias Administrativas y master de estudios avanzados (DEA) en Ciencias Administrativas de
la Université de Nice-Sophia Antipolis (Niza, Francia), master profesional en Marketing
Cuantitativo de la Université Pierre Mendés France (Grenoble, Francia), MBA de ESAN y
licenciado en Ciencias Administrativas de la Universidad de Lima; actualmente cuenta con el
cargo de profesor y jefe del area académica de marketing de ESAN Graduate School of Business,
y es consultor internacional en planeamiento estratégico y marketing turistico. Sus
investigaciones y publicaciones son acerca de marketing de servicios, gestion turistica y hotelera;
ademas es autor del libro: «La planificacion estratégica sostenible en turismo: conceptos, modelos
y pautas para gestores turisticos». La entrevista tuvo como finalidad evaluar el desarrollo de la
sostenibilidad en los tltimos afios en la hoteleria turistica peruana, segiin su experiencia en las
diversas investigaciones que ha desarrollado. Ademas, conocer cudles son las variables valoradas

por los clientes, segun las tendencias vistas por él.

En segundo lugar, se consider6 entrevistar a Christian Tamayo, quien ha desempefiado
cargos en el sector hotelero desde el afio 2011 hasta el 2019 y en el sector turismo desde el 2019
hasta la actualidad. Este actor cuenta con experiencia en gestion y direccion hotelera y con la
entrevista se logrd entender su perspectiva sobre las nuevas tendencias que han aparecido en la
hoteleria turistica y cémo €l ha podido manejarlas cuando desempefiaba cargos en el sector
hotelero. Asimismo, se le hizo preguntas relacionadas sobre temas de practicas de sostenibilidad

y satisfaccion del cliente.

En tercer lugar, se considerd entrevistar a Liliana Gogny, quien es profesional en
Administracion Hotelera con mas de 25 afios de experiencia en el sector hotelero desempefiandose
en diversas areas (servicio al cliente, operaciones, gerencia, etc.) y mas de 10 afios en docencia
hotelera, habiendo obtenido el CHE (Certified Hospitality Educator), certificacion internacional
que acredita como Educadora en idioma espafiol e inglés en el campo de la Hospitalidad a nivel
nacional e internacional por el American Hotel & Lodging Educational Institute (AHLEI) .
Ademas, cuenta con un emprendimiento llamado Perd Wonderful Tours; Tour Operador,
especializado en el Disefio y Operacion de servicios Turisticos a medida promoviendo destinos
de Pert1 y Sudamérica. El objetivo de esta entrevista fue conocer como se fueron implementando
practicas sostenibles en los ultimos afios y cudl es la perspectiva y valoracion que los clientes
tienen acerca de estas practicas, como también identificar las variables de la satisfaccion al cliente

en los hoteles turisticos peruanos.

En cuarto lugar, se considero entrevistar a Victor Ratl Campana, quien es titulado en

Administracion de Turismo y Hoteleria por la Universidad de San Martin de Porres y MBA
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European Open Business School, Madrid, Espafia; ademés de haber realizado especializaciones
en marketing, ventas y direccion hotelera. Cuenta con mas de 15 afios de experiencia en los
principales holdings internacionales de la industria del turismo; hoteleria, lineas aéreas,
consultoria y outsourcing. La entrevista consistié en conocer como las empresas en cual tuvo
experiencias laborales desarroll6 el tema de la sostenibilidad, ademas de identificar las tendencias
de los consumidores relacionadas a dichas practicas y los puntos de contacto mas importantes con

los clientes para lograr su satisfaccion con el servicio brindado.

2.1.3. Experto en sostenibilidad
En este punto se encuentra un experto que cuenta con diversos y valiosos estudios en el
campo de la gestion de la sostenibilidad, como también de la responsabilidad social en las

empresas.

Se considerd entrevistar a Hellen Lopez Valladares, quien es una Gestora Social que
cuenta con experiencia y estudios en temas de responsabilidad social empresarial, negocios
inclusivos y, ademas, es docente de la facultad de Gestion y Alta Direccion en la Pontificia
Universidad Catolica del Pera (PUCP). La entrevista online tuvo como finalidad conocer aspectos
tedricos con respecto a temas de sostenibilidad, debido a que este actor clave cuenta con una gran

gama de conocimientos sobre este tema.

2.2. Clientes de hoteles

Dentro de este grupo de actores, se encuentran los clientes de hoteles que son los que
responderan las encuestas que se enviaron de manera online por diversas redes sociales. Este
grupo de actores es de suma importancia, debido a que la investigacion se basa en las expectativas
que tienen sobre los temas involucrados en el estudio. Asimismo, también esta el otro grupo de
actores, evaluados en los Focus Group, que viajan en promedio entre 3 a mas anualmente. Como
se mencionod anteriormente, se realizaron tres Focus Group para conocer su perspectiva sobre los
temas de la investigacion y sobre las diversas consideraciones que toman en cuenta en la

experiencia de un hotel.

3. Técnicas de recoleccion de datos
De acuerdo con Arias (1999), “las técnicas de recoleccil] [de datos son las distintas
formas o maneras de obtener la informacion. Son ejemplos de técnicas: La observacion directa,

la encuesta en sus dos modalidades (entrevista o cuestionario), el analisis documental, etc.” (p.25).

Para efectos de la investigacion, se utilizaron diversas técnicas de recoleccion de datos

con enfoque mixto por ello es que se utilizaron tanto herramientas cualitativas como cuantitativas:

e Herramientas cualitativas: Entrevistas y Focus group
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e Herramientas cuantitativas: Cuestionario

La presente investigacion no pudo realizar la observacion directa que muchas
investigaciones aplican, debido a la coyuntura actual, tanto nacional como internacional, que
demanda el aislamiento social por la llegada del COVID-19 al Peru. Por dicho motivo, no se pudo

realizar un trabajo de campo presencial.

A continuacion, se procedera a describir en qué consiste el uso de la técnica cualitativa y
los actores involucrados, y en el siguiente punto la técnica cuantitativa y los actores

correspondientes.

3.1. Herramienta cualitativa

La herramienta cualitativa es un instrumento de gran valor y en la presente investigacion
se utilizo una guia de entrevista (ver Anexo B y Anexo C). Esta guia ayudo6 a poder realizar la
entrevista a los siguientes actores: expertos en gerencia, expertos en turismo y expertos en
sostenibilidad. La entrevista se caracteriza por ser intima y flexible. De acuerdo con Hernandez
et al., (2010), una entrevista “se define como una reunil[h para conversar e¢ intercambiar
informacil] [eéntre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)”
(p.418). Las entrevistas que se realizaron para la presente investigacion fueron de tipo semi
estructuradas, debido a que se tenia una guia de preguntas, pero existia una flexibilidad por parte

del entrevistado para responderlas. Segiin Hernandez et al., (2010),

las entrevistas semi estructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor

informacion sobre los temas deseados (es decir, no todas las preguntas estan predeterminadas)

(p.418).

Asimismo, Hernandez et al., (2010) también menciona que “las entrevistas, como
herramientas para recolectar datos cualitativos, se emplean cuando el problema de estudio no se
puede observar o es muy dificil hacerlo por ética o complejidad” (p.418). Esta explicacil] [Se
complementa con lo que se menciond anteriormente sobre la coyuntura actual y la ausencia de
trabajo de campo presencial; por ello, las entrevistas fueron de mucha relevancia para el desarrollo

de la investigacion.

La manera en la cual se contacté a los expertos fue a través de la plataforma LinkedIn y
por contactos de expertos anteriormente entrevistados. Para sistematizar toda la informacion
recolectada, primero se transcribieron las entrevistas y luego, se codificaron, permitiendo
contrastar las variables teoricas con las halladas en las entrevistas. Para una mayor comprension
sobre la codificacion, se considera importante mencionar que de acuerdo con Kuckartz (2014),
“un codificador es una persona que asigna categorias a los datos, mas especificamente, a los

54



diferentes pasajes de texto dentro de los datos cualitativos. Cada asignacion es lo que se conoce

como una codificacil] [1(pl2).

Esta herramienta ayuda a la investigacion, debido a que nos permite identificar las
variables valoradas por clientes desde la perspectiva de los expertos; ademas, recolecta
informaciéon més amplia, debido a la estructura de preguntas abiertas elaboradas para las
entrevistas, lo cual aporta para cumplir nuestro objetivo de investigacion, el cual es identificar y

describir las diversas practicas sostenibles.

Otra herramienta cualitativa que se utilizo para recolectar informacion fue el focus group
a través de una guia (ver Anexo E). Segiin Ponce y Pasco (2015), “el focus group recolecta
informacion de varias personas en forma simultanea y, por otro lado, esta técnica presta atencion
a como la presencia de dichas personas puede estimular respuestas distintas de las que se
obtendrian individualmente” (p.33). La guia de focus group tuvo un formato semi estructurado.
Adicionalmente, es importante aclarar que se realizo tres focus group via online a través del
aplicativo Zoom, debido a que no se podia realizar un focus group presencial por lo que se
menciond anteriormente sobre la pandemia (COVID-19). Con respecto a los actores, los dos
primeros focus group estuvieron conformados por 5 personas en cada uno y el tercero estuvo
conformado por 9 personas. Los participantes fueron personas entre 18 a 35 afios, de Lima
Metropolitana, que suelen viajar en promedio entre 3 a més veces anualmente dentro del pais. Las
personas fueron contactadas por redes sociales (Instagram, Facebook y WhatsApp), pasando por

el filtro mencionado anteriormente.

Del mismo modo que las entrevistas, para sistematizar toda la informacién recolectada de
los focus group, primero se transcribieron, luego, se codificaron, permitiendo contrastar las

variables tedricas con las halladas en los focus group desarrollados.

Los focus group ayudan a la investigacion, debido a que nos permiten identificar
informacion de primera mano sobre las variables que satisfacen a los clientes en una experiencia
hotelera. Al haber estructurado el focus con preguntas abiertas, permite que expliquen
detalladamente las variables que valoran y las que no, y hasta incluso cuenten experiencias

notables en los hoteles a los que se hospedaron.

3.2. Herramienta cuantitativa
Dentro de esta seccion, se presenta la herramienta cuantitativa utilizada para la presente
investigacion. La herramienta fue el cuestionario tipo encuesta (ver Anexo H), el cual ayuda de

manera numérica y empirica a recopilar la informacion requerida para el estudio.
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3.2.1. Encuesta

Se utilizo esta herramienta, debido a que después de estudiar y analizar qué herramienta
es la mas adecuada dependiendo del tema de investigacion junto al contexto que se estd
atravesando a nivel mundial, la cuarentena por el COVID-19, se llego a la conclusion de que la
encuesta es la técnica mas viable para recoger la informacion requerida para el presente estudio.
Esta encuesta se caracterizo por tener preguntas cerradas y por ser enviada de manera online a
través de diversas plataformas a clientes de hoteles turisticos nacionales de Lima Metropolitana
que cuenten entre 18 a 35 afios. No se pudo realizar encuestas presenciales, debido a la pandemia
del COVID-19; por ello, todo fue de manera virtual. Cabe precisar que todas las preguntas estaban
enfocadas en las expectativas que tienen los clientes sobre el servicio brindado por los hoteles

donde se hospedaron y hospedarian.
De acuerdo con Ponce y Pasco (2015), la encuesta se caracteriza por

entregar un conjunto limitado de preguntas a un nimero amplio de personas y pedirles que
marquen sus respuestas. El proposito es recolectar informacion precisa y estandarizada sobre un

determinado tema. El instrumento que suele utilizar esta técnica es el cuestionario (p.32).
Asimismo, es importante entender qué implica el cuestionario; por ello este

se caracteriza por la inclusion de preguntas con categorias de respuesta cerradas, en las cuales se
suele proporcionar al encuestado un nimero limitado de alternativas de respuesta para que sefale
cuales reflejan mejor su respuesta (aunque también puede haber preguntas abiertas, especialmente,

cuando el investigador conoce poco del tema). (Ponce y Pasco, 2015, p.32).

En este caso, es importante mencionar que la investigacion busco realizar lo mencionado

anteriormente con preguntas cerradas.

Por otro lado, el modelo escogido por el que se baso la encuesta fue el modelo
SERVQUAL. Con respecto al modelo, este “es una técnica de investigaci[h comercial, que
permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y

[J Do ellos aprecian el servicio” (Matsumoto, 2014, p.6). Adicionalmente,

el Servqual proporciona informacién detallada sobre: opiniones del cliente sobre el servicio de las
empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de
los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También este modelo es

un instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones (Matsumoto, 2014, p.6).

Por dicho motivo, se escogi6 el modelo, debido a que es un instrumento que se publico
en el afio 1988 y que ha sido utilizado por diversas investigaciones que tienen como fin conocer
la satisfaccion del cliente en diversas industrias. A continuacion, detallamos algunas
investigaciones relevantes en el cual se aplica este modelo:
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Tabla 10: Trayectoria de los expertos

cliente de un hotel en
Johor Bahru, Malasia

Titulo de
Autor investigacion Aifio Descripcion de la investigacién
En la investigacion se menciona que esta herramienta
es adecuada para la obtencion de informacion respecto
La calidad hotelera a los servicios y el cumplimiento de las expectativas
. de los huéspedes, el cual es el principal punto para
: mediante la escala e .
Izquierdo Vera, evaluar los servicios de una empresa. Gracias a este
René Mauricio | S€rvqual en hoteles de | 2018 .
ene Mauricio la provincia de E] Oro modelo, se pudo saber los porcentajes de las personas
Lazo Serrano, P Ecuador ’ satisfechas, insatisfechas, logrando que las areas de
Carmen Arlene los hoteles pongan un mayor interés en comprender las
Andrade Rios, relaciones entre la satisfaccion y las intenciones
Maria Augusta futuras y los comportamientos.
Caz:itgrrllficézrlligz dla La investigacion tuvo como objetivo describir las
gbajo el modelo principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo
el modelo SERVQUAL en las micro y pequeias
Mel 2rlz.aor ef{ocio S{ﬁilQUiLuzgizs 2000 |empresas del sector servicios—rubro Hoteles de la
gM aJ 2;11 em resa}l]spdej 3o ciudad de Huaraz. Para lograr el objetivo, emplearon
& seli'vicios _ i SERVQUAL, el cual identifico que existen altas
. deficiencias respecto a la calidad del servicio que
hoteles de la ciudad de .
Huaraz brindan los hoteles.
Calidad de Servicio y La investigacion se centra en conocer el nivel de
satisfaccion del calidad y el grado de satisfaccion en dicho hotel. Por
Larico Castillon, | Cliente en los Hoteles 2019 ello, emplean el SERVQUAL para identificar las
Leoncio de la ciudad de variables que influyen mas en la satisfaccion al cliente
Juliaca, Provincia de para que las empresas de San Roman puedan invertir
San Roman mas en ellas.
Los resultados de esta investigacion indicaron que tres
Medicion de la calidad de las cinco dimensiones de SERVQUAL tienen un
del servicio y la impacto positivo significativo en la satisfaccion de los
- Syed Zamberi |satisfaccion del cliente visitantes de la industria SMSH. Las dos dimensiones
Ahmad de la industria de restantes de SERVQUAL, la fiabilidad y la empatia,
-Norita Ahmad | hoteles pequefiosy | 2019 |no tienen un impacto significativo en la satisfaccion
-Avraam medianos (SMSH): de los visitantes. Este estudio proporciona una
Papastathopoulos lecciones de los contribucion importante ya que ofrece el potencial
Emiratos Arabes para examinar un area muy poco investigada de la
Unidos (EAU) satisfaccion del cliente y la calidad del servicio de los
SMSH en un pais en desarrollo.
Relacion entre calidad En la investigacion se plantea que la aplicacion de este
de servicio modelo es efectiva para diversas areas como
Carcausto satisfaccion del cyliente educacion, salud, negocios, etc. La importancia del
Vilcapaza, Zaida en el Hotel Sakura de 2016 |modelo radica en que permite reconocer la
Yaneth la ciudad de Juliaca satisfaccion del usuario por la brecha entre sus
2016 expectativas y lo que percibe al recibir el servicio,
ademas de su uso en diferentes sectores.
. El propésito de este estudio es investigar
.El impacto d.e ?a empiricamente el impacto de la calidad del servicio y
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de un
Yap Kai Wei la satisfaccion del 2019

hotel en Johor Bahru, Malasia. Esta investigacion
seleccion6 ABC Hotel, Nusajaya como el hotel
objetivo y una modificacion.
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Con lo antes mencionado, concluimos que el modelo SERVQUAL se encuentra validado
por investigaciones nacionales como internacionales y que, pese a su antigiiedad, se sigue
empleando en la actualidad, debido al valor que generan sus resultados. Por ello, emplear este
modelo aporta en nuestra investigacion, pues permite identificar las variables de la satisfaccion
del cliente, como lo han hecho en estudios anteriores. Si bien es cierto que nuestra investigacion
no pretende conocer las relaciones entre variables de la satisfaccion del cliente y su afectacion
entre si, si no solo identificar cuales son y describirlas, consideramos que genera valor los
resultados que pueda brindarnos esta encuesta y la informacion que podamos deducir al contrastar

con los hallazgos cualitativos.

Cabe resaltar que el modelo SERVQUAL hace énfasis en temas relacionados a la
satisfaccion del cliente a través de 5 dimensiones: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
empatia y tangibilidad. Sin embargo, ninguna de estas dimensiones abarca el tema de practicas
sostenibles. Por ello, en la presente investigacion, se recoge esta informacion con las herramientas
cualitativas (entrevistas y focus group) y se contrasta con el resultado de las encuestas. Todo ello
con el objetivo de identificar si las variables mas valoradas son las mismas del modelo
SERVQUAL, el cual sigue siendo empleado con éxito en la actualidad, o si la implementacion
de practicas sostenibles ha tomado mayor importancia en la experiencia del cliente en los ultimos

anos.

La estructura del cuestionario del Modelo SERVQUAL ha sido modificada haciendo
alusion al sector de hoteleria en el Peru, especificamente a los hoteles turisticos peruanos. Este
cambio de estructura es valido, debido a que las preguntas y las dimensiones son las mismas, solo
se ha direccionado con enfoque hacia los hoteles turisticos y a las expectativas, con lo cual no
estamos modificando el modelo. Con lo antes mencionado, se dividio en 5 dimensiones que
cuentan con 23 items. Para establecer la importancia de cada item se manejo en una escala de
Likert del 1 al 5, en donde 1 representa el puntaje mas bajo; en otras palabras, que se encuentra

totalmente en desacuerdo y el 5 el puntaje mas alto que significa que esta totalmente de acuerdo.

A continuacion, se presenta el disefio del cuestionario para entender las expectativas de

los clientes de los hoteles con respecto a las preguntas asignadas.
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Tabla 11: Diseiio del cuestionario

Dimensiones

Dimension de Fiabilidad Calificaciones
Cuando un hotel promete hacer algo en cierto tiempo, deberia hacerlo. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian mostrar un sincero interés en resolver

cualquier problema que pueda tener un cliente. 1| 2(3]14]5
Un hotel deberia prestar habitualmente un buen servicio. 1| 2(3]4]5
Un hotel deberia prestar el servicio en el tiempo acordado 1[2]3]4]5
Un hotel deberia mantener sus procesos y registros sin errores. 1| 2(3]14]5
Dimension de seguridad

Los clientes deberian ser capaces de tener confianza con los empleados deun hotel. | 1| 2|3 |4 (5
Los clientes deberian ser capaces de sentirse seguros en sus transacciones con los

empleados de un hotel. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian ser amables siempre. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian recibir el apoyo adecuado de la empresa en la

cual trabajan para desarrollar bien su trabajo. 1| 2(3]14]5
Dimension de empatia

Un hotel deberia ofrecer una atencion individualizada a cada cliente. 1{2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian ofrecer una atencion personalizada a sus

clientes. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian conocer cuales son las necesidades especificas

de sus clientes. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian buscar lo mejor para los intereses de sus

clientes. 1[2]13]4]5
Un hotel deberia tener horarios flexibles y adaptados a los diversos tipos de

clientes. 1| 2(3]14]5
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Tabla 11: Diseifio del cuestionario (continuacion)

Dimensiones

Dimension de capacidad de respuesta

Los empleados de un hotel deberian informar puntualmente y con sinceridad acerca
de todas las condiciones del servicio. 12345

Deberia esperarse un servicio rapido y agil de los empleados de un hotel. 12131415

Los empleados de un hotel deberian estar siempre dispuestos a ayudar a sus clientes. | 1 |2 3[4 ]5

Los empleados de un hotel deberian responder rapidamente a las preguntas de sus
clientes, no importando lo ocupados que estén. 1{2]13]14]5

Dimension de Tangibilidad

Un hotel deberia tener equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna. 121345

Las instalaciones fisicas de un hotel deberian ser comodas y visualmente atractivas. [ 1|23 [4]5

Las instalaciones de un hotel deberian lucir limpias, higiénicas y ordenadas. 1{2]13]4]5

Los empleados de un hotel deberian tener apariencia pulcra. 1{2]13]4]5

Los elementos materiales y documentacion relacionada con el servicio que ofrece el
hotel deberia ser visualmente atractivos. 112131415

4. Estrategias de analisis
En el presente acapite, se busca describir las estrategias de analisis tanto cualitativos como
cuantitativos. En primera instancia, se detallan las estrategias con enfoque cualitativo donde se
hace uso de la categorizacion y codificacion. Seguidamente, se muestran las estrategias con

enfoque cuantitativo que son la estadistica descriptiva utilizada en la investigacion.

4.1. Estrategias de analisis cualitativo
La presente investigacion tiene un enfoque predominantemente cualitativo, por lo que es
importante mencionar las técnicas de analisis para la informacion adquirida de las entrevistas a
expertos y a clientes (focus group). Esta informacion se traslado a dos formatos para su posterior

analisis que fueron de tipo textual y un cuadro de resumen. De acuerdo con Ponce y Pasco (2015),

el proceso de analisis cualitativo es mas flexible que el proceso de analisis cuantitativo, dado que
no hay procedimientos estandarizados para analizar la informacién, por lo que depende mucho de

la forma en que cada investigador estructure y examine los datos recolectados (p.38).
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Por dicho motivo, se buscé ambos formatos, mencionados lineas anteriores, para una
mejor organizacion de los datos obtenidos. Asimismo, tanto las entrevistas individuales como los
focus group que se registraron en video fueron transcritos. Es importante mencionar que una vez
concluida la transcripcion, redaccion y organizacion de los audios, estos se convertirdn en el

objeto de analisis.

Los autores Ponce y Pasco (2015) plantean una determinada secuencia. El primer paso
inicia con el establecimiento de un sistema con el fin de estructurar todos los datos obtenidos,
luego se procede con el segundo paso que segmenta los datos en categorias o clases. Para esto, se
debe determinar las diversas modalidades que puede tener cada variable cualitativa con respecto
a las respuestas de los entrevistados. El tercer paso es identificar las conexiones entre las
categorias o clases para poder estructurar los datos y asi determinar ciertos patrones, causas y
efectos, regularidades en los datos obtenidos. Finalmente, se sigue con el Gltimo paso que busca
explicar los resultados adquiridos y brindar una resolucién a las discusiones de la investigacion.
En otras palabras, esto involucra contrastar la literatura propuesta inicialmente, agregar ejemplos
que evidencian las consecuencias realizadas y deliberar con respecto a los limites del analisis

realizado.

Seguidamente, el tipo de andlisis para el presente estudio se escogid el analisis de

contenido.

4.1.1. Andlisis de contenido

Existen diversos tipos de analisis cualitativo, uno de ellos es el analisis de contenido, el
que fue el seleccionado para el analisis de la informacion cualitativa. El analisis de contenido, de
acuerdo con Ponce y Pasco (2015), es “un examen detallado y sistem[tico del contenido de una
comunicacion con el fin de identificar temas y patrones subyacentes. El proposito es realizar
inferencias de los datos analizados sobre el contexto en el que fueron producidos” (p.38).
Asimismo, se procedié a ejecutar un registro especificado de las entrevistas a las personas elegidas
de los focus group, los expertos en temas relacionados a la investigacion para identificar ciertos

patrones subyacentes.

Aunado a esto, Ponce y Pasco (2015) mencionan que el analisis de contenido engloba tres
elementos principales: las unidades de andlisis, el sistema de categorias y el proceso de
codificacion. Con respecto a las primeras, estas son las secciones de informacion que logran ser
analizados independientemente como las divisiones de alguna entrevista. Luego esta la segunda
que abarca la forma en como se va a clasificar los datos obtenidos. Esto puede dividirse en
categorias tedricas que provienen de la literatura examinada o como empiricas que son

identificadas durante el analisis por el propio investigador. Finalmente, esta el proceso de
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codificacion que busca fragmentar los datos asignando categorias a determinados segmentos.
Cuando se termina con todo lo mencionado anteriormente, se buscan conexiones entre estas

categorias y se efectlian las correspondientes interpretaciones.

En ese sentido, y después de recolectar los datos obtenidos de las técnicas cualitativas,
que la presente investigacion escogio, se realizé el analisis de contenido de dichos resultados. Con

ello se busco obtener un analisis descriptivo mas profundo y detallado.

4.2. Estrategias de analisis cuantitativo
La estrategia cuantitativa del estudio es el uso de la estadistica descriptiva con el objetivo

de analizar los datos obtenidos gracias a las encuestas.

4.2.1. Estadistica descriptiva
“La estadistica descriptiva es la rama de la estadistica que formula recomendaciones sobre
como resumir la informacion en cuadros o tablas, graficas o figuras” (Rendoén-Macias, Villasis-
Keeve & Miranda-Novales, 2016, p. 398). En otras palabras, su objetivo es ordenar y presentar
datos sobre registros u observaciones efectuadas a una base de datos; en ese sentido, “desarrolla
un conjunto de técnicas cuya finalidad es presentar y reducir el conjunto de datos observados”

(Fernandez, Sanchez, Cérdoba & Largo, 2002, p.16).

El objetivo de emplear estadistica descriptiva en el estudio es que permitira identificar los
datos recogidos sobre las variables de la satisfaccion del cliente en los hoteles turisticos peruanos.
En primer lugar, para determinar la fiabilidad del modelo, se realizar[lellalfa de Cronbach (o) y
se comprobara la consistencia interna de la escala del modelo. En segundo lugar, se tabulara la
informacion y se realizaran graficos de lo hallado para una mayor comprension. Para este punto,
se emplearan diferentes tipos de graficos y medidas numéricas. Con lo mencionado anteriormente,
la estadistica descriptiva aporta a nuestra investigacion, debido a que nos ayuda a identificar la
frecuencia de las variables mas valoradas en la satisfaccion del cliente. De esta manera, facilita el
logro del segundo objetivo de nuestra investigacion: identificar las variables mas valoradas de la

satisfaccion al cliente en la hoteleria peruana turistica.

En resumen, en el capitulo presentado se describillla estructuracion de la metodologia
usada en la investigacion, el cual tiene un enfoque mixto, con alcance exploratorio - descriptivo,
y disefio transeccional exploratorio - descriptivo. Luego, se detallan el mapa de actores,
conformados por expertos, que cuentan con gran experiencia en los temas referidos a la
investigacion; y clientes de hoteles, quienes cuenten con los requisitos para nuestro estudio (18 a
35 afios que vivan en Lima Metropolitana) y que viajen 3 o mas veces anualmente en los ultimos

3 afios dentro del pais.
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Seguido a ello, se describe las herramientas elegidas para el estudio, tanto cualitativas
(entrevistas y focus group) como cuantitativas (encuestas). Para finalizar, se mencionan las
estrategias para lograr los objetivos de la investigacion: i) cualitativas: andlisis de contenido

(categorizacion y codificacion) y ii) cuantitativas: estadistica descriptiva.

63



CAPITULO 5: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo, se busca presentar el analisis de los datos obtenidos en la
recoleccion de informacion a través de las entrevistas, focus group y las encuestas realizadas. En
primer lugar, en el analisis cualitativo, se analiza la informacion recogida de las entrevistas a
profundidad efectuadas a expertos, cuya experiencia ha enriquecido la investigacion. Asimismo,
se menciona también la informacion obtenida de las respuestas de los focus group aplicados a
clientes de hoteles que suelen viajar 3 veces a mas de manera anual a nivel nacional. Luego, se
desarrolla el analisis de los resultados obtenidos de las encuestas a través de la estadistica
descriptiva. Finalmente, se vinculd ambos enfoques tanto cualitativo como cuantitativo para

poder generar un analisis integral de toda la informacion.

En cuanto al enfoque cualitativo, el andlisis se inici6 transcribiendo las entrevistas y focus
group realizados; después, codificamos la informacion obtenida con el fin de cumplir el objetivo
general de la investigacion para asi poder realizar el respectivo contraste con lo planteado en el
marco teérico. A continuacion, se detallan los pasos que se siguieron para realizar los hallazgos

de la investigacion:

Tabla 12: Pasos para el analisis de los hallazgos

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5
Realizacion de | Transcripcion de | Segmentacion de | Identificacion de las
entrevistas y focus |entrevistas y focus los datos en conexiones entre Interpretacion de los
group group categorias categorias halladas datos adquiridos

En cuanto al enfoque cuantitativo, el proceso de analisis se inicid realizando la fiabilidad
de la herramienta, para ello se realil] fun an(Jisis de fiabilidad del alfa de Cronbach (o).
Finalmente, se tabulara la informacién recogida y se representard graficamente los resultados

obtenidos.

1. Analisis de la informacion cualitativa

En esta seccion, se analizan las respuestas obtenidas de las entrevistas a profundidad
aplicadas a expertos de lo investigado: practicas sostenibles y su valoracion por parte de los
clientes en los hoteles turisticos peruanos; asimismo, se presenta la informacion obtenida a través
de los focus group realizados. Debido a que la investigacion es predominantemente cualitativa,
es importante mencionar que este acapite busca responder nuestros objetivos especificos de
investigacion: determinar las practicas sostenibles empleadas en los hoteles turisticos peruanos,
desde la perspectiva de los expertos como de los clientes; ademas, identificar y describir los
atributos mas valorados de la satisfaccion del cliente en los hoteles turisticos peruanos;
finalmente, conocer y describir la valoracion de los clientes sobre las practicas sostenibles
implementadas en los hoteles turisticos peruanos.
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1.1. Analisis a partir de las entrevistas a profundidad a expertos
Como parte de la investigacion, se realizaron entrevistas a profundidad semi-

estructuradas a expertos en los temas desarrollados en el estudio.

En esta seccion, se analizan las respuestas obtenidas de las entrevistas efectuadas a
expertos que se mencionan a continuacion: Otto Regalado-Pezua, Christian Tamayo, Liliana
Gogny, Victor Raul Campana, Hellen Lopez, Waldin Duran, Alejandro Lazo, Fabricio Carrion,

Franco Romero, Dante Diaz y Alejandro Gordillo.

El objetivo de las entrevistas fue conocer principalmente la perspectiva de estos actores
con respecto a las practicas sostenibles en los hoteles turisticos peruanos y la valoracion por parte
de los clientes. Como se mencionoé en el capitulo anterior, estas entrevistas fueron de tipo semi-
estructurada, lo cual permitié preguntar flexiblemente a los expertos dependiendo de sus
respuestas. Este tipo de entrevista facilitd el recojo de informacion, debido al alcance de la
investigacion (exploratorio - descriptivo), lo cual ayudo a que los entrevistados puedan responder

cada pregunta y hasta incluso dar ejemplos valiosos para lograr nuestro objetivo de estudio.

En primera instancia, se desarrollard desde la perspectiva de los expertos el problema de
investigacion: la sostenibilidad en el sector hotelero. Para posteriormente, describir las categorias

obtenidas de la codificacion realizada previamente.

De acuerdo con lo mencionado por los expertos, la sostenibilidad ha tomado mayor
posicionamiento en las industrias, debido a la mayor concientizacion por parte de los
consumidores y, ademas, por los grandes beneficios (financieros, reputacion, entre otros) que se
obtiene de la aplicacion en sus operaciones. Por ello, la tendencia global es tratar de disminuir el
impacto negativo que generan las organizaciones ¢ impulsar la implementacion de practicas

sostenibles.

Con lo antes mencionado, para Lopez (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) el
interés por la sostenibilidad ha incrementado no solo por parte de las empresas; si no, también,
por el entorno, como los clientes y los gobiernos. Asimismo, también hay un reconocimiento por
parte de los stakeholders, de que la actividad econdémica genera impactos negativos, los mismos
que en un largo plazo van a causar que estas empresas no cuenten con los recursos naturales que
necesitan para la fabricacion de sus productos o proporcionar sus servicios. Adicionalmente,
Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio, 2020) afirma que la sostenibilidad ha sido un tema
muy tocado por las grandes cadenas hoteleras peruanas, las cuales cuentan con planes estratégicos
e indicadores claros y estandarizados para medir la efectividad del desarrollo de dichas practicas,

porque no son procedimientos improvisados.
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Asimismo, recalcan que la importancia que se le da a la sostenibilidad depende del tipo
de cliente. EI 50% de la poblacién peruana esta compuesta por millenials y centennials, estas
generaciones respetan ain mas el cuidado del medio ambiente y a la sostenibilidad en general. Es
un nicho que tiene otras exigencias; por ello, la industria hotelera ha cambiado y tienen que
apuntar a ser mas cercanos al turista tomando en cuenta esta valoracion (Regalado-Pezua,
comunicaciéon personal, 24 de julio, 2020). Complementando lo mencionado, Tamayo
(comunicacién personal, 25 de junio, 2020) comenta que existe un segmento de turistas que
buscan hoteles que cuenten con certificaciones sostenibles, porque estan alineadas con su filosofia
de vida y con su manera de cuidar al planeta, estos clientes forman parte de un nicho
especializado. Siguiendo la misma linea, cada dia se tiene mas consumidores concientizados y
responsables; entonces, se lograra mantenerlos y atraer estos nuevos clientes que requieren
comprar productos y servicios que no alteren los ecosistemas (Lopez, comunicacion personal, 10

de agosto, 2020).

Por otro lado, Lopez menciona que la comunicacion del desarrollo de la sostenibilidad en
las empresas es fundamental. Las practicas implementadas van de la mano con la experiencia del
cliente, siempre y cuando sea comunicada, debido a que la comunicacion es basica para generar
la concientizacion. Si no existe la comunicacion, las practicas sostenibles van a pasar por alto y
no se generara esa valoracion esperada por los clientes. (Comunicacion personal, 10 de agosto,

2020).

En conclusion, segun los expertos, la sostenibilidad ha ganado relevancia en las
organizaciones, debido a que los stakeholders han generado mayor conciencia ante las
consecuencias negativas de las operaciones de las empresas. Esta tendencia se ha desarrollado en
muchas industrias, una de ellas es la hotelera. Puntualmente, en la hoteleria peruana, las cadenas
mas importantes desarrollan planes estratégicos sostenibles para poder medir los resultados
obtenidos de la aplicacion de estas practicas. Asimismo, se menciona que las valoraciones de
estas practicas dependen del tipo de cliente y que la comunicacion de su implementacion es de

suma relevancia para que se pueda generar esa valoracion.

Ahora bien, en referencia a todo lo mencionado, se procedera a detallar el analisis

individual de las categorias encontradas en la codificacion realizada previamente.

1.1.1. Sostenibilidad en las industrias
Esta categoria pretende conocer el nuevo interés de las empresas de diversas industrias
sobre la tendencia sostenible. De acuerdo a lo mencionado, Lopez (comunicacion personal, 10 de
agosto, 2020) plantea que existe un nuevo interés no solo por parte de las empresas, sino de todos

los stakeholders (los consumidores, el gobierno, entre otros) por tener un rol sostenible mas
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activo. Este nuevo interés se ha generado, porque actualmente existe una alta demanda de dichos
stakeholders con respecto a la sostenibilidad, debido a que existe mayor concientizacion, por parte
de esos actores. Asimismo, hay un reconocimiento de que la actividad econdmica genera impactos
negativos que en un largo plazo hara que las empresas no puedan contar con los recursos naturales
para la fabricacién de sus productos; en otras palabras, ponen en riesgo su misma actividad

econdmica.

Por lo antes mencionado, se desprende que la relevancia por parte de los grupos de interés
de conservar los recursos naturales y de preocuparse por el medio ambiente ha crecido en los
ultimos afios promoviendo a que los actores implementen iniciativas que minimicen sus impactos
negativos. Este acapite involucra a la justificacion de la investigacion y a introducir el tema para
entender como se podria desarrollar los objetivos uno y tres del presente trabajo. De la misma
forma, ayuda a poder entender el contexto en el cual la presente investigacion se desarrolla, para
asi proceder a identificar las diversas practicas y su valoracion en las siguientes categorias

codificadas.

1.1.2. Sostenibilidad en la hoteleria turistica peruana
Esta categoria pretende identificar como la tendencia sostenible se ha desarrollado en los
hoteles turisticos peruanos; ademas, conocer cudl es el concepto de hotel sostenible que estos
expertos tienen, como también saber qué beneficios brinda ejecutar este tipo de practicas en el

sector.

En primer lugar, se describe desde la perspectiva de los expertos como se ha comportado
la hoteleria en base a esta nueva tendencia: la sostenibilidad. Segin Tamayo (comunicacion
personal, 25 de junio, 2020), la importancia de la sostenibilidad en la hoteleria ha incrementado
exponencialmente en los tltimos afios, esta tendencia ha empezado a repercutir en los huéspedes
y, sobre todo, en la reputacion del hotel. Esta importancia es debida en gran medida a que con el
pasar del tiempo se ha desarrollado un segmento de turistas que buscan hospedarse en hoteles que
estén alineados a su filosofia de vida, debido a que de esta manera es su forma de cuidar al medio
ambiente. Con lo que las cadenas mas importantes de la industria hotelera peruana, han
desarrollado programas estratégicos enfocados en la sostenibilidad, con indicadores claros para
medir constantemente que dichas acciones se estén implementando en las operaciones diarias del
hotel. Por otro lado, Carrién (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) menciona que estas
practicas a nivel nacional han sido implementadas en su mayoria por hoteles pertenecientes a
cadenas internacionales, debido al conocimiento que en otros paises ya se tenian sobre esta

tendencia y porque cuentan con la suficiente capacidad financiera para implementarlas; por ello,
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los hoteles mas pequefios han aplicado estas practicas en menor medida o aun no las han

implementado.

Con lo mencionado por los expertos en el parrafo anterior, se desprende que esta
tendencia sostenible ha estado y seguird en crecimiento, debido a la concientizacion de los clientes
sobre las externalidades negativas que los hoteles generan. Por ello, algunos hoteles han
desarrollado planes estratégicos puntuales para sobrellevar e implementar la sostenibilidad en sus
operaciones, estos son planes claros en donde se detallan las acciones a tomar y de qué manera
medirlos; es importante resaltar que los hoteles pertenecientes a cadenas internacionales llevan la
delantera debido a la experiencia de otros paises y a la espalda financiera que poseen. De esta
manera, este punto contribuye a conocer como se ha desarrollado inicialmente la sostenibilidad

en la hoteleria peruana y las acciones que han tomado los hoteles ante esta tendencia.

En segundo lugar, se describe lo que es un hotel sostenible segiin los expertos. Muchos
de ellos coinciden que sus bases parten de los tres ejes sostenibles, a continuacion, se detallara la

descripcion dada por cada uno:

e Otto Regalado-Pezia (comunicacion personal, 24 de julio, 2020): un hotel sostenible es
un establecimiento que esta ligado bajo los principios de sostenibilidad (medio ambiente,
econdmico y social), que busca la sostenibilidad desde el disefio de su infraestructura
hasta la generacion de empleos a la comunidad local.

e Liliana Godny (comunicacién personal, 18 de agosto, 2020): un hotel sostenible se basa
en los tres pilares antes mencionados, un hotel se define como una empresa que busca el
retorno; es un circulo en el que todos se ayudan: tus trabajadores, los proveedores y hasta
el medio ambiente.

e Waldin Duran (comunicacion personal, 6 de julio, 2020): los hoteles sostenibles se
caracterizan no solo por tener un impacto medioambiental, sino también por un tema de
apoyo social; por ejemplo, que estos lleven a cabo practicas de responsabilidad social,
practicas de ahorro de energia y practicas de apoyo comunitario.

e Fabricio Carriéon (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020): un hotel sostenible no
solamente genera un impacto en clientes y comunidades, sino también enfatiza el aspecto
econoémico del hotel. Estos hoteles cuentan con una adecuada gestion de todos los
recursos que maneja, como los recursos no reutilizables, la electricidad, el agua, entre
otros.

e Alejandro Lazo (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020): ser un hotel sostenible
implica tres pilares: la responsabilidad economica, la responsabilidad social y la

responsabilidad medioambiental. La primera es ver el impacto de los resultados de la
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implementacion de practicas sostenibles en el flujo de caja de la empresa; la segunda, la
participacion de clientes internos y externos, el involucramiento del gobierno y el apoyo
a las comunidades aledafias; el tercero, la implementacion de diversas practicas medio
ambientales como el cumplimiento de todas las leyes existentes para asi no generar
impactos negativos.

e Cristhian Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio, 2020): un hotel sostenible es un
hotel que contribuye a la reduccion del consumo de energias no renovables, agua como
también de residuos organicos e inorganicos, incluso también los programas de
capacitacion que pueda desarrollar entre sus empleados para la concientizacion de la

problematica.

Con las definiciones mencionadas anteriormente, se desprende que un hotel sostenible es
un establecimiento que debe tener acciones con base en los tres ejes: econémico, social y medio
ambiental; ademads de ello, estos tres ejes deben de ejecutarse en sus operaciones diarias en el
mismo nivel de prioridad. Puntualmente en el social, trabajar de la mano con las comunidades
aledafias al hotel con el objetivo de que estas crezcan. En el eje medioambiental, buscar la
optimizacion constante de recursos (energia, agua, comida, etc.), capacitacion a los empleados
sobre la importancia de la sostenibilidad, entre otras. Finalmente, econémico, en el cual se busca
generar rentabilidad para el hotel. Lo antes mencionado, contribuye a conceptualizar lo que es un
hotel sostenible; de esta manera, nos permite entender la importancia de implementar las diversas

practicas por los beneficios que conlleva su aplicacion.

En tercer lugar, se desarrollara los beneficios de contar con practicas sostenibles. Como
se mencionod anteriormente, segin Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio, 2020), que un
hotel ejecute estas practicas le genera reputacion en su plaza hotelera. Ademas, Pezla - Regalado
(comunicacion personal, 24 de julio, 2020), Romero (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020)
y Duran (comunicacion personal, 6 de julio, 2020) coinciden que al emplear acciones sostenibles
en la optimizacion de recursos causa grandes ahorros en los servicios. Mas atn, Victor Campana
(comunicacion personal, 13 de agosto, 2020) afiade que un hotel que cuente con practicas
sostenibles atrae a un nicho de mercado, el cual se encuentra en crecimiento, debido a que el
consumidor actual es mas consciente de lo que pasa en el mundo y los efectos organizacionales
que generan las industrias. Del mismo modo, segiin Diaz (comunicacion personal, 31 de julio,
2020), si estas practicas son percibidas por los huéspedes, generan una experiencia e imagen
positiva de su estadia, valoran que el hotel se preocupe por su entorno y no solo por generar

beneficios econémicos.
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Con lo antes mencionado, se colige que los beneficios de implementar la sostenibilidad
en la industria hotelera se visualizan en muchos aspectos. Una es que el hotel gana reputacion, al
ser visualizado como promotor del cuidado del medio ambiente y preocupado por la comunidad
aledafia. Econdmicamente, implementar esto le genera significativos ahorros en costos, lo cual
impacta directamente en los tres ejes mencionados parrafos arriba: medioambiental, social y
econdmico. Aun mdas importante, los clientes mas concientizados valoran ser huéspedes en un
hotel sostenible y generan una experiencia e imagen positiva del establecimiento. Este andlisis
ayuda a responder al objetivo 3 de la investigacion, el cual es saber como las practicas son
valoradas por los clientes. Este objetivo es validado por los expertos entrevistados, luego en los

acapites posteriores, se evidenciara si los clientes tienen la misma percepcion.

1.1.3. Practicas sostenibles en los hoteles turisticos peruanos
Esta categoria pretende describir los tipos de practicas sostenibles que los expertos
conocen en los hoteles turisticos peruanos y qué tipo de indicadores se usan para la medicion de
dichas practicas. A continuacion, se procederd a mencionar en un cuadro resumen de las practicas

sostenibles en la hoteleria turistica peruana mencionadas por los expertos:

Tabla 13: Ejemplos de practicas sostenibles segtin los expertos

Practicas sostenibles

elmplementacion  de  sensores  de | e Ahorro de agua usando reductores en duchas
movimiento

e Utilizacion de las 3R (reducir, reciclar y [ eComunicacion de las practicas sostenibles a los
reusar) trabajadores y a los clientes

¢ Control mensual del consumo de energiay [ eEmpleo de residuos: el café como abono en los
agua jardines

o Compostaje de residuos, como cascaras de naranja y
de huevo

e Implementacion de plantas de tratamiento | e Acuerdos con recicladores para el recojo de botellas
de aguas residuales (PTAR) de plastico de manera gratuita

e Instalacion de Luces Led al 100% en todo | eColocacion de aires acondicionados ecoldgicos que
el hotel no dafian al medio ambiente

e Ofrecimiento de transporte sostenible: | eCompray consumo de productos biodegradables
bicicletas a huéspedes

e Utilizacion de productos de estacion e Mantenimiento de relaciones con proveedores locales

e Cambio de toallas a solicitud no de manera | eBusqueda de certificaciones sostenibles
diaria
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Tabla 13: Ejemplos de practicas sostenibles segtin los expertos (continuacion)

Practicas sostenibles

e Desecho de basura por separado eEvitar el uso del papel en sus operaciones generales
cotidianas

¢ Oportunidades de trabajo a los pobladores | eOtorgar a los clientes puntos, cupones o vales de
locales dinero al realizar practicas sostenibles

A continuacion, se procedera a mencionar todo lo recopilado de las transcripciones a los
expertos sobre la categoria practicas sostenibles para poder desarrollar dicho acapite de manera

descriptiva.

De acuerdo con Campana, él menciona de qué manera se ahorra el agua, debido a que
este recurso se usa bastante en la hoteleria. Se usa en todos lados como en la lavanderia, los bafios,
los restaurantes, etc. Por ejemplo, una practica sostenible es la siguiente: en las duchas, hay un
dispositivo que es un reductor que se instala y que te permite ahorrar entre 40% y 60% del agua,
y la sensacion de caida de este recurso es el mismo que sin el dispositivo. La inversion que se
realiza es alta porque se tiene que cambiar todos los cafios del hotel, pero el impacto que se va a
reflejar en la facturaciéon es muy grande (comunicacidon personal, 13 de agosto, 2020). Esto
también lo menciona Fabricio Carrion (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) y Christian
Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio, 2020), cuando recalca la utilizacion de reductores

de presion de agua para duchas.

Por otro lado, Fabricio Carrion durante toda su trayectoria ha podido participar y constatar
de muchas practicas sostenibles como la implementacioén de sensores de movimiento, el empleo
de residuos de café como abono para jardines, el control mensual del consumo de energia y agua,
donde los trabajadores del hotel se encargan de completarlo diariamente para que se pueda ver el
consumo por dia y verificar posibles fugas de algun inodoro para no seguir desperdiciando el agua

(comunicacion personal, 10 de agosto, 2020).

Por otra parte, para Alejandro Lazo, en definitiva, la implementacion de practicas
sostenibles tiene una gran importancia y, por dicho motivo, el hotel que gerencia las implementa.
El plantea que estas practicas deben comunicarse al personal y a los clientes antes, durante y
después de la estadia para que pueda surgir ese interés y preocupacion por estos temas sostenibles
(comunicacion personal, 11 de agosto, 2020). Esto también lo menciona Tamayo (comunicacion
personal, 25 de junio, 2020) cuando plantea que es de suma importancia implementar programas

de capacitacion para que esto forme parte de la cultura organizacional de la empresa.

También Alejandro menciona algunos ejemplos de practicas son las siguientes: la

utilizacion de las tres R (reducir, reciclar y reusar); el compostaje de residuos como cascaras de
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naranja y de huevo en una huerta que se encuentra en el hotel Arennas Maincora; la
implementacion de una planta ptar (planta de tratamiento de aguas residuales); los acuerdos con
recicladores para que recojan todas las botellas de plastico de manera gratuita; la instalacion de
luces led al 100% en todo el hotel; el registro de los consumos de luz y agua para que al finalizar
el mes se realice un analisis operacional para entender por qué subi6 el agua o la luz; la colocacion
de aires acondicionados ecoldgicos que se caracterizan por no dafiar al medio ambiente; las
capacitaciones al personal sobre el consumo de energia/ agua y el llenado de formatos; la compra
de productos biodegradables; el ofrecimiento de bicicletas a huéspedes para incentivar el ejercicio
y asi evitar el uso de motos y carros; el trabajo con proveedores locales; el respeto de la veda; la
utilizacion de productos de estacion; la preparacion de productos caseros como la mermelada para
dejar de comprar mermeladas en sachet; la busqueda de certificaciones como la de Rainforest
Alliance que es una certificadora de alojamientos sostenibles; entre otros (comunicacion personal,
11 de agosto, 2020). Tamayo (comunicacion personal, 30 de junio, 2020) recalca también el tema
de las certificaciones, debido a que existen segmentos de clientes que buscan hoteles turisticos
que mantengan este tipo de certificaciones porque mantienen un enfoque mucho mas alineado

con su filosofia de vida, que es el de cuidar el planeta.

Asimismo, este gerente menciona que, de todas las practicas mencionadas anteriormente,
la utilizaciéon de productos biodegradables y la implementacion de la huerta dentro de las
instalaciones del hotel son las que mas han impactado en los clientes. La primera debido a que el
hotel busca cuidar al medio ambiente, ya que se encuentra cerca al mar donde hay una gran
biodiversidad marina. La segunda porque el hotel encuentra esta practica mucho mas visual e
interactiva, debido a que los huéspedes pueden conocer la huerta y ver todos los productos, lo
cual hace que el cliente tenga una conexion mucho mas real con esta practica (Lazo, comunicacion

personal, 11 de agosto, 2020).

Del mismo modo, Duran menciona que las practicas con mayor impacto son mayormente
las mas visibles para el huésped. El menciona algunos ejemplos como dejar una nota en el cuarto
de cada cliente donde se escriba lo siguiente: “si vas a usar otra vez la toalla, debes enganchar; y
si vas a querer que la cambien, dejarla en el piso; asi yo sabré [] mo hacer el housekeeping”. Esta
es una practica interesante y con mas impacto para este gerente porque hay muchos clientes que
usan su toalla hasta por tres dias y luego solicitan cambiarla. Esto también lo menciona Tamayo
(comunicacion personal, 30 de junio, 2020) cuando hace referencia a la practica sostenible sobre
el uso de las toallas. El plantea que los huéspedes que aplicaban esta practica en su estadia

manifestaban una conciencia mucho mas sostenible.
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También existe la practica de evitar el uso del papel, como la del check-in mévil que
existe en muchas cadenas de hoteles o la posibilidad para que el huésped pueda visualizar su
factura en la pantalla del televisor que se encuentra en su habitacion, en lugar de recibir la factura
impresa. Asimismo, se encuentra la practica del desecho de basura por separado. Esta ultima
practica también la recalca Tamayo (comunicacidn personal, 25 de junio, 2020) cuando menciona
que cuando un huésped ingresa a un establecimiento que evita el despilfarro de recursos y
promueve la seleccion de la basura, vive una experiencia que no va a poder vivir en otro lado.
Incluso Otto Regalado-Peziia (comunicacion personal, 24 de julio, 2020) plantea que si se imagina
entrando a un hotel sostenible y no percibe la diferenciacion de la basura en los tachos de colores,

entonces no hay sostenibilidad.

Otra préactica es la recompensa que el hotel otorga a los clientes para que sus habitaciones
no sean limpiadas diariamente. Esto es un ahorro para el hotel en los siguientes puntos: personal,
lavadas, disminucion de la utilizacion de recursos como lejia y quimicos, lo cual los hace un poco
mas sostenibles, entre otros. Esta recompensa es la entrega de puntos o vales de dinero que los
clientes deben consumir en el hotel, lo cual genera una ganancia de 360 grados, tanto para la
empresa como para el huésped. Asimismo, menciona que gracias a estas practicas se genera una
nueva experiencia para el cliente (Duran, comunicacion personal, 6 de julio, 2020). Esta practica
también la menciona Franco Romero en la cual manifiesta que existe un programa de Make a
Green Choice, que es compartido por grandes cadenas de hoteles como el Westin, el Sheraton, el
Marriott, entre otros, en donde se suelen plantear diversas practicas y una de estas es la de la
entrega del cupon de aproximadamente 5 dolares si es que no se limpia la habitacion durante tres
noches. Adicionalmente, Franco menciona que, si el cliente no deseaba esos cupones, se le podria
dar puntos en su membresia, lo cual hacia que el cliente los acumule y en su proxima estadia se
pueda hospedar gratis. Para recalcar, esta practica es un sistema sencillo de dar y recibir en el que
ambos quedan beneficiados. Adicionalmente, él menciona que la implementacion de mejores
practicas ayuda a que se ahorre el agua, la energia y a que no se contamine con quimicos

(comunicacion personal, 11 de agosto, 2020).

Es importante mencionar algunas practicas sostenibles con enfoque social que Alejandro
Gordillo detallé como el de brindar oportunidades de trabajo a los pobladores locales. Al contar
con esta practica, se generd un gran impacto en la localidad, gracias al trabajo o espacio para
venta que el hotel puede darles. Esto ha ayudado para que sus hijos puedan acceder a buena
educacion, mejorar sus casas y chacras (comunicacion personal, 16 de agosto, 2020). Asimismo,
Diaz (comunicacion personal, 31 de julio, 2020) mencioné que al mantener relaciones laborales

con los pobladores, también les dan beneficios como permitirles a sus hijos tener un acceso a
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educacién de calidad, ya que al promover un turismo sostenible generard mayores ingresos a la

comunidad y por ende podran obtener mejores oportunidades.

En resumen, se desprende que cada vez existe mayor conciencia sobre los efectos
negativos que genera el turismo y, por ende, la hoteleria, cuando los hoteles no implementan en
sus operaciones acciones sostenibles. Por dicho motivo, este acapite es de suma importancia para
la investigacion, porque se describen diversas practicas que son utilizadas en la actualidad por
hoteles peruanos y que sirven de referencia para que otros establecimientos puedan imitarlas.
Asimismo, de acuerdo a todo lo mencionado en el acépite, se puede sintetizar en que existen
algunas practicas que son mas visibles y que impactan mucho mas en los clientes generando una
nueva experiencia. Adicionalmente, se pueden encontrar practicas que pueden tener un impacto
positivo en ambas partes; en otras palabras, ese impacto no solo se dirige para los que reciben el
servicio sino también para el que lo genera. Ademas, este apartado permite cumplir con el objetivo
especifico nimero 1 que es el de determinar las practicas sostenibles empleadas en los hoteles

turisticos peruanos desde la perspectiva de los expertos entrevistados.

A continuacion, se mencionara en las siguientes lineas como se pueden medir las practicas

sostenibles en los hoteles.

Con respecto a la energia, el hotel BTH cuenta con un medidor para verificar cuanto es
el consumo por dia. Con respecto al tema de los desechos, existe un libro donde el personal
registra cada vez que realiza el recojo de basura por separado. Este registro es enviado por correo
electronico y se hace un control de ello (Waldin Duran, comunicacion personal, 6 de julio, 2020).
En ese mismo contexto, Romero menciona que en su area se media de acuerdo al volumen de
trabajo, debido a que a cada jefe se le ponia alguna meta especifica y con respecto a eso se podia
medir el cumplimiento o no de las practicas a través de porcentajes en el programa que tiene el
hotel llamado Make a Green Choice. A partir de eso, se pueden crear algunos ratios que deben
ser cumplidos como minimo en un 97%, lo cual manifiesta la exigencia empresarial de esa

compaiiia (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020).

Sin embargo, Tamayo comenta que medir la sostenibilidad es complicado, debido a que
de por si un hotel cuenta con indicadores para sus operaciones y adicionarle indicadores para las
practicas es tedioso. Seglin su experiencia, los indicadores que ha gestionado ha sido el peso de
material reciclado, peso de la basura para que se pueda tener un registro de cuanta basura organica,
cuantas botellas, entre otros residuos, se han procesado (comunicacioén personal, 25 de junio,

2020).

Con todo lo mencionado anteriormente, es importante que las empresas mantengan
controles sobre todas estas practicas a través de indicadores claves, debido a que permite
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cuantificar el grado de compromiso que tienen los hoteles al implementar este tipo de practicas y
al mismo tiempo medir el resultado de su aplicaciéon. Es importante recalcar que el presente
estudio no tiene como objetivo la medicion de practicas sostenibles en los hoteles turisticos
peruanos; sin embargo, se considera valioso mencionarlo con el fin de describir de mejor manera

el fenomeno estudiado.

1.1.4. Limitaciones para la implementacion de préacticas sostenibles
Esta categoria pretende conocer las limitaciones para la implementacion de practicas
sostenibles, desde la perspectiva de los expertos, debido a que se ha identificado los beneficios
que le brinda al hotel turistico. Se busca entender por qué no todos los hoteles implementan la
sostenibilidad si beneficia tanto al establecimiento, a la comunidad, al medio ambiente y a los

clientes.

En primer lugar, la limitacion que Tamayo declard es la falta de difusion por parte de las
entidades publicas sobre la sostenibilidad y sus beneficios en la hoteleria. Los organismos como
el MINCETUR o municipalidades deberian promover con capacitaciones sobre el tema, e incluso
dar bonos verdes como sucede en otras industrias (comunicacion personal, 25 de junio, 2020).
Complementando con la intervencion de las entidades en la hoteleria, Regalado-Pezua
(comunicacion personal, 24 de julio, 2020) menciona la relevancia del apoyo para continuar las
implementaciones de dichas practicas. Un ejemplo que comento fue el de los tachos de basura;
los hoteleros lo distribuian correctamente y al momento de botar la basura, la municipalidad
colocaba todos los desechos en un mismo lugar sin realizar una diferenciacion entre tipos de
residuos. Con lo que se concluye que es importante que las entidades gubernamentales conozcan
la importancia de la sostenibilidad y que no solo las empresas son responsables, sino que también

depende de ellos lograr una verdadera sostenibilidad.

En segundo lugar, Duran (comunicacion personal, 06 de julio, 2020) y Lazo
(comunicacion personal, 11 de agosto, 2020) coinciden en que otra limitante es la falta de vision
de la gerencia del hotel. Si la gerencia y el directorio no toman en cuenta la tendencia sostenible,
sera un gran impedimento realizar una gestion sostenible en el hotel, ello se debe a que la gerencia
no apunta a tener un impacto positivo con el medio ambiente y solamente se enfoca en generar
ganancias. La carencia de esa vision tiene un efecto directo en los trabajadores, porque si los
lideres no realizan planes sostenibles, los empleados tampoco lo haran, debido a que no van a
tener capacitaciones sobre este tema y, mucho menos, algin seguimiento y control de indicadores.
Con lo cual el hotel no podra realizar impactos medioambientales ni sociales, solo generar riqueza

economica a costas de sus operaciones.
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En ultimo lugar, la limitante que muchos expertos mencionaron, Tamayo (comunicacion
personal, 25 de junio, 2020), Regalado-Pezia (comunicaciéon personal, 24 de julio, 2020),
Campana (comunicacion personal, 13 de agosto, 2020) , Duran (comunicacioén personal, 06 de
julio, 2020) , Carridon (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) , Romero (comunicacién
personal, 11 de agosto, 2020) y Lazo (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020, es el dinero.
La inversion que se requiere para implementar las practicas sostenibles es muy elevada; sin
embargo, a largo plazo va a generar ahorros en la factura de los servicios. Segin Campana
(comunicacion personal, 13 de agosto, 2020), se realiza una evaluacion al hotel de la inversion
que se ejecutara y la proyeccion de los flujos de caja, en el cual se evidencia que la inversion es
viable y la recuperacion es a corto plazo. Del mismo modo, Franco Romero (comunicacion
personal, 11 de agosto, 2020) menciona igual que Waldin Duran (comunicacion personal, 06 de
julio, 2020) que al inicio va a ser considerado mucho el dinero para la inversion, pero con el
tiempo van a dar resultados: una mejor imagen de la empresa, una mejor gestion, mayor ahorro
en servicios, entre otros. Sin embargo, Carrion (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020)
recalca que esto depende mucho de la capacidad financiera del establecimiento y si este puede
acceder a generar un gran desembolso; indica que esto esta directamente relacionado con el

tamafio de la empresa.

Con las limitaciones mencionadas anteriormente, se concluye que no solo los hoteles son
responsables de la sostenibilidad, si no también los entes gubernamentales que los albergan,
debido a que deberian promover la ejecucion de acciones sostenibles y, también, ser responsables
de continuar con el flujo para verdaderamente lograr la sostenibilidad. También, es importante
recalcar que si es que la gerencia del hotel no tiene la vision de la sostenibilidad en sus
operaciones, ninguna persona de su equipo la tendra; por ello, es relevante que los puestos
gerenciales se encuentren actualizados con las nuevas tendencias para que puedan gestionar de
mejor manera su hotel. Como ultimo, pero no menos importante, es la limitante de la economia.
Como todo nuevo proyecto que se realiza en una empresa, se requiere inversion; para ello, se
recomienda realizar un estudio para evaluar en cuanto tiempo recuperas lo invertido. Si bien es
cierto, para implementar practicas sostenibles, se requiere desembolsar una gran cantidad de
dinero, esto trac beneficios a largo plazo tanto como ahorros en las cuentas de los servicios,
mejorar la reputacion del hotel, atraer un nuevo nicho de clientes, gestionar mejor internamente
el establecimiento, etc. Finalmente, este apartado aclara la problematica de investigacion: la falta
de implementacion de estas practicas en la hoteleria turistica peruana, se clarifica los motivos por
el cual no se aplican estas acciones sostenibles; sin embargo, del mismo modo, los expertos
brindan soluciones para cada limitacion descrita, lo cual sirve para que los hoteleros evalten los

beneficios de esta tendencia en sus operaciones.
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1.1.5. Definicion de satisfaccion del cliente
Esta categoria pretende conocer la definicion de lo que es la satisfaccion al cliente desde

la perspectiva de los expertos. A continuacion, se desarrollaran los conceptos que brindaron.

Segun, Diaz (comunicacion personal, 31 de julio, 2020), la satisfaccion al cliente es una
busqueda constante de lo que quiere el cliente; por ello, los empresarios deben enfocar sus
productos a las nuevas necesidades de dicho cliente; sin embargo, antes que nada necesitamos

definir quién es y sobre eso trabajar para adaptarse constantemente a sus requerimientos.

Por otro lado, Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio, 2020) , Campana
(comunicacién personal, 13 de agosto, 2020), Carrién (comunicacion personal, 10 de agosto,
2020), Gogny (comunicacion personal, 18 de agosto, 2020), Duran (comunicacién personal, 06
de julio, 2020) y Pezua-Regalado (comunicacion personal, 24 de julio, 2020) coinciden en que
la satisfaccion al cliente es exceder las expectativas de los clientes. Peztia-Regalado
(comunicacion personal, 24 de julio, 2020) afiade que, puntualmente en los hoteles, las personas
tienen ciertas expectativas por experiencias previas en otros hoteles, recomendaciones, entre
otros. Finalmente, la satisfaccion al cliente es cuando el servicio brindado excede las expectativas

del mismo.

Con lo antes mencionado, se desprende que hay un consenso por la mayoria de los
expertos en que la satisfaccion del cliente es exceder las expectativas del cliente sobre el servicio
que brindas. Con lo cual se desprende que la satisfaccion del cliente en los hoteles turisticos
peruanos se podria definir como exceder las expectativas de los clientes con el servicio que el
establecimiento brinda, segtin las experiencias previas, recomendaciones por amigos, familia, que
el huésped cuenta. Esta definicion aporta a lo que se pretende lograr en el objetivo especifico 2
de la investigacion, el cual es conocer las variables mas valoradas en la satisfaccion del cliente en
los hoteles turisticos peruanos; por ello, al tener claro el concepto nos permite identificar las
variables en mencion.

1.1.6. Variables valoradas de la satisfaccion al cliente en la hoteleria turistica
peruana

Esta categoria pretende conocer cuales son las variables mas valoradas por los clientes,
segun los expertos. Ademas de identificarlas, se busca describir cada una de ellas para asi lograr

el objetivo especifico 2 de nuestra investigacion.

Antes de mencionar las variables, es importante mencionar que segin Regalado-Pezta
(comunicacion personal, 24 de julio, 2020) y Waldin Duran (comunicacion personal, 06 de julio,
2020), las variables valoradas van a cambiar dependiendo del tipo de viaje y el tipo de cliente.

Esto es debido a que, si se viaja por negocios, se va a buscar un lugar tranquilo con salas de
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conferencia, pero si se viaja por turismo, se va a preferir un lugar con actividades y mas
dinamismo. Por ello, no se puede comparar las variables cuando existe una segmentacion de
clientes que son totalmente diferentes. Por ejemplo, Duran (comunicacién personal, 6 de julio,

2020) menciona ejemplos de variables dependiendo del tipo de viaje:

e Variables que busca una persona que viaja por trabajo: una buena conexion a internet, la
limpieza, la seguridad, la estructura, el servicio del personal, la ubicacion del hotel cerca
al lugar del trabajo.

e Variables que busca una persona que viaja por turismo: La ubicacidon mas proxima a
centros turisticos. Si la persona hace turismo de naturaleza, va a buscar que la ubicacion

sea alejada de la ciudad.

En otras palabras, de acuerdo a nuestros entrevistados, el motivo del viaje y el segmento
de cliente son un aspecto primordial y decisivo para poder determinar la categoria mas valorada.
Es importante mencionar que nuestra investigacion se enfoca en el motivo de viaje: turismo.
Ademas, el segmento de cliente que abarca el presente estudio es entre 18 a 35 afios que residan
en Lima Metropolitana. Al haber definido el motivo de viaje y el segmento de cliente, nos permite

conocer cuales son las variables mas valoradas en consenso segun lo expresado por los expertos.

A continuacion, se mencionan las diversas variables valoradas en base a la perspectiva de

los expertos en el siguiente cuadro segun los diversos entrevistados:

Tabla 14: Ejemplos de variables valoradas segun los expertos

Variable valorada identificada

La limpieza

La calidad de servicio

Personalizacion del servicio

Personal calificado y capacitado

Bioseguridad

Hotel intimo con pocas personas, amplio y con mucha biodiversidad

Mantenimiento

Infraestructura

Relacion entre los trabajadores y los clientes (Anticipacion a las necesidades)

Alimentos y Bebidas
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Gogny indica que las variables més importantes son la limpieza, la calidad de servicio, la
comida y la personalizacion del servicio (comunicacion personal, 18 de agosto, 2020). Contrario
a lo mencionado, Campana (comunicacion personal, 13 de agosto, 2020), Carriébn comunicacion
personal, 10 de agosto, 2020) y Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio, 2020) consideran
que una buena sefial de internet es la variable principal para lograr la satisfaccion del cliente
porque los clientes valoran que el internet sea rapido y continuo, ademas porque es necesario

debido a que el mundo esta totalmente conectado.

Esta variable de internet es ideal porque permite la transmision de informacion y porque
las nuevas tecnologias estan modificando el funcionamiento de las empresas. Asimismo, también
porque para los clientes el papel del internet es fundamental, debido a que forma parte de la vida

cotidiana del huésped para poder relacionarse y mantenerse conectado.

Asimismo, Fabricio Carrién contintia mencionando las variables valoradas adicionales
como el contar con personal calificado, la interaccion entre los colaboradores con los huéspedes,
la infraestructura en optimas condiciones y finalmente el servicio complementario de desayuno

gratis (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020).

En resumen, la variable relacionada con que el hotel mantenga personal calificado al
momento de brindar el servicio es de suma importancia. Esto es debido a que tanto los
trabajadores como los clientes mantienen una relacion directa porque los empleados realizan su
trabajo y los clientes son los que reciben el resultado de eso. Al contar con empleados capacitados
y motivados, hara que los clientes puedan obtener una mejor experiencia durante su estadia. Esto
se relaciona también con la interaccidon que estos mantienen entre ellos, porque mientras exista
una buena comunicacion entre ellos, sera mucho mas sencillo que los empleados puedan entender
un problema y poder resolverlo. Otra de la variable mencionada fue el tema de la infraestructura
en Optimas condiciones, lo cual es valorado segun la perspectiva de los gerentes, debido a que los
clientes deben sentirse comodos, seguros, entre otros. Esta variable debe ser tomada en cuenta
por los hoteles para que la infraestructura no se vuelva obsoleta y se quede sin algin tipo de
mantenimiento. Por Gltimo, esta la variable relacionada a la comida como el desayuno incluido
dentro del servicio de acuerdo con la perspectiva de los expertos. Esto quiere decir que el
desayuno gratis es una de las variables mas valoradas por los huéspedes al momento de escoger
y repetir su estadia en un hospedaje. Cabe destacar que estos desayunos agregarian mucho valor

si fueran alimentos locales, frescos, ecoldgicos, entre otros.

Tamayo nos comenta las variables mas relevantes e importantes como la calidad de

servicio, el mantenimiento e infraestructura (comunicacion personal, 25 de junio, 2020).
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Una de las variables que es la de calidad de servicio permite brindar un adecuado servicio
al cliente generando una buena reputacion corporativa, mejor satisfaccion y lealtad de los
huéspedes y mayor involucramiento por parte de los empleados al brindar su servicio. Todo ello

con el fin de proveer el servicio del hotel que los clientes esperan.

Adicionalmente, por el tema de la coyuntura actual (COVID-19), las variables de acuerdo
con Dante Diaz, van a modificarse porque los clientes van a preferir nuevas variables. Todo esto
es debido a que antes las variables eran servicios, actividades de entretenimiento, karaokes,
desayunos buffet, pero ahora que han cambiado debido a la pandemia, consideramos que el cliente
apunta a un hotel intimo, un hotel de pocas personas, con amplios espacios al aire libre mas el
tema de la biodiversidad. El pasajero va a buscar bioseguridad, espacio amplio, limpieza, entre

otros (comunicacion personal, 31 de julio, 2020).

Con lo mencionado anteriormente, se puede plantear que los hoteles deben ser
establecimientos flexibles y adaptables al cambio para poder implementar nuevas estrategias con
el fin de afrontar el cambio continuo sobre las nuevas necesidades y preferencias de los huéspedes.
Con ello, se puede decir que los hoteles estan explorando nuevas formas de poder brindar el
servicio acorde a los nuevos cambios actuales a través de diversas medidas de prevencion como
la higiene, el distanciamiento fisico, mayor ventilaciéon y el cumplimiento de las variables

mencionadas anteriormente.

De acuerdo con Franco Romero, las variables que maneja el hotel hacia los clientes son
las siguientes: La primera variable es si el cliente tiene la intencion de recomendar el hotel. Esta
primera variable se considera muy fuerte porque no se le pregunta al huésped solamente sobre
como le fue, sino cémo le fue y si recomendaria al hotel. La segunda es la bienvenida en el check
in. La tercera es el tema de la infraestructura como la decoracion, el mantenimiento, el cuidado
de las areas, la modernizacion de las instalaciones, entre otros. La cuarta es sobre las interacciones
del personal con el cliente que se engloba mas que todo a si el personal se anticipa a las
necesidades del huésped, debido a que esto manifiesta la iniciativa y el liderazgo lo cual es muy
aceptado por los clientes. Un ejemplo claro de esto es que, si es el cumpleafios del cliente, el hotel
podria enviarle de cortesia un pequefio presente como una torta, realizar una videollamada de feliz
cumpleafios, entre otros. El quinto es el tema de la limpieza, que, debido a la pandemia, en la
actualidad, se ha vuelto en una variable indispensable para solicitar el servicio de hospedaje. El
sexto y séptimo es el tema de alimentos - bebidas y el internet (Franco Romero, comunicacion

personal, 11 de agosto, 2020).

En resumen, las afirmaciones anteriores con respecto a las variables mantienen ciertas

similitudes que los hoteles turisticos consideran al brindar un servicio. Asimismo, estas variables
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van a ir cambiando dependiendo del segmento del cliente, pero siempre debera igualar o superar
las expectativas de los huéspedes. Las variables mas nombradas fueron la limpieza, la adecuada
sefal de internet, la infraestructura y la calidad de servicio. Las dos primeras fueron las mas
resaltantes porque fueron mencionadas por lo menos por tres expertos. Por otro lado, la nueva
coyuntura, el COVID-19, modificaré las preferencias de los clientes al momento de elegir un hotel

en el cual deberd primar la seguridad y la limpieza.

Con esta categoria, se logra cumplir el objetivo especifico nimero dos, el cual busca
“Identificar y describir los atributos m[] Valorados de la satisfaccion del cliente en los hoteles
turisticos peruanos”. Con este acl[] [te, se logra desarrollar este objetivo bajo la perspectiva de los

expertos.

1.1.7. Mediciones de la satisfaccidn al cliente en los hoteles turisticos peruanos
En esta seccion, se pretende conocer qué tipo de mediciones los expertos conocen para

medir la satisfaccion al cliente en los hoteles turisticos peruanos.

Tamayo comenta que, segun su experiencia midiendo la satisfaccion del cliente, en la
mayoria de casos es mediante encuestas; por otro lado, también se emplea un programa
especializado, el cual retune la calificacion de reputacion en Google, Facebook e Instagram del
hotel. Esta plataforma te compara con la plaza, saca los indicadores respectivos, hace las métricas
de todo lo que las personas opinan sobre el hotel. Ademas, la plataforma muestra las quejas; por
ello, ayuda a mejorar la gestion del hotel para potenciar su oferta y dar mejores resultados que
una encuesta realizada por el hotel al final de la estadia, porque el huésped por pena no te va a
poner 0, en cambio en las redes sociales los clientes califican como verdaderamente es

(comunicacion personal, 25 de junio, 2020).

Complementando lo mencionado, Campana (comunicacion personal, 13 de agosto, 2020)
y Lazo (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020) coinciden en que un buen indicador son las
paginas de viajes como TripAdvisor, Booking, Despegar, Expedia, etc. Campana menciona que
la mayoria de clientes buscan al hotel turistico en estos medios antes de hospedarse. Al ser
recomendaciones para otros huéspedes, los clientes confian mucho en la valoracion que el hotel
turistico tenga; entonces, es un buen indicador para medir diferentes variables, pero la calidad de
servicio es lo principal (comunicacion personal, 13 de agosto, 2020). Del mismo modo, Lazo
argumenta que se busca poder mejorar y superar las expectativas de los clientes y poder llegar al
puesto numero uno en todas las plataformas. Por ejemplo, en estas plataformas se puede observar
que si un cliente tuvo una buena experiencia se le otorgara al hotel una calificacion que puede ir

de 10 puntos a menos y si es que las calificaciones bajan se realizan reuniones con el equipo de
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trabajo, para que se recalque el buen manejo de la satisfaccion del cliente y exista un mayor

control (comunicacién personal, 11 de agosto, 2020).

Con respecto al uso de encuestas para medir la satisfaccion del cliente, Franco Romero,
menciona que el hotel media en base a los resultados de las encuestas con puntuacion, que se
hacian a los clientes. A partir de eso, se hacian indicadores y se podia verificar cualquier resultado
de las encuestas en el celular de cualquier empleado, ya que estaba disponible en IOS y Android

(comunicacion personal, 11 de agosto, 2020).

Como conclusion, tomando en cuenta las afirmaciones de los expertos mencionados, se
puede verificar que existe un interés por parte de las organizaciones para medir la satisfaccion del
cliente, en este caso a través de encuestas con puntuaciones y diversas plataformas, lo cual valida
la teoria, ya que la relevancia de la satisfaccion que el cliente obtiene del servicio brindado es
alta. Asimismo, al medir la satisfaccion, se puede analizar y evaluar las relaciones con los
huéspedes a través de sus opiniones y sus respectivos feedbacks, y desarrollar ideas de mejora en
cada area del hotel para poderse cumplir la expectativa del cliente. Es importante mencionar que
esta investigacion no pretende medir la satisfaccion al cliente, sino identificar cuales son las
variables valoradas y describirlas con el fin de que los hoteleros conozcan los atributos valorados
por la muestra elegida para este estudio. De todas maneras, se considera importante conocer si los
expertos consideran relevante la medicion de la satisfaccion; finalmente, se concluye que si es

tomada en cuenta para estos actores.

1.1.8. Pandemia del COVID-19 en la industria hotelera
En esta categoria se pretende conocer como la pandemia golped al sector, puntualmente
a los hoteles turisticos, y si el consumidor se ha visto afectado a ello. También, conocer como la

sostenibilidad se ha desarrollado en este contexto.

En primer lugar, es importante mencionar que la industria hotelera estuvo y estara muy
afectada por la pandemia, debido a los confinamientos y la suspensién de operaciones que
tuvieron que realizar los establecimientos para evitar la propagacion del virus. En muchos paises
de todo el mundo, las actividades turisticas pararon por las restricciones dadas por los gobiernos
como medida para afrontar la pandemia. Lo cual generd mucha incertidumbre en este sector, esto
se aprecid ain mas en Pert, al ser uno de los paises mas afectados por el COVID-19 y por

consiguiente, uno de los mas restrictivo con sus medidas.

Por el lado econémico, Franco Romero (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020) y
Duran (comunicacion personal, 06 de julio, 2020) afirman que la pandemia ha afectado
negativamente al turismo y, por consiguiente, al sector hotelero; principalmente financieramente,
debido a que no se han podido cumplir las metas planificadas.
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Por el tipo de turismo, Duran (comunicacion personal, 06 de julio, 2020) precisa que los
clientes van a optar por un turismo natural, también conocido como turismo sostenible. Esto es
visto por Duran como una oportunidad, debido a que las empresas turisticas van a poder atender
las necesidades de nichos especificos y asi hacer que las personas se interesen mucho més en estos
temas (comunicacion personal, 6 de julio, 2020). Siguiendo la misma linea, Fabricio Carrion
opina que el tema de la pandemia va a ayudar a que los hoteles sean mucho més sostenibles. Esto
debido a que se deben instaurar diversos protocolos que deben cumplirse como el no contacto con
superficies, la limpieza de las instalaciones debe ser mucho mas eficiente y ahi se va a ir
involucrando mejores practicas (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020). Sin embargo,
Romero menciona que la sostenibilidad en esta coyuntura no es primordial, lo que mas importante

es la salud (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020).

Por otro lado, algunos expertos comentan de qué manera han gestionado la pandemia en
sus instalaciones y qué acciones emplearon. Duran (comunicacion personal, 06 de julio, 2020)

menciona que en hotel BTH implementaron las siguientes:

e Disminuyeron los objetos en los lobbys, areas comunes y habitaciones que no eran
necesarios para que haya menos puntos de contacto y menos articulos que desinfectar,
con el fin de ahorrar en productos de limpieza y usar la menor cantidad de quimicos
posible.

e Digitalizaron las cartas en sus restaurantes, en el cual se pueden ver los platos en 3D a
través de la utilizacion de su codigo QR, para evitar el contacto continuo con las cartas
fisicas.

e Los alimentos son enviados a la habitacion del cliente con platos biodegradables, porque
no puede existir cruce de utensilios, para asi prevenir la difusion y el contagio del virus.

e Incrementaron sus estandares de limpieza y adquirieron nuevos productos, para asegurar
la mejor desinfeccion del establecimiento.

o Tomaron medidas para el ingreso de los huéspedes al hotel, como toma de la temperatura
y preguntas sobre sintomas y contacto con personas contagiadas, para evitar la

propagacion del virus.

Por su lado, Alejandro Lazo (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020) menciona que
las acciones de bioseguridad implementadas en el hotel en el cual es gerente se han aplicado las

siguientes:

e Uso de mascarilla para los huéspedes en todas las instalaciones comunes del hotel para

evitar la mayor propagacion del virus.
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e Incrementar la limpieza y desinfeccion en las habitaciones para que el huésped pueda
sentir la tranquilidad que se estan cumpliendo los estandares de calidad.

e Desinfeccion de maletas apenas los huéspedes arriben al hotel para evitar la expansion
del virus.

e Embolsado de controles remoto, toallas, articulos de limpieza personal, entre otros para
evitar el contacto directo con los productos.

e Entrega de mascarilla y gel a los huéspedes para que puedan protegerse dentro del hotel.

Con todo lo mencionado, desde la perspectiva de los expertos, se puede concluir que la
pandemia del COVID-19 ha cambiado la gestion de los hoteles turisticos, como también las
preferencias de los clientes. Indudablemente, como en muchas industrias, la pandemia afectd
notablemente porque todos los establecimientos cerraron operaciones por un tiempo, lo cual
afectd a sus ingresos y sus flujos de proyectos. Por otro lado, algunos expertos resaltan, que por
esta coyuntura, los clientes van a preferir hospedarse en hoteles mas naturales y van a valorar la
sostenibilidad que este establecimiento pueda ejercer en su dia a dia; no todos los expertos
comparten esta postura, ya que indican que la prioridad actualmente es que el establecimiento
cuente con la bioseguridad necesaria. Finalmente, se aprecia que los hoteles han ejecutado
acciones para poder dar sus servicios, ajustandose a los protocolos para poder seguir operando y
que no se vean tan afectados por la crisis economica traida por el virus. Finalmente, es importante
recalcar que pese a la pandemia, el tema de la sostenibilidad es muy relevante en la hoteleria para

los expertos, lo cual refuerza la relevancia de este tema en la gestion de la industria hotelera.

1.1.9. Valoracion de las practicas sostenibles en los hoteles turisticos peruanos
En esta categoria se pretende conocer desde la perspectiva de los expertos la valoracion
de las practicas sostenibles en los hoteles turisticos peruanos. Segun su percepcion, la valoracion

de estas practicas se debe a dos cosas: el publico objetivo y la comunicacion de las practicas.

En primer lugar, se describe lo mencionado acerca del ptblico objetivo del hotel. Segun
Campana (comunicacion personal, 13 de agosto, 2020) y Regalado-Pezta (comunicacion
personal, 24 de julio, 2020), la valoracion de las practicas sostenibles depende del tipo de clientes,
debido a que hay clientes que no valoran la sostenibilidad. Hay clientes que prefieren y van sobre
todo a un hotel por el servicio, pero hay otros clientes que son capaces hasta de sacrificar servicio
por ir a un hotel sostenible; por ello, depende mucho del tipo de cliente y de su valoracion respecto
a este tema. Del mismo modo, Durédn afirma que la valoracion por la sostenibilidad en los hoteles
turisticos peruanos depende del tipo de cliente, puesto que hay algunos huéspedes, como el
publico masivo, que no aprecian y no les ponen atencion a ciertas practicas y otro tipo de cliente

que si lo hara y se sentira satisfecho por la experiencia brindada por el hotel (comunicacion
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personal, 6 de julio, 2020). De la misma manera, Lazo plantea que la valoracion estara siempre y
cuando el cliente esté interesado por el medio ambiente y por el planeta, indica que son las nuevas
generaciones quienes valoran mas y estan presenciando a fondo estos temas por el hecho de que
el mundo estd mucho méas comunicado (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020). Asimismo,
Carrién manifiesta de igual forma que los anteriores gerentes que el tipo de cliente influye
bastante para poder validar tal valoracion, indica que este publico se caracteriza por estar enfocado
en la conservacion del medio ambiente y por brindar consejos sobre como mejorar estas practicas
(comunicacion personal, 10 de agosto, 2020). Para concluir con este punto, Diaz afirma que gran
parte de esta valoracion depende del tipo de turista, debido a que hay algunos clientes que le dices
que el hotel es sostenible y no les importa; sin embargo, el pasajero estd cambiando con esta
pandemia y le va a dar mas importancia a la sostenibilidad. Depende mucho de la valoracion del
cliente, los millenials solo se enfocan en las fotos que podian obtener en el hotel; sin embargo,
los centenialls son mas conscientes y tienen otras preferencias. Por ello, son las nuevas
generaciones quienes valoran mas y estan presenciando a fondo estos temas por el hecho de que

el mundo esta mucho mas comunicado (Lazo, comunicacion personal, 11 de agosto, 2020).

En segundo lugar, la valoracion se ve afecta a la comunicacion que se les da a las
practicas. Segun Lopez (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020), las practicas sostenibles
van de la mano con la valoracion del usuario siempre y cuando sea estas practicas sean
comunicadas, debido a que la comunicacion es basica para generar la concientizacion, porque si
no existe esta comunicacion todo el esfuerzo enfocado a la sostenibilidad va a pasar por alto y los
clientes no van a valorarlo. Del mismo modo, para Diaz (comunicacion personal, 31 de julio,
2020), para que el cliente valore la sostenibilidad, el turista tiene que saber que lo que esta botando
se va a rehusar; que una parte del pago que estd haciendo por la habitacion es destinada a la
comunidad aledafa; que el personal que lo atiende son familias pertenecientes a la comunidad

que se le brinda apoyo, entre otras.

Con lo antes mencionado, se desprende que la valoracion de las practicas sostenibles
depende del tipo de cliente, si éste es consciente de lo que esta pasando en el mundo y de las
consecuencias negativas que realizan las industrias. Los expertos coinciden en que estos clientes
generacionalmente son los mas jovenes, porque han crecido con mas informacion al alcance; al
conocer mas, valoran los esfuerzos realizados por los hoteles turisticos. Sin embargo, estos hoteles
no solo necesitan realizar las practicas, sino también desarrollar un plan de comunicacién claro
para informar a los huéspedes de las acciones que efectiian con el objetivo que se realice una
verdadera valoracion; es necesario que los huéspedes perciban dichas practicas, no darlas por
sentado. Por ello, nuestra investigacion es relevante puntualmente porque nuestra poblacion a

estudiar se encuentra en el rango de 18 a 35 afios, personas de generacion millenial y centenial,
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los cuales valoran mds estas practicas, segun los expertos. De esta forma, la hoteleria peruana
turistica contaria con el alcance de la valoracion de las practicas sostenibles de este grupo de

jovenes a investigar en el estudio.

1.2. Analisis a partir de los focus group

Como parte de la investigacion, se realizaron focus group a clientes de hoteles turisticos
peruanos que se encontraban dentro de la poblacion de estudio; ademas, pasaron por filtros para
ser elegidos. De igual manera, es importante mencionar que seleccionamos a las personas por
conveniencia y no porque necesariamente represente a una poblacion. Se llevaron a cabo tres
focus group, los cuales estuvieron conformados tanto por mujeres y hombres de 18 a 35 afios
residentes de Lima Metropolitana. Estos participantes se caracterizaron por viajar de tres a mas
veces en los ultimos tres anos anualmente dentro del Perti. En esta seccidn, se analizaron las
respuestas obtenidas de los tres focus group y las fichas técnicas de los mismos se pueden

encontrar en el Anexo G.

El objetivo de los focus groups es conocer como los clientes perciben que esta industria
haya migrado a la sostenibilidad, como también que nos describan cudles son las practicas que
ellos han visto en sus estadias; finalmente, que comenten y describan las variables que ellos
valoran al hospedarse en un hotel turistico. De esta manera, se lograra alcanzar nuestros objetivos
de investigacion, como lo es el de identificar y describir las practicas sostenibles en la hoteleria
turistica peruana, debido a que no se cuenta con esa informacion bibliografica abundante acerca
del tema. Por otro lado, también se cumple con otro de los objetivos que es el de conocer y
describir las variables que valoran los clientes del grupo a estudiar. Del mismo modo, es
importante resaltar nuevamente que no existe numerosa bibliografia sobre la descripcion de las
diversas variables valoradas por los clientes y que solo se cuenta con la identificacion y conceptos
generales de dichos atributos. Lo mencionado ayudaria a la gestion de hoteles turisticos peruanos
al conocer puntualmente lo que este grupo de clientes valora. Ademas, lo recogido y analizado de
esta herramienta sera contrastado con las entrevistas, encuestas y la bibliografia, con el fin de

lograr nuestros objetivos de estudio y contar con una perspectiva global del fendmeno.

A continuacion, se realizara el analisis por cada categoria de la codificacion realizada.
Cabe resaltar que no son respuestas generalizables ni definitivas por cada categoria, estas seran

puestas en discusion al finalizar este capitulo.

1.2.1. Sostenibilidad en la hoteleria turistica peruana
Esta categoria pretende conocer como los clientes han percibido el incremento de

sostenibilidad en las operaciones hoteleras turisticas en los tltimos afios y si consideran relevante
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que esta industria se involucre en esta tendencia; finalmente, se describe el concepto de hotel

sostenible que ellos manejan.

En primer lugar, se describe la perspectiva de la tendencia de la sostenibilidad en la
hoteleria. Se les pregunto a los participantes de los focus group si consideran que esta industria
tenia pertinencia en abarcar este tema, les dimos ejemplos de otros sectores como la mineria,
manufactura, entre otros, para saber su opinién de los efectos negativos que la hoteleria tenia
comparado con esas industrias para que puedan explayarse y darnos ejemplos. En consenso, en
esta pregunta todos los participantes coincidieron que la industria hotelera tiene que tener
responsabilidad sostenible, debido a que, como mencioné un cliente: “los desperdicios que
generan los hoteles son grandisimos; por ejemplo, la comida sobrante del hotel, plasticos y todos
los servicios que brindan, entre otros” (Participante del focus group, 03 de agosto, 2020). También
mencionaron lo siguiente: “Es importante que la empresa hotelera trate de disminuir su impacto
negativo realizando practicas sostenibles, de esa manera también generar una mejor imagen para

su hotel” (Participante del focus group, 03 de agosto, 2020).

Ademas, comentaron que han evidenciado la consciencia sostenible que los hoteles
turisticos han desarrollado en los ultimos afios, lo cual tiempo atras no se observaba en la hoteleria
peruana. Por ejemplo, un participante del focus group indica (Participante del focus group, 03 de
agosto, 2020): “me di cuenta de que en varios hoteles se han empezado a preocupar por reciclar
botellas o usar productos biodegradables, ahora los hoteles se preocupan mucho en evitar el
plTitico y dejar de usar tantas cosas innecesarias”. Siguiendo la misma linea, otro participante

recalca (Participante del focus group, 03 de agosto, 2020):

el ultimo hotel donde estuve en Lima, en el Ivis [hotel], tenia muchos carteles donde expresan su
compromiso con la sostenibilidad y medio ambiente, me parece super importante ese cambio que
han hecho. Comparando con experiencias pasadas de hace aproximadamente dos afios, no veia
esos carteles o practicas en los hoteles, percibo que esta industria ha desarrollado mucha

conciencia.

Afirmando lo mencionado, otro cliente (Participante del focus group, 30 de de agosto,

2020) menciona sobre una experiencia similar cuya cita es la siguiente:

la ultima vez que fui a Piura, senti que todo el hotel estaba enfocado a la sostenibilidad y el medio
ambiente, era tanto que trataban hasta de usar la menor cantidad de agua posible; por ejemplo,
cuando entrabamos al establecimiento, teniamos que entrar sin zapatos para no ensuciar, tenias
que dejar afuera tus zapatos o sandalias. También recuerdo que habia muchos carteles de
recordatorios pegados en las instalaciones sobre el cuidado del medio ambiente, estaban en todos
lados. Entonces al ver todo eso, a mi me gusto bastante la experiencia ahi, porque si bien es cierto

varios hoteles tiene los tachos diferenciados donde indican qué cosa botar, como papeles, carton y
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vidrio, pero con respecto a este hotel de Piura que les menciono, senti mucho mas impactante la
sostenibilidad porque nos hacian hincapié de que no deberiamos hacer ciertas cosas que dafian el
medio ambiente, habian carteles y mas que todo también las recepcionistas explicaban por qué
empleaban esas acciones, de que no es necesario gastar tanta agua o usar tanto detergente, porque
contamina bastante; entonces, todo eso me gustd mucho y me hizo valorar bastante la

sostenibilidad en esa experiencia.

Con lo antes mencionado, se observa que para los clientes han visualizado un cambio en
los ultimos afios sobre la orientacion de los hoteles turisticos hacia la sostenibilidad. Tiempo atras,
este punto no se evidenciaba, pero se desprende de que, ahora al tener clientes mucho mas
conscientes de lo que sucede globalmente, los hoteles han realizado acciones para modificar sus
servicios con un enfoque sostenible. Puntualmente, en la hoteleria turistica peruana, los
participantes indican que se visualiza mayor sefializacion sobre esta tendencia, como carteles
informativos, diferenciacion de tachos, insumos biodegradables, comunicacién sobre la
importancia del cuidado, entre otros. Lo cual genera al cliente una percepcion de que los hoteles
han dado gran pertinencia a este tema y entendimiento sobre las consecuencias negativas que sus
operaciones generan. Por ello, se evidencia mayor cautela y preocupacion de generar el menor
impacto negativo. Como lo mencionaron los participantes, en algunos hoteles se puede visualizar
solo la diferenciacion en los tachos y en otros las practicas sostenibles se ven mas desarrolladas;
esto no cambia el hecho de que se visualice un cambio de mentalidad y un aumento de conciencia
por la hoteleria turistica peruana. Ademas, al reflejar estas practicas, la experiencia de los

huéspedes cambia y hasta indican que les agrada verlas en accion.

En segundo lugar, se resefia el concepto “hotel sostenible” que los clientes tienen. El
objetivo es conocer si tenian claro que la sostenibilidad cuenta con tres ejes: econdomico, social y
medio ambiental, y no solo se basa en este ultimo. Para nuestra investigacion, es relevante
identificar si los clientes conocen este concepto, con el fin de que se comprenda qué estrategias
deberian de ahondar mas los hoteleros para generar mayor valoracion. Al preguntar la definicion

en los focus groups, se presentaron opiniones divididas, pero que no eran contradictorias entre si.

Una pequeiia cantidad de participantes conceptualizan a los hoteles sostenibles como
hoteles que no generen impactos negativos a la naturaleza, solo hacian referencia al medio
ambiente, como lo mencio[] [in participante: “No estoy muy segura si me refiero a ecol] ico o
sostenible, pero sé que ambos son buenos para el planeta” (Participante del focus group, 30 de
julio, 2020). Otra parte de los participantes hacia referencia a que un hotel sostenible era un hotel
que cuida al medio ambiente y que, al mismo tiempo, buscara el crecimiento econémico del
mismo, afirmando lo mencionado: “un hotel sostenible busca no dafiar el medio ambiente y al

mismo tiempo generar ingresos” (Participante del focus group, 30 de julio, 2020). Por otro lado,
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la mayoria de los participantes coincidieron en que un hotel sostenible es un hotel que busca
autosostenerse y en el cual todos sus procesos han sido disefiados para generar el mejor impacto
tanto medioambiental, econdmico y social. De acuerdo a la tltima definicidén, un participante
coment[ 1o siguiente: “Para mi, sostenible quiere decir autosustentable, que quiere o que busca
sostenerse por si mismo. [...] es un hotel que puede llegar a ser lo m[J] autosuficiente posible”
(Participante del focus group, 03 de agosto, 2020). Ademas, comentaron acerca de que este tipo
de hotel busca el bienestar para todo lo que le rodea y hacian hincapié en el apoyo a la comunidad
local, que ellos cuando visitaban hoteles veian que personas de la zona trabajan en estos
establecimientos, lo que les generaba grandes beneficios y una mejora en su calidad de vida por

su trabajo en el hotel.

En sintesis, el concepto que tenian los clientes sobre lo que es un hotel sostenible era
diferente, pero no contradictorio. Esto se debe a que algunas personas relacionan sostenibilidad
con medio ambiente y/o economia, pero es importante reconocer el aspecto social, lo cual
repercute principalmente a la comunidad aledafia al hotel y como estos habitantes pueden mejorar
su calidad de vida por contar con hoteles en sus comunidades. Asimismo, se desprende que si es
que los clientes que van a un hotel tienen el concepto claro de sostenibilidad (cumplir con los tres
ejes) y solo el establecimiento en el que se hospedan cumple con el medio ambiente, pues para
esos clientes el hotel no es sostenible. Para ello, es importante que los hoteleros turisticos tengan
claro desarrollar planes estratégicos que abarquen los tres ejes para lograr una verdadera

sostenibilidad.

1.2.2. Practicas Sostenibles en la hoteleria turistica peruana
Dentro de esta categoria, se identificara y describira, a partir de los tres focus groups
realizados, las diversas practicas sostenibles que los clientes percibieron durante su estadia en
diversos hoteles turisticos peruanos y que seran mencionadas a continuacion en un cuadro lineas

abajo y mas adelante su respectiva descripcion.

Tabla 15: Ejemplos de practicas sostenibles segtin los clientes

Practicas Sostenibles

Transmision de précticas relacionadas al Carteles informativos sobre diversos tipos de practicas
reciclaje sostenibles
Sistemas de ahorro de energia y agua Uso de productos locales

Comunicacion de practicas sostenibles hacia | Uso adecuado de los tachos ecologicos
los clientes
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Tabla 15: Ejemplos de practicas sostenibles segiin los clientes (continuacion)

Pricticas Sostenibles
Ejecucion de actividades recreativas de Venta de bolsas fabricadas con productos ecologicos
concientizacion sobre la sostenibilidad
Consumo de productos biodegradables Venta de productos artesanales realizados por la

comunidad

Capacitacion al personal sobre la Mantenimiento de certificaciones con enfoque de
sostenibilidad sostenibilidad
Evitar fumar para no ensuciar las Dejar afuera los zapatos o sandalias para no ensuciar
habitaciones innecesariamente
Uso de menos pléstico Relacion hotel — comunidad

Una de las practicas sostenibles mencionadas dentro de los focus groups fue el tema del
uso del plastico. Es evidente que el mundo enfrenta un gran desafio con respecto al uso y
eliminacion de productos plasticos. Esto concuerda con el pensamiento de los clientes, debido a
que uno de estos mencionl[] 1o siguiente: “A veces los hoteles te dejan en el cuarto cosas con
plastico como los utensilios y en el hotel donde me quedé no percibi eso, sino que usaban envases
de vidrio y comentaban su compromiso de usar menos pl[Jtico” (Participante de focus group, 30
de julio, 2020). Esto es de suma importancia porque los residuos plasticos de un solo uso forman
parte de los problemas medioambientales actuales, ademas que es significativo el hecho de

mantener los destinos turisticos limpios sin algun tipo de residuo nocivo para el planeta.

Con respecto a la practica de poner carteles informativos sobre diversos tipos de practicas
sostenibles que los hoteles turisticos puedan tener, muchos de los clientes mencionaron el tema
del no cambio de toallas que ha sido una de las mas repetitivas por los clientes. Por ejemplo, uno

de los participantes comento que

el hotel, especificamente en el bafio, tenia toallas pero que al costado habia notas donde mencionan
que si no se hacia uso de las toallas no era necesario que se las lave. Si los huéspedes hacian caso
a dicha nota, el hotel les otorgaba un descuento en su proxima estadia y asi estaria fomentando
ensuciar menos y por ende menos utilizacion de recursos como agua, energia (Participante de focus

group, 30 de julio, 2020).

Otra de las practicas mencionadas por los entrevistados es la del consumo de productos
biodegradables. Recordar que este tipo de productos generan bienestar al planeta porque no
produce elementos toxicos al momento de descomponerse. Asimismo, al usar este tipo de
productos biodegradables, se tendra un menor impacto con el ecosistema debido a que el proceso
de descomposicion es mucho mas veloz. Por ejemplo, una participante coment6 que ha estado en

hoteles donde comunicaban como ser amigables con el medio ambiente y recalcaban muchas
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practicas y una de estas era el énfasis que le ponian a los productos biodegradables (Participante

de focus group, 30 de julio, 2020).

Asimismo, también se encuentran las siguientes practicas que son la de la ejecucion de
actividades recreativas de concientizacion sobre la sostenibilidad y el uso de productos locales
dentro del servicio ofrecido por el hotel. Por ejemplo, un entrevistado (Participante de focus
group, 30 de julio, 2020) comenté que pudo presenciar y participar de diversas actividades
enfocadas en concientizar a los huéspedes con respecto a toda la problematica actual que engloba
la sostenibilidad. Asimismo, el hotel les comentaba todas las practicas que se realizan con el fin
de que los huéspedes puedan conocer el impacto que tiene el implementar las practicas sostenibles
en sus operaciones y comunidades aledafias. Un ejemplo especifico fue el tema de usar productos

locales para promover el apoyo a las comunidades.

Adicional a ello, esta el tema de la limpieza porque un cliente comentd que algunos
hoteles te mencionan que debes dejar afuera los zapatos o sandalias. Por ejemplo, mencion6 que
podia observar muchos recordatorios pegados en las paredes donde te especifican esta practica
como también la de como usar los tachos ecologicos de manera adecuada y consciente

(Participante de focus group, 3 de agosto, 2020).

Adicionalmente, se nombrara otra practica que es que los hoteles mantengan
certificaciones con enfoque sostenible. Por ejemplo, una entrevistada menciond que el afio pasado
fue a un hotel que mantenia una certificacion sobre el medio ambiente y que ese fue el motivo
por el cual eligi6é esa opcion de hospedaje. Asimismo, mencion6 que le gusté como el hotel
reflejaba y transmitia mucha conciencia con respecto al medio ambiente y sobre todo con respecto

al ahorro de agua y energia (Participante de focus group, 3 de agosto, 2020).

Otra de las practicas encontradas fue el tema de la venta de productos artesanales
realizados por la comunidad y la venta de bolsas fabricadas con productos ecologicos. Por
ejemplo, un participante del focus group mencioné que cuando fue a un hotel en Cusco pudo
observar que el hotel mantenia una tienda donde se vendia productos hechos por la comunidad y
pudo observar algunos objetos hechos con productos reciclados (Participante de focus group, 30
de julio, 2020). Con esta practica, se evidencia el compromiso que mantienen algunos hoteles con
su comunidad al permitirles usar algunos espacios para que los pobladores puedan vender sus

productos. Esto refleja un compromiso con la comunidad.

Por otro lado, también se encuentra la practica relacionada a la capacitacion al personal
sobre la sostenibilidad. Esta practica es de suma importancia porque le brinda al trabajador toda
la informacién necesaria para que este pueda transmitirlo al cliente de una manera adecuada y
eficaz. Por ejemplo, una participante del focus group comentd que es necesario que los hoteles
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tengan capacitaciones hacia los trabajadores para que estos te puedan transmitir todo lo
relacionado a sostenibilidad como la venta de bolsas de telas, entre otras actividades adicionales

(Participante de focus group, 3 de agosto, 2020).

Asimismo, también se menciona el tema de no fumar dentro de las habitaciones. Un
participante recalco lo siguiente: “si fumas, obviamente se tendr[que limpiar la habitaci’] [con
mucha maés profundidad. Por ende, si no se fuma, se evitara usar los recursos como el agua,

detergentes, entre otros”.

Otra practica que se menciona es el contacto que tiene el hotel con su comunidad. Un
participante del focus comenté que en uno de los hoteles donde se hospedaba manifestaba su
compromiso con la comunidad aledafia. El coment[/1o/siguiente: “Fui a un hotel en Cusco donde
tenian una practica de sostenibilidad con respecto a la comunidad donde todos los insumos que
se usaban en los buffet eran con productos locales” (Participante de focus group, 30 de julio,

2020).

Un aspecto importante en el que coincidieron los clientes es que dichas practicas son mas
visibles en hoteles que se encuentren en zonas naturales y no en los de ciudad. Un encuestado

comento lo siguiente:

Considero que es mas importante este tema dependiendo de donde se ubique este hotel, es diferente
un hotel de ciudad a un hotel que se encuentra en un area protegida. [...] Los hoteles que se ubican
en este tipo de lugares les dan mas importancia a estos temas por la cercania que tiene con la

naturaleza (Participante del focus group, 03 de agosto, 2020).

Con lo que concluimos que los clientes esperan ver mas practicas sostenibles en hoteles
cercanos a la naturaleza y que cuiden estas areas, porque es muy notorio cuando lo hacen y cuando

no.

Las practicas mencionadas son aquellas que impactaron mas a los clientes en sus estadias
y que fueron nombradas durante el focus group. Como se puede apreciar, estas practicas
percibidas por los clientes pertenecen a los tres ejes que aborda la sostenibilidad (medioambiental,
econdmico y social) y no solo se enfoca en uno, con lo cual se desprende que los hoteles estan
aplicando de manera correcta la sostenibilidad, abarcando los otros ejes y no solo el econémico.
Con ello, se tendra una gestion en sostenibilidad que a largo plazo aportara en crear un turismo
mucho mas responsable y sostenible. Con este acapite, se puede complementar, con lo
mencionado por los expertos, cuando mencionan las practicas que se implementan en los hoteles
turisticos donde trabajan, lo cual ayuda a tener mucho mas claro los ejemplos de practicas

sostenibles que se aplican en hoteles turisticos peruanos. Con esto, se puede lograr cumplir el
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objetivo especifico nimero uno: “determinar las pr(]ticas sostenibles empleadas en los hoteles

turisticos peruanos”.

1.2.3. Variables de satisfaccion al cliente en la hoteleria turistica peruana
La mayoria de clientes ha coincidido en diversas variables que consideran fundamentales
para que puedan tener una experiencia agradable y diferenciadora. Cabe resaltar que las variables
que se mencionan van a variar dependiendo del tipo de hotel al cual van y si viajan solos o en
compaiiia de personas. Las personas entrevistadas coincidieron en que el tipo de instalaciones a

las cuales iban que eran hoteles y hostales.

Con respecto al tipo de hotel, la mayoria de los entrevistados nos mencionaron que cuando
viajan con sus padres suelen ir a hoteles de muchas estrellas como resorts u hoteles que superen
las tres estrellas. Estos hoteles se caracterizan por tener un sistema todo incluido. Sin embargo,
cuando viajan con amigos o solos prefieren ir a hoteles econémicos como los hostales o también
conocidos como “hotel de mochileros”, el uso de la aplicacil] [del airbnb o los hoteles de ninguna
estrella en especifica porque lo que buscaban era realizar actividades fuera del hotel y también

porque son un poco mas econdmicos.
Por ejemplo, algunos entrevistados mencionan lo siguiente:
e Pl:

Cuando viajo con mis papas, busco comodidad, que todo esté incluido. [Ellos] Buscan mas que
todo descansar. Mis papas, como son mayores, buscan algo mas tranquilo. Por otro lado, cuando
viajo con amigos, es mas que todo para las actividades que vamos a hacer. Lo que hacemos es ir a
hotel de mochileros o Airbnb, ya que es practico, comodo, bonito y barato. Estos son los dos lados

de viajar para mi (Participante del focus group, 03 de agosto).

Aqui podemos resaltar que depende de con quién viajan van a cambiar las variables que
consideren fundamentales los clientes. En este caso, cuando los huéspedes viajen con padres o

amigos, las variables van a diferir.
e P2:

Fui a Méncora con 5 amigas y buscamos un hostel que tenia que estar cerca del centro, pero como
éramos mas personas teniamos que buscar algo donde todos nos podiamos quedar y estar cbmodos
y mas que todo predominaba para la eleccion del hotel el precio y distancia (Participante del focus

group, 30 de julio de 2020).

Entonces se evidencia que el precio se relaciona con la ubicacion.
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e Otro ejemplo es lo que menciona otra entrevistada que dijo lo siguiente: “considero de
que por ejemplo si un hotel es demasiado céntrico obviamente tiende a ser m[] [caro”

(Participante del focus group, 30 de julio de 2020).

Por lo antes mencionado, existe un consenso entre los clientes en escoger el tipo de hotel
dependiendo de con quienes realicen el viaje; de acuerdo a ello eligen qué instalaciones seran

mejor para ellos y, también, la experiencia que se espera vivir.

A continuacion, se procedera a mencionar y describir las variables valoradas por los

clientes que mencionaron en los tres focus group realizados:

Una de las variables mas valoradas es el primer contacto que tiene el huésped con el hotel
a través de la atencion al cliente, ya sea para obtener informacion via teléfono o presencial entre
otros ejemplos mas. Un participante menciono algunas variables como la atencion al cliente: “la
atencion desde un inicio o sea desde el primer contacto ya sea por teléfono considero que es muy
importante, porque te indican todas las facilidades y comodidades que tiene el hotel” (Participante
del focus group, 30 de julio de 2020). Del mismo modo, otro participante concuerda en que “la
primera impresion que tienes con el hotel ya sea con el recepcionista o cuando pasas a ver los

cuartos es una de las mJ importantes” (Participante del focus group, 30 de julio de 2020).

Con ello, se puede concluir que la relacion que mantienen los trabajadores con los
huéspedes es una de las variables mas valoradas por los clientes, debido a que son los empleados
quienes entregan el servicio del hotel y mantienen una relacion mucho més estrecha con los
clientes. Cabe resaltar que, si el empleado esta satisfecho con su trabajo, va a transmitirlo al cliente
lo cual ayudara con la retencion de huéspedes a futuro; por ello, es de suma importancia que el

capital humano se encuentre motivado con su trabajo.

La segunda variable valorada por los huéspedes es la ubicacion del hotel, la cual debe ser
céntrica y proxima a centros de transporte, de turismo y al centro de la ciudad. Un participante

menciona que

ya sea una ciudad que necesite conocer entonces prefiero que sea en un punto estratégico donde
pueda movilizarse a través del servicio publico o caminando; si es en un lugar recondito que se
caracteriza por ser alejado, seria para disfrutar un poco la naturaleza (participante del focus group,

30 de julio).

Asimismo, otra participante mencioné que dentro de sus variables una es la ubicacion,
“la m[$ importante es que sea estratégica, porque me gusta que esté m[] 0 menos céntrico y en
caso no esté céntrico que esté cerca de un paradero de bus de tren (participante del focus group,

30 de julio).
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También se mencion6 que esta variable depende del motivo del viaje, porque de acuerdo

auno de los clientes en cuanto a la locacion planted que

si voy a relajarme no necesariamente tiene que estar cerca la ciudad, puede estar un poco alejado
y no tengo ningun problema, pero si mi idea es ir al lugar y conocer/visitar/ganar mas experiencia
si optaria por lugar céntrico, ya que probablemente el 90% del tiempo no esté en el hotel, sino en

la calle (participante del focus group, 30 de julio).

Otro cliente mencion[Jl6)mismo cuya cita fue la siguiente: “lo primero que busco siempre
que voy a un hotel es la ubicacion, porque me parece super clave para poder visitar todos los

destinos que quiero cuando viajo” (participante del focus group, 3 de agosto).

La tercera variable fue la entrega del desayuno, que es muy valorado por los clientes. Por
ejemplo, un participante mencill [1 que “el tema de la alimentacil] [es importante, ya sea
cualquiera de las tres comidas porque quieras o no cuando viajas ahorrarte el tema de la comida
es importante” (participante del focus group, 30 de julio). Entonces se puede identificar que el

tema del ahorro en costos siempre va a ser importante para los clientes.

La cuarta variable fue la seguridad que brinda el hotel. Por ejemplo, un participante

menciona que

el tema de la seguridad también es muy importante en mi opinién porque me ha pasado que en
algunos lugares alguien ha robado o han perdido cosas y muchas veces los hoteles se hacen

responsables de esto y es un punto importante para mi (participante del focus group, 30 de julio).
Otro entrevistado menciona

que sea seguro porque hay veces que no voy a regresar tan temprano y es que es un tanto peligroso
y me gustaria que haya seguridad y que tenga la libertad de ir y venir y llegar a un sitio para estar

tranquila (participante del focus group, 30 de julio).

Luego se procedera a mencionar las demas variables mencionadas por los participantes
que son la limpieza, la sostenibilidad, la iluminacién, el ambiente del hotel o hostel, el
cumplimiento de las medidas sanitarias y el acceso a un bafio privado en los cuartos si es que se
trata de un hostel, que se caracterizan por ser econdmicos. A continuacion, se mencionara algunas

citas relacionadas con las variables mencionadas individualmente por los clientes:
e Limpieza: P1:

Que el hotel sea limpio mas alla de que exista el COVID-19, pensaria que si me gusta que estén
constantemente limpiando porque hay problemas grandes como eso de lavar las sabanas de las
camas. Yo si soy muy minuciosa con respecto al tema de la limpieza (participante del focus group,

30 de julio).
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La variable limpieza es fundamental como se ha mencionado anteriormente porque el
hecho de que un hotel mantenga normas de higiene y aseo para poder mantener sus instalaciones
limpias y fuera de posibles contaminaciones es de gran valoracion por parte de los clientes. Esto
esta ligado con el tema de las medidas sanitarias que mantienen mucho mayor posicionamiento
en la mente de los clientes en la actualidad. Con ello, se garantiza mayor seguridad, con respecto
a la salud, no solamente a los clientes, sino también a toda persona que transita en el

establecimiento.

o Medidas sanitarias: P1: “A raiz de todo lo que estamos pasando por el COVID-19, yo
creo que algo también importante son las medidas sanitarias que se tomen en los hoteles”

(participante del focus group, 30 de julio).

Otra de las variables es el tema de la sostenibilidad. Esta variable tiene que ser satisfecha
por los hoteles para darle forma a la experiencia del cliente. Esta al ser valorada puede generar
experiencias memorables para los huéspedes, debido a que el hotel manifiesta una buena gestion

y preocupacion por su entorno.

e Sostenibilidad - Participante 1:

temas de sostenibilidad que han terminado siendo relevantes porque es bonito saber que estas
siendo parte de la experiencia a pesar que previo a la seleccion no lo tenias muy claro; por ejemplo,
he estado en hoteles como en Hilton o también del Marriott y previo a escoger no sabia que dentro
de la experiencia iba a darme cuenta de que tenian ciertos aspectos sostenibles dentro de sus
procesos y me gusté mucho y me parecio excelente enterarme de eso (participante del focus group,

30 de julio).
e Sostenibilidad - Participante 2:

Yo creo que lo que me llamaria mas la atencion es que el hotel cumpla con ciertos actos de
desarrollo sostenible de manera sencilla y replicables para que estas practicas se puedan realizar

en la vida cotidiana de los huéspedes (participante del focus group, 3 de agosto).

Otra de las variables es el precio y la infraestructura que fue mencionado por los clientes.

e Precio - participante 1: “cuando viajo solo o con amigos, el presupuesto es mucho m![]
limitado y busco hospedarme en hoteles de 3 estrellas porque son m[J [dccesibles”
(participante del focus group, 3 de agosto).

e Precio - Participante 2: “creo que el factor precio es uno de los mas importantes”
(participante del focus group, 30 de julio).

o Infraestructura: “algo que me llama mucho la atenciln son las instalaciones, que el hotel

sea comodo visiblemente (participante del focus group, 3 de agosto).
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A continuacion, se mencionan las variables que mas priorizan los clientes entrevistados.
Las variables que mencionaron fueron las variables precio y ubicacion que influye en la
satisfaccion del cliente. Si es que ambos hoteles mantienen el mismo precio y las mismas
condiciones geograficas entonces optaran por el hotel con practicas sostenibles. Por otro lado,
algunos especificaron que depende mucho del tipo de cliente que seas, si tienes mucha mas
consciencia con el impacto positivo que estas practicas genera. Para este tipo de cliente mucho
mas consciente, que el hotel sea sostenible debe ser un factor esencial y no necesariamente un
diferenciador; entonces, se conoce que existen estos tipos de clientes que tienen preferencias
claras. Es importante mencionar que la investigacion no busca conocer si las practicas sostenibles
afectan en la decision de compra al elegir un servicio hotelero; sin embargo, se considera relevante

mencionarlo para contar con una mejor descripcion del fenomeno estudiado.

1.2.4. Valoracion de las practicas sostenibles en los hoteles turisticos peruanos
En esta categoria se pretende conocer la valoracion de las practicas en los hoteles
turisticos peruanos de este grupo de clientes. Se pretende conocer si son valoradas y de qué

manera generan esa valoracion.

En primer lugar, algunos participantes del focus group coincidieron en que no elegian un
hotel solo por ser sostenible; debido a que en su experiencia no han visualizado o no se han dado
cuenta que los hoteles realicen esa diferenciacion al momento de promocionarse en las
plataformas web. Como lo mencion6 una participante (Participante del focus group, 03 de agosto,

2020):

Generalmente, no me he fijado en eso antes y no me informaba si es que tenia alguna practica el
hotel al que me iba a hospedar, puede ser que el hotel realice estas practicas pero no he visto que

lo hayan comunicado.

Es importante mencionar que nuestra investigacion no pretende saber si las practicas
sostenibles son un decisor de compra o afecten al comportamiento de compra del consumidor, lo
que se busca es describir el fenémeno y saber la valoracion de las practicas sostenibles en la
hoteleria turistica cuando el cliente tenga la experiencia y no antes. De todas formas, se considera

pertinente incluir esta apreciacion para tener una vision mas amplia sobre el fenomeno estudiado.

En segundo lugar, los participantes recalcaron que, al visualizar estas practicas en su
estadia, hacen que su experiencia mejore. Como lo mencil] [] an cliente: “Yo creo que la
sostenibilidad es muy importante, y si yo llego a un hotel y me doy cuenta de que tiene practicas
responsables definitivamente mejoraria mi experiencia” (Participante del focus group, 30 de julio,
2020). De esta manera constatamos lo mencionado en el parrafo anterior, que estos participantes

no se fijan al escoger un hotel si es sostenible o no, pero al hospedarse en uno y se evidencias
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estas practicas, lo valoran y mejora su experiencia. De la misma forma, otra participante menciona

(Participante del focus group, 03 de agosto):

Si me dicen que el hotel estd implementando estas practicas, me va a hacer sentir bien, pero es
porque yo estoy concientizada en los impactos negativos que las empresas producen; obviamente
a mi me hace feliz ver estas acciones en los hoteles, pero no sé si a otra persona les pasara lo

mismo, depende de la persona.

En la misma linea otro cliente menciond lo siguiente (Participante del focus group, 30 de
julio, 2020): “Yo creo que es un tema importante. Si yo llego a un hotel y me doy cuenta de que
tiene practicas responsables definitivamente mejoraria mi experiencia a la del afio pasado”.
Finalmente, un cliente menciona lo siguiente (Participante del focus group, 03 de agosto, 2020):
“Para mi la experiencia con hoteles sostenibles es genial e impactan bastante en la experiencia

que puedo tener”.

Con lo antes mencionado, se concluye que estas practicas hacen que la experiencia que
pueda tener el huésped mejore o tengan una mejor percepcion de las acciones por el hotel turistico.
Sin embargo, también mencionan que depende del tipo de clientes, porque no todos estan
concientizados, pero que ellos si lo valoran y ver estas pricticas los hace “sentir bien”. De tal
manera, se colige que el grupo de estudio considera que la sostenibilidad mejora su experiencia

en un establecimiento hotelero turistico.

En tercer lugar, los participantes comentaron que la valoracion tiene que ver mucho con
la comunicacion de estas practicas, porque si no saben o no se dan cuenta que los hoteles hacen
esos esfuerzos no habra esa valoracion y se pasara por alto. Como lo menciond un cliente
(Participante del focus group, 30 de julio, 2020): “Si yo voy a un hotel que implementan pr[cticas
y que se esfuerzan porque estén bien comunicadas, pues si notar¢ las practicas y las valoraré. Los
hoteleros deberian de esforzarse porque los huéspedes conozcan lo que hacen”. Por la misma
linea, afirma otra participante (Participante del focus group, 03 de agosto, 2020): “Es necesario
que los hoteles informen a sus clientes las acciones sostenibles que realizan, no deben darlas por
sentado. Yo creo que si las comunican y hacen que forme parte de la experiencia las personas

generarian consciencia y las valorarian”.

De esta manera se confirma que para el grupo estudiado no solo es necesario realizar las
practicas para valorarlas, si no que es importante que los hoteleros las comuniquen correctamente
para que se genere esa valoracion, porque los huéspedes no estaran pendientes si el hotel realiza
estas acciones. La comunicacion de las mismas es relevante para que los huéspedes puedan
visualizarlas, con el objetivo de que asi las valoren y mejoren su experiencia al verlas

implementadas.
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En cuarto lugar, los participantes mencionan que esta experiencia seria ain mas valorada
si ensefan cosas que se puede aplicar a la vida diaria. Como menciondé una participante,
(Participante del focus group, 03 de agosto, 2020), es reconfortante cuando les ensefian a los
clientes cosas que no saben y que pueden emplear en su dia a dia, como usar insumos
biodegradables o que te recuerden constantemente el cuidado del agua o de otros recursos
naturales; de esta forma interiorizan la problematica, generan mayor concientizacion y valoran lo
que el hotel realiza. De la misma forma un cliente afirmo lo siguiente (Participante del focus
group, 30 de julio, 2020): “Es bonito ver que un hotel haga estas practicas, esto hace que quieras
emplear lo mismo al regresar a tu casa, siento que es a lo que este sector debe de apuntar, a este

tipo de experiencias”.

Con lo antes mencionado, queda claro que este grupo valora las practicas sostenibles,
pero mencionan que pueden valorarlas mas y tener una experiencia aun mas memorable si los
hoteles les ensefian acciones que puedan realizar en el dia a dia para ser hechas por ellos mismos.
De esta manera, los huéspedes se concientizan mucho mas y la sostenibilidad no solo es

responsabilidad de la hoteleria, si no también de los ciudadanos.

Finalmente, se concluye que las practicas sostenibles son valoradas para este grupo de
clientes debido a que mejora su experiencia en un hotel turistico y los hace “sentir bien”. Tal cual
como se menciond anteriormente, esto se debe, en su mayoria, a que forman parte de las
generaciones que se encuentran mas concientizadas de lo que realizan las industrias; por ello,
valoran estos esfuerzos realizados por la hoteleria al ir de la mano con su filosofia de vida. Por
otro lado, al momento de elegir un hotel, no se fijan si estos son sostenibles 0 no; mencionan que
no se han percatado que los hoteles resalten este punto. De la misma forma, este grupo menciona
que valoran las practicas sostenibles al mejorar su experiencia, pero que es importante que los
hoteleros comuniquen claramente que realizan estas practicas en sus establecimientos para que
de esta manera los huéspedes puedan notarlas y valorarlas como tal, no simplemente realizarlas y
darlas por sentado. De forma semejante, afirman que esa valoracidon incrementa si les ensefan
practicas que pueden emplear en su vida cotidiana, de esta manera la experiencia y valoracion por
estas acciones son mas gratificantes; la concientizacion por la sostenibilidad incrementa mas y se

realiza un cambio en las actividades de los huéspedes gracias a esta industria.

De este acapite, se desprende principalmente la valoracion de este grupo por las practicas
sostenibles con lo cual ayuda a cumplir el objetivo especifico 3 de la investigacion, el cual es
conocer y describir la valoracion de los clientes sobre las practicas sostenibles implementadas en
los hoteles turisticos peruanos. Con lo comentado por los integrantes del focus, se conoce a

profundidad la valoracion de estas personas por las practicas y cudles son otros factores que
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también se consideran importantes para entender aun mas el fendmeno estudiado; lo mencionado
en este andlisis del focus group serd contrastado con las otras herramientas empleadas, de tal

manera se pueda comprender esta investigacion al ser de caracter exploratoria y descriptiva.

2. Anllisis de la informacil n cuantitativa

En esta seccion, se analizan las respuestas obtenidas en las encuestas realizadas a través
de Google Forms, con el fin de evaluar el objetivo especifico 2 de la investigacion: identificar los
atributos mas valorados en la satisfaccion al cliente en los hoteles turisticos peruanos. Debido a
que se busca constatar las variables en un modelo previamente establecido y validado
(SERVQUAL), con el fin de obtener las variables mas valoradas en los hoteles turisticos
peruanos. Consideramos relevante realizar esta encuesta, pese a que nuestro disefio es
exploratorio - descriptivo, porque se busca identificar dichas variables y corroborar o contrastar
lo mencionado en las herramientas cualitativas que se ha desarrollado anteriormente. Esta
encuesta es de suma importancia porque nos permite cumplir con el objetivo antes mencionado a

nivel estadistico, debido a que buscamos identificar variables y describirlas estadisticamente.

2.1. Validez y fiabilidad de la encuesta

A continuacion, se validara la validez y fiabilidad de la encuesta realizada. Las escalas,
como todos los instrumentos de medicion, deben ser plenamente validos y confiables, es decir,
mostrar altos valores de validez y de confiabilidad. La validez alude la capacidad del instrumento
de medir el constructo que pretende cuantificar y la confiabilidad, a la propiedad de mostrar
resultados similares, libre de error, en repetidas mediciones. Si asume que las condiciones en la
cual realiza la aplicacion de la escala y del atributo investigado cuantificado se mantienen estables
en el tiempo, no ha cambiado. La confiabilidad es una condicidon necesaria; pero, no suficiente

para garantizar la validez de un instrumento.

A través del alfa de Cronbach (a), se comprobar[Tlaiconsistencia interna de la escala del
modelo y se evaluard la fiabilidad de la encuesta. Este proceso se realizo a través de SPSS, el

resultado obtenido fue el siguiente:

Figura 9: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach

basada en

elementos

Alfa de estandarizad M de
Cronbach 0s elementos

883 R=1k} 23
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Como se visualiza en la imagen, el Alfa de Cronbach de la encuesta es de .883. Segun,
George y Mallery (2003, p. 231), sugieren las recomendaciones siguientes para evaluar los valores

de los coeficientes de alfa de Cronbach:

e (Coeficiente alfa >.9 a .95 es excelente
e Coeficiente alfa >.8 es bueno

e Coeficiente alfa >.7 es aceptable

e (Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

e Cocficiente alfa >.5 es pobre

e Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

En resumen, valores de consistencia interna menores a .70 sefialan una baja correlacion
entre los items y valores por encima de .95 se considera que son indicadores de redundancia o
duplicacion de items, pues por lo menos un par de items miden exactamente el mismo aspecto de
constructo y uno de ellos deberia eliminarse. Con lo antes mencionado, se concluye que la
encuesta cuenta con un nivel de fiabilidad bueno, lo cual nos permite emplearla en la investigacion

al ser confiable.

2.2. Estadistica descriptiva
A continuacion, se expondran los resultados obtenidos de las encuestas realizadas para
poder tener una primera nocién sobre las variables valoradas de las personas encuestadas.
Asimismo, se presentara el comportamiento y tendencia de los factores propuestos en la
investigacion, debido a que la estadistica descriptiva es utilizada para presentar los resultados y
analisis de las encuestas realizadas a los clientes de 18 a 35 afios que residan en Lima

Metropolitana.

2.3. Caracteristicas generales de la muestra
A continuacion, al usar la estadistica descriptiva, se presentaran los principales analisis
de las respuestas obtenidas de las encuestas realizadas. Se iniciard evidenciando la cantidad de
encuestas validas, que ya han sido filtradas segun el publico objetivo escogido para la
investigacion, que seran tomadas para el analisis cuantitativo respectivo. Este filtro realizado hara
que la encuesta sea valida, porque esta debe ser respondida por personas cuyas edades estén entre

18 a 35 afos residentes de Lima Metropolitana.

El nimero total de encuestas realizadas fue de 444, de las cuales solo se utilizaran 361,

para coincidir con las caracteristicas de la poblacion deseada (ver ANEXO: Figura 9).
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Tabla 16: Caracteristicas de la poblaciéon

Residentes de Lima | No residentes de Total
Metropolitana Lima Metropolitana
Edades entre 18 y 35 afios 361 41 402
Edades fuera de 18 y 35 afios 32 10 42
Total 393 51 444

Los porcentajes obtenidos de las encuestas respondidas, estan representadas en un 48%
por el género femenino y el 52% por el género masculino. Con ello, se puede afirmar que existe
una mayor proporcion de hombres en la muestra. Ademas, la edad promedio de las mujeres y
hombres, fueron de 22.6 y 23.5 afios respectivamente. La edad promedio total fue de 23 afios. Es
importante recalcar nuevamente que la edad minima fue de 18 afios y la edad maxima fue de 35

anos.

Por otro lado, el 41% de los encuestados esta representado por personas que estudian y
trabajan; el 39%, personas que solo estudian; el 20%, personas que solo trabajan y el 1% por

personas recién egresadas o que se dedican a labores del hogar.

Por otro lado, se consulto a los encuestados cuantas veces al afio suelen viajar. Se obtuvo
del total de encuestados que 137 personas viajan 2 veces al afo; 105 personas, 1 vez al afio; 71
personas, 3 veces al afio; 25 personas, 4 veces y 23 personas, 5 a mas veces al aflo, los cuales

representan el 38%, 29%, 20%, 7% y 6% respectivamente.

Con respecto al principal propdsito de los viajes realizados por los encuestados, se obtuvo
como principal motivo al viaje por vacaciones, con 287 personas que cubren el 80%. En otras
palabras, por turismo. El segundo propdsito del viaje es con motivo de visitas familiares y/o
amigos, con 54 respuestas recibidas, cubren el 15% de las encuestas. Los viajes de negocio
obtuvieron solo el 2%, por tltimo, el 4% esta representado por viajes con motivo de estudios,

voluntariados, entre otros.

Las duraciones promedio de estadia de los encuestados estan representadas de la siguiente
forma. Se obtuvo 201 respuestas con estadias de entre 4 a 7 dias, los cuales representan el 56%,
138 respuestas con estadias de entre 1 a 3 dias, representando el 38%, por ultimo, las personas

que tienen una estadia aproximada de 8 a 15 dias, representan el 6%.

Por otro lado, se consulté al encuestado si ha asistido alguna vez a algtn hotel que realice
practicas sostenibles. De los encuestados, 141 respondieron que si, representando el 39%, 125
personas, que no, representando el 35% y el 26% restante respondi6 que tal vez habia asistido a

un hotel con practicas sostenibles.
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2.4. Analisis descriptivo de los factores
A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos, ademas del analisis respectivo,
de cada factor. Es importante recalcar que las respuestas de los entrevistados estuvieron bajo la

escala de Likert del 1 al 5, donde 1 es el valor mas bajo y 5 con mayor puntuacion.

2.4.1. Tangibilidad
A continuacion, se muestran los resultados del comportamiento del factor tangibilidad

respecto a las cinco variables propuestas.

Tabla 17: Distribucién de Medias obtenidas del factor Tangibilidad

Céd. Descripcion Media obtenida

TA1 | Un hotel deberia tener equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna. 4.04

Las instalaciones fisicas de un hotel deberian ser comodas y visualmente

TA2 | atractivas. 4.62
TA3 | Las instalaciones de un hotel deberian lucir limpias, higiénicas y ordenadas. 4.92
TA4 | Los empleados de un hotel deberian tener apariencia pulcra. 4.72

Los elementos materiales y documentacion relacionada con el servicio que
TAS | ofrece el hotel deberia ser visualmente atractivos. 4.56

En adelante, se observa la figura 22 (VER ANEXO) en donde se da a conocer el analisis
obtenido del comportamiento del factor tangibilidad por medio de la recoleccion de informacion

de los encuestados en el cuestionario.

Asimismo, por medio de la tabla 17 y la figura 22, se observa que muchos de los
encuestados est[] [de acuerdo con la premisa TA3 “Las instalaciones de un hotel deberian lucir
limpias, higiénicas y ordenadas”, debido a que la media fue 4.92 siendo la m[J alta y aproximada

a la escala 5 denominada como “Totalmente de acuerdo”.

Esto supone que los clientes encuestados estan valorando la limpieza y el orden cada vez
mas durante los tltimos afios. Esto se ha impulsado mas que todo también por la coyuntura actual.
Ademas, todo lo mencionado anteriormente ayuda a confirmar la relevancia de que los hoteles
primen en primera instancia al orden, la limpieza y la higiene. Todo esto con el fin de cumplir las
nuevas exigencias que tienen los clientes, para que asi puedan lograr superar o nivelar las
expectativas de los clientes. Ademas, se sabe que los hoteles son instalaciones donde recurre un
gran transito de personas, lo cual hace que la limpieza en su totalidad sea realmente de suma

importancia.

Seguida a esta, se encuentra la premisa TA4 “Los empleados de un hotel deberian tener

apariencia pulcra” con una media de 4.72. Esta premisa también recalca la practica de la limpieza
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por parte de los trabajadores para dejar una buena impresion a los clientes. Por otro lado, es
evidente que la premisa TA1 “Un hotel deberia tener equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna” mantiene la media m[] baja pero que sigue dentro de la escala 4 denominada como “De
acuerdo”. Con ello, se hace referencia a que ante la era digital, los hoteles deben incorporar
sistemas de nuevas tecnologias, debido a los grandes cambios significativos de su
implementacion. Entonces tanto la apariencia de los trabajadores como la apariencia moderna a
través de equipos y nuevas tecnologias son aspectos valorados por parte de los encuestados y que

los hoteles deberian de enfocarse y tratar de cumplir con las expectativas de los clientes.

Cabe resaltar que todos los subcomponentes estan dentro de la escala 4 lo cual es un buen

indicador que manifiesta la aceptacion de los encuestados.

2.4.2. Fiabilidad o confiabilidad
A continuacién, se muestran los resultados del comportamiento del factor Fiabilidad o

Confiabilidad respecto a las cinco variables propuestas.

Tabla 18: Distribucion de Medias obtenidas del factor Fiabilidad o Confiabilidad

Cod. Descripcion Media obtenida

FC1 | Cuando un hotel promete hacer algo en cierto tiempo, deberia hacerlo. 4.8

Los empleados de un hotel deberian mostrar un sincero interés en resolver

FC2 | cualquier problema que pueda tener un cliente. 4.81
FC3 | Un hotel deberia prestar habitualmente un buen servicio. 4.88
FC4 | Un hotel deberia prestar el servicio en el tiempo acordado 4.83
FC5 | Un hotel deberia mantener sus procesos y registros sin errores. 4.58

En seguida, se observa la figura 23 (VER ANEXO) en donde se manifiesta el analisis del
comportamiento del factor Fiabilidad o Confiabilidad. En la tabla 18, se menciona literalmente
las 5 variables que componen dicho factor enlazado a un codigo que corresponde a una pregunta

del cuestionario.

Los resultados muestran que el subcomponente m[] vValorado es FC3 “Un hotel deberia
prestar habitualmente un buen servicio” obteniendo una media de 4.88. Luego le sigue la premisa
FC4 “Un hotel deberia prestar el servicio en el tiempo acordado” con una media 4.83 y continua
con FC2 “Los empleados de un hotel deberian mostrar un sincero interés en resolver cualquier

problema que pueda tener un cliente” con una media de 4.81.

Con ello, se puede resumir que los clientes encuestados valoran el buen servicio que

podria ser el tema de la comunicacion directa con el cliente como también la recepcion de quejas
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o reclamos. Asimismo, puede ser también que los trabajadores estén dispuestos a responder
cualquier duda que pueda existir dentro de la estadia. Este aspecto también se relaciona con el
enunciado FC2, ya que también abarca el tema de la comunicaciéon que tiene el cliente con el
huésped y como este pueda resolver cualquier problema en el menor tiempo. Por otro lado,
también esta la variable que es que el tiempo de servicio sea el correcto y adecuado. Esto se debe
a que el tiempo del cliente es valioso y debe ser aprovechado por el hotel para ofrecer un servicio

diferenciado y que pueda superar las expectativas de los huéspedes.

Todos los subcomponentes siguen dentro de la escala 4 que se denomina “De acuerdo”,
lo cual manifiesta la valoracion de los encuestados con respecto a estas variables. Este hallazgo,

con respecto a la premisa FC3,

2.4.3. Seguridad
A continuacion, se muestran los resultados del comportamiento del factor Seguridad

respecto a las cuatro variables propuestas.

Tabla 19: Distribucién de Medias obtenidas del factor Seguridad

Cod. Descripcion Media obtenida

Los clientes deberian ser capaces de tener confianza con los empleados de
SE1 | un hotel. 4.5

Los clientes deberian ser capaces de sentirse seguros en sus transacciones
SE2 | con los empleados de un hotel. 4.79

SE3 | Los empleados de un hotel deberian ser amables siempre. 4.75

Los empleados de un hotel deberian recibir el apoyo adecuado de la
SE4 | empresa en la cual trabajan para desarrollar bien su trabajo. 4.87

En adelante, se observa la figura 25 (VER ANEXO) en donde se da a conocer el

comportamiento obtenido del factor Seguridad por medio de la recoleccion de informacion de los
encuestados. Por ello, por medio de la tabla 19 y la figura 25 se observa que la mayoria de los
encuestados estan de acuerdo con todas las premisas porque estas se encuentran dentro de la escala

4 que se denomina como “De acuerdo”.

La premisa con mayor valoracil] [que obtuvo la mayor media (4.87) es el SE4 “Los
empleados de un hotel deberian recibir el apoyo adecuado de la empresa en la cual trabajan para
desarrollar bien su trabajo”. Este enunciado resalta lo esencial que es que los trabajadores se
sientan respaldados por los empleadores para poder desempenar su cargo de trabajo con
motivacién y sin preocupaciones. Asimismo, la importancia que las empresas implementen
estrategias que fomenten el bienestar de los trabajadores para que asi también se evidencie la

motivacion y retencion de sus empleados.
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Luego le sigue SE2 Y SE3 con medias de 4.79 y 4.75 respectivamente. Es evidente que
la premisa SE1 “Los clientes deberian ser capaces de tener confianza con los empleados de un
hotel” es la mas baja pero que continua dentro de la escala cuatro lo cual no es considerado como

un mal indicador.

En resumen, los enunciados estan dentro de la escala cuatro lo cual evidencia que son
aceptadas y valoradas por los clientes siendo el enunciado 4 el que mantiene mayor media y que
debe ser tratada por los hoteles en mayor medida para asi lograr cumplir con las expectativas de

los huéspedes.

2.4.4. Empatia
A continuacion, se muestran los resultados del comportamiento del factor Empatia

respecto a las cinco variables propuestas.

Tabla 20: Distribucién de Medias obtenidas del factor Empatia

Cod. Descripcion Media obtenida

EM1 | Un hotel deberia ofrecer una atencion individualizada a cada cliente. 4.24

Los empleados de un hotel deberian ofrecer una atencion personalizada a sus
EM2 | clientes. 43

Los empleados de un hotel deberian conocer cuales son las necesidades
EM3 | especificas de sus clientes. 4.37

Los empleados de un hotel deberian buscar lo mejor para los intereses de sus
EM4 | clientes. 4.66

Un hotel deberia tener horarios flexibles y adaptados a los diversos tipos de
EMS | clientes. 4.62

En seguida, se observa la figura 26 (VER ANEXO) en donde se plantea el analisis del
comportamiento obtenido del factor Empatia en base a la percepcion de los encuestados.
Asimismo, a través de la tabla 20, se muestran los subcomponentes EM4 “Los empleados de un
hotel deberian buscar lo mejor para los intereses de sus clientes” y EM5 “Un hotel deberia tener
horarios flexibles y adaptados a los diversos tipos de clientes” que son los que han tenido mayor

valoracion por parte de los encuestados con medias de 4.66 y 4.62 respectivamente.

Esto quiere decir que debe existir una adecuada gestion de recursos humanos para que los
empleados puedan tener la capacidad de entender los diferentes tipos de necesidades e intereses
de cada grupo de cliente. Asimismo, los hoteles deben tener un servicio de calidad de atencion al
huésped para que este pueda percibirlo de manera favorable y al mismo tiempo se pueda lograr

su satisfaccion y asi su fidelizacion.
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Es importante recalcar que todas las cinco variables se encuentran dentro de la escala 4

denominada como “De acuerdo”, lo cual evidencia la aceptacil] ¥ valoracilJ [de los encuestados.

2.4.5. Responsabilidad o capacidad de respuesta
A continuacion, se muestra los resultados del comportamiento del factor Responsabilidad

o Capacidad de Respuesta respecto a las cuatro variables propuestas.

Tabla 21: Distribucién de Medias obtenidas del factor Responsabilidad o Capacidad de
Respuesta

Caod. Descripcion Media obtenida

Los empleados de un hotel deberian informar puntualmente y con sinceridad
RC1 [ acerca de todas las condiciones del servicio. 4.83

RC2 | Deberia esperarse un servicio rapido y agil de los empleados de un hotel. 4.64

Los empleados de un hotel deberian estar siempre dispuestos a ayudar a sus
RC3 | clientes. 4.82

Los empleados de un hotel deberian responder rapidamente a las preguntas
RC4 | de sus clientes, no importando lo ocupados que estén. 4.11

A continuacion, se muestra la figura 24 (VER ANEXO) en donde se observa el

comportamiento obtenido del factor Responsabilidad o Capacidad de Respuesta.

De acuerdo a la distribucion de medias (ver tabla 21) y la figura 24, se puede observar
que las medias de las cuatro variables son altas; sin embargo, la variable RC1 “Los empleados de
un hotel deberian informar puntualmente y con sinceridad acerca de todas las condiciones del
servicio” y la variable RC3 “Los empleados de un hotel deberian estar siempre dispuestos a
ayudar a sus clientes” son las m[s$ valoradas con 4.83 y 4.82 de puntaje respectivamente por los

encuestados.

Esto quiere decir que los clientes valoran la transmision de informaciéon completa por
parte del hotel durante su estadia y también valoran que los empleados mantengan una conexion
y adecuada relacion con los clientes. Esto es fundamental para el éxito del hotel, debido a que los
trabajadores son el nexo entre el hospedaje y los clientes y es de suma importancia que los
trabajadores manifiesten concordancia entre su comportamiento y su forma de transmitir los
valores y principios del hotel. Los empleados pueden brindar un trato personalizado para poder
ayudar a los clientes en su totalidad y asi estos siendo los embajadores de la marca puedan

recomendar y asi obtener mayor flujo de nuevos clientes.

Es importante mencionar que las variables superaron el puntaje 4 y eso demuestra la
aceptacion y valoracion por parte de los encuestados como también que estan de acuerdo con

dichas premisas.
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3. Discusion de hallazgos

En este acapite, discutiremos los hallazgos encontrados en todas las herramientas que
empleamos en esta investigacion: entrevistas a expertos, focus group con clientes y encuestas a
clientes. Estos hallazgos seran contrastados con el marco teérico desarrollado en el capitulo dos
para poder contar con una informacion mas completa y valiosa del fenomeno evaluado. Esta
actividad se realizara con el fin de realizar un analisis y asi concluir con los objetivos de
investigacion. Cabe resaltar, que la investigacion es de caracter exploratorio - descriptiva y que
por dicho motivo el analisis se caracterizara por ser lo més explicativo posible sobre los temas

estudiados.

3.1. Practicas sostenibles en los hoteles turisticos peruanos
En este acapite, se busca determinar las practicas sostenibles empleadas en los hoteles
turisticos peruanos. Para lograr ello, se realizara el contraste de las categorias relacionadas a dicho
objetivo. Es importante recalcar que este acapite se desarrollard en base al objetivo especifico
numero uno. Por ello, se colocara en contexto a la industria hotelera y el cambio que ha tenido
ante esta tendencia sostenible para posteriormente contrastar las practicas sostenibles

mencionadas por los actores de la investigacion.

La industria hotelera ha cambiado en los ultimos afios migrando a un enfoque mas
sostenible, es una tendencia que se ha implementado incrementalmente en diversos sectores. Esto
se debe a que la poblacién mundial se encuentra cada vez mas concientizada de las externalidades
negativas que realizan las organizaciones al realizar sus productos y servicios; esta
concientizacion es gracias en gran medida a que, con la llegada del internet y la era digital, se
cuenta con informacion que no se percibia en afios anteriores, asi pudiéndose visualizar diversos

problemas que ocurren en el mundo.

Segtin los expertos, Lopez (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) plantea que
existe un nuevo interés no solo por parte de las empresas, sino de todos los stakeholders (los
consumidores, el gobierno, entre otros) por tener un rol sostenible méas activo; complementando
lo mencionado, Tamayo (comunicacién personal, 25 de junio, 2020) menciona que la importancia
de la sostenibilidad en la hoteleria ha incrementado exponencialmente en los tltimos afios, esta
tendencia ha empezado a repercutir en los huéspedes y, sobre todo, en la reputacion del hotel.
Incluso afirma que esto se debe en gran medida a que con el pasar del tiempo se ha desarrollado
un segmento de turistas que buscan hospedarse en hoteles que estén alineados a su filosofia de

vida, debido a que de esta manera es su forma de cuidar al medio ambiente.

Por otro lado, segun los focus group realizados al publico objetivo de la investigacion,

todos los participantes coincidieron que la industria hotelera debe que tener responsabilidad
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sostenible, debido a que, como menciond un cliente:” los desperdicios que generan los hoteles
son grandisimos; por ejemplo, la comida sobrante del hotel, plasticos y todos los servicios que
brindan, entre otros” (Participante del focus group, 03 de agosto, 2020). También un participante
mencil] [Jlo siguiente: “Es importante que la empresa hotelera trate de disminuir su impacto
negativo realizando practicas sostenibles, de esa manera también generar una mejor imagen para
su hotel” (Participante del focus group, 03 de agosto, 2020). Adem[J,[ comentaron que han
evidenciado la consciencia sostenible que los hoteles han desarrollado en los ultimos afios;
afirmaron que se evidencia el cambio que ha tenido la industria hotelera peruana, ya que en sus
ultimas experiencias visualizaron tachos diferenciados, mayor sefializacion del cuidado de los
recursos, comunicacion sobre la importancia de la sostenibilidad, entre otras; practicas que afios

anteriores no se realizaban en la hoteleria.

Con lo antes mencionado tanto por los expertos como por los participantes del focus
group, se evidencia un consenso en que la sostenibilidad es un tema relevante para la industria
hotelera, debido a que los clientes estan mas conscientes de lo que sucede en el mundo y por ende
quieren consumir productos o servicios que vayan alineados a su estilo de vida. Los hoteles
peruanos se estan adaptando a la tendencia y los establecimientos que ya han empleado estas
practicas sostenibles lo han realizado con planes estratégicos que les permite medir el rendimiento
de las mismas, no son planes improvisados, lo cual refuerza la importancia que le estd dando el
rubro a la sostenibilidad. Del mismo modo, los expertos indican que hay un nicho de mercado
que se encuentra mas concientizado el cual suele ser la generacion millennial y centennial, al
haber crecido con mayor informacion. Es importante mencionar que la investigacion tiene como
publico objetivo a un grupo de personas de 18 a 35 afios que residen en Lima Metropolitana, las
cuales confirmaron lo mencionado por los expertos en este punto. Definitivamente, para este
grupo, la hoteleria turistica debe de hacerse responsable por las consecuencias negativas que
genera; ademas, han visualizado en sus ultimas experiencias que los hoteles realizan cada vez mas
practicas sostenibles y el cambio afio tras aflo es muy notorio, lo cual evidencia la preocupacion
por el sector en base a esta tendencia. Por ello, se desprende de que para este grupo de personas
el tema de la sostenibilidad ha ido incrementando en los ultimos afios en la hoteleria turistica
peruana, lo cual refleja la importancia que este rubro le estd dando; esto se refuerza con lo
mencionado con los expertos, ellos mencionan que la hoteleria si estd realizando planes
estratégicos para abarcar este tema, con lo que se infiere que es un punto relevante para desarrollar
en la gestion hotelera de un hotel turistico debido a que estos clientes perciben cuando se realizan

practicas sostenibles y cuando no.

A continuacion, se procedera a mencionar y describir las practicas sostenibles obtenidas

de las entrevistas realizadas a los expertos y clientes en los focus groups.
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El turismo es una de las industrias mas grandes, debido a que aporta en la generacion de
empleo, el desarrollo de los paises, en la mejora de calidad de vida de los pobladores, entre otros.
Sin embargo, los impactos de este sector no son totalmente todos positivos, sino que también
generan efectos negativos de gran repercusion para el planeta en general. Por ende, el sector
hotelero, que forma parte del turismo, también ha tenido un impacto a nivel global con respecto
al consumo de energia y agua, generacion de residuos, entre otros. Por dicho motivo, se ha visto
la necesidad de buscar soluciones que puedan disminuir los impactos que tienen las acciones de
diversas industrias como la hotelera. Una de estas soluciones es la implementacion de practicas
sostenibles en los procesos operaciones de los hoteles. Ademas, es necesario mencionar que, de
acuerdo con Pacheco y Flores (2018), la Organizacién Mundial de la Salud plantea que Lima es
la segunda ciudad mas contaminada de América Latina y que uno de los causantes de esta
problematica es la industria hotelera. Por dicho motivo, es de suma importancia que se conozcan

qué tipos de practicas sostenibles los hoteles turisticos peruanos implementan.

Con respecto a las entrevistas realizadas a los expertos, cuya completa informacion se
puede encontrar en el capitulo anterior, en este acapite se procedera a mencionar aquellas practicas
que han tenido mayor énfasis y como guardan relacion con las mencionadas por los entrevistados

en los focus group.

Con respecto a los hallazgos encontrados por parte de los expertos, las practicas

sostenibles con mayor nombramiento fueron las siguientes:

e Abhorro de agua usando reductores en duchas

e Control mensual del consumo de energia y agua

e Entrega de cupones, puntos, vales de dinero siempre y cuando el huésped apoye el
cumplimiento de practicas sostenibles

e Implementacion de sensores de movimiento

o Comunicacion de las practicas sostenibles a los trabajadores y a los clientes

e Desecho de basura por separado

e (Cambio de toallas a solicitud no de manera diaria

e Busqueda de certificaciones sostenibles

Con respecto a los hallazgos encontrados por parte de los clientes en los focus group, las

practicas sostenibles con mayor nombramiento fueron las siguientes:

e Comunicacion de practicas sostenibles hacia los clientes
e Uso de menos plastico

e (Capacitacion al personal sobre la sostenibilidad
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e Sistemas de ahorro de energia y agua

A continuacion, se procederd a desarrollar dichas practicas seglin las perspectivas que

mantuvieron los expertos y los clientes en los focus group.

Segun los expertos, Campana (comunicacion personal, 13 de agosto, 2020), Carrion
(comunicacion personal, 10 de agosto, 2020), Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio,
2020), coincidieron en mencionar la practica sostenible del ahorro de agua usando reductores de
presion de agua en duchas. Asimismo, existe una relacion con lo mencionado por los participantes
del focus group, debido a que resaltaron el uso eficiente del agua y asi evitar el despilfarro de este
que es muy importante. Por ejemplo, una participante mencioné que se hospedo en un hotel en
Piura que mantenian procesos con enfoque sostenible y una de las practicas que observo fue la de
entrar al hotel sin zapatos para no ensuciar y asi usar la menor cantidad de agua posible
(Participante del focus group, 30 de julio de 2020). Otra participante comentd que agrega mucho
valor que los hoteles pongan avisos donde plasmen el uso eficiente del hotel con respecto al
consumo de agua (Participante del focus group, 30 de julio de 2020). Ambos actores, tanto los

expertos como los participantes del focus group, coinciden en el uso eficiente del agua.

Esta practica es de suma importancia, debido a que el agua es uno de los recursos mas
esenciales para el bienestar, pero también uno de los que mas se desperdician. Una de las causas
principales que promueven este despilfarro, son la falta de eficiencia en cafios, duchas como
también cuanta cantidad de agua se utiliza para la limpieza, entre otros. Por dicho motivo, esta
practica toma mayor relevancia porque impulsa el respeto por el medio ambiente y también por
la creciente sensibilizacion con respecto a estos temas, lo cual hace que esta practica sea tan

valorada por los clientes y por los hoteles.

Como dicha practica es tan resaltada por los actores, es de suma relevancia también
mencionar la practica sostenible enfocada en la aplicacion de controles mensuales del consumo
de agua y de energia, que son dos de los recursos mas utilizados por la industria hotelera. Por
ejemplo, el experto Carrion (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) menciona que es
fundamental mantener un control mensual del consumo de energia y agua. El plantea que en el
hotel que lidera, los trabajadores se encargan de completarlo diariamente para que se pueda

apreciar el consumo por dia y asi verificar posibles fugas de algin inodoro, ducha, entre otros.

El mantenimiento de control de ciertas practicas sostenibles en general es de suma
importancia porque permite facilitar la evaluacion del progreso de la implementacion y asi
verificar si se estd cumpliendo con los objetivos planteados. La aplicacion de indicadores para

medir y controlar las practicas sostenibles permite tener un mayor conocimiento de los procesos
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como también sirve para mantener una mejora continua y asi impulsar la toma de mejores

decisiones.

Otras de las practicas que coincidieron los expertos y los participantes del focus group
fue la de la comunicacion de las practicas hacia los clientes y trabajadores. Los hoteles turisticos
pueden comunicar estas practicas a través de diversos canales como los materiales impresos,

pagina web, redes sociales, entre otros.

Los expertos como Lazo (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020), Lopez
(comunicacion personal, 10 de agosto, 2020), Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio,
2020) y Diaz (comunicacion personal, 31 de julio, 2020) coinciden en que es fundamental que se
comuniquen todas las practicas sostenibles a los grupos de interés para que exista un mejor
entendimiento de sus procesos y por ende puedan obtener beneficios en su reputacion como
marca. Por ejemplo, Lazo (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020), plantea que las practicas
deben transmitirse hacia los trabajadores y hacia los clientes antes, durante y después de su estadia
para que pueda surgir ese interés y preocupacion por los temas sostenibles. Asimismo, Lopez
(comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) recalca que, si no existe la comunicacion de las
practicas sostenibles, estas van a pasar por alto y no se generara la valoracion adecuada. En otras
palabras, el hotel no podra diferenciar su servicio y por ende la experiencia brindada no sera la

esperada.

Del mismo modo, los clientes entrevistados en los focus group concuerdan que es
valorado y aceptado por ellos la comunicacion de las practicas sostenibles. Ellos nos mencionan
diversos ejemplos como el de poner carteles informativos sobre diversas practicas sostenibles. Un
ejemplo especifico puede ser el tema del uso y cambio de toallas en las habitaciones. Un

participante comento lo siguiente:

el hotel, especificamente en el bafio, tenia toallas pero que al costado habia notas donde mencionan
que si no se hacia uso de las toallas no era necesario que se las lave. Si los huéspedes hacian caso
a dicha nota, el hotel les otorgaba un descuento en su proxima estadia y asi estaria fomentando
ensuciar menos y por ende menos utilizacion de recursos como el agua, energia (Participante de

focus group, 30 de julio de 2020).

Otra de las practicas que también manifiestan mucha comunicacion y visibilidad es el
tema de los cupones o puntos para que el huésped pueda hacer en su proxima estadia. Por ejemplo,
Romero (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020), plantea que al huésped se le entrega un
cup6n con un monto de dinero, si es que promovia diversas practicas como la no limpieza de la
habitacion durante algunos dias, entre otras. El cliente podra canjear este cupon o podria usarlo

en su proxima estadia y asi al acumular tantos cupones poder hospedarse gratis.
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Por tltimo, esta afirmacién concuerda con lo mencionado por Navarrete (2011), en el
marco teodrico, donde plantea que es fundamental que las empresas comuniquen cualquier tipo de
informacion con la ayuda de sus empleados y la de sus clientes. Con ello, se podra ayudar a que
los trabajadores puedan actuar coherentemente con este enfoque sostenible y transmitir eso a los

clientes para que sepan que sus exigencias son escuchadas.

Aunado a esto, un aspecto importante que se puede resaltar de lo mencionado
anteriormente es que tanto los expertos como los clientes buscan que las practicas sean lo mas
visibles posibles para que la transmision y recepcion de informacion se pueda dar sin ningln tipo
de problema. Por ejemplo, Duran menciona que las practicas con mayor impacto son mayormente
las mas visibles para el huésped y de acuerdo con un participante del focus group, las practicas
con mayor visibilidad se encuentran en hoteles que se ubican en zonas naturales y no en ciudades.

Por ejemplo, un cliente comento lo siguiente:

Considero que es mas importante este tema dependiendo de donde se ubique este hotel, es diferente
un hotel de ciudad a un hotel que se encuentra en un area protegida. [...] Los hoteles que se ubican
en este tipo de lugares les dan mas importancia a estos temas por la cercania que tiene con la
naturaleza y por ende existe mejor comunicacion de estas (Participante del focus group, 03 de

agosto).

Por otro lado, otra de las practicas es el tema de las capacitaciones al personal del hotel.
De acuerdo con Tamayo (comunicacion personal, 25 de junio, 2020), los programas de
capacitacion que puedan transmitirse a los trabajadores sirven para generar una mayor
concientizacion de los problemas existentes que afectan a la industria hotelera. Asimismo,
comenta que estas capacitaciones aportaran beneficios para que todo lo ensefiado forme parte de
la cultura organizacional de la empresa. Un ejemplo que menciona Lazo es que se den
capacitaciones al personal sobre el consumo de energia y agua y el llenado de formatos para su
respectivo control (comunicaciéon personal, 11 de agosto, 2020). Adicionalmente, los
entrevistados de los focus groups mencionaron que los trabajadores deben tener capacitaciones
para que ellos puedan transmitir todas las practicas sostenibles posibles como la venta de bolsas

de tela, entre otros (Participante del focus group, 03 de agosto).

Las capacitaciones al personal son de suma importancia porque promueven el nivel de
compromiso de los trabajadores con la empresa y asi poder crear una cultura responsable y
participativa. Estas capacitaciones ayudan a que los trabajadores puedan sentirse confiados en

como realizan sus labores y asi lograr que se sientan motivados.

Otra de las practicas mencionadas son el tema del uso del plastico. Los participantes de

los focus groups recalcan mucho el tema de evitar usar plastico de un solo uso para poder
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promover mucho mas el aspecto sostenible. Esto se evidencia en las entrevistas porque muchos
clientes mencionaron lo siguiente: “Ahora las personas son mucho m[J [Conscientes sobre el
desperdicio que generan las cadenas de hoteles; por ejemplo, la comida del hotel, el uso del
plastico y todos los servicios que brindan” (Participante del focus group, 03 de agosto). Por otro
lado, algunos expertos como Lazo (comunicacion personal, 11 de agosto, 2020), mencionan
algunas practicas especificas que impulsan este tema de evitar la compra de productos de plastico
de un solo uso. Un ejemplo es el de mantener acuerdos con recicladores para que recojan las

botellas de plastico y asi se puedan reutilizar.

Hay que mencionar otras practicas como la implementacion de sensores de movimiento
y la busqueda de certificaciones sostenibles. La primera practica es mencionada por Carrion
(comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) y Otto Regalado-Pezia (comunicacion personal, 24
de julio, 2020). Ellos plantean que durante su trayectoria han podido constatar diversas practicas
como la utilizacion de sensores de movimiento. Se debe recordar que los sensores de movimiento
permiten ahorrar energia y asi garantizar que se usen las luces de una manera mucho mas eficiente
y en un momento determinado. La segunda practica es la busqueda de certificaciones sostenibles.
De acuerdo con Tamayo (comunicacion personal, 30 de junio, 2020), existen segmentos de
clientes que buscan hoteles que mantengan este tipo de certificaciones porque estan mas alineados
con su filosofia de vida que es la de cuidar el planeta. Es importante mencionar que existen
diversas certificaciones como la de Rainforest Alliance, entre otras. Estas certificaciones generan

grandes beneficios a los hoteles para seguir promoviendo y validando sus practicas sostenibles.

Con todo lo mencionado se puede concluir que existen diversas practicas sostenibles
aplicadas en la hoteleria turistica peruana y que algunas mantienen ciertas coincidencias y otras
simplemente son aplicadas por solo algunos hoteles. Asimismo, es importante constatar que

nuestro publico objetivo entrevistado valora e identifica estas practicas durante sus estadias.

3.2. Variables valoradas de la satisfaccion al cliente
En este acapite, se busca identificar y describir los atributos mas valorados de la
satisfaccion del cliente en los hoteles turisticos peruanos. Por ello, este parrafo iniciard con las
categorias relacionadas con las variables valoradas por los huéspedes. Este acapite estara
desarrollado en base al objetivo especifico nimero dos. Por dicho motivo, se iniciard con la
definicion de la satisfaccion al cliente y luego se continuara con las variables valoradas segun las

perspectivas de los expertos y de los clientes entrevistados.

La satisfaccion al cliente es cada vez mds importante para una organizacion, ya que, si un
cliente no se encuentra satisfecho con el producto o servicio que brindas, no lo recomendara, no

volvera a consumirlo y hasta incluso puede dar malos comentarios acerca del mismo. Por ello,
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consideramos relevante conocer las variables de la satisfaccion del cliente que son valoradas para
nuestro grupo de estudio; del mismo modo, es importante mencionar que no se busca conocer la
relacion entre estas variables, solo describirlas para contar con un panorama mas claro del

fenémeno estudiado.

Segun los expertos, la mayoria de estos coinciden en que la satisfaccion al cliente es
exceder las expectativas de los clientes. Puntualmente en los hoteles turisticos peruanos, Peztia-
Regalado (comunicacion personal, 24 de julio, 2020) indica que las personas tienen ciertas
expectativas por experiencias previas en otros hoteles, recomendaciones, entre otros, y que,
finalmente, la satisfaccion al cliente es cuando el servicio brindado excede las expectativas del

mismo.

Con lo antes mencionado, se desprende que hay un consenso por la mayoria de los
expertos en que la satisfaccion del cliente es exceder las expectativas del cliente sobre el servicio

que brindas.

Segun la bibliografia, Kotler menciona que la satisfaccion del cliente es la consecuencia
de comparar las expectativas que se tiene de un producto o servicio con la experiencia que se
obtiene del mismo. Si la experiencia no cumple con la expectativa, el comprador quedara
insatisfecho. Si la expectativa con la experiencia coincide, el cliente estara satisfecho. Si las dos
variables son superadas, el cliente quedard encantado. Por ello, las compaiias exitosas buscan
atraer y mantener a sus clientes ofreciéndoles solo lo que pueden entregar, para finalmente

entregar mucho mas de lo ofrecido. (Kotler, 2011, p. 19)

Diferentes autores coinciden en que la satisfaccion es el conjunto de percepciones y
expectativas que, comparadas entre si, generan un resultado positivo o negativo frente al producto
o servicio que fue adquirido por el cliente. Si bien, la satisfaccion del cliente depende basicamente
de dos conceptos centrales (expectativas y percepciones), no significa que es sencilla de definir

sus variables ni de medir.

Finalmente, segin las definiciones mencionadas tanto por los expertos como de la
bibliografia referida a la satisfaccion al cliente, se concluye que hay un consenso en que se logra
esta satisfaccion al cubrir las expectativas de los clientes. Sobre todo, en los hoteles turisticos
peruanos, las expectativas vienen por recomendaciones de otros viajeros, comparaciones en
experiencias en hoteles anteriormente visitados, entre otros. Al clarificar esta definicion, ayuda a
esclarecer lo que se busca con la identificacion de variables que son valoradas para la satisfaccion
del cliente en los hoteles turisticos peruanos, con el objetivo de definirlas y conocer mucho mas
lo que valoran los clientes del grupo de estudio; lo mencionado anteriormente se realiza a
continuacion.
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Con respecto a las variables valoradas encontradas en los hallazgos en el capitulo anterior,
se procedera a mencionar y describir aquellas que han tenido mayor nombramiento por parte de
los expertos y clientes en los focus groups. Asimismo, se adicionara la informacion recopilada de
las encuestas realizadas. Cabe resaltar que se pueden encontrar todas las variables de cada uno de
los actores en el anterior capitulo y que en este se pondra mayor énfasis en las variables mas

repetitivas por los expertos y clientes.

Con respecto a las variables valoradas mencionadas por los expertos, ellos plantean la

siguientes segun su perspectiva:

e Lalimpieza
e La calidad de servicio
e Adecuada sefial de internet

e Infraestructura

Con respecto a las variables mencionadas por los clientes, ellos plantean las siguientes

segun su perspectiva:

e Contacto entre los trabajadores y los clientes
e Ubicacion del establecimiento

e Limpieza

e Sostenibilidad

e Precio

Con respecto a las variables valoradas obtenidas segun las respuestas de los clientes en la

encuesta, se procedera a mencionarlas:

e Los empleados de un hotel deberian buscar lo mejor para los intereses de sus clientes.

e Los empleados de un hotel deberian recibir el apoyo adecuado de la empresa en la cual
trabajan para desarrollar bien su trabajo.

e Los empleados de un hotel deberian informar puntualmente y con sinceridad acerca de
todas las condiciones del servicio.

e Un hotel deberia prestar habitualmente un buen servicio

e Las instalaciones de un hotel deberian lucir limpias, higiénicas y ordenadas

Antes de mencionar las variables, es importante recalcar que estas van a ir modificandose
dependiendo del tipo de viaje. Esto debido a que las personas que tienen un tipo de viaje en
especifico como por ejemplo el viajar por temas laborales, van a tener diferentes necesidades que

una persona que viaja por turismo. Lo mencionado es enfatizado por Regalado-Pezlia
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(comunicacidn personal, 24 de julio, 2020) y Waldin Duran (comunicacidn personal, 06 de julio,
2020). Asimismo, recordar que el motivo de viaje por turismo es el enfoque al cual apunta la
presente investigacion. Otras ideas que también mencionan los entrevistados de los focus groups
es que las variables que ellos necesitan para sentirse satisfechos va a depender del tipo de hotel al
cual van y si viajan solos o en compaiiia de personas. Por ejemplo, un participante menciono6 que
cuando viaja con sus padres, busca comodidad y descansar, pero cuando viaja con amigos buscan
mas que todo actividades, practicidad, ambiente comodo y que el precio sea minimo (Participante

del focus group, 03 de agosto).

Con ello, podemos resumir que las variables van a depender de si la persona se encuentra
sola 0 acompanada y del motivo del viaje. Con ello, se concluye que los hoteles tienen que tener
claro su publico objetivo para asi poder satisfacer sus necesidades. Todo con el fin de que el
cliente se sienta satisfecho y comodo para volver a regresar a vivir de nuevo la experiencia

recibida.

A continuacion, se procedera a mencionar y describir las variables con mayor énfasis por

parte de los actores involucrados en la presente investigacion.

Con respecto a lo mencionado por los expertos, Gogny (comunicacion personal, 18 de
agosto, 2020), Diaz (comunicacion personal, 31 de julio, 2020) y Romero (comunicacion
personal, 11 de agosto, 2020), mencionaron que una de las variables mas valoradas y solicitadas
por los huéspedes es el tema de la limpieza. Esta variable ha tenido mucho més énfasis debido a
la coyuntura actual por el tema del COVID-19. Esto es mencionado por varios expertos como la
siguiente afirmaci’] {7‘Debido a la pandemia, en la actualidad, se ha vuelto la limpieza en una
variable indispensable para solicitar el servicio de hospedaje” (Romero, comunicacil] [personal,
11 de agosto, 2020). Del mismo modo, Carridon (comunicacioén personal, 10 de agosto, 2020),
menciona que el tema de la pandemia hard que la limpieza de las instalaciones sea mucho mas
eficiente procurando involucrar mejores practicas. Asimismo, Diaz (comunicacioén personal, 31
de julio, 2020) afirm6 que, ante toda esta nueva problematica sanitaria, el pasajero va a buscar la
limpieza dentro sus nuevas preferencias como un elemento esencial. Por otro lado, las opiniones
de los clientes en los focus group coinciden con lo planteado por los expertos, debido a que
valoran y esperan recibir una habitacion limpia y ordenada. Por ejemplo, una participante del
focus group menciond que busca que el hospedaje sea lo mas limpio posible mas alla de que exista
el COVID-19, sino que le gusta que los trabajadores estén constantemente limpiando (participante
del focus group, 30 de julio). Aunado a esto, los clientes de las encuestas plantearon que estan de

acuerdo con que las instalaciones deberian lucir limpias, higiénicas y ordenadas. Esto se ve
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reflejado ya que este enunciado tuvo el promedio de aceptacion mas alto con respecto al factor de

Tangibilidad.

Con ello podemos resumir que tanto los expertos, los clientes de los focus groups como
los clientes de las encuestas, valoran y solicitan la aparicion de la variable limpieza en su estadia.
Esta variable se encuentra dentro de la lista de prioridades de los huéspedes y el hotel debe de
satisfacerla. Ademas, recordar que el mantener la limpieza dentro de todas las operaciones
cotidianas tendra un reflejo en la reputacion del hotel, debido a que el establecer un adecuado
servicio de limpieza va a brindar una ventaja, una mejora en la experiencia de los clientes y

finalmente mayor retencion de huéspedes.

Ante toda la coyuntura actual, los hoteles se han visto forzados a cambiar la forma de
como dar el servicio y qué nuevas necesidades tendran los clientes como por ejemplo el mayor
énfasis en la limpieza. Otros ejemplos de acuerdo con Diaz (comunicacion personal, 31 de julio,
2020), es que las variables valoradas van a ir modificandose porque anteriormente primaba el
tema de las actividades de entretenimiento, karaokes, alimentacion como el buffet, pero que ahora
lo que se busca es intimidad, espacios con menor aforo y mas amplios con espacios al aire libre,
entre otros. Por dicho motivo, los hoteles deben de estar abiertos al constante cambio para asi

poder satisfacer todas las nuevas preferencias de los huéspedes.

Otra de las variables mencionadas fue la relacion que mantienen los trabajadores con los
huéspedes antes, durante y después de la estadia. Todo ello debido a que dicha relacién produce
una mejor experiencia lo cual promueve el nivel de lealtad, satisfaccion y compromiso por parte

de los clientes hacia con el hotel.

Los entrevistados a través de los focus groups valoran el primer contacto que tienen los
trabajadores con los clientes ya sea para obtener informacion via teléfono, via presencial, entre
otros. Por ejemplo, un entrevistado menciond que la atencion desde el primer contacto es muy
importante porque brinda toda la informacion, facilidades que puede el hotel otorgar (Participante
del focus group, 30 de julio de 2020). Otro participante planted que la primera impresion es una
de las mas importantes para que un cliente pueda tener una idea sobre el servicio del hotel
(Participante del focus group, 30 de julio de 2020). Lo mencionado es reforzado por los clientes
encuestados, debido a que la mayoria de estos mantienen una preferencia por el siguiente
enunciado: Los empleados de un hotel deberian informar puntualmente y con sinceridad acerca
de todas las condiciones del servicio. Con esto podemos decir que los clientes encuestados valoran
que los trabajadores les brinden informacion veridica sobre el servicio del hotel y al hacer eso, se

mantiene una mejor relacion de Empleado-Cliente.
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Por otro lado, para que los trabajadores puedan tener un mejor rendimiento y asi ofrecer
un mejor servicio al cliente, es importante que aquel se encuentre capacitado y motivado por la

empresa.

Esto es valorado por los clientes encuestados, debido a que se obtuvo la mayor media del
factor seguridad sobre el siguiente enunciado: Los empleados de un hotel deberian recibir el
apoyo adecuado de la empresa en la cual trabajan para desarrollar bien su trabajo. Ademas, otros
de los enunciados con mayor promedio fue del factor Empatia que dice lo siguiente: Los
empleados de un hotel deberian buscar lo mejor para los intereses de sus clientes. Este enunciado
reafirma la valoracion del vinculo entre Empleado - Cliente. Asimismo, Carrion (comunicacion
personal, 10 de agosto, 2020), menciona que otra de las variables valoradas es la de contar con
personal calificado y la interaccion que se tenga entre los colaboradores y los huéspedes. Esto

mantiene relacion con lo mencionado anteriormente.

Otra de las variables es el tema de la calidad del servicio porque al brindar un servicio de
calidad garantizamos la satisfaccion del cliente y por ende su lealtad con la organizacion. De
acuerdo con Gogny (comunicacion personal, 18 de agosto, 2020) y Tamayo (comunicacion
personal, 25 de junio, 2020), la calidad de servicio es una de las mas valoradas. Por otro lado,
algunos expertos recalcan mucho el tema de la conexion a internet y se busca que esta sea la mas
rapida y adecuada posible para evitar posibles inconvenientes con la estadia del huésped. Por
ejemplo, Campana (comunicacion personal, 13 de agosto, 2020), Duran (comunicacion personal,
6 de julio, 2020), Carrion comunicacion personal, 10 de agosto, 2020) y Tamayo (comunicacion
personal, 25 de junio, 2020) consideran que una buena sefial de internet es la variable principal
para lograr la satisfaccion del cliente porque estos valoran que el internet sea rapido y continuo,
ademas porque es necesario, debido a que el mundo esté totalmente conectado. Con ello se puede
decir que el aumento de la conectividad de los clientes a través del internet ha incrementado

también sus respectivas expectativas con respecto a esta variable.

Por otro lado, otra variable valorada es el tema de la ubicacion del hotel con respecto a
lugares céntricos, turisticos, entre otros. De acuerdo con Duran (comunicacion personal, 6 de
julio, 2020), los clientes que hacen turismo se enfocan bastante en la ubicacion del hotel porque
este busca ir a centros turisticos y si este busca hacer turismo de naturaleza, va a preferir una
ubicacion alejada de la ciudad. Con respecto a lo mencionado por las entrevistas a los clientes,
estos recalcan el tema del precio y la ubicacion. Estas variables influyen bastante al momento de
elegir un hotel. Por ejemplo, un participante menciond que necesita que el hotel se encuentre en
un punto estratégico donde pueda movilizarse con el transporte publico o ya sea caminando

(participante del focus group, 30 de julio). Con ello, se puede concluir que la ubicacion del hotel
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debe ser céntrica y proxima a centros de transporte, lugares de turismo y al centro de la ciudad.
En otras palabras, la ubicacion del hotel debe ser proxima a areas demandadas por los visitantes.
Por ello, es que muchos hoteles se encuentran en zonas cerca de playas, balnearios, lugares de

interés cultural, entre otros.

Seguidamente, otra de las variables valoradas es el tema de la sostenibilidad. Esta variable
es aquella de la cual la presente investigacion se enfoca. Esta variable se desarrollara més adelante

en un solo acapite.

Finalmente, encontramos a la variable infraestructura que de acuerdo con Romero
(comunicacion personal, 11 de agosto, 2020) este tema se relaciona con la decoracion, el
mantenimiento, el cuidado de las areas, la modernizacion de las instalaciones, entre otros.
Asimismo, Carrion plantea que la infraestructura del hotel debe encontrarse en Optimas
condiciones (comunicacion personal, 10 de agosto, 2020). Los participantes de los focus groups
también recalcaron esta variable mencionando que valoran la comodidad con respecto a la

infraestructura del hotel.

Es relevante mencionar que la satisfaccion se da cuando el desempefio percibido del
producto coincide o excede la expectativa que tiene el huésped. Por ello, al esclarecer diversas
variables se espera que los hoteles puedan comprometerse en brindar un servicio con la mayoria
de variables valoradas por los clientes. Esto fue mencionado en el marco tedrico por Kotler
(2011), donde plantea que la satisfaccion del cliente se dara cuando la expectativa y la experiencia
coincidan y si la experiencia supera a la expectativa los clientes quedaran encantados, lo cual
ayudard en la atraccion y lealtad de estos en los hoteles. Del mismo modo, Laguna Garcia y
Palacios Picos (2009), también planteado en el marco tedrico, menciona que al obtener beneficios
por la satisfaccion del cliente y esta generacion de lealtad ayudara a que se disminuyan los
esfuerzos por captar nuevos huéspedes y a entablar una diferenciacion de servicio. Asimismo,
recordar que de acuerdo con la OMT, las variables mas importantes que se desprenden de diversos
estudios son las siguientes: la atencion al personal, el precio, la experiencia de su estancia, buena
comunicacion, etc. Algunas de estas variables fueron mencionadas por el publico objetivo y por
ende descritas en los parrafos anteriores. Con ello, se valida la importancia de satisfacer las

diversas variables que los entrevistados opinan como relevantes para su estadia.

En resumen, existieron coincidencias entre las variables mencionadas por los expertos y
los entrevistados. Asimismo, hubo algunas coincidencias con las variables de las encuestas que

tuvieron un alto promedio con respecto a cada grupo de cada factor.
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3.3. Valoracion de practicas sostenibles en la hoteleria turistica peruana
En este acapite, se busca conocer y describir la valoracion de los clientes sobre las
practicas sostenibles implementadas en los hoteles turisticos peruanos. Por ello, este parrafo
iniciara con las categorias relacionadas con el enfoque sostenible que es valorado por los
huéspedes. Este acapite se desarrollara en base al objetivo especifico nimero tres. Por dicho
motivo, se procedera a describir la valoracion sobre las practicas sostenibles por parte del grupo

de estudio en los hoteles turisticos peruanos.

En primer lugar, los participantes del focus indican que valoran estas practicas sostenibles
en los hoteles peruanos, estas mejoran sus experiencias y los hacen sentir que contribuyen con la
sostenibilidad al consumir este servicio. Ademas, indicaron que esta valoracion depende del tipo
de cliente, existen clientes que son mas concientizados que otros; las personas que participaron
en el focus group confirmaron que si hay una valoracion por los puntos antes mencionados, esto
se debe al ser parte de las generaciones con mas informacion y sensibilidad de lo que sucede en

el mundo.

Por otro lado, recalcan que estas practicas deben de ser comunicadas para que se puedan
valorar, ya que de esta manera los huéspedes sabran los esfuerzos que realiza el hotel. En el caso
de no comunicarlas, no hay manera en que los huéspedes puedan conocer las acciones que este
establecimiento emplea; por ello, es importante que no solo esta industria se preocupe por realizar

dichas précticas, si no por establecer una estrategia de comunicacion de las mismas.

En la misma linea, al confirmar que los clientes valoran estas practicas sostenibles,
mencionan que pueden valorarlas atin mas y tener una experiencia aun mas memorable si los
hoteles les ensefian acciones que puedan emplear en su vida diaria. De esta manera, mencionan
que ellos mismos se concientizaran mucho mas y la sostenibilidad no solo es responsabilidad de

la hoteleria, si no también de los ciudadanos para replicarlas en otros ambitos.

Finalmente, de los participantes del focus group se concluye que las practicas sostenibles
son valoradas para este grupo de clientes debido a que mejora su experiencia en un hotel turisticos
y los hace “sentir bien”; esto se debe a que forman parte de las generaciones que se encuentran
mas concientizadas de lo que realizan las industrias. Asimismo, es vital la comunicacion de estas
practicas para que de esta manera los huéspedes puedan notarlas y valorarlas como tal. De la
misma forma, afirman que esa valoracion incrementa si les ensefian practicas que pueden emplear
en su vida cotidiana, de esta manera la experiencia y valoracién por estas acciones son mas

gratificantes.

En segundo lugar, los expertos también consideran que las practicas sostenibles son
valoradas por los clientes, pero indican que son un nicho, son personas que pertenecen a las
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generaciones millennials y centennials. Con respecto a la comunicacién de estas practicas, un
experto hizo énfasis en que solo estas practicas seran valoradas por los clientes si son bien
comunicadas por el hotel, de esta manera el huésped conocera las medidas que el establecimiento
esta realizando. Puntualmente con ensefiarles a los huéspedes sobre practicas sostenibles, un
experto comento una experiencia sobre ensefarles el cuidado de los recursos que ellos empleaban
para el hotel. Comento6 que realizaban visitas guiadas al huerto, lo regaban, les comunicaban todos
los cuidados que le realizaban y, finalmente, cosechaban los insumos que iban a utilizar para
preparar una comida; eso lo realizan solo una vez en la estadia del huésped para que pueda vivir
la experiencia. Sin embargo, ningun experto menciond sobre ensefiarle a los huéspedes sobre
practicas sostenibles, solo que buscaban realizar este tipo de experiencias al ser memorables y

mejoraba la reputacion del hotel.

Al visualizar ambos puntos de vista, tanto de los participantes del focus group como el de
los expertos, existe un consenso sobre lo valoracion de estas practicas en los hoteles turisticos
peruanos. Ademas, se pueden confirmar los puntos tocados desde las diferentes perspectivas de
cada actor. Por otro lado, se aprecia una oportunidad para los hoteles turisticos peruanos, debido
a que podrian realizar practicas sostenibles que ensefien a los huéspedes acciones que puedan

realizar en su dia a dia para que su experiencia pueda trascender y generar mayor concientizacion.

En tercer lugar, al ser las practicas sostenibles valoradas por la poblacion estudiada para
la investigacion, se considera relevante mencionar los beneficios que la sostenibilidad brinda a
los establecimientos hoteleros turisticos, con el fin de que las empresas de esta industria las

empleen en sus operaciones al ser valorado por un grupo de clientes.

Seglin los expertos, el hotel gana reputacion, al ser visualizado como promotor del
cuidado del medio ambiente y preocupado por la comunidad aledafia. Econdmicamente,
implementar esto le genera significativos ahorros en costos, lo cual impacta directamente en los
tres ejes mencionados parrafos arriba: medioambiental, social y econémico. Ademas, lo mas
importante es que los clientes mas concientizados valoran ser huéspedes en un hotel sostenible y

generan una experiencia e imagen positiva del establecimiento.

Por ultimo, si bien es cierto existen beneficios que conllevan estas practicas, también

existen limitaciones, las cuales son importantes mencionar para la evaluacion de las mismas.

Segun los expertos, mencionan que deberia de existir mayor apoyo por los entes
gubernamentales, debido a que deberian promover la ejecucion de acciones sostenibles vy,
también, ser responsables de continuar con el flujo para verdaderamente lograr la sostenibilidad
y no dejar de lado el esfuerzo realizado por los hoteleros. Ademas, otra limitante es que la falta
de vision por parte de la gerencia de un hotel, debido. Por otro lado, la limitante mas relevante es
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la econdmica, puesto que todo nuevo proyecto que se realiza en una empresa, requiere inversion;
para ello, se recomienda realizar un estudio para evaluar en cudnto tiempo recuperas lo invertido.
Si bien es cierto, para implementar practicas sostenibles, se requiere desembolsar una gran
cantidad de dinero, esto trae beneficios a largo plazo tanto como ahorros en las cuentas de los
servicios, mejorar la reputacion del hotel, atraer un nuevo nicho de clientes, gestionar mejor

internamente el establecimiento, etc.

Como se ha apreciado en este acapite, se confirma la valoracion de las préacticas
sostenibles para el grupo estudiado en la investigacion, esto se debe a que son personas que
forman parte de las generaciones mas jovenes, son una poblacion mucho mas consciente, y que
valoran el cuidado ambiental y social. Esta valoracion se ve afecta a la comunicacion que el hotel
pueda realizar, pues el hotel podria emplear muchas practicas sostenibles, pero no las comunica;
entonces, el cliente no va a visualizarlas y, por consecuencia, no podra valorarlas. Se recomienda
que la hoteleria turistica peruana incluya en su plan estratégico sostenible también un plan de
comunicacion para que pueda generar los beneficios que se buscan con estas implementaciones.
Asimismo, también realizar mayor concientizacion y mejorar la experiencia, educando directa o
indirectamente sobre la sostenibilidad a los huéspedes, para que ellos puedan realizar estas
acciones en su dia a dia. Al conocer que este grupo valora estas practicas sostenibles, se
describieron los beneficios y limitantes de las mismas, de las cuales se concluye que existen
limitantes por falta de conocimiento, mas que por un factor critico. Se concluye que los beneficios
que pueden traer a un hotel realizar estas practicas son mucho mayores, ya que, generan
valoracion positiva por parte de estos clientes, también aumenta la reputacion del hotel, ahorro en
costos, entre otros. Con lo cual se aprecia que la implementacion de la sostenibilidad en esta
industria es un circulo virtuoso, en el que todos los actores ganan, tanto las empresas hoteleras
turisticas, los clientes, comunidades aledafias, stakeholders y otras entidades afectas a las

operaciones del hotel.

3.4. Reflexion final de la discusion de hallazgos
Con lo analizado y contrastado de las herramientas empleadas para la investigacion, se
concluye que se logra cumplir con el objetivo general de la investigacion: conocer y describir las
practicas sostenibles implementadas por los hoteles turisticos peruanos y su valoracion en un
grupo de personas de 18 a 35 afios de Lima Metropolitana. Es importante recalcar que el alcance
del estudio es descriptivo-exploratorio, con lo cual se pretende describir lo maximo posible el

fenémeno a estudiar: las practicas sostenibles en los hoteles turisticos peruanos.

A partir de ello, se considerd importante explicar el desarrollo que ha tenido el tema de

la sostenibilidad en diversas industrias y como la hoteleria ha podido adaptarla en sus operaciones
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con el fin de conocer el contexto en el cual se desarrolla el tema a estudiar. Todo ello debido a
que existe un rol mucho més activo por parte de los stakeholders porque mantienen una mayor
concientizacion y demanda con respecto a variables sostenibles. Con esta concientizacion, las

empresas se ven obligadas a tomar acciones para adaptarse a estos cambios del consumidor.

Debido a que la sostenibilidad ha tomado mayor posicionamiento en la industria
estudiada, es fundamental identificar y describir las diversas practicas sostenibles que los hoteles
peruanos implementan dia a dia para poder tener una gestion mucho mas sostenible y amigable
con todos los actores que involucra la presente industria. La investigacion al identificar y describir
las diversas practicas sostenibles puede servir de referencia para que otros establecimientos
puedan imitarlas y aplicarlas en sus operaciones. Por otro lado, hay que recordar que al
implementar este tipo de practicas se tendra un efecto positivo entre ambas partes; en otras
palabras, tanto el huésped como el duefio del hotel podran recibir los diversos beneficios de su

ejecucion.

El presente estudio también busca identificar y describir las diversas variables que de
acuerdo con los expertos y clientes son las mas valoradas y que aportan en generar una mejor
experiencia durante la estadia. Estas variables van a ir modificandose dependiendo del tipo de
cliente, del motivo de viaje y si la persona viaja acompafiada o sola. Sin embargo, asi los clientes
mantengan variables diferentes dependiendo de cada situacion, el hotel debera igualar o superar
las expectativas que estos mantengan del servicio. Por otro lado, recordar que cualquier
eventualidad puede modificar las necesidades de los clientes y por ende cambiar sus variables.
Por ejemplo, el COVID - 19, ha modificado las variables solicitadas por los clientes y los hoteles
se han visto obligados a cambiar la forma en cémo brindan su servicio. Esto refleja que los

establecimientos deben ser lo mas adaptables posibles ante los diversos cambios.

Del mismo modo, se consideré relevante investigar la valoracion de las practicas
sostenibles de este grupo de estudio, con el fin de sustentar los esfuerzos que el hotel realizaria si
los implementara. Diversos actores mencionaron que esta concientizacion venia por un tema de
generacion. Se buscaba conocer si estas personas valoraban la implementacion de estas practicas
sostenibles, con lo cual se concluyd que efectivamente si lo hacen. Ademas de ello, no solo el
hotel debe de realizar las practicas, si no que el establecimiento debe de realizar estrategias de
comunicacion claras para que se genere esta valoracion. Finalmente, para realizar una experiencia
mucho mas valorada, podrian realizar acciones sostenibles que los huéspedes puedan emplear en
su dia a dia. De esta manera se desprende que para este grupo de estudio estas practicas sostenibles
si son valoradas en su experiencia; de todas formas, es necesario aplicar los factores de

comunicacion y acciones sostenibles que puedan implementar diariamente.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo general: conocer y describir las practicas
sostenibles implementadas por los hoteles turisticos peruanos y su valoracion en un grupo de
personas de 18 a 35 afios de Lima Metropolitana. Para ello, se plantearon tres objetivos
especificos: el primero es determinar las practicas sostenibles empleadas en los hoteles turisticos
peruanos; el segundo, identificar y describir los atributos mas valorados de la satisfaccion al
cliente en los hoteles turisticos peruanos; y el tercero es conocer y describir la valoracion de los
clientes sobre las practicas sostenibles implementadas en los hoteles turisticos peruanos. Los
objetivos se cumplieron aplicando una metodologia mixta, tanto cualitativa como cuantitativa.
Ademas, la investigacion se baso en cinco dimensiones del modelo aplicado: SERVQUAL. Las
dimensiones fueron las siguientes: Fiabilidad, Seguridad, Empatia, Capacidad de Respuesta y
Tangibilidad. Finalmente, en este capitulo se presentaran las conclusiones y recomendaciones de

la presente investigacion.

1. Conclusiones de la investigacion

En primer lugar, es necesario mencionar que la presente investigacion abarca a los hoteles
turisticos peruanos, que se encuentran dentro de la industria del turismo. La hoteleria ha
mantenido un crecimiento progresivo durante los ultimos afios, tanto a nivel nacional como
internacional, y que presenta muchas actividades dinamicas que acompaiian el servicio. Sin
embargo, este sector produce diversos perjuicios como la degradacion del entorno, la
contaminacion, agotamiento de recursos naturales, etc. Aunado a esto, en los ultimos afios, se ha
podido apreciar a un cliente mucho mas concientizado en cuanto al cuidado y preservacion del
medio ambiente como también la importancia al enfoque social. Esto ha hecho que la poblacion
busque productos y servicios amigables con el entorno; en consecuencia, ha impulsado que las
empresas cambien de estrategias integrando procesos mucho mas eficientes y sostenibles. Por
dicho motivo, es de suma importancia que los hoteles desarrollen practicas sostenibles, con el fin

de lograr un circulo virtuoso con los stakeholders en el cual todos sean beneficiados.

En segundo lugar, a partir del estudio desarrollado, se puede concluir que se cumplio el
objetivo general de la investigacion, que es conocer y describir las practicas sostenibles
implementadas por los hoteles turisticos peruanos y su valoracion en un grupo de personas de 18
a 35 afios de Lima Metropolitana, a través de la teoria nombrada en el marco tedrico y también
gracias al analisis cualitativo y cuantitativo que se realizo para obtener dicho resultado. A partir
de ello, se logro establecer la base tedrica junto a la metodologia mixta, las cuales ayudaron a
describir el fenémeno estudiado, el cual es conocer y tener un acercamiento de las practicas

sostenibles en la hoteleria turistica peruana. Se llego a la conclusion de que cada vez mas hoteles
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turisticos peruanos implementan la sostenibilidad en sus operaciones y esto genera valoracion a
nuestro publico objetivo de investigacion. En cuanto a las practicas sostenibles, los participantes
de los focus group comentaron diversos ejemplos que han apreciado en sus experiencias y por el
lado de los expertos apoyaron que podamos describir a qué hace referencia cada practica a
profundidad. Finalmente, es importante mencionar que, a través de la informacion recaudada con
las herramientas elegidas, se concluye que efectivamente existe valoracion por el grupo de estudio

elegido para la investigacion respecto a las practicas sostenibles en hoteles turisticos peruanos.

En tercer lugar, mediante la presente investigacion, se logra cumplir con el primer
objetivo especifico, que es el de determinar las practicas sostenibles empleadas en los hoteles
turisticos peruanos. Se pudo obtener esta informacion requerida gracias a las entrevistas realizadas
en el analisis cualitativo, asi se logré identificar y describir diversas practicas sostenibles que los
hoteles turisticos peruanos implementan en sus operaciones, segin la perspectiva de nuestro
grupo de estudio. Estas practicas se caracterizan por mantener visibilidad y generar un impacto
positivo no solamente para el cliente, sino también para los grupos de interés. Las practicas
sostenibles mas nombradas por los entrevistados fueron las siguientes: la comunicacion de las
practicas sostenibles hacia los clientes, sistemas de ahorro de agua y su control mensual, desecho
de basura por separado, capacitaciones a los trabajadores sobre sostenibilidad, entre otros.
Asimismo, el implementar practicas generan grandes beneficios como el reducir costos, mejor

reputacion corporativa, mayor alineacion de intereses, entre otros.

En cuarto lugar, se cumplio el objetivo especifico 2, el cual es identificar y describir los
atributos mas valorados de la satisfaccion del cliente en los hoteles turisticos peruanos. Existen
diversas variables que de acuerdo con nuestro sujeto de estudio son valoradas y se mencionan
algunas que fueron las mas nombradas por dicho publico: la limpieza, contacto entre los
trabajadores y los clientes, adecuada sefial de internet, la calidad del servicio, sostenibilidad,
ubicacion, entre otras. Las personas entrevistadas mencionaron que estas variables ayudan en
poder generarles una experiencia agradable y diferenciadora como también ciertas ventajas frente
a la competencia. Asimismo, recordar que al cumplir o superar las expectativas de los clientes,
que en este caso son nuestro grupo de estudio, ayuda a que se pueda generar cierta retencion y
lealtad por parte de este grupo con los hoteles. Por otro lado, es importante recalcar el hecho de
que la pandemia ha cambiado totalmente toda la gestion de las organizaciones como diferentes
practicas sostenibles y también las necesidades y expectativas de los clientes, lo cual ha hecho

que esto haga que prevalezcan algunas variables que otras.

En quinto lugar, se logro el objetivo 3, el cual es conocer y describir la valoracién de los

clientes sobre las practicas sostenibles implementadas en hoteles turisticos peruanos por parte del
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grupo de estudio. Se concluye que los clientes valoran que el lugar donde se hospeden realicen
este tipo de practicas. Los clientes sienten que ayudan al planeta de alguna forma, con el apoyo a
la comunidad local; sin embargo, les parece importante que el hotel comunique estas practicas y
que sean visibles para que se genere esa valoracion. Mencionan que la comunicacion es clave
para lograr la valoracion, también, otro factor que ayuda a esa valoracion es que el hotel ensefie

cosas que los huéspedes puedan realizar en su dia a dia.

Finalmente, con lo antes mencionado, se concluye que se logro el objetivo de la
investigacion la cual era conocer y desarrollar el fendmeno: las practicas sostenibles en la
hoteleria turistica peruana. Al ser la investigacion exploratoria — descriptiva, se buscaba describir
como se estan desenvolviendo dichos hoteles ante la tendencia sostenible, debido a que no existen
abundantes estudios a nivel nacional, con lo que el aporte de nuestra investigacion genera muchos

beneficios a la hoteleria peruana.

2. Recomendaciones
La recomendacion general de la investigacion es promover el estudio de la sostenibilidad
en la hoteleria turistica peruana, debido a la escasez de investigaciones, lo cual apoyaria el
desarrollo sostenible de este sector; debido a que se ha demostrado la relevancia de esta tendencia
y como podria aportar a los stakeholders tan solo por verlas por lo econdmico, social y medio
ambiental. También, se considera relevante realizar investigaciones sobre en otro grupo de

clientes para asi conocer sus valoraciones y que la hoteleria pueda evaluar su implementacion.

Por otro lado, es necesario que los hoteles desarrollen y comuniquen sus practicas
sostenibles, al tener grandes beneficios para el mismo. Esto debido a que la tendencia sostenible
ha mantenido un mayor posicionamiento durante los Gltimos afios y esto ha hecho que el publico
objetivo de esta investigacion se encuentre mucho mas consciente de la situacion actual y valore
este tipo de acciones. Como se ha podido apreciar, la sostenibilidad, segin las perspectivas de
nuestro grupo de estudio, es una variable valorada y diferenciadora al momento de elegir un lugar
para hospedarse. Es importante recalcar que la labor del hotel no termina al implementarlas para
generar beneficios, sino que contintia en la comunicacion y la medicion de las mismas. Como ha
sido mencionado en la investigacion, para lograr la valoracion de dichas practicas, se deben
comunicar a los clientes internos y externos, y que sean visibles para todos los huéspedes. Cabe
resaltar nuevamente que existe totalmente una necesidad de implicar a todos los trabajadores y
clientes como también a la alta gerencia para poder asi lograr la mejora del hotel, debido a que la

toma de decisiones recae en este ultimo actor.

El sector turismo es una de las industrias mas grandes y que tiene un impacto en el PBI

nacional. Este sector al ser tan dinamico, engloba diversos grupos de interés y por ello es de suma
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importancia que se pueda crear un turismo responsable y sostenible con un mayor grado de
compromiso, lo cual ayudara a dejar a las futuras generaciones la misma riqueza de nuestro
planeta. Asimismo, el sector hotelero, al estar dentro del turismo, puede generar diversos
beneficios, pero también puede ser altamente destructivo si es que no existe un adecuado control.
Por ello, estos hoteles deben de respetar a las comunidades aledafias, al legajo cultural, a la
preservacion de recursos naturales, entre otros, y asi ayudar a garantizar la permanencia de los

diversos destinos turisticos junto a sus riquezas patrimoniales.

Por ultimo, es vital que los hoteles sigan mejorando y manteniéndose en adecuadas
condiciones teniendo en cuenta todas las variables mencionadas en el analisis cualitativo y
cuantitativo, para que los huéspedes puedan sentirse comodos y satisfechos durante su estadia.
Asimismo, es fundamental que los hoteles requieran diversas evaluaciones y seguimientos al
personal del hotel, donde se prime un alto grado de confiabilidad, una adecuada capacidad de
respuesta, seguridad entre otros. Todo esto ayudara a que se puedan satisfacer las expectativas de
los clientes y finalmente atraer a muchos mas logrando mayores niveles de crecimiento y

desarrollo.
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ANEXO A: Lista de entrevistas realizadas

Tabla Al: Lista de entrevistas realizadas a Expertos

Lista de entrevistas realizadas a Expertos

en gerencia de
hoteles desde el
2011. Actual
gerente del Lima
Golf Club.

¢l ha podido manejarlas cuando desempefiaba cargos en el
sector hotelero. Asimismo, se le hizo preguntas
relacionadas a temas de practicas de sostenibilidad,
satisfaccion del cliente, y la relacion entre ambas.

Entrevistado| Descripcion Temas Tratados Fecha
Waldin Gerente Conocer su perspectiva y experiencia sobre el impacto que | 07-06-
Duran Comercial y de | tiene la implementacion de practicas sostenibles en hoteles, | 2020

Operaciones del y especificamente en el hotel donde trabaja, con la
hotel BTH satisfaccion de los clientes
Dante Diaz Fundador y La entrevista con este actor consistio en conocer como son | 31-07-
gerente general de las operaciones en un hotel sostenible en su totalidad, 2020
Huaca Prieta | cudles son las practicas sostenibles que emplean, cudl es su
Lodge publico objetivo y si considera que al ser sostenible genera
valor a la experiencia del cliente, como también conocer
cuales son las variables imprescindibles para lograr la
satisfaccion del cliente y que el servicio brindado sea de
calidad.
Alejandro Subgerente y  |La entrevista consistio en que explique la implementacion y | 16-08-
Gordillo gerente de qué practicas sostenibles emplea, si considera que estas 2020
sostenibilidad del | practicas afectan o generan un valor agregado al cliente y
Mountain Lodge coémo es gerenciar un hotel sostenible en un lugar tan
of Peru turistico y competitivo como lo es Cusco.
Fabricio Gerente en el La entrevista tratd en que nos comente qué practicas 10-08-
Carrion |hotel Pefia Lina | sostenibles aplicaba en su hotel en Mancora, como también | 2020
Bungalows. saber qué variables considera importantes de la satisfaccion.
Alejandro | Gerente General | Con esta entrevista se pudo obtener informacion sobre las | 11-08-
Lazo de Arennas diversas practicas sostenibles que dicho hotel aplica y como| 2020
Mancora son gestionadas por el personal. Asimismo, este actor
compartid su experiencia y su perspectiva con respecto a los
temas que abarca la investigacion.
Franco Gerente Front Este actor nos compartiéo mucha informacion sobre las 11-08-
Romero desk Sheraton diversas practicas sostenibles, indicadores y como era la 2020
gestion de los hoteles sobre estos temas cuando ¢l las
lideraba. La experiencia y conocimiento sobre estos temas
aporté muchisimo en la investigacion.
Hellen del Investigador y Conocer su perspectiva sobre los temas sostenibles, el 03-08-
Rocio Lépez Docente en impacto de estas en las industrias y su opinion sobre los 2020
Valladares | Departamento de beneficios de su implementacion
Ciencias de la
Gestion en PUCP
Christian Ex gerente de Entender su perspectiva con respecto a las nuevas 25-06-
Tamayo hoteles, experto |tendencias que han aparecido en el sector estudiado y como | 2020
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Tabla Al: Lista de entrevistas realizadas a Expertos (continuacion)

Lista de entrevistas realizadas a Expertos

Entrevistado Descripcion Temas Tratados Fecha
Otto Jefe del 4rea académica de | Identificar el impacto de la sostenibilidad en 24-07-
Regalado- marketing de ESAN los ultimos afios en el sector hotelero, conocer 2020
Peziia Graduate School of cuales son las nuevas variables que afectan
Business, y es consultor directamente en la satisfaccion del cliente y
internacional en calidad de servicio, segun las tendencias vistas
planeamiento estratégico y por él.
marketing turistico.
Liliana Profesional en El objetivo de esta entrevista fue conocer 18-07-
Gogny Administracion Hotelera coémo se fueron implementando practicas 2020
con mas de 25 afios de sostenibles en los ultimos afios y cudl es la
experiencia en el sector |perspectiva y valoracion que los clientes tienen
hotelero y méas de 10 afios acerca de estas practicas, como también
en docencia hotelera. identificar las variables claves para lograr la
satisfaccion al cliente y calidad de servicio en
este sector.
Victor Cuenta con mas de 15 afios | Consistid en conocer como las empresas en 13-08-
Campana de experiencia en los cual tuvo experiencias laborales desarroll6 el 2020

principales holdings
internacionales de la
industria del turismo;
hoteleria, lineas aéreas,
consultoria y outsourcing.

tema de la sostenibilidad, ademaés de

identificar las tendencias de los consumidores
relacionadas a dichas practicas y los puntos de
contacto mas importantes con los clientes para
lograr su satisfaccion con el servicio brindado.
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ANEXO B: Guia de entrevistas a expertos en sostenibilidad y turismo

PUCP

Guia de entrevista a experto de “Temas Sostenibles”

Hellen Lopez: Investigador y Docente en Departamento de Ciencias de la Gestion en

(Qué opina sobre esta tendencia del tema sostenible? ;Qué beneficios aporta en las
diferentes industrias?

(Qué tan importante es el tema sostenible ahora en pre y post pandemia en diversas
industrias?

(Qué Dbeneficios encuentra en que algunas empresas implementen las practicas
sostenibles?

(Por qué las empresas no tienen esta gestion sostenible a pesar de que saben que hay una
mayor concientizacion, que ahora toda esta tendencia estd super fuerte y que ven a
muchos competidores que estan aplicandolo no?, entonces ;Qué les falta a estas empresas
para aplicarlo?

Mencionar algunos ejemplos de practicas, porque tengo entendido que ser sostenible
abarca el tema medioambiental pero también abarca el tema social, como temas de
comunidad con temas de cultura entonces usted tal vez me podria mencionar durante los
ultimos afios qué practicas usted ha ido viendo y encontrando

(Considera que exista un efecto directo en las iniciativas que tienen algunas empresas
con ciertas certificaciones relacionadas tal vez con la responsabilidad social o con el
medio ambiente? y si es asi ;Qué beneficios puede tener un hotel o alguna otra empresa
de otro sector?

(Consideras que las practicas sostenibles son valoradas por el cliente?
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Guia de entrevista a expertos del “turismo”

Expertos: Otto Regalado-Pezua, Christian Tamayo, Liliana Gogny, Victor Campana
Preguntas Introductorias

e ;De qué manera llegaste al sector turistico?

e (Cuéntanos sobre ti
Preguntas de Satisfaccion al cliente

o Qué es la satisfaccion del cliente?
e ;Qué variables de un hotel turistico consideras esenciales para lograr la satisfaccion del
cliente en el sector?

e ,Consideras que la satisfaccion se relaciona con la calidad de servicio? ;De qué forma?
Preguntas de Practicas Sostenibles

e ;Qué significa un hotel sostenible? ;Como se diferencia con otros hoteles que no lo son?

e ;Como ha cambiado la industria hotelera con el tema de la sostenibilidad en los tltimos
afos?

e ;Qué impiden a los hoteles tener una gestion sostenible?

e ;Qué beneficios brinda realizar una gestion sostenible en los hoteles turisticos?
Preguntas de valoracion del cliente sobre las practicas sostenibles

e ;Consideras que las practicas sostenibles son valoradas por el cliente?

e ;Consideras que los clientes valorarian la propuesta de un hotel turistico si este tuviera
practicas sostenibles? ; De qué forma? ;Qué tipo de clientes?

e Segun tu experiencia en el sector hotelero, ;Qué practicas consideras que han tenido

mayor impacto en los clientes?

140



ANEXO C: Guia de entrevistas a expertos de gerencia
Gerentes: Waldin Duran, Fabricio Carrién, Alejandro Lazo, Dante Diaz, Alejandro

Gordillo, Franco Romero

Hola, buenos dias/tardes/noches, nuestros nombres son Karina y Camila. En primer lugar,
agradecer por haber aceptado la invitacion para formar parte de nuestra investigacion. Estamos
realizando nuestra tesis para licenciarnos en Gestion Empresarial y decidimos abarcar el sector
hotelero, ya que a ambas nos interesa mucho el rubro. Por ello, nuestro estudio se trata de conocer
y describir las practicas sostenibles y la valoracion de estas por los clientes, puntualmente en
hoteles turisticos peruanos. Para ello le comentamos que una parte de nuestra investigacion se
basa en realizar entrevistas a gerentes de hoteles y que nos comenten su perspectiva en base a su

experiencia en este este tema, por ello es muy importante para nosotras esta dinamica.
Preguntas introductorias
e Nombre, datos importantes, etc.

Sabemos que usted tiene una gran trayectoria desempenando cargos en hoteles,

coméntenos lo siguiente:

e ;De qué manera llegaste al sector hotelero?

e ,Consideras que el sector ha cambiado o ha ido innovando en los ultimos afios?
Preguntas de practicas sostenibles

e Para usted, ;Qué significa un hotel sostenible? ;Como se diferenciaria con otros hoteles
que no lo son?

e ;Como ha cambiado la industria hotelera con el tema de la sostenibilidad en los tltimos
afios?

e ;Qué medidas deben tomar los hoteles turisticos para ser considerados sostenibles?

e ;Qué impiden a las empresas tener una gestion sostenible?

e ;Qué beneficios brinda realizar una gestion sostenible en los hoteles turisticos?

e ;Como el COVID-19 ha impactado en el sector hotelero?
Preguntas de hoteleria

e Si usted tuviera que determinar en los hoteles donde ha trabajado antes, ;Podria
considerarla sostenible? y si no es asi ;Qué puntos deberian o le faltaron cumplir para
serlo? Mencionenos algunos ejemplos que usted considere relevantes.

e ;Qué indicadores han utilizado los hoteles donde usted ha trabajado para medir el grado
de sostenibilidad?
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e ,Considera que estos hoteles mantenian practicas sostenibles definidas o las ejecutaban
sin saber que eran sostenibles? Mencionenos ejemplos de dichas practicas.

e A la hora de aplicar las practicas sostenibles ;cuales son las mas sencillas de adaptar a
cada hotel o cadena y cuales las menos?

e ;Qué beneficios han obtenido los hoteles por la implementacion de practicas? ; Qué efecto
tiene esto en el turismo?

e Usted considera que existen tipos de clientes que valoran mas el enfoque sostenible en
la gestion de los hoteles turisticos?

e ;Usted considera que los hoteles comunicaban correctamente sus practicas a los clientes?

(Como lo hacian? ;Qué medios utilizaban?
Preguntas de satisfaccion al cliente

e ;Qué variables de un hotel turistico considerar esenciales para lograr la satisfaccion de
cliente en un hotel?

e Actualmente, ;de qué manera miden la satisfaccion del cliente respecto a los servicios
ofrecidos en el hotel turistico? ;Cuentan con indicadores para evaluar si sus clientes se
encuentran satisfechos o no?

e ;Cudl es el medio en el cual recolectan esa informacion (si el cliente esta satisfecho o
no)? Ejemplo: encuestas al momento de retirarse del hotel, envio de cuestionario por
email, preguntan directamente durante o al finalizar la estadia, etc.

e ,;Toman en cuenta la satisfaccion del cliente expresado en las plataformas web como
tripadvisor o booking?

e ;Como el COVID-19 ha impactado en el sector hotelero?
Preguntas de valoracion de practicas sostenibles

e ;Consideras que las practicas sostenibles son valoradas por el cliente?

e ;Considera que los clientes valorarian mas la propuesta de un hotel turistico si este tuviera
practicas sostenibles? ; De qué forma?

e ;Qué practicas consideras que han tenido mas impacto en los clientes? Describa las mas

relevantes.
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ANEXO D: Guia de focus group

Presentacion de los moderadores y el motivo de la reunion

Presentacion: Mi nombre es Camila y junto a mi compafiera Karina estamos realizando
la tesis de licenciatura. Nuestro estudio busca conocer y describir las practicas sostenibles y la
valoracidn de estas por los clientes, o sea ustedes, puntualmente en hoteles turisticos peruanos
por ello recogeremos sus opiniones. Para fines de nuestra investigacion escogimos al publico cuyo

rango de edad que se encuentra entre los 18 — 35 afios.
Introduccion de la metodologia

La entrevista se grabara, todos pueden expresar sus opiniones libremente con respecto. Al
finalizar el focus, deberan darnos su consentimiento para poder emplear la informacioén que nos

brinde en la investigacion.
Explicacion de la dinamica

Para poder llevar a cabo las intervenciones en orden y secuencia se les pedird que esperen a que
la moderadora (quien les habla) les brinde la oportunidad de hablar. Se grabara las intervenciones
y se les solicita por favor que esperen a que finalice la intervencion de cada uno. Si alguno
presenta opiniones un poco distintas o contrarias siéntanse libres de compartirlo. No hay

respuestas buenas ni malas.
1. Técnicas para romper el hielo:

e Quisiera saber un poco mas sobre ustedes, ;(Como se llaman? ;Cudantos afios tienen?

(Doénde viven? ;Estudian y/o trabajan?
2. Preguntas de introduccion

Aclaramos que las preguntas que realizamos son con foco en su experiencia en hoteles

turisticos peruanos, debido a que es el objetivo de nuestra investigacion.

e ,;Cada cuanto viajan antes de la cuarentena al afio? ;Cual es el motivo de viaje -
vacaciones, viajar para visitar familiares, estudios, negocios, etc.

e A qué tipo de hoteles suelen ir? Ejemplo: backpackers, hostal, hotel de un nimero
determinado de estrellas, airbnb. (El hotel al cual van debe cumplir con alguna
caracteristica en especifica? ejm: ubicacion, precios, actividades que el hotel brinda

(servicios de tours, etc.)

3. Preguntas especificas
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(Consideras importante que la industria hotelera adopte un compromiso orientado a la
sostenibilidad?

(Conocen la existencia de los llamados “Hoteles sostenibles™? Si la respuesta es "No".
(Sientes curiosidad, por conocer en detalle qué ofrecen estos hoteles?

(Crees que al hospedarte en un hotel que realice practicas sostenibles contribuyes con el
cuidado del medio ambiente y/o socialmente? ;Es una variable indispensable al elegir un
hotel?

Si tuvieras que decidir entre dos hoteles para hospedarte y solo se diferencian por ser uno
de ellos "sostenible", ;cual elegirias?

(Alguna vez te hospedaste en un hotel que incorpora practicas sostenibles? Si la respuesta
es afirmativa. ;Qué fue lo que mas valoraste durante la estadia? Describir tus
experiencias.

Coméntanos las practicas sostenibles que visualizaste al hospedarte en un hotel turistico
(Cuales son las variables importantes para tu satisfaccion al visitar un hotel turistico?

( Valoras ver practicas sostenibles en un hotel turistico? ;De qué forma?
Cierre

(Tienen algin comentario adicional?
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ANEXO E: Ficha de resumen de focus group
Tabla E1: Ficha Resumen de Focus Group N°1

FICHA RESUMEN DE FOCUS GROUP N°1

TEMAS HALLAZGOS

Perfil del El perfil del focus group es de hombres y mujeres de 18 a 35 afios
participante
Tipo de hotel Dependera de con quién realicen el viaje. Si es con familia, optan por un hotel

de mas de tres estrellas. Si es con amigos, suelen ir a hostales de mochileros

Compromiso de la
industria hotelera
con la sostenibilidad

Los participantes mencionaron que si existe ese compromiso porque lo han
visto en algunas practicas cuando se han hospedado

Variables de
Satisfaccion

Mencionaron la atencién de servicio, bafio privado, desayuno, limpieza,
ubicacion, precio, seguridad, comodidad

Valoracion de
sostenibilidad

Casi todos mencionaron que estar en un hotel sostenible ayudaria a mejorar su
experiencia

Tabla E2: Ficha Resumen de Focus Group N°2

FICHA RESUMEN DE FOCUS GROUP N°2

TEMAS HALLAZGOS

Perfil del El perfil del focus group es de hombres y mujeres de 18 a 35 afios
participante
Tipo de hotel La mayoria menciono que elegirian un hotel o hostel por la experiencia

Compromiso de la
industria hotelera
con la
sostenibilidad

Los participantes mencionaron que si existe ese compromiso porque lo han visto

en algunas practicas cuando se han hospedado

Valoracion de
sostenibilidad

Todos mencionaron diversas practicas sostenibles que pudieron encontrar en
diversos hoteles cuando se hospedaron ahi y como valoraban esas practicas
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Tabla E2: Ficha Resumen de Focus Group N°2 (continuacién)

FICHA RESUMEN DE FOCUS GROUP N°2

TEMAS HALLAZGOS
Variables de Mencionaron el confort, ubicacion, precio, seguridad, ambiente del hotel,
Satisfaccion iluminacioén, sostenibilidad

Comunicacion de
las practicas
sostenibles

Hubo comentarios donde se menciond que les gustaria que los hoteles
comuniquen sus practicas sostenibles y coémo eso contribuye con el entorno a
través de porcentajes o cosas que ayuden a incentivar a los clientes a seguir
apoyando.

Tabla E3: Ficha Resumen de Focus Group N°3

FICHA RESUMEN DE FOCUS GROUP N°3

TEMAS

HALLAZGOS

Perfil del participante

El perfil del focus group es de hombres y mujeres de 18 a 35 afios que vivan
en Lima Metropolitana

Tipo de hotel

Los participantes del hotel elijen el hotel dependiendo de con quién realicen
el viaje

Compromiso de la
industria hotelera con
la sostenibilidad

Los participantes mencionaron que la industria de hoteles tiene gran
responsabilidad y que cada vez mas se aprecia la importancia que le dan a
este tema

Valoracion de
practicas Sostenibles

Todos mencionaron diversas practicas sostenibles que pudieron encontrar en
diversos hoteles cuando se hospedaron ahi, las que destacaron fueron las
practicas relacionadas que les generaron una ensefianza

Variables de
Satisfaccion

Mencionaron las variables mas valoradas eran la ubicacion y el precio,
después de ello seria el servicio al cliente y actividades a realizar.

Comunicacion de las
practicas sostenibles

Hubo comentarios donde se menciono que les gustaria que los hoteles
comuniquen sus practicas sostenibles y como eso contribuye con el entorno a
través de porcentajes o cosas que ayuden a incentivar a los clientes a seguir
apoyando, de esta manera se generaria valoracion.
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ANEXO F: Fichas técnicas focus group
Tabla F1: Ficha Técnica Focus Group N°1

Tema de Investigacion
Instrumento de
Recoleccion Guia de Focus Group
Sujeto de estudio Personas que viajan cuyo rango de edad se encuentra entre 18 a 35 afios
Recoger, segun la experiencia de los participantes, las practicas sostenibles que
han visualizado en los ultimos afios y cual es la valoracién de estas en los hoteles
Objetivos turisticos peruanos
Fecha 30 de julio de 2020
Hora 6 PM
Lugar Via Zoom
Duracién 45 minutos
Moderador (a) Camila Mercado
Observador (a) Karina Medrano
Participantes Nombre de participante Edad Distrito
Andrea Linares 22 Barranco
Claudia Gallardo 22 San Miguel
Claudia Carlotto 23 San Borja
Romina Mercado 20 San Borja
Luis Baquejano 32 Surquillo
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Tabla F2: Ficha Técnica Focus Group N°2

Tema de Investigacion

Instrumento de
Recoleccion Guia de Focus Group
Sujeto de estudio Personas que viajan cuyo rango de edad se encuentra entre 18 a 35 afios
Recoger, seguin la experiencia de los participantes, las practicas sostenibles que
han visualizado en los tltimos afios y cual es la valoracion de estas en los hoteles
Objetivos turisticos peruanos
Fecha 30 de julio de 2020
Hora 8 PM
Lugar Via Zoom
Duracién 45 minutos
Moderador (a) Karina Medrano
Observador (a) Camila Mercado
Participantes Nombre de participante Edad Distrito
Bruno Marticorena 22 San Miguel
Ana Espinoza 22 Pueblo Libre
Jerly Arone 23 Pueblo Libre
Anggela Moscoso 25 Callao
Maria Fernanda Vicente 20 Surco
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Tabla F3: Ficha Técnica Focus Group N°3

Tema de Investigacion

Instrumento de
Recoleccion

Guia de Focus Group

Sujeto de estudio

Personas que viajan cuyo rango de edad se encuentra entre 18 a 35 afios

Recoger, segun la experiencia de los participantes, las practicas sostenibles
que han visualizado en los ultimos afios y cual es la valoracion de estas en

Objetivos los hoteles turisticos peruanos
Fecha 3 de agosto de 2020
Hora 8:30 PM
Lugar Via Zoom
Duracién 1 hora y 28 minutos
Moderador (a) Karina Medrano
Observador (a) Camila Mercado
Participantes Nombre del participante Edad Distrito
Nicole Rios 21 San Borja
Micaela Arce 22 San Borja
Diana Corzo 27 Jesus Maria
Coral Gonzales 21 La Molina
Valeria Rios 22 Surco
Juan Carlos Montalvan 22 Ate
Carla Mosqueira 25 San Miguel
David Mory 34 Magdalena
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ANEXO G: Cuestionario aplicado en la investigacion

iHola! Nos encontramos realizando nuestra tesis de licenciatura de la carrera de Gestion
Empresarial en la PUCP. El presente cuestionario deberda ser llenado en base a sus
EXPECTATIVAS, debido a que se busca conocer cudles son las variables que valoran para lograr
la satisfaccion al cliente en los hoteles turisticos peruanos. Agradecemos de antemano tu
participacion, teniendo en cuenta que toda la informacion recogida en este cuestionario sera

andnima y utilizada tinicamente con fines académicos.

Por favor marque solo una opcién y lea bien las preguntas formuladas. Las respuestas

seran confidenciales y se mantendra discrecion. Agradecemos de antemano su participacion.
Esta encuesta utilizara la escala Likert del 1 al 5:

Tabla G1: Modelo de escala de Likert

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo ni en De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

1. ¢(Alguna vez has ido a un hotel que realice practicas sostenibles en sus operaciones?
2. Sexo: Femenino/Masculino

3. Edad

4. (Vives en Lima Metropolitana?

5. ¢(Cual es tu ocupacidn actual? Estudio / Trabajo / Estudio y Trabajo

6. (Cuantas veces sueles viajar al ano? 1, 2, 3, 4, 5 a mas

7. Normalmente, ;Cual es el propoésito del viaje?

8. ¢ Cuanto es la duracion promedio de tu estadia en un hotel? 1-3 dias, 4-7 dias, 8-15 dias
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Tabla G1: Cuestionario

Dimensiones

Dimension de Fiabilidad Calificaciones
Cuando un hotel promete hacer algo en cierto tiempo, deberia hacerlo. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian mostrar un sincero interés en resolver

cualquier problema que pueda tener un cliente. 1| 2(3]14]5
Un hotel deberia prestar habitualmente un buen servicio. 1| 2(3]4]5
Un hotel deberia prestar el servicio en el tiempo acordado 1[2]3]4]5
Un hotel deberia mantener sus procesos y registros sin errores. 1| 2(3]14]5
Dimension de seguridad

Los clientes deberian ser capaces de tener confianza con los empleados deun hotel. | 1| 2|3 |4 (5
Los clientes deberian ser capaces de sentirse seguros en sus transacciones con los

empleados de un hotel. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian ser amables siempre. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian recibir el apoyo adecuado de la empresa en la

cual trabajan para desarrollar bien su trabajo. 1| 2(3]14]5
Dimension de empatia

Un hotel deberia ofrecer una atencion individualizada a cada cliente. 1{2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian ofrecer una atencion personalizada a sus

clientes. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian conocer cuales son las necesidades especificas

de sus clientes. 1| 2(3]14]5
Los empleados de un hotel deberian buscar lo mejor para los intereses de sus

clientes. 1[2]13]4]5
Un hotel deberia tener horarios flexibles y adaptados a los diversos tipos de

clientes. 1| 2(3]14]5
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Tabla G1: Cuestionario (continuacion)

Dimensiones

Dimension de capacidad de respuesta

Los empleados de un hotel deberian informar puntualmente y con sinceridad acerca
de todas las condiciones del servicio.

Deberia esperarse un servicio rapido y agil de los empleados de un hotel.

Los empleados de un hotel deberian estar siempre dispuestos a ayudar a sus clientes.

Los empleados de un hotel deberian responder rapidamente a las preguntas de sus
clientes, no importando lo ocupados que estén.

Dimension de Tangibilidad

Un hotel deberia tener equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de un hotel deberian ser comodas y visualmente atractivas.

Las instalaciones de un hotel deberian lucir limpias, higiénicas y ordenadas.

Los empleados de un hotel deberian tener apariencia pulcra.

Los elementos materiales y documentacion relacionada con el servicio que ofrece el
hotel deberia ser visualmente atractivos.
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ANEXO H: Graficos de la encuesta
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Figura I3: Ocupacion
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Figura I4: Cantidad de viajes promedio anualmente

[Figura I5: Motivos de viaje

|[Figura 16: Duracion de la estadia

154



Figura 16: Estadia en hoteles sostenibles
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Figura 17: Analisis obtenido del comportamiento del factor Tangibilidad

Figura I8: Analisis obtenido del comportamiento del factor Seguridad

155




Figura 19: Analisis obtenido del comportamiento del factor Empatia

[Figura I110: Analisis obtenido del comportamiento del factor Responsabilidad o Capacidad

de Respuesta
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