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Resumen

La tecnologia en el ambito hotelero esta sometida a cambios mas profundos
y a la velocidad de los avances tecnologicos. Es por ello que es donde mas cambios
ha sufrido a lo largo del tiempo, dando lugar a que todos estos tengan que siempre
estar en constante adaptacion a los nuevos retos. La tecnologia es un tema
importante en el ambito hotelero, por eso es necesario saber si lo que ofrece el
establecimiento hotelero se adapta a las necesidades de los huéspedes. El método
utilizado en la investigacion en la recoleccion de datos fue mediante las entrevistas
gue se realizaron en el distrito de Independencia a huéspedes como a personal
administrativo de establecimientos de hospedaje, los cuales se validaron
10, para luego ser procesadas y analizadas, a fin de obtener los resultados a las
incognitas planteadas dentro de la investigacion, los resultados contribuyen a
identificar el nuevo perfil del cliente presencial teniendo en cuenta que tipo de
tecnologia requiera en base a las nuevas actualizaciones y tendencias que existe

en el campo hotelero.

Palabras Clave: Implementacién, procesos, herramientas tecnoldgicas



Abstract

Technology in the hotel field is subject to deeper changes and the speed of
technological advances. That is why it is where it has undergone the most changes
over time, giving rise to all of these having to always be constantly adapting to new
challenges. Technology is an important topic in the hotel sector, so it is necessary
to know if what the hotel establishment offers is adapted to the needs of the guests.
The method used in the investigation in the data collection was through the
interviews that were carried out in the district of Independencia to guests as well as
to administrative personnel of lodging establishments, which were validated 10, to
later be processed and analyzed, in order to obtain the results to the unknowns
raised within the investigation, the results contribute to identify the new profile of the
face-to-face client taking into account what type of technology is required based on

the new updates and trends that exist in the hotel field.

Keywords: Implementation, processes, technological tools
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l. INTRODUCCION

La tecnologia en el ambito hotelero estd sometida a cambios mas profundos
y a la velocidad de los avances tecnolégicos. La insercion de tecnologia en un hotel
debe ser sistematizada, para responder a los desafios a los cuales estad sometido
el establecimiento tiene para asi aprovechar al maximo cada herramienta de forma
gue asi pueda mantenerse al dia con cada avance y nuevas ventajas que permita
aumentar la competencia y mejorar la oferta del negocio. Es por ello que en el
ambito hotelero es donde més cambios ha sufrido a lo largo del tiempo, dando lugar
a que todos estos tengan que siempre estar en constante adaptacion a los nuevos
retos que exigen no solo el publico, sino que también la globalizacion exige adoptar
el cambio tecnoldgico como norma estandarizada, puesto que va dejando de ser
una exigencia de un solo tipo de clientes y cada vez se vuelve un concepto

normalizado dentro de cualquier empresa hotelera.

Actualmente, las empresas hoteleras estan dispuestas a invertir en nuevos
avances tecnoldgicos para satisfacer la exigencia de sus futuros clientes, también
asi poder brindar un mejor servicio en base a los gustos y necesidades de manera
personalizada. Las nuevas tecnologias son herramientas del mafiana que generan
un particular interés que puede atraer distintos tipos de consumidores entre los
cuales estan los clientes que buscan nuevas experiencias personalizables que se

adapten a sus necesidades.

Los hoteles hace mucho tiempo representaban servicios monétonos y
rutinarios por lo cual eran simplemente espacios donde la gente pasaba cuando
estaba de viaje o lejos de casa, lo cual con el paso del tiempo y las adopciones
tecnoldgicas han sufrido un cambio importante y drastico, dando lugar a cambios
impresionantes como apps y habitaciones interactivas, automatizacion de servicios
internos, como dispensadores de amenities dentro de las mismas habitaciones,
puertas que requieren de tarjetas a modo de llaves, entre otros, al estar en
constante cambio son aun muchas cosas que le deparan a esta industria. (Yashroy,
2018).



Muchos factores pueden influenciar la experiencia del turista, por lo que la
tecnologia en el rubro hotelero tiene mucho que aportar, al realizar y facilitar el
proceso en el cual se puede acceder a una habitacion que esté debidamente
equipada no solo con los servicios tradicionales sino con los servicios tecnologicos

modernos.

Las herramientas tecnoldgicas son parte de la vida diaria en distintos aspectos
y se aplican a distintos contextos, uno de ellos es en el sector hotelero, haciéndose
cada vez mas accesibles y mas populares lo cual representa un cambio que

empieza a formar parte de la empresa de una forma mas cotidiana.

Tavitiyaman et al. (2019) mencionan que las experiencias en la interaccion con
las distintas tecnologias de los clientes hoteleros muestran una interaccion positiva
con respecto a la utilidad que estas pueden proveer independientemente de nivel
educativo de los clientes, sin embargo, estas pueden tener un mayor nivel de utilidad

a mayor experiencia (p. 1).

La tecnologia es un tema importante en el ambito hotelero, por eso es
necesario saber si lo que ofrece el establecimiento hotelero se adapta a las
necesidades de los huéspedes. Dentro del contexto actual post pandemia del Covid-
19 en el cual vivimos una de las mayores dificultades que ha vivido la industria es
el regreso a actividades normales, para ello la tecnologia ha servido para poder
crear una reactivacion de manera progresiva, pues las distintas interacciones que
antes eran hechas de manera mas personal, ahora pueden ser de una manera mas

digitalizada y automatizada.

El distrito de Independencia ha ido creciendo favorablemente adaptandose a
los cambios que ha traido consigo la modernidad, esta investigacion se centra en
ver cOmo los clientes experimentan estos cambios y también como se adecuan los
hoteles con la tecnologia para poder captar, atraer y fidelizar una nueva gama de
clientes, por lo tanto, las necesidades que posee el huésped al visitar una
instalacion hotelera, permitan entender como lograr una mayor satisfaccion y/o un

mejor servicio.



El método utilizado en la investigacion es la recoleccion de datos que son las
entrevistas y en base a la recoleccion de informacion se puede obtener en los
resultados de las entrevistas datos importantes que contribuyan a identificar el
nuevo perfil del cliente presencial teniendo en cuenta que tipo de tecnologia
requiere en base a las nuevas actualizaciones y tendencias que existe en el campo

hotelero.

De modo que se formula la siguiente pregunta: ¢Cual es el nivel de
implementacion de herramientas tecnoldgicas para la ampliacion de los servicios en

los establecimientos de hospedaje en Independencia?

Como justificacibn de esta investigacion se busca demostrar las
actualizaciones tecnolégicas que juegan un papel importante a la hora de adaptarse
a nuevos mercados hoteleros y asi generar mayor demanda. Asimismo, permitir al
rubro hotelero adaptarse al conocimiento y las herramientas tecnologicas digitales
para facilitar las distintas areas de hoteleria con el fin de no solo brindar una
seguridad al cliente sino también una seguridad sanitaria provocada a raiz de la

pandemia.

Lo que se busca como objetivo general es: Analizar el nivel de
implementacion de herramientas tecnolégicas para la ampliacion de los
establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia. Y como objetivos
especificos se tienen en cuenta los siguientes: analizar el proceso de
implementacion de las herramientas tecnologicas en los establecimientos de
hospedaje, identificar las diferentes herramientas tecnoldgicas implementadas,
analizar la satisfaccién del cliente dentro de los establecimientos de hospedaje,
analizar las mejoras de los servicios de establecimientos de hospedaje por medio

de las herramientas digitales tanto analdgicas como digitales.



ll. MARCO TEORICO

De este modo Srikanth et al. (2018) en su articulo “Evaluating hotel guest
technologies: does home matter?”, este estudio tuvo como objetivo examinar el
papel del «hogar» como unidad socio-tecnologica y cédmo la propiedad de las
tecnologias en el hogar por parte de los clientes afecta las evaluaciones de las
tecnologias de los huéspedes en los hoteles. Los datos se recopilan de una muestra
de consumidores de alojamiento de EE. UU. que utilizan Mechanical Turk de
Amazon. Para obtener el resultado se utilizdé los minimos cuadrados parciales, que
es una técnica de modelado de ecuaciones estructurales basada en componentes
con SmartPLS 3.2, se utilizaron para probar las hipotesis. Se concluye que los
conocimientos y posesiones tecnologias del hotel deben ser de un nivel mas alto
qgue las del hogar de los huéspedes, para que estén satisfechos con ellas. Esta
relacion fue solida en todos los tipos de hoteles, tanto en visitas de placer como de
negocios. Ademas, la satisfaccion con las tecnologias de los huéspedes tiene un
impacto relativamente mayor en la satisfaccion del cliente en los hoteles de escala

media y econdémica en comparacion con la de los hoteles de lujo.

Sefala también Erdem et al. (2019), en “Leveraging guest-room technology:
a tale of two guest profiles” que tuvo como objetivo mostrar las caracteristicas y
actitudes de los clientes para con las tecnologias de las habitaciones en hoteles y
determinar como estas tienen variaciones entre las diferentes tipologias de
huéspedes. Los datos se recopilaron de una muestra de 508 huéspedes de hotel
gue se habian alojado en un hotel en los Ultimos 12 meses a través de una encuesta
autoadministrada en el software de encuestas Qualtrics. El analisis del estudio
consistié en dos etapas principales de investigacion: la identificacion de los grupos
de conglomerados mediante el algoritmo de analisis de conglomerados K-means y
el analisis discriminante; y la realizacién de una serie de andlisis de chi-cuadrado.
Concluyendo en que los resultados indicaron diferencias significativas de actitud
(comodidad y facilidades) y demograficas (nivel socio econdmico) entre las
tipologias de huéspedes de hotel obtenidas con respecto a sus actitudes hacia los

diferentes tipos de tecnologias dentro de las habitaciones.



Asimismo se tiene que Bilgihan et al. (2016) en su articulo “Hotel guest
preferences of in-room technology amenities.”, que tiene como propdsito responder
a la pregunta, ¢,cuéles son los niveles de importancia asignados por los huéspedes
a estos diversos servicios tecnolégicos?, para ello se tomo6 en cuenta la poblaciéon
objetivo de este estudio, la cual consistié en 2.500 residentes de los Estados Unidos
cuyas direcciones de correo electronico se obtuvieron al azar de una empresa de
base de datos nacional. Se realiz6 una serie de pruebas t y ANOVA para responder
a la interrogante. Al recabar la informacion y procesarla se obtuvo que el acceso a
Internet de alta velocidad y la conectividad de los dispositivos de los huéspedes
fueron percibidos como mas importantes por los viajeros de negocios, la cantidad
de tiempo que los huéspedes pasan en sus habitaciones se correlaciona
directamente con el aumento de los ingresos por el servicio de comidas en la
habitacién, las comodidades que se ofrecen en la habitacién y, en general, todos
los productos y servicios de pago, como Internet y peliculas. Por lo tanto, con el
surtido adecuado y la oferta de servicios tecnolégicos, los hoteles aumentaran sus

ingresos de estos ingresos complementarios

Seflala Okumus et al. (2017) en su articulo “Identifying and overcoming
barriers to deployment of information technology projects in hotels”. Cuyo objetivo
fu eel implementar las tecnologias de comunicaciones dentro de los hoteles en
futuros proyectos y como adaptarlas para implementarlas dentro de las mismas.
Los datos empiricos se recopilaron a través de una serie de entrevistas
semiestructuradas en profundidad realizadas por gerentes de TI, directores de
informacién y gerentes generales de hoteles de Inglaterra. Obteniendo los
siguientes resultados: que primero se debe la planeacion de los duefios en cuanto
al costo/inversion de dicho proyecto; segundo, la integracion de las tecnologias de
TIl, acoplamiento de los empleados, retrasos e inconvenientes con los proveedores;
finalmente tercero, la resistencia y atraccion que pueden mostrar los clientes ante

estas nuevas tecnologias.



Alsetoohy et al. (2019). Intelligent agent technology: what affects its adoption
in hotel food supply chain management? Menciona en este articulo que tuvo como
proposito el estudiar un modelo tecnoldgico, organizativo y ambiental (TOE)
conceptualizado para investigar los factores que afectan las actitudes de los
gerentes de hoteles hacia la adopcion de la tecnologia de agentes inteligentes (IAT)
en la gestion de la cadena de suministro de alimentos (HFSCM) de los hoteles y
sus intenciones para adopcion futura. Para obtener informacion se tuvo que hacer
una encuesta presencial en hoteles de lujo en florida. Asi mismo los resultados
concluyen en que apenas el 5,7% del total de hoteles que fueron encuestados estan
implementando este tipo de tecnologias innovadoras que pueden servir para la
mejora de la experiencia tanto de los ofertantes como de los demandantes, esto es
debido a la complejidad y el costo de inversion, muchos de los ofertantes se

muestran reacios a este cambio.

Nos dice Bharwani et al. (2021), quienes en su articulo “Techno-business
strategies for enhancing guest experience in luxury hotels: a managerial
perspective”, cuyo propésito fue comprender como las estrategias basadas en la
implementacion de tecnologias dentro de la industria hotelera tienen un impacto en
el ofrecimiento de mejores experiencias a los huéspedes. Para obtener los
resultados se utilizaron los siguientes métodos: entrevistas semiestructuradas en
profundidad con gerentes generales de hoteles de lujo en la India y resultados de
innovacion basados en la literatura (LBIO). Se utiliz6 el software Nvivol2 para
realizar un analisis tematico cualitativo de los datos; Adicionalmente a ello se
analizaron diferentes fuentes de literatura. Se concluye que los hoteles de lujo
tendran que definir de manera precisa que servicios ofrecen y como estos se
pueden conectar para complementarse de manera adecuada, tanto entre tecnologia
y automatizacion como a nivel de calidez humana; Ademas se insta a que se
adapten de manera constante a los diferentes tipos de nicho de mercado a los que

atienden.

Dicen Brochado et al. (2016) en su articulo “High tech meets high touch in
upscale hotels” cuyo objetivo fue analizar el impacto de las tecnologias actuales en
las experiencias de los clientes en hoteles de lujo y evalla el potencial de las ultimas

tecnologias para mejorar la estancia de los clientes. Para obtener los resultados se



aplicé un enfoque doble que constaba de dos fases: La fase cualitativa incluyé un
examen de sitios web de hoteles de lujo, entrevistas con gerentes de hoteles y una
bdsqueda en Internet sobre las Gltimas innovaciones tecnoldgicas en hoteles. En la
segunda fase, la cuantitativa, se desarroll6 un cuestionario para los huéspedes del
hotel, que generd una muestra de 310 cuestionarios cumplimentados validos. Tras
analizar y procesar los datos obtenidos se concluye que los hoteles que adquieren
tecnologias innovadoras dentro de sus servicios se puede lograr una diferenciacion
notable y mayor resalte frente a los competidores; Los resultados son realmente
importantes pues comparten la percepcion tanto de la parte administrativa como por
parte de la clientela; Ademas deja ver que las tecnologias dentro de los hoteles son

mas valoradas por los viajeros jovenes.

Dice Wei et al. (2017). “The power of self-service technologies in creating
transcendent service experiences: The paradox of extrinsic attributes”. Cuyo fin fue
desarrollar un modelo conceptual sobre el uso de las tecnologias de autoservicio
(SST) por parte de los clientes del sector hotelero y su impacto en la experiencia de
servicio de los consumidores. Para obtener los resultados se administraron
cuestionarios de disefio/metodologia/enfoque a 220 clientes de hoteles y
restaurantes. Llegando a la conclusion de que las tecnologias de autoservicio deben
de ser aplicadas para crear una experiencia de servicio que trascienda las

esperadas por parte de los clientes.

De este modo dice Muller (2010). En “Hospitality technology: a review and
reflection”. Cuyo propdésito fue mostrar como los avances tecnoldgicos del pasado
han cambiado a lo largo del tiempo llegando a los modelos mas actuales aplicado
a los hoteles. Para lograrlo se realizé un analisis de literatura para apoyarse en los
diferentes campos que se abarca dentro del rubro hotelero y como esta es aplicada.
Concluyendo que Las organizaciones hoteleras siempre dependeran del software
de artesania y los principios de organizacion, pero a medida que el hardware se
vuelva mas sofisticado e inteligente, y a medida que la mano de obra no calificada
0 semicualificada se vuelva mas costosa, la tecnologia alterara la relacion entre
ambos. Los comportamientos, las habilidades y los conocimientos se veran
alterados a medida que se introduzcan nuevos y continuos catalizadores del cambio

en el entorno de la hospitalidad, con resultados revelados en nuevos negocios,



nueva gestion y nuevos modelos de procesos como nunca se han visto en el

pasado.

Afade Leung (2021). En su articulo “Hospitality technology progress towards
intelligent buildings: a perspective article”, que tuvo como propdésito pronosticar la
tecnologia que usaran en el futuro revisando la tecnologia pasada de los hoteles.
Para lograrlo se recopilaron y revisaron articulos académicos no solo de revistas de
hosteleria sino también de revistas relacionadas con la tecnologia para proponer las
futuras tendencias de desarrollo de tecnologia hotelera. Concluyendo que la
aplicaciéon de software para hosteleria ha pasado de ser una plataforma local a una
basada en servidor, una basada en la web y otra basada en la nube; los métodos
de analisis de datos empresariales también han experimentado una evolucién
desde el andlisis descriptivo con datos histdricos hasta el analisis predictivo
mediante la extraccion de big data recopilados de los sensores y rastreadores web,

gue consolidan tanto los datos comerciales como los datos macro-ambientales.

Dicen Ratna et al. (2020). “The technology tasks fit, its impact on the use of
information system, performance and users’ satisfaction”, cuyo objetivo fue
examinar el efecto del ajuste de la tecnologia de tareas (TTF) en el uso de los
sistemas de informacion, asi como su efecto en el rendimiento y la satisfaccién del
usuario. Para alcanzar dicho se tuvo que analizar la informacién adoptada en este
estudio, 6sea a los empleados de recepcidn que utilizan el sistema de informacion
de reservas de hoteles estrella en la provincia de Kalimantan Meridional (la
poblacién es de 239 y se toman 150 muestras, segun el nimero de indicadores
multiplicado por 5). Concluyendo que cuanto mayor sea el nivel de uso de los
sistemas de informacion, mayor sera el rendimiento del usuario de los sistemas de
informacion y viceversa, en el que cuanto mayor sea el rendimiento del usuario, mas
aumentara el uso de los sistemas de informacion. Por otro lado, este estudio
encontro que el uso de sistemas de informacion y el rendimiento de los usuarios no

tiene un efecto significativo en la satisfaccion del usuario.



Dicen Pillai (2020). En su investigacion “Adoption of Al-based chatbots for
hospitality and tourism”, cuyo objetivo fue averiguar que comportamiento y uso real
se les da a los chatbots impulsados por inteligencia artificial y un modelo de
adopcion de tecnologia adaptandolas a su contexto. Para alcanzarlo se entrevisto
a un total de 36 altos directivos y ejecutivos de las agencias de viajes y el analisis
de los datos de las entrevistas se realiz6 con el software NVivo 8.0. Se encuestod a
un total de 1,480 clientes y se utilizé la técnica de modelado de ecuaciones
estructurales de minimos cuadrados parciales para el analisis de datos.
Concluyendo que la utilizacion de inteligencias artificiales en el uso de chatbox
puede ayudar a los gerentes de empresas dedicadas al turismo, en el caso de los
hoteles, a proporcionar una mejor planificacion de viajes mas rapida y accesible.

Asimismo, se tiene a Munjal (2021). En su investigacion “Conclusion: going
digital is the only way forward for the Indian tourism and hospitality industry”, que
tuvo como propdsito como responde la industria hotelera y de turismo a la era digital
en la India. Para ello se tuvo que analizar diferentes fuentes literarias de modo que
se basan tanto en los medios tradicionales de investigaciones como en los
comentarios que de los mismos clientes que llegan a través de los medios digitales.
Concluyendo que las diferentes empresas hoteleras estan adaptandose cada vez
mas a los cambios digitales que traen las nuevas eras, cambiando de esta manera

su modo de trabajar y los servicios que brindan a los clientes.

Dicen Sarmah et al. (2017). En su investigacion “Co-creation in hotel service
innovation using smart phone apps: an empirical study”, cuya finalidad fue averiguar
cémo los hoteles de lujo de la India utilizan las tecnologias moviles para desarrollar
nuevos servicios. Para alcanzar dicho objetivo se recopilaron datos a través de
encuestas en linea y de campo de huéspedes de hoteles de lujo, lo que dio como
resultado 229 respuestas validas. Se realiz6 un analisis de datos mediante la
aplicaciéon del andlisis factorial confirmatorio junto con el modelado de ecuaciones
de estructura. Concluyendo que la interaccion por parte de los clientes al hacer uso
de las aplicaciones moéviles genera un interés por parte de los gerentes para adoptar

servicios innovadores basados en las preferencias de los mismos.



Dice Seonjeong (2018) en su investigacion “m-servicescape: effects of the
hotel mobile app servicescape preferences on customer response”, cuyo objetivo
fue explorar cobmo se mejoran los comportamientos de participacion del cliente y la
lealtad a la marca a través de las preferencias de los clientes de m-servicescape.
Se alcanzo llevando una recopilacion de datos mediante la encuesta transversal, en
linea y autoadministrado para examinar las relaciones propuestas mediante la
contrataciéon de usuarios anteriores de aplicaciones moviles de hoteles en los
Estados Unidos. Concluyendo que los resultados identificaron las preferencias
estéticas, funcionales y de simbolismo del entorno de servicios moéviles que
cumplieron con las evaluaciones de los clientes sobre la autonomia y la satisfaccion
de las necesidades de relacién, lo que influyd positivamente en sus

comportamientos de compromiso y lealtad para con la empresa hotelera.

Dicen Stringam et al. (2019), en su investigacion “Service gap in hotel website
load performance”, cuyo objetivo fue averiguar qué impacto tiene las malas cargas
y lentitud en los portales web de los hoteles. Para alcanzar dicho objetivo se utilizé
un servicio en linea para evaluar y comparar el rendimiento de carga del sitio web
utilizando dispositivos de escritorio y moviles para 259 sitios web de submarcas y
empresas hoteleras internacionales. Concluyendo que el tiempo de carga de los
sitios web de los hoteles fue significativamente mas lento en los dispositivos moviles
gue en los ordenadores Los tiempos de carga en ambas plataformas superaron los
3 s, lo que se considera una buena practica. Los tiempos de carga prolongados
representan una brecha de servicio y pueden causar insatisfaccion, lo que hace que
un cliente potencial abandone el sitio web por el sitio de un competidor, lo que afecta

las ventas.

Arévalo et al. (2019) dicen en su articulo Visibilidad En Linea: Analisis De Los
Hoteles De Tunja (Colombia). Anuario Turismo y Sociedad. La presente
investigacion tiene como objetivo medir el uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion por parte de los 75 hoteles legalmente establecidos en la ciudad de
Tunja (Colombia), a partir del concepto denominado findability o "visibilidad en
internet”. Para ello se utiliz6 como método el andlisis literario de diferentes se obtuvo
como hipétesis central del estudio es que menos de un 50% de estas empresas de

alojamiento son visibles en redes sociales, agencias de viajes en
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internet, aplicaciones de mapas, directorio empresarial y blogs mas populares. La
investigacion concluye que el uso de medios digitales por parte del sector hotelero
con el fin de lograr visibilidad es bajo para una ciudad que planea posicionarse como
destino turistico importante en Colombia, pero da cuenta de la existencia de
oportunidades desde la politica publica y el sector privado para satisfacer esta

necesidad.

El principal concepto a conocer es la implementacion de la tecnologia dentro
de los hoteles aqui algunos autores dan un acercamiento de mejor manera para

conocer sus definiciones.

Law et al. (2020) hablando acerca de los cambios que han sido implementados
dentro del rubro hotelero a través del tiempo han sido varios y diversos por lo cual

sefialan que:

Desde la primera instalacion de un teléfono en la habitaciéon del Netherland
Hotel en 1984 (Intelity, 2016), pasando por los afios 2000 en todo el mundo
muchas webs acoplaban sistemas de reserva, hasta hace unos afios como el
primer hotel operado por un robot en Japon, hablamos del Henn na Hotel,
hasta incluso un hotel completamente automatizado como es el Flyzoo Hotel
(Henn na Hotel, 2019; Hoteldig, 2018), de este modo que la implementacion
de los diferentes tipos de tecnologia en los servicios de hospedaje a lo largo
del tiempo ha sido realmente beneficioso tanto para los ofertantes como para
el publico en general que cada vez se ve mas atraido por estas novedades (p.
286).
Bhatia y Singh sefiala que la tecnologia ha avanzado de manera rapida a lo
largo del tiempo. [...] El cuarto es la era actual de la inteligencia artificial, también
llamada Industria 4.0. Con un enfoque detallado que ha realizado una discusion

sobre los diversos aspectos entre esto esta: social, empresarial y econémico (2019,
p. 1).

Ventura (2015) siendo citado por Quicaifio menciona que la aceptacion de
tecnologia de parte de los usuarios ha sido materia de diversos estudios. Existen
muchos modelos que han sido empleados para tal fin, como el Technology
Acceptance Model (TAM), en sus versiones 1, 2 y 3. En la actualidad, el TAM es el

modelo mas referenciado en los trabajos de investigacion y ha sido a la vez la base
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para la creacion de nuevos modelos que buscan explicar los factores que influyen

en los niveles de aceptacion en contextos particulares (2019, p. 16).

El primer concepto tedrico a definir son los procesos para ello se tienen los

siguientes autores.

Con respecto al tema de procesos cada empresa tiene una manera de realizar
sus tareas y llevar a cabo ciertos pasos en la realizacion de sus actividades. “Cada
empresa esta orientada a conseguir unos objetivos propios, pero, para lograrlos,
debe organizar diferentes tareas, funcionalidades y procesos que le permiten
ofrecer productos o servicios a sus clientes” (Buzoén, 2019, p. 11). De este modo se
ve como cada proceso lleva una tarea especifica en la cual basa su metodologia

para poder servir tanto de manera externa como interna

Sztorc (2022) hablando acerca de los procesos dentro del rubro hotelero dijo

que:

soluciones modernas y herramientas tecnoldgicas en el campo de la
automatizacion y la robotizaciébn de procesos que cambien el modelo de
operacion hotelera desde la perspectiva de la pandemia mundial de COVID-
19., las empresas hoteleras, a través de los procesos de automatizacion,
robotizacibn y optimizacion, implementan herramientas y tecnologias
modernas que dan forma a un nuevo modelo de operacién de mercado basado
en la autonomizacién de funciones y tareas que crean valor para los
huéspedes del hotel. (p.1)

El segundo concepto tedrico a definir son las herramientas tecnoldgicas para
ello tenemos algunas teorias de algunos autores que nos ayudan a definir de

manera mas clara las herramientas tecnoldgicas.

Feixa et al., (2016) siendo citados por Miranda y Cruz sefalan que el aumento
exponencial del uso de las herramientas y plataformas tecnoldgicas, aparecen
nuevos nichos de mercados, los cuales se han vuelto consumidores y productores
de contenido a la vez, este rol ha impulsado el trabajo colaborativo en la red, mas

alla de los intereses personales (2020, p. 70).

Haenlein, (s.f.) citado por Pareti et al. (2017) decian sobre las herramientas
tecnoldgicas que “Las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC S) son un

concepto que contempla toda forma de tecnologia utilizada para crear, almacenar,
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intercambiar y procesar informacion en sus diversas formas” (p.344). tomando en
cuenta ello se puede conocer de mejor manera como estas ayudan con el
almacenamiento y uso de informacion general tomada de parte de los clientes o

distintas fuentes.
Lizano y Sanchez (2020) sefialan al respecto que:

La perspectiva sobre tecnologia tendra mas futuro seran aquellas relacionadas
con presentacion de servicios moviles de inteligencia artificial en funcion de los
gustos, sentimientos y ubicacion del turista. Los aspectos estructurales y
dinamicos que las personas que tienen distintas percepciones sobre como es
el turismo, pueden optar por tener un viaje, estancia y recorrido, para lo cual
seran los servicios moviles y capaces de determinar mediante algoritmos las
preferencias personalizadas del mismo. (p.480)

Kotler (2004) siendo citado por Garcia et al. (2017) precisan acerca de las

herramientas tecnolégicas que:

El uso de herramientas digitales tecnoldgicas como las TIC's, han
revolucionado todas las disciplinas y areas de conocimiento, especialmente
aquellas relacionadas con la comunicacion y hoy dia son consideradas como
un fendmeno mundial que muchos tratan de explicar. Estas mismas
herramientas Interactivas puede favorecer a la empresa para conocer de mejor
manera a sus clientes y como estos pueden enviar distintos tipos de opiniones
y mensajes directamente con quienes se encargan de administrar el hotel,
haciendo mas llevadero los procesos de cambio para satisfaccion de los
clientes (p. 132).

Dentro del concepto tedrico de satisfaccibn tenemos algunos autores que

hacen mencién a definiciones mas claras tenemos a los siguientes.

Lambin (1998) y Zanfardini (2002) siendo citados por Oliva y Palacios (2017)
hablando acerca de la satisfaccion dicen que:

La naturaleza de los servicios en el mercado se vuelve cada vez mas exigente,
sin embargo, siempre la necesidad de cubrir la calidad y expectativa del cliente
ha estado presente en los ofertantes de modo que tratar en todo momento de
satisfacer las necesidades de los clientes es la prioridad ya que esta no
depende de que sea un servicio de lujo si no que responda a todas y cada una
de las expectativas de manera eficiente. (p. 198)

En el cuarto concepto tedrico tenemos a las mejoras los siguientes autores

nos mencionan algunas definiciones de mejoras.
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Segun UNCTAD (2001) Citado por Pérez et al. (2015) explica que:

La aplicacion y explotacion de una nueva tecnologia es solo parte del beneficio
que la transferencia aporta a su receptor. Otro beneficio, frecuentemente
superior, es la difusidon de tecnologias y habilidades en las economias del pais
anfitrion. [...] Sus manifestaciones son imitacién, competencia, rotacion del
personal (spillo-ver) y encadenamientos productivos con las empresas
nacionales (, p. 94).

se tiene que OzZzeliené et al., menciona que los empleadores tendran que
invertir en tecnologias avanzadas de robotica e inteligencia artificial, ademas de
adaptarse a un mercado que busca la mejora constante para con sus trabajadores
y que estos puedan tomar decisiones que afiadan un valor significativo a la empresa
(2020, p.176).

Soares et al. dicen que los hoteleros se sienten en necesidad de imitar la
competencia por lo tanto todos buscan la mejoria constante de sus servicios, tanto
como los distintos procesos internos mediante el uso y/o la inversion de la
tecnologia, por otro lado, los clientes en sus preferencias, las cuales estan en
constante cambio, influyen de manera indirecta en la adopcion de la misma por

parte de los ofertantes (2021, p. 669).

Guerrero citando a Camisén et al. (2007) sefiala que el término calidad es un
concepto que ayudara a entender la competitividad en las organizaciones en los
diferentes sectores econémicos, y en especial, en el sector turistico. Es por ello, la
definicién y el dimensionamiento del concepto de calidad ha ido evolucionando y
adaptandose a medida que las empresas buscan su aplicacién para asi finalmente
lograr la satisfaccion de los clientes. (2019, p. 241).
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[Il. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de Investigacion

Es una investigacion basica y de objetivo general busca analizar la
implementacion de la tecnologia dentro de los servicios de hospedaje. El disefio de
investigacion es fenomenoldgico de enfoque cualitativo, teniendo como tipo de
muestra siendo no probabilistico por criterio, utilizando como técnica de recoleccion
de datos la entrevista para obtener un muestreo y teniendo como nivel de
investigacion exploratoria. la innovacion tecnolégica tiene que estar al servicio del
cliente, siempre observando cuales son las necesidades actuales del mercado. Por
ello es motivo que establecimientos de hospedaje atiendan de manera efectiva las
necesidades de los clientes adaptandose a los distintos cambios que ocurran en el

tiempo.
3.2 Matriz de consistencia, categoria y subcategoria

En la matriz de categorizacibn se tiene como unidad tematica a la
implementacion de las herramientas tecnolégicas, este escenario se realiza en el
distrito de Independencia teniendo como objetivo general de la investigacién el
analizar la implementacion de las herramientas tecnoldgicas en la aplicacion de los
servicios de los hospedajes. En la identificacion de las categorias se tiene: los que
son los procesos, las herramientas tecnoldgicas, la satisfaccion y finalmente las

mejoras que se han dado en los hospedajes.

De manera mas especifica se procede a explicar cada categoria: para los
procesos tenemos la inversion y la implementacion tomando en cuenta la
percepcion de tanto los clientes como los administradores de servicios de
hospedaje. Al respecto segun Buzon “Cada empresa esta orientada a conseguir
unos objetivos propios, pero, para lograrlos, debe organizar diferentes tareas,
funcionalidades y procesos que le permiten ofrecer productos o servicios a sus
clientes” (2019, p.11). Como la perspectiva que cada establecimiento tiene, es
importante realizar una correcta organizacion de los distintos procesos dentro de
una empresa, es por esto que la empresa no solo invierte tiempo sino diferentes

recursos a su disposicion.
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En otro punto estan las herramientas tecnologicas donde se toma en cuenta
lo que es el uso de las herramientas digitales y el uso que tiene estas. En ese
sentido Zalama et al. (2014) citados por Ivanov et al.,, argumentan que “las
necesidades de la sociedad de consumo estan en constante aumento, y, por lo
tanto, se requieren mas servicios de valor agregado de los robots. Un robot en
sentido amplio.es una maquina capaz de realizar acciones complejas” (2017). De
este modo cada empresa debe utilizar distintas herramientas que se acomoden a
su realidad y que pueden ser usadas a medida de sus necesidades. Segun
UNCTAD (2001) Citado por Pérez et al. dicen que “las diferentes manifestaciones
tecnoldgicas que son difundidas e implementadas en otros paises, representan un
cambio productivo para todo tipo de empresa nacional” (2015).

Como tercera categoria se toma en cuenta la satisfaccion, en este ultimo punto
se abarco todo lo que es la calidad del servicio y el uso de estas herramientas para
asi poder conocer la satisfaccion en base a las distintas herramientas que presenta
el hospedaje. Castillo menciona que “la calidad de servicio se ha convertido en un
pilar fundamental para el éxito de los establecimientos con el objetivo de generar
un trato especializado y asi poder obtener un beneficio bidireccional, generando una

mayor satisfaccion en los clientes” (2019).

Y para finalizar tenemos a las mejoras donde se busca percatarse de los
cambios a largo plazo que hacen los establecimientos de hospedaje. esta
investigacion tiene un enfoque cualitativo, el disefio de la investigacion es
fenomenoldgico, Suares dice que “los ofertantes del rubro hotelero buscan la
mejoria constante de los servicios brindados por medio sus procesos internos se
adaptan preferencias de los mismos, saben que estan en constante cambio y estos
influyen en los ofertantes” (2021). Es por esto que la empresa no solo invierte tiempo

sino diferentes recursos a su disposicion.
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3.3 Escenario de estudio

El escenario en el cual se realiz6 la investigacion se encuentra en Distrito de
Independencia, en la provincia de Lima, Departamento de Lima, el afio en el cual
se realiz6 el estudio fue en el 2022, sin embargo, parte del estudio si bien esta
centrado en ese afo toma en cuenta parte de eventos ocurridos en afios anteriores,
en especifico la pandemia del SARS-CoV-2, esto es debido a que muchos cambios,
producto de una pandemia global, se generaron a raiz de un cambio en las normas
socio-culturales a los cuales las distintas poblaciones estaban acostumbradas, todo
ello conllevé a un cambio completo en la forma en la cual muchos establecimientos
de hospedaje cambiaron los pardmetros en los cuales servian a sus huéspedes
estos a su vez han cambiado sus expectativas y por lo mismo tienen unas

exigencias distintas a las habituales.
3.4 Participantes

El nimero de personas a las cuales se entrevisto, fueron un total de 10, todos
ellos se encontraban dentro del distrito de Independencia. Esto quiere decir fueron
tanto los clientes como el personal administrativo de los establecimientos de
hospedaje. Al tomar en cuenta a estos participantes lo que se busco fue dar conocer
como estos perciben la tecnologia que maneja estos hoteles, al implementarlos
también se buscd conocer como mejoraron sus servicios. Ademas, también las que
se han implementado a raiz de la pandemia para evitar contagios, son quienes han
visto a grandes rasgos como la tecnologia ha ido cambiando con el paso del tiempo
y como el personal administrativo tanto como los huéspedes han experimentado los
cambios que se dieron con el paso del tiempo. Para ver mas acerca de este punto

consultar anexo 7

35 Técnicas e instrumentos

Para el desarrollo de esta investigacion se utiliz6 como técnica de las guias
de entrevista las cuales fueron hechas a 10 personas en totalidad. En las cuales se
espera tener similitudes dentro las respuestas que fueron brindadas, con la finalidad
de observar y tener informacion sobre el desarrollo y la implementacion de las

herramientas tecnoldgicas en los establecimientos de hospedaje que se encuentran
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dentro del distrito de Independencia. El instrumento de recoleccion de datos de esta
investigacion fue una guia de entrevista validado por tres expertos en el area
turistica teniendo en cuenta sus conocimientos en el tema tratado dentro del trabajo
de investigacion. Para complementar la informacién de este punto consultar el

anexo 6
3.6 Procedimientos

Los procedimientos realizados en el presente trabajo fueron la busqueda del
lugar mediante la variable elegida, realizada la introduccion fueron tomados en
cuenta autores nacionales e internacionales dentro del marco tedrico donde se
colocaron diferentes fuentes para las categorias y subcategorias; luego se obtuvo
el marco metodoldgico, en este se pudo observar, delimitar el lugar de estudio y
quienes fueron las personas a la cuales se le aplico el instrumento de la
investigacion, luego de haber obtenido los resultados, mediante un analisis critico
y haber comparado con antecedentes se generé una discusion, hecho esto se pudo

obtener de manera méas puntual las conclusiones y recomendaciones.
3.7 Rigor Cientifico
Al respecto afladen Fontes y Brito (2007) acerca del rigor cientifico que:

Reflexionar sobre la comprensiéon del rigor cientifico en la investigacion en
cuanto a la fidelidad y validez de los resultados obtenidos, yendo mas alla de
la exactitud de los datos, para hacer posible compartir productiva de sus
procedimientos y resultados. En las ciencias sociales, donde la investigacion
se relaciona con un contexto social, se deben asociar técnicas cuantitativas y
cualitativas, proporcionando datos concretos (p. 1).

El andlisis constante dentro de la investigacion se hace para contrastar los
resultados obtenidos con antecedentes de investigacion, o material literario que

permita corroborar diferentes teorias realizadas durante toda la investigacion.

En la investigacion se tuvo como validadores a tres expertos en el tema de
validacion en la implementacion de las herramientas tecnologicas en los
establecimientos de hospedaje con un promedio del 90%. Esta validez garantizo
gue el instrumento utilizado aporto de manera positiva para los establecimientos

gue prestan servicios de hospedaje dentro de la zona de Independencia.
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Los nombres de los expertos que validaron el trabajo son: Pérez Pérez Andrés,
Adrian Colome Winter y Miguel Angel Bazalar, la creatividad de esta investigacion
se superviso en dos ocasiones por auditorias en las cuales se recomend mejorar
el trabajo de investigacion en el capitulo de metodologia y en los resultados del
mismo, también se cumplié con el criterio de conformidad ya que los resultados
obtenidos por el instrumento de validacién se reflejan en la veracidad obtenida de los
resultados al contrastar con lo manifestado por los clientes y los ofertantes de dichos

establecimientos.
3.8 Métodos de analisis de datos

En base al instrumento que se realizé en la investigacién, mediante este
método se obtuvo la informacion sobre los clientes que consumen usualmente los
servicios de los establecimientos de hospedaje dentro del distrito de Independencia,
se realizé un analisis recolectando las entrevistas realizadas en el area elegida, con
el fin de obtener un contraste entre la evidencia se usoé recursos literarios cientificos
a modo de antecedentes y finalmente logrando un resultado satisfactorio y
verdadero de los datos. En la recopilacion literaria se tomé mucha informacion de
distintos autores utilizando el método APA en su séptima edicién, con la cual se

obtuvo informacion valiosa que ayudo al desarrollo.
3.9  Aspectos éticos

Los aspectos éticos desarrollados dentro de la presente investigacion son la
integridad: ya que actuamos dentro del margen de reglas y pardmetros establecidos
por la universidad siempre manteniéndonos al margen; la honestidad: por la
veracidad que se mantiene a lo largo del desarrollo; y la objetividad: la cual
mantiene la presente labor dentro del tema presentado en todo momento y busca
finalizar respondiendo las interrogantes planteadas y asi mismo desarrollar los

objetivos.

La ética es primordial en todo tipo de investigacion por lo tanto este trabajo no
es una excepcion por lo cual contamos con la autenticidad de los derechos de autor
de cada uno de los libros siendo la informacién extraida bajo los estandares de

American Psicoldgica Asociacion (APA), revistas cientificas y tesis. Con la finalidad
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de extraer informacién importante con la cual realizar un contraste de informacion,
toda informacion obtenida a grandes rasgos ha sido usada para complementar con

la investigacion.
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VI. RESULTADOS Y DISCUCION
4.1. Proceso

Los procesos vienen a ser un conjunto de pasos que se realizan para poder
llegar a un objetivo sin contar con el enfoque. De este modo Buzén (2019) menciona
gue “Cada empresa esta orientada a conseguir unos objetivos propios, pero, para
lograrlos, debe organizar diferentes tareas, funcionalidades y procesos que le
permiten ofrecer productos o servicios a sus clientes”. Es por ello, que dentro de las
categorias consideradas en materia del estudio realizado se consideré analizar el
proceso de implementacién de las herramientas tecnolégicas dentro de los

establecimientos de hospedaje.
Inversion

Los ofertantes parecen estar de acuerdo en cuanto a que sus establecimientos
de hospedaje han invertido en herramienta tecnol6gicas en ciertos aspectos
puntuales dentro de sus servicios, los clientes parecen estar satisfechos con lo que
se les ofrece. Los clientes dicen que las herramientas tecnolégicas mas ofrecidas
son las tv Smart ya que ha sido el tipo de tecnologia que mas se ha venido adoptando

en los ultimos afios por parte de los servicios de hospedaje.

Exponemos algunas de las respuestas que fueron recopiladas durante las
entrevistas que se realizaron a diversas personas entre huéspedes y personal
administrativo: “Falta implementar productos como tv Smart” (entrevista 1), “Si por
gue tienen cerraduras electronicas” (entrevista 2), “Si, el hotel cuenta con chapas
digitales que las hacen mas seguras” (entrevista 6) y “Es lo que han invertido
mayormente en eso que es Wi-Fi, cuentan con lo que es cable de habitaciones,

internet y equipos como que impresoras” (entrevista 9).

Sintetizando el resultado que se obtuvo del andlisis de los datos recolectados
se observa que la inversion en tecnologia forma una parte importante del
establecimiento que presta servicios de hospedaje en el distrito de Independencia.
Sin embargo, para Alsetoohy (2019) menciona que “la inversiébn dentro de los

establecimientos de hospedaje no es necesariamente la mas alta, en el caso de
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tecnologias innovadoras, esto debido al costo de inversion y a la complejidad de las
mismas”. Lo que muestra que dentro de las prioridades de los establecimientos de
hospedaje muchas veces no necesariamente esta el invertir en este tipo de

tecnologias innovadoras.
Implementacion

Dentro de los resultados se obtuvo que la implementacion dentro de los
establecimientos de hospedaje, fueron herramientas tecnoldgicas como televisores
Smart y llaves de tarjeta con cerraduras electrénicas, se tuvieron estas como punto
de referencia pues son lo que mas se diferencia de establecimientos de hospedaje
a los alrededores, pero que de igual manera comparten similitudes dentro de sus

servicios.

Exponemos algunas de las respuestas que fueron recopiladas durante las
entrevistas que se realizaron a diversas personas entre huéspedes y personal
administrativo: “Las llaves y algunas cosas mas, pero de cierto modo creo que no
tenga mucho para ofrecer” (entrevista 4), “Si, es el plus que el hotel ofrece a los
clientes dentro de otras cosas como las tv Smart que puede ver y Wi-Fi en el hotel
seguin me han comentado” (entrevista 7), “Claro que si Gltimamente si no inviertes
en eso, si tu no inviertes en todo lo que es tecnologia, marketing, perdiste”
(entrevista 8) y “solo en algunas habitaciones pero no he visto en todas” (entrevista
1).

Los resultados muestran que la implementacién que tuvieron los diferentes
establecimientos de hospedaje a lo largo del tiempo sigue de la misma manera, esto
solo mostro como muchas de las novedades tecnoldgicas no estan presentes en
dichos establecimientos. Para ello Bharwani et al. (2021) dicen que “los
establecimientos de hospedaje deberan de definir a que tipo de mercado apuntan,
siendo este su mayor interés debido a que estos definen el tipo de inversion
tecnoldgica y automatizacion que hara el establecimiento de hospedaje”. Asi mismo
muchos de estos establecimientos valoran lo actual y no sienten que deban

implementar mas variedad de tecnologia.
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4.2. Herramientas tecnoldgicas

Las herramientas tecnoldgicas se componen de diferentes accesorios que
favorecen un proceso, o la manera de trabajar sobre alguna tarea en concreto.
Bilgihan (2016) que “las comodidades que ofrece la habitacidn se relacionan con el
incremento de ingresos por parte del hotel”. Demostrando de este modo que
muchas de las comodidades o servicios que ofrece el hotel juegan un papel
importante a la hora de obtener ingresos para poder ampliar la inversién del
establecimiento y la ampliacion de sus servicios. Asi mismo dentro de esta
categoria se identificé los tipos de herramientas tecnoldgicas que se usan dentro
de los establecimientos de hospedaje, las cuales fueron herramientas tecnolégicas

digitales y herramientas tecnoldgicas analégicas.
Herramientas tecnoldgicas digitales

El personal administrativo de los establecimientos de hospedaje asegura que
ha implementado herramientas tecnolégicas digitales a disposicion de los clientes
tanto como de los trabajadores, sin embargo, estas no son muy conocidas por los
huéspedes, aunque posiblemente por un desconocimiento de que los
establecimientos de hospedaje los posea y/o porque no les llama la atencién utilizar
algo asi durante su estadia.

Exponemos algunas de las respuestas que fueron recopiladas durante las
entrevistas que se realizaron a diversas personas entre huéspedes y personal
administrativo: “Las llaves y algunas cosas mas, pero de cierto modo creo que no
hay mucho mas que tengan que ofrecer” (entrevista 4), “Anteriormente no, pero
ahora si estamos implementando, si estamos haciendo todo lo que es un marketing
digital” entrevista 8), “Si, es con tecnologia, ¢no? Osea se le ofrece al cliente
televisores Smart, con YouTube, Netflix, si es eso que tiene implementado el local,

ese tipo de cosas, ese tipo de servicios” (entrevista 10)

Los resultados muestran que muchas veces los huéspedes no solicitan los
servicios que ofrecen el hotel por mero desconocimiento o porque no es del interés
de los mismos, siendo que muchas veces los establecimientos de hospedaje

aseguran incluir dentro de sus servicios herramientas tecnoldgicas digitales. En ese
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sentido, Miranda y Cruz (2020) citando a Feixa et al. sefialan que “el uso de
herramientas tecnoldgicas digitales impulsa una mayor recoleccion de datos que
favorecen los cambios por partes de los ofertantes en cuanto a los servicios que
ofrecen” (2016). Lo cual indica que muchas veces el uso de herramientas digitales
favorece la ampliacion del conocimiento que se tiene sobre los distintos tipos de
clientes y los establecimientos de hospedaje tienen una idea mas clara de cuales
son las preferencias a las cuales pueden adaptarse.

Herramientas tecnoldgicas analdgicas

Los ofertantes de establecimientos de hospedaje afirman ofrecer herramientas
tecnoldgicas analdgicas, sin embargo, los clientes perciben que la tecnologia es
muy comun dentro del establecimiento de hospedaje estandar, especificamente
los que se encuentran dentro del distrito de Independencia, pues estas forman parte

en su mayoria de servicios que ofrece el establecimiento de hospedaje.

Exponemos algunas de las respuestas que fueron recopiladas durante las
entrevistas que se realizaron a diversas personas entre huéspedes y personal
administrativo: “Si, una tarjeta como llave que tienen las habitaciones como una
cerradura electronica” (entrevista 2), “Bueno los huéspedes tienen la libertad de
conectarse al internet Wi-Fi por medio de su celular u otros dispositivos moviles que
tengan a la mano, y eso es una ayuda a los viajeros que estan de viaje” (entrevista
6) y “Claro, mas que todo televisor es lo que hay, jeh! televisores Smart, blue ray,
mas lo que todo lo que han implementado tanto en habitaciones como en otros

servicios” (entrevista 9)

Los ofertantes afirmaron tener distintas herramientas tecnoldgicas analégicas
a disposicién de los clientes, los cuales afirmaron que muchas veces estas no son
percibidas como esenciales a la hora de optar por elegir un establecimiento de
hospedaje en concreto. Al respecto Muller (2010) dice que “a medida que los
cambios en el entorno de los establecimientos de hospedaje han producido distintos
resultados que no se han visto en el pasado, esto son gracias a los continuos
catalizadores que han impulsado un cambio dentro del rubro”. Estas herramientas

pueden atraer a las personas por lo novedoso, sin embargo, si estas no presentan

24



un interés total por elegir los servicios de algun establecimiento, pierden su

propdsito dentro de la funcionalidad que se les quiere dar.
4.3. Satisfaccion

En el siguiente punto se analizé la satisfaccion del cliente dentro de los
establecimientos de hospedaje en Independencia que involucren herramientas
tecnoldgicas. Anade también Sarmah et al. (2017) Que “la recoleccién y la
recopilacion de datos juegan un papel importante para los administradores de
servicios de hospedaje para adaptarse a las preferencias de sus clientes”. Para
tener una idea mas clara del punto a tratar se dividi6 en las siguientes
subcategorias: Satisfaccion de calidad de servicio y satisfaccion en el uso de
herramientas tecnoldgicas, estas tienen la funciébn de conocer como satisfacer al

cliente.
Satisfaccion en la calidad de servicio

Los clientes perciben una satisfaccion dentro de sus expectativas, sin
embargo, haber llamado de manera suficiente su atencién no garantiza una mayor
satisfaccion al hacer uso de los establecimientos de hospedaje, pues de haber
tenido cambios en diferentes tendrian un mayor impacto en la experiencia de los
huéspedes. De este modo el personal administrativo se ha visto en muchas
ocasiones proponer nuevas ideas que innoven generando cambios positivos,

aunque no se logré como ellos esperaban.

Exponemos algunas de las respuestas que fueron recopiladas durante las
entrevistas que se realizaron a diversas personas entre huéspedes y personal
administrativo: “Si, pienso que facilitan muchas cosas en la vida y mejoraria mi
experiencia en el hotel” (entrevista 2), “Claro, ya que con esas mejoran mi estadia
en los servicios de hospedaje” (entrevista 3), “Si, aunque falta implementar mas
herramientas de trabajo” (entrevista 5) y “Si, por lo menos por ahora por lo que tiene,
pero mejoraria todo mucho mas, si trajeran mas cosas y mejores novedades”

(entrevista 4)
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Brochado et al. dicen que “las nuevas tecnologias son mas apreciadas por
huéspedes jovenes, pues estos buscan la diferencia notable dentro de los distintos
ofrecimientos en establecimientos tecnolégicos, lo cual hace que resalten a
diferencia de sus competidores” (2016). Esto quiere decir que de muchos de los
establecimientos de hospedaje que ofrecen distintos tipos de tecnologia presentan
una alternativa interesante y llamativa para el mercado actual, pues es el que busca
nuevas experiencias dentro de lo conocido y distintas vivencias que salgan de lo

estandar.
Satisfaccion en el uso de las herramientas tecnoldgicas

Los clientes consideran que la satisfaccion haciendo uso de estas
herramientas tecnoldgicas, es la esperada, sin embargo, creen que esta podria ser
mejor. Asi mismo los ofertantes afirman brindar la mejor experiencia dentro de sus
instalaciones haciendo uso de herramientas tecnolégicas, pero estan seguros que
se encuentran a la altura de la expectativa que esperan del tipo de publico al cual

se encuentran dirigido.

Exponemos algunas de las respuestas que fueron recopiladas durante las
entrevistas que se realizaron a diversas personas entre huéspedes y personal
administrativo: “Dentro de lo que se requiere es aceptable” (entrevista 1), “Si, de
alguna otra manera el hotel trata de que seamos conocidos, trata de que seamos
mejor, como quien dice estar a la, a lo tecnolégico, mas que todo que sea conocido
por el publico, los clientes.” (entrevista 9) y “No, si bien no es lo convencional, creo
gue no esta a la altura de lo que siento podria satisfacer mi expectativa, por lo

menos no desde el punto de vista de mi experiencia previa” (entrevista 7).

Sarma et al. dicen que “las empresas de establecimientos hoteleras que hacen
uso de herramientas innovadoras generan un gran interés por parte de los clientes
ya que estas abren la posibilidad de adaptar los servicios a sus preferencias” (2017).
El hacer uso de las herramientas tecnoldgicas generaron un impacto positivo dentro
de los clientes, asi mismo como se asevera lineas arriba pues se siente un cambio
realmente notorio de como estas son usadas dentro de los servicios, llegando a ser

estas de una mayor preferencia para los clientes.
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4.4 Mejoras

Respecto Soares et al. dicen que “los ofertantes buscan la mejora constante
de sus servicios mediante la inversion en la tecnologia y de manera externa los
clientes influyen en estas decisiones” (2021). Afiade también Arévalo et al. dicen
gue “los distintos canales de recoleccion de informacion mediante la mejora y el uso
de herramientas tecnoldgicas para ese fin, hace que el sector hotelero logre una

mayor visibilidad para una buena gestion interna y sus canales (2019)”.
Mejora en la calidad de servicio del hotel.

Los clientes de los establecimientos de hospedaje no notan un gran cambio
con el uso de herramientas tecnoldgicas. El personal administrativo de los
establecimientos de hospedaje recibié comentarios positivos y negativos de igual
manera, sin embargo, como cada empresa que esta sujeta a los cambios, muchos

de estos variados criterios influyeron en distintas tomas de decisiones.

Exponemos algunas de las respuestas que fueron recopiladas durante las
entrevistas que se realizaron a diversas personas entre huéspedes y personal
administrativo: “Si, adaptarse, estar actualizado ante estos cambios son importantes
pero siempre habré algo nuevo que tener y que pueda ayudar a tener mas gente”
(entrevista 6), “Si, ambos tipos de comentario, tanto positivo como negativo,
mayormente de ambos, sirve para mejorar ciertas cosas” (entrevista 10), “Estan
tratando de hacerlo pero llevarlo a cabo necesita inversion” (entrevista 1) y “No,
pero siento que seria muy bueno actualizar mas cosas dentro del establecimiento”

(entrevista 2)

Stringam et al. menciona que “los impactos de los portales web suelen ser
lentos y tiene una mala conexion. Estos tiempos de carga son prolongados, causa
una insatisfaccion por parte del visitante y esto hace que estos abandonen los sitios
web” (2019). Asimismo, esto nos da a entender que sin una buena calidad de
servicio permite que los visitantes y los clientes hace que estos abandonen ya sea
por aburrimiento del tiempo de espera del sitio web o por perder el interés en querer

saber los servicios que ofrecen.
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Mejora en la calidad de alojamiento del establecimiento de hospedaje

Los administradores de establecimientos de hospedaje aseveran haber
adquirido nuevas tecnologias para hacer uso de las mismas dentro de sus
instalaciones reemplazando servicios obsoletos. Los empleados administrativos
mencionan haber hecho implementaciones de distintos dispositivos, sin embargo,
son cambios poco notorios en comparacion con los distintos cambios tecnoldgicos
gue van apareciendo Yy modificando el modo en el cual el rubro realiza sus

actividades.

Exponemos algunas de las respuestas que fueron recopiladas durante las
entrevistas que se realizaron a diversas personas entre huéspedes y personal
administrativo: “Mientras menos quejas tengan significa que estan haciendo bien
las cosas” (entrevista 1), “No, siento que todo sigue igual, por lo menos desde la
Ultima vez que vine y ahora” (entrevista 5) y “Es mas rapida la atencion a los clientes
debido a esas herramientas tecnoldgicas que comenté anteriormente” (entrevista
7).

Seonjeong dice que “las preferencias dentro de la funcionalidad, la estética y
el simbolismo tienen a tener una importancia mayor dentro de las evaluaciones de
los clientes, lo cual termina influyendo de manera positiva en su percepcion” (2018).
el personal administrativo muestra que las nuevas tecnologias dentro de los hoteles
son lo que no necesariamente termina atrayendo a los clientes, pues estos estan
acostumbrados a un tipo de servicio mas sencillo, por lo cual aseguran que no hay
una diferencia significativa por la cual ellos hubieron elegido un establecimiento de
hospedaje en particular, siendo que hay alternativas muy similares dentro del

distrito.
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4.5. Implementaciéon de herramientas tecnologicas

A lo largo de la investigacion se reunen diversas cantidades de informacion
gue fue procesada de manera oportuna y fue analizada para darle una coherencia
en cuanto al resultado que se obtuvo, dentro de los objetivos propuestos, los cuales
fueron satisfactoriamente respondidos. De modo que se obtuvo como respuesta
general que muchas veces el personal administrativo de los establecimientos de
hospedaje que se encuentran dentro del distrito de Independencia no implementan
muchos servicios tecnoldgicos, esto es, basicamente que solo dedican mas sus
esfuerzos en complacer a la gama de clientes que poseen ya que este distrito no
es necesariamente uno que destaque por atraer turistas en gran medida, sin
embargo los administradores no exploran alternativas innovadoras dentro del rubro
en el cual se encuentran, por lo cual los establecimientos de hospedaje no apuntan

a atraer un mercado turistico mas amplio.

Dicho esto, el distrito de Independencia es un distrito que tiene desarrollado
distintas atracciones turisticas, pero que no estan enfocadas a extranjeros
propiamente y es mas parte de la cultura actual, por lo cual desde esa base muchos
de los establecimientos de hospedaje no apuntan a atraer distintos tipos de
mercado, si no adaptarse a los cuales tiene a su disposicién y limita su alcance a
los mismos, no se vio un plan a gran escala, ni a pequefio, mediano, corto y largo
alcance, sin embargo, en la teoria consultada se considera como una medida de
crecimiento la innovacion tecnolégica de los hoteles, pero dentro de la informacién
recolectada por medio de las entrevistas deja ver que simplemente los clientes se
sienten satisfechos con el tipo de atencidén que reciben y por la cual no sienten que

necesiten algun tipo de cambio.

Dentro de la investigacion se manejo la informacion de manera precisa, pero
al ser una investigacion de tipo fenomenolégico se ha requerido de testimonios de
una muestra compuesta de sujetos aleatorios entre personal administrativo de los
establecimientos de hospedaje y de sus huéspedes, lo que se busco es dar una
vision que cubra de manera satisfactoria las cuatro problematicas especificas y la
general, sin embargo las limitaciones de la investigacion también se extienden a la

imposibilidad de cubrir a totalidad los testimonios obtenidos de todos los
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hospedajes, pues muchos de ellos guardaron con recelo la informacién que poseian
por diversos motivos, entre los cuales estan la desconfianza y la falta de interés por
ser participes de una investigacion particular, lo cual significo una minimizacion del
alcance. El aporte cientifico dentro del ambito social se formuld en base al
crecimiento econdmico dentro del ambito turistico y el crecimiento del mismo, el
aplicar los cambios en recomendaciones queda en el personal administrativo el
tomar parte de estas para generar un cambio positivo o de otro modo mantenerse

en la manera en la que vienen realizando sus labores.
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V. CONCLUSIONES

Los avances tecnoldgicos son importantes, y el rubro hotelero no es ajeno a
estos cambios que van experimentando a lo largo del tiempo, sin embargo muchos
de ellos dentro del distrito de Independencia a la fecha de realizado el estudio
presentan un nivel basico y estandar dentro de lo que pueden ofrecer, no obstante
es debido a la zona en la cual se encuentra y no se ha desarrollado el nivel turistico
como en otras zonas o lugares dentro de la region Lima, que presentan un mayor

atractivo para los turistas.

Los establecimientos de hospedaje han llevado un proceso de cambio por
parte de los hoteles para actualizarse dentro de las necesidades de los huéspedes,
aun siendo estos no tan sofisticados, y por lo tanto se mantienen mucho mas tiempo
su manera de trabajar, a diferencia de muchos otros establecimientos que pueden,

0 no, cambiar de manera mas constante dentro de los servicios que ofrecen.

Las herramientas tecnoldgicas que ofrecen los establecimientos de hospedaje
son muchas veces las mismas, sin embargo, algunos establecimientos optan por
diferenciarse y generar una mejor presencia dentro del distrito de Independencia;
haciendo uso de, por ejemplo: llaves electrénicas, tv Smart, sitios webs, o servicio
a la habitacién mediante terminales telefonicos. Las cuales no dejan de ser recursos
los cuales terminaran adoptandose en su totalidad en la mayoria de

establecimientos en algun momento.

Al hacer un andlisis a la satisfaccion del cliente aseguraban estar satisfechos,
sin embargo, mencionan que se podria implementar ciertos cambios tecnolégicos
gue cumplan con dar una satisfaccion mayor a la que se espera al hacer uso de los
servicios; cabe resaltar que en los establecimientos de hospedaje el personal
administrativo afirmaba estar cumpliendo con la plena satisfaccion de los
huéspedes, pero no veian un cambio del modo en el cual prestan sus servicios a

futuro ya que no es necesario.

Al analizar la mejora en los establecimientos seleccionados para la
investigacion se puede resaltar que la calidad de servicio que brinda el
establecimiento de hospedaje es buena, pero se puede mejorar en base a las
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nuevas necesidades que requieren los huéspedes ya que sabemos que entre mas
avanzan los cambios tecnoldgicos estos a su vez se vuelven mas exigentes en

cuanto a la calidad de servicio que esperan.
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VI. RECOMENDACIONES
Primero

A los establecimientos de hospedaje se les recomendaria mejorar el sistema
por el cual recolectan informacién sobre preferencias por partes de los clientes y

como pueden adaptarlas para mejorar sus servicios.
Segundo

Los establecimientos de hospedaje, podrian buscar la manera en la cual

cambien los distintos servicios que ofrecen por algunos mas personalizados.
Tercero

Dar mayor prioridad y mejor difusion a las innovaciones tecnolégicas con las
gue cuentan dentro del servicio del establecimiento de hospedaje para lograr un

mayor alcance dentro de las personas que deseen contratar los mismos.
Cuarto

Se deberia tener un mayor cuidado al momento de cuidar de los implementos
de las habitaciones y asi mismo dar un mantenimiento constante a las mismas,

pues muchas decaen con el tiempo y pierden funcionabilidad.
Quinto

Ampliar los servicios de los establecimientos para ofrecer alternativas
llamativas para los clientes en fechas especiales o realizar eventos virtuales en que

los huéspedes puedan participar y obtener algun tipo de retroalimentacion por ello.
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Anexos:

Anexo 1: Cuadro de operacionalizacion de variables

Titulo: Implementacién de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacion de los servicios de establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Unidad
tematica

Implementacion
las herramientas
tecnoldgicas

Problemas

Problema general:

¢cudl es el nivel de
implementacion de
herramientas
tecnoldgicas para la
ampliacion de los
establecimientos de
hospedaje en
Independencia?

Problema Especifico:

¢Coémo se han
implementado las
herramientas
tecnoldgicas en los
hoteles del distrito de
Independencia?

¢Cuales son las
herramientas
tecnolégicas
implementadas en
los hoteles del
distrito de
Independencia
2021?

¢Cémo mejorar los
servicios de estas
herramientas
tecnolégicas?

¢Cudles la
aceptacion por parte
de los huéspedes?

¢Coémo mejoraran
los servicios estas
herramientas
tecnolégicas?

¢ Cudl es la situacion
actual de los hoteles
en independencia?

objetivos

Objetivo general:

Analizar la
implementacion de
herramientas
tecnoldgicas para la
ampliacion de los
servicios en hoteles
en Independencia
2022

Objetivos
especificos:

Analizar el proceso
de implementacion
de las herramientas
tecnoldgicas en los
establecimientos de
hospedaje en
Independencia.

Identificar las
diferentes
herramientas
tecnoldgicas
implementadas en
los establecimientos
de hospedaje del
distrito de

Independencia 2022.

Analizar la
satisfaccion del
cliente dentro de los
establecimientos de
hospedaje en
Independencia que
involucren
herramientas
tecnoldgicas.

Analizar las mejoras
de los servicios en
los establecimientos
de hospedaje por
medio de las
herramientas
digitales tanto
analdgicas como
digitales.

categoria

PROCESO

subcategoria

Inversion

temas

Inversién en herramientas tecnolégicas por
parte de la identidad

Implementacion

Percepcién de la implementacion de
herramientas tecnolégicas por parte del
cliente

HERRAMIENTAS

TECNOLOGICAS

Digitales

Uso de las herramientas tecnoldgicas fisicas

Analdgicas

uso de las herramientas tecnoldgicas
digitales

SATISFACCION

Satisfaccion en la calidad de

servicio

Ver la satisfaccion del cliente dentro del hotel
con los servicios afiadidos de herramientas
tecnolégicas

Satisfaccion en el uso de las
herramientas tecnoldgicas

Conocer la satisfaccion que sienten los
clientes al hacer uso de las distintas
herramientas tecnolégicas

MEJORAS

Mejora en la calidad de

servicio del hotel.

Los clientes observan los cambios que traen
las herramientas tecnoldgicas a los servicios
hoteleros

Mejora en la calidad de

alojamiento del hotel

Los clientes ser percatan de los cambios a lo
largo del tiempo en los servicios de
alojamiento a los cuales accedian.



Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo: Implementacién de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacion de los servicios de
establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

problema objetivo Unidad tematica- metodologia
categoria y subcategoria
Problema Objetivo general: | Variable: Enfoque:
general: Categoria y sub | Cualitativo
scudl es el nivel de Analizar la | categorias: Disefio de
implementacion de | implementacion de | PROCESO Investigacion:
herramientas herramientas - Inversién Fenomenolégico

tecnolégicas para la
ampliacion de los
servicios en hoteles en
Independencia?

Problema Especifico:

¢Cémo se han
implementado las
herramientas
tecnologicas en los

hoteles del distrito de
Independencia?
¢ Cuales son las
herramientas
tecnologicas
implementadas en los
hoteles del distrito de
Independencia 2021?

los
estas

¢,Cémo  mejorar
servicios de

herramientas

tecnologicas?

¢, Cudl es la aceptacion
por parte de los
huéspedes?

¢Como mejoraran los
servicios estas
herramientas
tecnoldgicas?

¢Cudl es la situacién
actual de los hoteles en
independencia?

tecnolégicas para la

ampliacion de los
servicios de
establecimientos de
hospedaje en
Independencia 2022

Objetivos
especificos:

* Analizar el
proceso de

implementacién de las
herramientas
tecnologicas en los
establecimientos de
hospedaje en
Independencia.

* Identificar las
diferentes herramientas
tecnolégicas
implementadas en los
establecimientos de
hospedaje del distrito de
Independencia 2022.

* Analizar la
satisfaccion del cliente
dentro de los
establecimientos de
hospedaje en

Independencia que
involucren herramientas
tecnoldgicas.

* Analizar las
mejoras de los servicios
en los establecimientos
de hospedaje por medio

de las herramientas
digitales tanto
analdgicas como

digitales.

- Implementacion
Herramientas
Tecnoldgicas

- Digitales

- Analdgicas
SATISFACCION

- Satisfacciéon en
la calidad de
servicio

- Satisfaccién en
el uso de las
herramientas
tecnologicas

MEJORAS

- Mejoraenla
calidad de
servicio del
hotel.

- Mejoraenla
calidad de
alojamiento del
hotel

Poblacién:
Clientes de
establecimientos de
hospedaje y

administrativos de los
mismos

Tipo de Muestra:

No Probabilistico por
criterio

Tamafio de
muestra: 18 entrevistas
entre clientes y
ofertantes

Técnicas:
Muestreo

Instrumento:
Entrevista

Linea de
investigacion: Béasica

Nivel de

Investigacion:
Exploratoria




Anexo 3: Cuadro de categorias y subcategorias

Unidad Tematica Categoria Subcategoria Temas Instrumentos
Inversion en herramientas
Inversion tecnoldgicas por parte de la
identidad
Proceso

Implementacion
las herramientas
tecnolégicas

Implementacioén

Percepcion de la implementacién
de herramientas tecnoldgicas por|
parte del cliente

Herramientas
tecnologicas

Analégicas

Uso de las herramientas
tecnoldgicas fisicas

Digitales

Uso de las herramientas
tecnoldgicas digitales

Satisfaccion

Satisfaccion en la calidad

de servicio

dentro del hotel con los servicios
Ver la satisfaccion del cliente

afadidos de herramientas
tecnologicas

Satisfaccién en el uso dg
las herramientas
tecnologicas

Conocer la satisfaccion que
sienten los clientes al hacer uso
de las distintas herramientas
tecnologicas

Mejoras

Mejora en la calidad de
servicio del hotel

Los clientes observan los
cambios que traen las
herramientas tecnoldgicas a los
servicios hoteleros

Mejora en la calidad de
alojamiento del hotel

Los clientes ser percatan de los
cambios a lo largo del tiempo en
los servicios de alojamiento a los

cuales accedian.

Guia de entrevista




Anexo 4: Evaluacion de expertos:

|ﬁ el n s aan CEIsAans Vearssa

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO
Y HOTELERIA TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 27 de noviembre de 2021
Apellido y nombres del experto:; Pérez Pérez André:

DNI: 08439882 Teléfono: $93233822

Titulo/grados: Mg. En docencia universitaria

Cargo e institucion en que labora:_ Universidad César Vallejo. docente de Escuela ATH

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x" en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0| 10| 20|30| 40| 5C| €| 70| 80 | @ | 100 OBSERVACIONES
¢ El instrumento de recoleccion dadatos e
esta formulado con lenguaje apropiado
1| y comprensitie?
¢+ El mstrumento de recoleccion dedatos v
guarda relacion con el titulb de I3
2| investigacion?

¢ El instrumento de recoleccion de datos {
facilitars & Iogm de los objetivos de la

3| investigacion”

ilss preguntas del instrumento de bl
recoleccion de datos se sostienen enun
4| marco tecnco?

;L35 preguntas del instrumento de D
recoleccion de datos se sostienen en
5| antecedentes relacionados con eitema?

(Bl dssfio del instumento  de i
recoleccion de datos faciitara &
g| andlisis v & procesamiento de los
datos?

¢ El instrumento de recoleccion de datos Bl
tiene una presentacion ordenada?

2Bl instrumento guarda relacion con &
awance oz la ciencia. 13 tzcnologia y I3
8| socizdad?

-

Promedio de valoracion: 30%
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FIRMA DEL EXPERTO
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y
HOTELERIA TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, 27 de NOviembre de 2021 Apellidoy

nombres del experto: Adrian C0I0mer Winter

DNI: 000969101 Teléfono: 968134494

Titulo/grados: MBA v Mg Adrian COI0mer Wintar

Cargo e institucion en que labora: DOcente Lgy Piura

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con "x" en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0| 10| 20|30| 40| 50| 60| 70| 80| 90 | 100 OBSERVACIONES
¢El instrumento de recoleccion de datos X
esta formulado con lenguaje apropiado v
1| comprensible?
;El instrumento de recoleccion de datos e

guarda relacién con el dtuk de la
2| investigacion?

;Elinstrumento de recoleccion de datos e
facilitara el logro de los objetivos de la

3| investigacion?

jLas presuntas del instrumento de oL
recoleccion de datos s& s0sTenen en un

4| marco tedrico?

(las preguntas del instrumento de X
recoleccidn de datos se sostiensn en
5| antecedentes relacionados con el tema?

;Eldisefio del instrumento d recoleccion o<
de daws faciliara & analisis v el
6| procesamiento de los datos?

{Elinstrumento de recoleccion de dakos ne
7| tiene una prezentacion ordenada’

;El instrumento guarda relacion con el

avance de la ciendia, la tecnologia y la r
B| sociadad?

Promedio de valoracion: 100

]

FIRMA DEL EXPERTO
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Apelico y nombees del axperto Bazaiar Paz Mquel Angel
DNI. 25793885 Teléfono 089103334

Tio/grados: Doctor en Adminstracon

Cargo & instlucitn en que lsbora: Docente UCY

Moctante & tabla de evaluacion de expertos, usted ene 1a facultad de evaluar cada Lna de las preguntas
marcando con *x’ an cada una de las celdas

Lima, 03 de diciembree de 2021
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Anexo 5: Consentimiento Informado

Anexo
Carta de Consentimiento informado
Carta de Consentimiento Informado

Yo, Mmé’,damm-- Indico que se me ha explicado que
formare parte del trabajo de investigacion: “Adecuacién de herramientas tecnoldgicas para la
aplicacion de los huéspedes de los hoteles de independencia - 2021". Mis resultados se juntardn
con los obtenidos por los demds participantes y en ningin momento se revelard mi identidad.

Se respetard mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de
ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

He recibido informacion suficiente sobre el estudio.
He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

Mi participacion es voluntaria,
Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique.
Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion

{ ... del 2021

) |
NS A ket r/‘
- | kol ot /1

| e A o
Ricardo Josue Vera Herrera  Leon Vildoso, Stephany Alexandra

Celular para COMACANO. ...

En caso de cualquier duda e Inquietud referente a la Investigacion, puede escribir al correo
electronico del Investigador rjverav.123@gmail.com




Anexo 6: Instrumento de recoleccién de Datos

Matriz de Recoleccion de datos (clientes)

N° de Registros:

Nombre del investigador

Nombre de la poblacién: Fecha de entrevista:

Tema:

Informante:

Contextualizacion:

Observaciones:

Transcripcion:

1. ¢considera usted que el hotel ha invertido en herramientas tecnoldgicas?

2. ¢écree usted que el hotel ha implementado las herramientas tecnoldgicas dentro de
los servicios que ofrece?

3. ése le ha ofrecido alguna herramienta tecnoldgica analégica dentro de los servicios
del hotel?

4. ¢considera usted que el hotel ofrece bien sus servicios con herramientas tecnoldgica
digitales?

5. ¢considera usted satisfactoria la calidad de servicio mediante las herramientas
tecnoldgicas?

6. ¢épercibe usted una mayor satisfaccion al hacer uso de las herramientas tecnoldgicas
que ofrece el hotel?

7. éel hotel ha hecho cambios perceptibles en su calidad de servicio gracias a las
herramientas tecnoldgicas?

8. ¢percibe usted una mejora dentro de los servicios de alojamiento que no haya visto
previamente?




Matriz de Recoleccidn de datos (personal administrativo)

N° de Registros:

Nombre del investigador

Nombre de la poblacién: Fecha de entrevista:

Tema:

Informante:

Contextualizacion:

Observaciones:

Transcripcion:

é¢hainvertido el establecimiento de hospedaje en herramientas tecnoldgicas?

éel establecimiento de hospedaje ha implementado herramientas tecnoldgicas
dentro de los servicios que ofrece?

¢ofrece el establecimiento de hospedaje alguna herramienta tecnoldgica analégica
dentro de los servicios del hotel?

éofrece el establecimiento de hospedaje alguna herramienta tecnoldgica digital
dentro de los servicios del hotel?

éel establecimiento de hospedaje garantiza de manera satisfactoria la calidad de
servicio mediante las herramientas tecnoldgicas?

éel establecimiento de hospedaje ha llegado a satisfacer las expectativas del
huésped al hacer uso de las herramientas tecnoldgicas?

¢Al ofrecer herramientas tecnolégicas, el establecimiento de hospedaje ha recibido
comentarios notando su cambio por parte de los clientes?

éel establecimiento de hospedaje ha cambiado algun servicio obsoleto por una
nueva herramienta tecnoldgica?




Anexo 7: Entrevistas

Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 1

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

Nombre de la poblacidn: cliente de Fecha de entrevista: 23 de abril del
establecimiento de hospedaje. 2022

Tema:

Implementacién de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacion de los
servicios de establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima,
2022

Informante:
Jhon Egoavil

Contextualizacion: dentro del hotel Ginebra la entrevista
se realizd en el drea de recepcion

Observaciones:




Transcripcion:
1) ¢éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ha invertido en
herramientas tecnoldgicas?

Bueno de las pocas veces que he venido solo creo que han puesto unas
cosas nomas, y no noto eso cuando estoy en una habitacién una vez, y luego
cuando entro en otra no veo que sea igual, quiza han invertido, pero no creo
gue, en la totalidad, si no como algo mas poco.

2) icree usted que el establecimiento de hospedaje ha implementado las
herramientas tecnoldgicas dentro de los servicios que ofrece?

Solo en algunas habitaciones, pero no he visto en todas.

3) ¢se le ha ofrecido alguna herramienta tecnoldgica analdgica dentro de los
servicios del establecimiento de hospedaje?

No, en ningin momento me han ofrecido algo asi

4) ¢considera usted que el establecimiento de hospedaje ofrece bien sus
servicios con herramientas tecnolégica digitales?

Depende de qué tipo de habitacion fuese a solicitar, me imagino que
cambia con el precio y puede ser que haya en alguna, ¢no?

5) éconsidera usted satisfactoria la calidad de servicio mediante las
herramientas tecnoldgicas?

Dentro de lo que se requiera es aceptable.

6) ¢percibe usted una mayor satisfaccién al hacer uso de las herramientas
tecnoldgicas que ofrece el establecimiento de hospedaje?

Siempre se va a tener la satisfaccidon cuando las herramientas estén en
o6ptimas condiciones.

7) éel establecimiento de hospedaje ha hecho cambios perceptibles en su
calidad de servicio gracias a las herramientas tecnoldgicas?

Estan tratando de hacerlo, pero llevarlo a cabo necesita inversion.

8) ¢percibe usted una mejora dentro de los servicios de alojamiento que no
haya visto previamente?

Mientras menos quejas tenga, significa que estdn haciendo bien las
cosas.




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 2

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

Nombre de la poblacién: Fecha de entrevista: 23 de abril de 2022
Cliente de establecimiento de

hospedaje

Informante: Piero Jara

Tema:
Implementacién de Herramientas tecnolégicas para la ampliacion de los servicios de

establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Contextualizacion: dentro del hotel Ginebra la entrevista se realizd en el area de

recepciéon

Observaciones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Transcripcion:

éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ha invertido en herramientas
tecnoldgicas?

Si por que tienen cerraduras electrénicas por dar un ejemplo.

écree usted que el establecimiento de hospedaje ha implementado las herramientas
tecnoldgicas dentro de los servicios que ofrece?

Si por que cuentan con rociadores electroestaticos en sus instalaciones que
usan sus trabajadores y se ve muy moderno.

ése le ha ofrecido alguna herramienta tecnoldgica analégica dentro de los servicios
del establecimiento de hospedaje?

Si, una tarjeta como llave que tiene las habitaciones como una cerradura
electrénica.

éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ofrece bien sus servicios con
herramientas tecnoldgica digitales?

Si solo que algunas cosas faltan mejorar.

éconsidera usted satisfactoria la calidad de servicio mediante las herramientas
tecnoldgicas?

Si pienso que facilitan muchas cosas en la vida y mejoraria mi experiencia en el
hotel.

épercibe usted una mayor satisfaccion al hacer uso de las herramientas tecnoldgicas
que ofrece el establecimiento de hospedaje?




7)

Con todo el tema de las instalaciones, el servicio esta bien, sin embargo, creo
qgue podrian mejorar implementando mas cosas, hacer que se vea mas elegante.

éel establecimiento de hospedaje ha hecho cambios perceptibles en su calidad de
servicio gracias a las herramientas tecnoldgicas?

No, pero siento que seria muy bueno actualizar mas cosas dentro del
establecimiento.

épercibe usted una mejora dentro de los servicios de alojamiento que no haya visto
previamente?

Dentro de lo que veo con el paso del tiempo si ha cambiado, pero se puede
agregar mas cosas, seria bueno ver si pueden interesarse en ver cdmo es en otros
lugares.




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 3

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

hospedaje

Nombre de la poblacion: Fecha de entrevista: 23 de abril de 2022
Cliente de establecimiento de

Informante:
Nilton Mendoza

Tema:

Implementacién de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacion de los servicios de

establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Contextualizacion: dentro del hotel Ginebra en la Recepcién

Observaciones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Transcripcion:

éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ha invertido en herramientas
tecnoldgicas?

No he percibido la tecnologia en las instalaciones como tal.

écree usted que el establecimiento de hospedaje ha implementado las herramientas
tecnoldgicas dentro de los servicios que ofrece?

Pienso que si ya que en anteriores visitas han cambiado algunas cosas

ése le ha ofrecido alguna herramienta tecnoldgica analégica dentro de los servicios del
establecimiento de hospedaje?

Si se me ha ofrecido tv Smart o aires acondicionados, y es muy distinto a otros
hoteles u hostales donde solo hay ventiladores y pantallas simples

éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ofrece bien sus servicios con
herramientas tecnoldgica digitales?

Si creo que, si esta bien, aunque puede mejorar.

éconsidera usted satisfactoria la calidad de servicio mediante las herramientas
tecnoldgicas?

Claro ya que con eso mejoran mi estadia en los servicios de hospedaje.

épercibe usted una mayor satisfaccién al hacer uso de las herramientas tecnolégicas
que ofrece el establecimiento de hospedaje?

Claro ya que me da mas
establecimiento en ese sentido, por ejemplo, puede ser que agreguen mas cosas y eso
haria que la gente quisiera venir mas por aqui, ¢no?

éel establecimiento de hospedaje ha hecho cambios perceptibles en su calidad de
servicio gracias a las herramientas tecnoldgicas?




8)

No me he percatado de todo completamente, aunque una que otra cosa si ha
cambiado, aunque siento que aun falta.

épercibe usted una mejora dentro de los servicios de alojamiento que no haya visto
previamente?

No creo ya que como dije siento que nos han ofrecido lo mismo durante unos
anos, quiza lo puedan cambiar y eso requiere mas inversién como en cada negocio




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 4

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

Nombre de la poblacion: Fecha de entrevista: 23 de abril de 2022
Cliente de establecimiento de
hospedaje

Tema:
Implementacién de Herramientas tecnolégicas para la ampliaciéon de los servicios de
establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Informante: Joselyn Aguirre

Contextualizacion: exteriores del hotel Ginebra

Observaciones:

Transcripcion:
1) éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ha invertido en
herramientas tecnoldgicas?

Si ya que cuenta con dispositivos electrénicos en las puertas.

2) écree usted que el establecimiento de hospedaje ha implementado
las herramientas tecnolégicas dentro de los servicios que ofrece?

Si por que cuentan con detectores de humo en cada habitacién, tv Smart, llaves
electrdnicas, y algunas cosas mds como el internet veloz en cada piso.

3) ése le ha ofrecido alguna herramienta tecnoldgica analégica dentro de
los servicios del establecimiento de hospedaje?

Las llaves y alguna cosa mas, pero de cierto modo creo que no hay mucho mas
que tengan para ofrecer.

4) éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ofrece bien sus
servicios con herramientas tecnoldgica digitales?

No, puede ser que quisa yo no lo sienta asi, pero otros clientes si, de todos
modos, siempre es bueno que hubiese mas variedad

5) éconsidera usted satisfactoria la calidad de servicio mediante las
herramientas tecnoldgicas?

Si, por lo menos por ahora por lo que tiene, pero mejoraria todo mucho mas si
trajeran mas cosas y mejores novedades.

6) épercibe usted una mayor satisfaccion al hacer uso de las
herramientas tecnoldgicas que ofrece el establecimiento de hospedaje?

Si, por lo mismo como estamos en pandemia es menos necesario estar en
contacto constante con los trabajadores y todo puede ser mas seguro.

7) éel establecimiento de hospedaje ha hecho cambios perceptibles en
su calidad de servicio gracias a las herramientas tecnoldgicas?




No lo percibo.

8) épercibe usted una mejora dentro de los servicios de alojamiento que
no haya visto previamente?

La verdad no he visto nada nuevo en anteriores visitas y por ahora no veo nada
nuevo tampoco, no sé cdmo serd en el futuro, pero si espero mas cosas de este
establecimiento.




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 5

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

hospedaje.

Nombre de la poblacion: Fecha de entrevista: 23 de abril de 2022
Cliente de establecimiento de

Tema:

Implementacién de Herramientas tecnolégicas para la ampliacion de los servicios de

establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Informante: Adolfo Ventocilla

Contextualizacion: Exteriores del hotel Ginebra en la entrada principal

Observaciones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Transcripcion:

éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ha invertido en herramientas
tecnoldgicas?

Si han invertido en ello, pero no estan actualizadas para este tiempo.

écree usted que el establecimien
tecnoldgicas dentro de los servicios que ofrece?

No lo he notado en los cuartos

ése le ha ofrecido alguna herram
del establecimiento de hospedaje?

Anteriormente me parece
localizadores de cuarteleros para evitar llamadas a recepcion, pero ahora no.

éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ofrece bien sus servicios con
herramientas tecnoldgica digitales?

Solo cuentan con unas cos
he dado cuenta de otras cosas que ofrezcan

éconsidera usted satisfactoria la calidad de servicio mediante las herramientas
tecnoldgicas?

No completa todas mis expectativas

épercibe usted una mayor satisfaccion al hacer uso de las herramientas tecnoldgicas
que ofrece el establecimiento de hospedaje?

Lo mds moderno diria yo son las tv Smart que se actualizan, sin embargo,
lugares como las areas de cdmputo no estan tan a la par por que se ven medio
antiguas diria yo, que podrian empezar por mejorar ahi, ya que siempre es bueno
estar lo mas actualizados posibles

éel establecimiento de hospedaje ha hecho cambios perceptibles en su calidad de
servicio gracias a las herramientas tecnoldgicas?




No, sigue desactualizado por lo menos en un conjunto de servicios de manera
general a mi vista.

8) ¢épercibe usted una mejora dentro de los servicios de alojamiento que no haya visto
previamente?

No, siento que todo sigue igual por lo menos desde la Ultima vez que vine y
ahora.




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 6

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

Nombre de la poblacion: Fecha de entrevista: 19 de mayo de 2022
Cliente de establecimiento de
hospedaje

Tema: Implementacidn de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacién de los
servicios de establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Informante: Claritza Mejia

Contextualizacion: En la entrada del hostal Yurko

Observaciones: Trabajadora del establecimiento, eventual cliente

Transcripcion:
1) <éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ha invertido en herramientas
tecnoldgicas?

Si, hoy en dia el hostal tiene implementado el pago por POS donde en la
recepcién hace mas rdpido el pase hacia la habitacién, aunque aiin mantienen un
sistema de Ilaves y chapas convencionales

2) écree usted que el establecimien
tecnoldgicas dentro de los servicios que ofrece?

Si, ha implementado en las habitaciones las TV Smart donde los huéspedes
escuchan youtube o entran con su usuario a la cuenta Netflix.

3) ¢sele ha ofrecido alguna herram
del establecimiento de hospedaje?

Bueno los huéspedes tienen la libertad de conectarse al internet wifi por medio
de su celular u otros dispositivos méviles que tengan a la mano y eso es una ayuda a
los viajeros que estan de viaje.

4) ¢considera usted que el establecimiento de hospedaje ofrece bien sus servicios con
herramientas tecnoldgica digitales?

No aun, pero ya se generara ese tipo de herramientas tecnoldgicas.

5) éconsidera usted satisfactoria la calidad de servicio mediante las herramientas
tecnoldgicas?

Si, aunque falta implementar mas herramientas de trabajo.

6) ¢épercibe usted una mayor satisfaccion al hacer uso de las herramientas tecnoldgicas
que ofrece el establecimiento de hospedaje?
Si, los huéspedes se pueden sentir mas a gusto dentro de las instalaciones y,
usualmente la gente siempre se ve atraido por algo asi.

7) el establecimiento de hospedaje ha hecho cambios perceptibles en su calidad de
servicio gracias a las herramientas tecnoldgicas?

Si, adaptarse, estar actualizado ante estos estos cambios son importantes
porque siempre habra algo nuevo que tener y que pueda ayudar a tener mas gente.




8)

épercibe usted una mejora dentro de los servicios de alojamiento que no haya visto
previamente?

Si, es un lugar muy cdémo y bueno, antes todos los servicios eran siempre lo
mismo o uno estaba acostumbrado a lugares callados y oscuros, aunque igual faltan
muchas cosas que se ven en otros lados por lo menos aqui estdan implementando.




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 7

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

Nombre de la poblacion: Fecha de entrevista: 19 de mayo de 2022
Huésped del hotel ginebra

Tema: Implementacidon de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacion de los
servicios de establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Informante: Jackeline Ramos

Contextualizacién: Exteriores del hotel ginebra en la entrada principal

Observaciones:

Transcripcion:
1) ¢éconsidera usted que el establecimiento de hospedaje ha invertido en herramientas
tecnoldgicas?

Si, el hotel cuenta con chapas digitales que las hace mds seguras

2) écree usted que el establecimien
tecnoldgicas dentro de los servicios que ofrece?

Si, es el plus que el hotel o
las tv Smart que pude ver y wifi en todo el hotel seglin me han comentado.

3) ése le ha ofrecido alguna herram
del establecimiento de hospedaje?

Si considero que estd bien, sin embargo, pienso que podrian poner otras cosas
para hacer mas interesantes las habitaciones, por ejemplo, en un viaje al extranjero
que tuve, vi que las habitaciones tenian este asistente digital Ilamado Siri, podias
preguntarle cualquier cosa o programar citas, tu dia, etc. Eso es lo verdaderamente
extraordinario.

4) ¢considera usted que el establecimiento de hospedaje ofrece bien sus servicios con
herramientas tecnoldgica digitales?

No, tal vez deberia mejorar en el aspecto de las llaves con tarjeta ya que no
estan haciendo buena funcidn, a veces se traba y eso produce incomodidad, ademas
el wifi no es constante ya que a veces se va la sefial los lapsos cortos.

5) éconsidera usted satisfactoria la calidad de servicio mediante las herramientas
tecnoldgicas?

No, si bien no es lo convencional, creo que no estd a la altura de lo que siento
podria satisfacer mi expectativa, por lo menos no desde el punto de vista de mi
experiencia previa en otros hoteles.

6) ¢percibe usted una mayor satisfaccion al hacer uso de las herramientas tecnoldgicas
que ofrece el establecimiento de hospedaje?

Claro, por lo menos en estas épocas si he visto una mayor atencion a cosas
como el distanciamiento al evitar hacer uso de efectivo, por ejemplo, compartir llaves
normales, ahora solo son tarjetas por lo que vi.




7) ¢éel establecimiento de hospedaje ha hecho cambios perceptibles en su calidad de
servicio gracias a las herramientas tecnoldgicas?

He visto cambiar este hotel con el tiempo y si han hecho cambios importantes,
espero en el futuro sigan haciendo mejoras cada vez mds constantes ya que esta zona
tiene futuro por lo mismo de la cercania al aeropuerto y centros comerciales, solo
espero que todo mejore tanto el distrito como el hotel.

8) ¢épercibe usted una mejora dentro de los servicios de alojamiento que no haya visto
previamente?

Es mas rapida la atencidn a los clientes debido a esas herramientas tecnolégicas
que comente anteriormente.




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 8

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

Nombre de la poblacion: Fecha de entrevista: 19 de mayo de 2022

Representante administrativo de
un establecimiento de hospedaje
(Hotel Ginebra)

Tema: Implementacidn de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacién de los
servicios de establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Informante: Massiel Cabrera Sdnchez (administradora del hotel ginebra)

Contextualizacion: Oficina de la administradora del Hotel Ginebra

Observaciones: La sefiora administradora presta, desde su punto de vista, algunas
apreciaciones del hotel y como es que trabajan con las herramientas tecnoldgicas.

Transcripcion:
1. ¢El establecimiento de hospedaje ha invertido en herramientas tecnolégicas?

Claro que, si Ultimamente si no inviertes en eso, si tu no inviertes en una
empresa todo lo que es tecnologia marketing, perdiste.

2. (el establecimiento de hospedaje ha implementado herramientas tecnoldgicas dentro
de los servicios que ofrece?

Anteriormente no, pero ahora si estamos implementando, si estamos haciendo
todo lo que es un marketing digital.

3. ¢ofrece el establecimiento de ho
dentro de los servicios del hotel?

Eh tecnoldgicas, te podria decir que tenemos un drea de computo donde los
huéspedes pueden ingresar a esa area de cOmputo ya sea para trabajos, estudios o
juegos, éno? Pero después que nosotros facilitemos al huésped un tipo de tablets o
una habitacion tecnolédgica como ultimamente lo estén haciendo digital, no,
actualmente no contamos con eso.

4. ¢ofrece el establecimiento de ho
dentro de los servicios del hotel?

Si, tenemos un sistema operativo que es el SHIOL y también ahora estamos con
lo que es este... todo lo que es digital que son las redes sociales, después tenemos
portadas de web que se manejan al exterior, si, el empleado tiene todo eso para que
pueda facilitar su trabajo.

5. ¢éel establecimiento de hospedaje garantiza de manera satisfactoria la calidad de
servicio mediante las herramientas tecnoldgicas?

Y un cincuenta, cincuenta te podria decir porque no tenemos abastecido como
te digo todo ese sistema tecnoldgico dentro de nuestras habitaciones, ésea tenemos
lo basico pues éno? Como es el televisor, después como te comentaba anteriormente
la sala de cémputo; pero que nosotros brindemos como lo estan haciendo los grandes
hoteles y las grandes cadenas eh una Tablet generalizada en cada habitacion o un
sistema de herramienta tecnolégica en cada habitacién, no actualmente no lo
estamos manejando.




éel establecimiento de hospedaje ha llegado a satisfacer las expectativas del huésped
al hacer uso de las herramientas tecnoldgicas?

La verdad que si, porque acd no es dsea esto si bien es cierto es un hotel tres
estrellas no se caracteriza por su tecnoldgica si no por, por sus habitaciones que
tenemos, por un servicio que brindamos, pero no por una tecnologia, y el publico al
gue apuntamos, no apuntamos a ese publico en general, eso es otro tipo de publico,
entonces si se va satisfactoriamente

¢Al ofrecer herramientas tecnolégicas, el establecimiento de hospedaje ha recibido
comentarios notando su cambio por parte de los clientes?

Si, ahora ultimo si hemos tenido un comentario bastante satisfactorio de un
huésped que justamente vino por una empresa corporativa y que él no habia tenido
sus herramientas no habia traido y le brindamos la sala de cémputo y ahora si podia
hacer sus trabajos, podria decir que si.

éel establecimiento de hospedaje ha cambiado algun servicio obsoleto por una nueva
herramienta tecnolégica?

Si, ultimamente te podria decir que ultimamente hemos hecho cambios que
son televisores, si antes eran pues antiguos eran led pues los hemos cambiado por
Smart eso es el cambio que hemos hecho respecto a huésped, porque después en lo
gue es respecto a empleados pues recién estamos cambiando eso.




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 9

Nombre del investigador: Stephany Ledn

Nombre de la poblacion:
Representante administrativo (Royal
Inn Suites Spa)

Fecha de entrevista: 24 de mayo de 2022

Tema: Implementacidn de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacién de los
servicios de establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Informante: Gloria Jurado (representante administrativo Royal Inn suites spa)

Contextualizacion: En la recepcion del mismo hotel

Observaciones:

Transcripcion:

1) ¢hainvertido el establecimiento de hospedaje en herramientas tecnoldgicas?

Bueno las habitaciones tienen televisores Smart, es lo que han invertido
mayormente en eso en lo que es wi-fi, cuentan con lo que es cable las habitaciones,
internet, equipos como que impresoras, si.

2) ¢éel establecimiento de hospedaje ha implementado herramientas tecnoldgicas dentro

de los servicios que ofrece?

Claro anteriormente no habia y ahora lo han implementado, mas que todo por
la demanda que habia, éno? Que mayormente venian por el Smart, igualmente

habitaciones como sauna.

3) ¢ofrece el establecimiento de ho
dentro de los servicios del hotel?

Claro, mas que todo televisor es lo que han, jeh! televisores Smart, blue ray,
mas que todo lo que han implementado tanto en habitaciones como en otros

servicios.

4) ¢ofrece el establecimiento de ho
dentro de los servicios del hotel?

Cuentan con pagina, whatsapp, bueno correo, Facebook Messenger, todo eso.

5) ¢éel establecimiento de hospedaje garantiza de manera satisfactoria la calidad de
servicio mediante las herramientas tecnoldgicas?

Si, de alguna otra manera el hotel trata de que seamos conocidos, trata de que
seamos mejor, como quien dice estar a la, a lo tecnolégico, mas que todo que sea

conocido por el publico, los clientes.

6) ¢éel establecimiento de hospedaje ha llegado a satisfacer las expectativas del huésped
al hacer uso de las herramientas tecnolégicas?

Bueno en su mayoria a mi

mejor servicio, que se sientan cdmodos y siempre de alguna otra manera, este,
escuchando sus sugerencias ¢no? Tal vez en agregar algunas cosas mas, pero de
alguna otra manera se trata de escuchar.




7) ¢éAlofrecer herramientas tecnoldgicas, el establecimiento de hospedaje ha recibido
comentarios notando su cambio por parte de los clientes?

Si, si hubo cambios, por que anteriormente no, no se brindaba este eso, no
todas las habitaciones contaban con por ejemplo Smart, y dicen ah si que bueno, ya
era hora, es algo que se ha ido mejorando ¢no?

8) ¢el establecimiento de hospedaje ha cambiado algun servicio obsoleto por una nueva
herramienta tecnolégica?

¢0bsoleto? Lo Unico que han ido mejorando son los televisores que ha ido
renovando. Traer mejora de algunas cosas, en lo que mayormente se sientan
cémodos, brindar servicios adicionales como alimentacién, bebidas y eso.




Matriz de Recoleccion de datos

N° de Registros: 10

Nombre del investigador: Ricardo Josue Vera Herrera

establecimiento de hospedaje

Nombre de la poblacion: Fecha de entrevista: 1 de junio de 2022
Representante administrativo de

Tema: Implementacidn de Herramientas tecnoldgicas para la ampliacién de los

servicios de establecimientos de hospedaje en el distrito de Independencia, Lima, 2022

Informante: Andrés Ramos (representante administrativo del hostal mega suite)

Contextualizacion: La entrevista se dio en la recepcidn del hostal mega suite

Observaciones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Transcripcion:
éha invertido el establecimiento de hospedaje en herramientas tecnolégicas?

Si, si ha invertido; Si

éel establecimiento de hospedaje ha implementado herramientas tecnoldgicas dentro
de los servicios que ofrece?

Si, es con tecnologia no, dsea se le ofrece al cliente televisores Smart, con
youtube, Netflix, si es eso si tiene implementado el local ese tipo de cosas, ese tipo de
servicios.

éofrece el establecimiento de ho
dentro de los servicios del hotel?

Si tiene equipos de sonido, parlantes, y todo eso, siempre y cuando el cliente lo
pida. De otro modo no se le entrega.

éofrece el establecimiento de ho
dentro de los servicios del hotel?

Para el cliente estar informado, si ofrecemos whatsapp, pagina, etc. Publicidad,
en ese sentido si tiene, el local tiene eso.

éel establecimiento de hospedaje garantiza de manera satisfactoria la calidad de
servicio mediante las herramientas tecnoldgicas?

En cuanto a los servicios que le estamos ofreciendo al cliente al momento de
adquirir las habitaciones, si, se le ofrece por asi decir un televisor con Netflix, youtbe,
con wifi, eso si garantizado. Por ahora no se piensa invertir, en otras cosas a menos
gue traigan cosas como que para ayudar, sabes, a favor tanto del hospedaje como del
cliente.

éel establecimiento de hospedaje ha llegado a satisfacer las expectativas del huésped
al hacer uso de las herramientas tecnolégicas?

Si, en ese sentido si.

¢Al ofrecer herramientas tecnolégicas, el establecimiento de hospedaje ha recibido
comentarios notando su cambio por parte de los clientes?




8)

Si, ambos tipos de comentario, tanto positivo como negativo, mayormente de
ambos, tanto como positivos y negativos para mejorar ciertas cositas.

éel establecimiento de hospedaje ha cambiado algun servicio obsoleto por una nueva
herramienta tecnolégica?

Si, por el lado del entretenimiento, en este caso de los tv que ya no son
antiguos, si no Smart y esas cosas.




Anexo 8: Carta de consentimiento informado (personal administrativo)

Anexo
Carta de Consentimiento informade
Carta de Consentimianto informado

Yo, Qﬂb‘ﬁﬂ \]Uﬁ (}o indico gue se me ha explicado
que formare parte del trabajo de investigacion: “imptementacién de Herramientas
tecnolégicas para is ampliacion de los servitios de establecimientos de hospedaje en el distrita
de independendis, Lima, 2022", Mis resultados se juntardn con fos ebtenidos por los demas
participantes y en ningn momento se revelara mi identidad.

Se raspetard mi decision dz aceptar o no rolahorar con 12 investigacidn, pudiendo retirarme
de ella en cualquier momento, sin gue ello implique alguna consecuencia desfavorable para
.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacién suficiente sobre et estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se e ha informada que:

- #i participacidn es voluntaria,
. Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin gue elio me perjudique.
Mis resultados personaies no serdn informados 3 nadie,

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacién

independencia,...... :2 ‘-/ ..... dem.,....(.).:?;,....,del 2022

Firma del participante

Celular para contactario: q 230 10 88 8

£n caso de cuslquier duda e inquistud referente a la investigacion, puede escribir ai corren
electrénico del investigador riverav.123@gmail.com




Anexo
Carta de Consentimiento informado
Carta de Consentimienio informado

Yo, HASITOL Cosachs  StaEned indice que se me ha explicade
que formare parte del trabajo de Investigacion: “implementacion de Herramientas
tecnoidgicas para la ampliacién de los servicios de establecimientos de hospedaje en el distrito
de Independencia, Lima, 2022", Mis resuitados se juniaran con los obtenidos por los demas
participantes y en ninglin momento se revelard mi identidad.

vz

Se respetard mi decision de aceptar o no rolaborar con fa investigacion, pudiendo retirarme
de elia en cualquier momento, sin que ello impligue alguna consecuencia desfavorable para
reh.

Par io expuesto, declaro que:

- He recibido informacion suficiente sabre of estudio.
- He tenido fa oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

i participacidn es veluntaria.
- Puedo retirarme del estudio, en cualguier momento, sin gue ello me perjudique.
- Mis resultados personales no serdn infarmadne = nsdia

independencis,.. 4 é . de.. Halao . del 2022

{F para cohtactario: q Ligr ?’{9}( é 3
En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacién, puede escribir al correo
electranice del investigador riverav.123@gmail.com




Anexo
Carta de Consentimienta informado

Carta de Consentimiente fnformado

A

Yo, {{'L\‘JUL R indice que se me ha expiicado
que formare parte del trabajo de investigacion: “Implementacién de Herramientas
tecnoldgicas para la ampliacion de los servicios de astablecimientos de hospedaje en el distrito
de independencia, Lima, 2022". Mis resultades se juntaran con ius obtenidas por los demés
participantes y en ningiin momento se revelarad mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con iz investigacion, pudiendo retirarme
de elfa en cualquier momento, sin que elio implique alguna consecuencia desfavorable para
mi.

Por lo expuesto, declaro que:

He recibide informacién suficiente sobre 2 estudio,
He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- Mi participacin es voluntaria.
- Puedo retirarme def estudio, en cusiquier momento, sin que ello me per;udlque
- Mis resuitados personales ne serdn informados a nadie.

Por lo expuesto, acepta formar parte de la investigacién

/ P
independencia, ,1 de \},U""‘@ del 2022

Firma del participante
Celular para contactarlo:

£n caso de cualquier duda e inquietud referente a I investigacion, puede eseribir ai corren
electronico del investigador riverav.123@gmail.com



Anexo 9: Evidencia fotografica
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Yo, TOVAR ZACARIAS CARLOS, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION EN TURISMO Y
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