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Resumen

El estudio tuvo como objetivo principal, analizar la gestion de compras y su efecto
en la mejora de la calidad de los servicios en el Miraflores Colén Hotel, Lima 2021.
El tipo de investigacion es aplicada, su disefio es no experimental de caracter
transversal, y de nivel correlacional. La poblacion esta conformada por clientes de
Miraflores Colén Hotel. La muestra ha sido representada por 142 informantes. La
técnica manejada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, el procesamiento
de la informacion se realiz6 mediante el programa SPSS V.25; se uso el coeficiente
de correlacion de Spearman (Rho), a fin de establecer la asociacion de las variables
de estudio, los resultados evidenciaron un nivel de significancia de p= 0.000 menor
gue 0.05, por lo cual se rechazd la hip6tesis nula (Ho), y se acepta la asociacion de
las variables. Se determiné mediante la prueba de Phiy V Cramer con un valor de
0.390 que la relacion es intensiva y mediante la prueba Lambda con un valor de
0.303 que existe efecto de la percepcion de la gestion de compra en la calidad del
servicio del Miraflores Colén Hotel.

Palabras clave: compras, calidad, gestién, servicios.
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Abstract
The main objective of the study was to analyze purchasing management and its

effect on improving the quality of services at the Miraflores Colon Hotel, Lima 2021.

The type of research is applied, its design is non-experimental, cross-sectional, and
correlational. The population is made up of clients of Miraflores Colon Hotel. The
sample has been represented by 184 informants. The technique used was the
survey and the instrument the questionnaire. Information processing was carried out
using the SPSS V.25 program; The Spearman correlation coefficient (Rho) was
used, in order to establish the association of the study variables, the results showed
a significance level of p = 0.000 less than 0.05, for which the null hypothesis (Ho)
was rejected, and the association of the variables is accepted. It was determined
through the Phi and V Cramer test with a value of 0.390 that the relationship is
intensive and through the Lambda test with a value of 0.303 that there is an effect
of the perception of the purchase management on the quality of the service of the
Miraflores Colén Hotel.

Keywords: purchasing, quality, management, services.



I. INTRODUCCION

La presente investigacion busca analizar la gestion de compras y su efecto en la
mejora de la calidad de los servicios del Miraflores Coldn Hotel, durante el afio 2021.
La gestion de compras es vista a la fecha como un desarrollo sumamente decisivo e
importante en las organizaciones de toda empresa. Producto de su considerable
dominio, ya no es un area unicamente habil que debe realizar una funcion a fondo de
manera estratégica. Actualmente, dicha administracion es considerada como una
columna que sirve como soporte de la cadena de abasto y aprovisionamiento de las
organizaciones. De acuerdo con Garcia (2020), este concepto se atribuye a que es
fundamental el lograr aminorar costos, precisar la calidad de los servicios e insumos a
disposicion, en ese sentido se puede afirmar que la adecuada evaluacién de las
decisiones de distribucion podra determinar la aplicacion de distintas estrategias como
el de tercerizar, asi como, puntualizar a los accionistas 0 asociados estratégicos con

los que se relacione la empresa. (Garcia, 2020, pags. 1-2).

La industria de hoteleria en la actualidad interviene en mercados cada vez mas
internacionalizado, donde se enfrentan en una fuerte competencia con clientes cada
vez mas exigentes; por lo tanto, requieren la innovacion de disefios y estrategias
ideales. Asimismo, las empresas buscan disminuir el tiempo en procedimientos y
tareas, aumentando y disminuyendo, respectivamente, los beneficios y los costos y
gastos de generacion, motivo por el cual el departamento de compras ha dejado de
ser hace mucho tiempo sélo un ente administrativo para pasar a convertirse en una
unidad administrativa estratégica de la cual en gran medida dependeré el incremento
sostenido de la rentabilidad empresarial. (Garcia, 2020). De esta manera es basico
que dentro de las empresas obtengan una efectiva gestion de compras y a través de
esta gestion buscar satisfacer y agradar al cliente ofreciendo las mejores cualidades

de un buen producto.

Segun Gomez (2013), refiere de la importancia del departamento de compras como
factor determinante en la mejora del nivel de la capacidad competitiva, para lo cual

resulta prioritario que exista este departamento, a fin de minimizar los costos



relacionados a la gestion de compras y optimizar los niveles de satisfaccion en los
clientes. En tanto, Johnson, Leeders y Flynn (2012) resaltan la importancia de entregar
los servicios y/o bienes al comprador en el momento indicado o plazo convenido entre
ambos, con el nivel de calidad ofrecido y a una escala de precios razonables y

accesibles para el poder adquisitivo del cliente.

Actualmente, a nivel mundial, el hoteleria se ha convertido en una funcién que cada
vez mas adquiere complejidad, con obstaculos y problemas que requieren una
superacion continua y constante. La propagacion del COVID 19, ha ocasionado una
seria de dafios en la economia de nuestro pais. Se ha podido constatar que en el afio
2020 muchos negocios como medianas, pequefias y microempresas han quebrado
debido a la falta de ventas durante la cuarentena. Asimismo, el sector turismo es
probablemente el sector mas perjudicado, lo cual genera inquietud, intranquilidad y
malestar, puesto que el sector hotelero produce el 10.4 % del PBI en el mundo, asi
como también es responsable de generar un aproximado de 320 millones de empleos.
(Mestres, 2020). Cada oferta hotelera debe de tener un tratamiento personalizado y
necesita de la aplicacion de todos los instrumentos que posicionen los negocios que
se dedican al servicio de hoteleria, con una ventaja competitiva respecto a los demas.
El satisfacer al publico hotelero pasé a ser dependiente de una buena gestion de todos
los servicios que puede y debe brindar un hotel. Todas las areas contribuyen, en
variedad de formas, a la complacencia del publico, y por ello se debe ejecutar cada

uno con la mejor eficacia posible.

Es mejor considerar un cuidado significativo sobre el nimero de consumidores
deseados. Ademas, aquella planificacidbn permitirA conocer con anticipacion cada
cuanto tiempo y con qué regularidad de los servicios que seran utilizados por los
clientes. A fin de alcanzar el éxito empresarial es indispensable la actividad de compras
dentro de los hoteles, pues de ello dependera la cualidad de los bienes y servicios que
se ofrecen a los clientes finales. Es crucial mencionar que la gestion también incluye
los procesos de organizacion, la planeacion, control y regulacion de la actividad con el
fin de conseguir los bienes materiales para el rendimiento de los servicios. El

suministro o adquisiciones ya sean planeadas o no, son la forma de contactar entre el



fabricante o el distribuidor y la industria hotelera en la cadena de provision. Por esta
razon, en un sistema de compras, la elaboracion, ejecucion y seguimiento adecuado
es de elemental importancia en la organizacién de las empresas hoteleras, dado que
le otorgara planificar u ordenar los distintos procesos de compra venta y asi poder

alcanzar sus obijetivos.

Actualmente podemos observar que las organizaciones estdn modernizandose,
adaptandose a la tecnologia, aplicando nuevos sistemas para optimizar sus locales
convirtiéndose en un reto para todas las organizaciones, puesto que surgen diferentes
formas de gestionar las compras, empleando exigentes métodos y estrategias
buscando aplicarlos en sus procesos para reducir costos de produccién y un suministro
responsable planificado deseando alcanzar una ventaja competitiva dentro del

entorno.

En toda empresa, como se sabe el departamento de compras debe realizar una de las
tareas mas importantes en donde se pone en practica una correcta logistica adecuada
para garantizar el abastecimiento de los bienes y/o servicios que se requieren,
obteniendo precios justos con estipulacion de tiempo de entrega, costo de producto,
buen servicio, sin que ello perjudique la afinidad y buena comunicacion con los

proveedores cumpliendo con las exigencias para el objeto al que se destina.

En el Peru, esta actividad se ha expandido, lo que hace que muchas empresas del
rubro hotelero puedan realizan esta técnica de aplicar gestion de compras,
poniéndolos en practica de manera continua, logrando altos beneficios, asimismo,
proponiendo alternativas de solucion. En cuanto, a nivel nacional podriamos decir que
la Industria Hotelera ha crecido sosteniblemente aumentando su demanda
eficientemente a largo plazo, representando el 27% de la oferta de servicios en el pais
(CANATUR, 2020) y con miles de trabajadores desarrollando una gestion de compras
con un modelo de creacion de valor en su gestibn de compras socialmente
responsable relacionandose con sus proveedores y cliente garantizando la calidad del
servicio. En nuestro pais, el turismo es el tercer generador de ingresos, definitivamente

su hundimiento nos sumiria en un déficit econdmico, asi como también destruiria la



economia local que estan supeditadas a esta actividad, nuestro pais esta posicionado
a nivel mundial como destino turistico, posee destinos hermosos envidiados por otros
paises. Por tanto, el turismo es fundamental en el sector hotelero, es importante que
esta industria tenga las herramientas para levantarse y crecer frente a los pormenores

acontecimientos que vivimos. (Mestres, 2020).

En el Per(, de manera incipiente aun se viene tomando real conciencia que la eficiente
gestion de compras es real, ésta es una de las mejores herramientas para generar
valor y reducir costos a las empresas, y en el caso hotelero representa una herramienta
muy importante y eficaz en mejorar y elevar notoriamente la satisfaccion del publico, a
partir de la obtencién de productos y/o servicios de calidad por parte de las empresas
hoteleras.

En el &mbito local, tenemos a la empresa Miraflores Colon Hotel, empresa hotelera
con 16 afios de experiencia en gestion hotelera, con cuatro (4) estrellas, brindando
atencion especializada a huéspedes de distintas nacionalidades de todo el mundo. Se
encuentra estratégicamente ubicado en el distrito de Miraflores, cerca al circuito de
playas en una zona que es también muy comercial. Cuenta con personal capacitado
gue asegura la mejor experiencia en su estadia. Dispone de 66 habitaciones que se
dividen en las mejores alternativas que mantienen los altos estandares de la industria
y excepcionales caracteristicas de lujo que se visualizan a lo largo del edificio Colon
Hotel.

En este estudio se empled como unidad de investigacion al Miraflores Colon Hotel, en
el cual se busca mejorar la calidad de los servicios partiendo de una eficiente gestion
de compras, la eleccién del tema se determind porque se evidencian una serie de
problematicas como: el incumplimiento de los proveedores responsables del
abastecimiento de los materiales, incumplimiento de pedidos, areas desordenadas,
calidad de los productos, ademas la mala comunicacion y planificacion de compras.
Las propuestas indagadas estan basadas en la gestion de compras con la realidad y

los objetivos de la empresa.



Ante esta problematica, surge la interrogante: ¢Cual es el efecto de la gestion de
compras en la mejora de la calidad de los servicios del Miraflores Colén Hotel, Lima
20217

Como consecuencia, esta investigacion se justifica, debido a que actualmente nos
encontramos con miles de desafios, sobre todo disputa y competencia entre entidades
0 instituciones, por tanto, es importante mantener el éxito, valiéndose de capacidad y

potencial empresarial, tanto en Perd como en el extranjero.

La particularidad que debe tener un buen servicio es su excelente calidad, de esta
manera se mantendra en el mercado y perdurarda, se debe conocer cudles son las

necesidades del publico para satisfacerlas.

La calidad es sumamente importante ya que marcara el agrado, gusto, placer y
satisfaccion de los clientes, ello incluso en beneficio de los trabajadores y
colaboradores que se veran beneficiados en la llegada de nueva clientela, es necesario

también valerse de mecanismos para una gestion integra.

Actualmente debemos cumplir con los patrones de calidad a fin de contender en un
mercado cada vez mas riguroso; por tanto, se debe inquirir: a) mejora permanente, b)
satisfaccion de los clientes, c) estandarizacion y d) verificacion de los procesos (Aleis
Sistemas , 2016).

Por otra parte, la gestion de compras si bien es cierto era una funcion necesaria pero
no era conocida como un elemento decisivo en el perfeccionamiento del rendimiento
total de una empresa. Actualmente, la gestion de compras de una empresa es una
parte esencial que atribuye el eficiente desarrollo del negocio. Asi mismo, la
comprobacion y decrecimiento de los precios en la adquisicion se ha transformado en
un hecho primordial para perfeccionar la utilidad y beneficios definitivos de las
empresas. El Portal BID Down (2020), sostiene que las compras poseen un impacto
de gran magnitud en el resultado final de una empresa, puesto que influyen
directamente en las fuerzas que promocionan el resultado final y que son 2: costos y
ventas. Las compras vienen siendo, por lo general, el responsable del consumo de

aproximadamente el 50% de los ingresos que recibe la organizaciéon. La gestiéon de



compras se sugiere como una de las mas fuertes utilidades y ventajas para que una
empresa sea competitiva y alcance la excelencia. Es importante sefialar que también
se relaciona con certeza a la satisfacciéon del comprador. La calidad del producto, el
costo estipulado y la entrega en el tiempo oportuno son los indicadores que promueven
una mayor satisfaccion. Entonces cuando la calidad es adecuada y los costos a precio
justo, el ahorro sera en beneficio incluso del cliente quien se vera beneficiado
(BidDown, 2020).

La meta primordial de esta investigacion fue analizar la gestion de compras y su efecto
en la mejora de la calidad de los servicios en el Miraflores Colén Hotel, Lima 2021.
Apoyandonos de los siguientes objetivos especificos: Analizar el nivel de la gestion de
compra en el precio/ costo en el Miraflores Colén Hotel, Lima 2021. Analizar el nivel
de gestion de compra del producto/calidad en el Miraflores Colon Hotel, Lima 2021.
Analizar el nivel de gestidon de compra de la logistica en el Miraflores Colén Hotel, Lima
2021. Analizar el nivel de la organizacién de la gestibn compra en el Miraflores Colén
Hotel, Lima 2021. Analizar el nivel de la calidad del servicio en el Miraflores Col6n
Hotel, Lima 2021.

Durante la presente investigacion se manejo la siguiente hipétesis general: Existe un
efecto significativo entre la gestiébn de compras y la mejora de la calidad de los servicios
del Miraflores Colon Hotel, Lima 2021.



ll. MARCO TEORICO

Para ayudar a profundizar el desarrollo de la presente investigacion, hemos tomado
como guias algunas investigaciones previas relacionadas estrechamente con el tépico
de estudio, como la investigacion realizada por Duarte (2006), en la cual identifica las
actividades referidas al area logistica de la empresa y determina aquellas que generan
un mayor impacto en la rentabilidad y competitividad de la empresa, los resultados
evidencian que la integracion de los proveedores es uno de los procedimientos
logisticos que mayor impacto genera, representado por un 37,2%; el tipo de compras
21,1%; meétodos de seleccion de proveedores 20,7%; y en un segundo plano
procedimientos netamente operativos como es el caso de los sistemas de
almacenamiento 15,4%, los métodos de catalogacion de materiales y registros de las
compras representados por 3,4% y 2,2% respectivamente. De lo cual, el autor
concluye que para que una empresa logre permanencia en el mercado, se necesita de
una administracion efectiva y coordinada en todos los aspectos de su cadena de
suministros, estableciendo una relacidon conjunta con sus proveedores a fin de

visualizar el valor del cliente como objetivo coman.

Capote (2016), en su trabajo evidencia que, en la mayor parte de los hechos, la
disposicion de las compras se ejecuta mediante la experiencia, denotando que existe
falta andlisis de la cantidad de productos que satisfagan las necesidades de los
clientes, de esta manera se puede percibir que no existe un sistema cientifico que
ayude a conocer y reconocer la gestion de compra y los niveles de inventario del
almacén. El autor logré determinar que el principal efecto segun los problemas
identificados en el area de restauracion es la insatisfaccién del cliente respecto a la
oferta gastrondmica del hotel, se evidencia que dentro de las causas de este nivel de
insatisfaccion se encuentran: la planificacion de la produccion no enfocada a la
demanda, el desconocimiento del consumo de la oferta por falta de estimacion y la
inexistencia de un sistema de gestion de compras que permita lograr una gestion
efectiva de las mismas (representando estas tres causas el 25%, que influye en el
67,62% del problema fundamental que afecta al complejo hotelero), siendo esta ultima

la causa fundamental (31,43% del problema) que ha provocado las insatisfacciones de



los clientes en el area de servicios gastronémicos del complejo. En efecto, la creacion
de un sistema tedrico estructurado resulta un material para utilizar de manera correcta
el manejo y control de la gestién de compras de dicha empresa, y se le proporcionara
entonces un instrumento que les podra permitir mejorar su organizacion y planificacion
y poder satisfacer la gran demanda de productos por parte de sus clientes y por ende
tener una respuesta positiva a partir de la obtencién de productos y servicios de

calidad.

Por su parte, Cisneros y Pérez (2012) en su estudio determinaron que la disponibilidad,
la calidad, la capacidad de respuesta ante imprevistos, la distribucion y la
comunicacién y atencion al cliente se clasifican con un nivel regular. El nivel de servicio
supera el 55%. La dimension fiabilidad y la accesibilidad fueron valoradas como
buenas, el nivel de servicio supera el 75%. De las cuatro dimensiones consideradas
muy importantes por las instalaciones, solo dos de ellas tienen un nivel de
cumplimiento satisfactorio. EI 50% de las necesidades mas importantes de las
instalaciones no son cubiertas como desean los clientes. De forma general los
resultados no son satisfactorios. Sélo el 28% de las dimensiones evaluadas influye
positivamente en el servicio total que ofrecen los proveedores a las instalaciones. Ante
ello, los autores remarcan a la cadena de suministros como una fuente generadora de
valor, su gestiébn de manera integrada y en red, notifica mayores ingresos, reduccién
de los gastos y un eficiente servicio al cliente. En tanto, Meza (2005) en su
investigacion considera que la reorganizacion del departamento de compras de la
empresa hotelera se basa en siete (07) pilares fundamentales para garantizar su
Optima gestién, y por ende satisfacer plenamente los requerimientos del cliente, el
autor realiza una valoracion porcentual de estos aspectos a considerar y la
reorganizacion de este departamento y a su vez los jerarquiza segun su nivel de
prioridad, de la siguiente manera: Planeamiento organizacional (26,6%), Estructura
organizacional (23,3%), Induccién y capacitacion al personal (17,5%), Funciones del
departamento de compras (11,2%), Dificultades para realizar las labores (7,7%),
Manuales de procedimientos (7,1%), Control en las compras (6,6%). Ante esta

jerarquizacioén, el autor concluye que la empresa debe tener como meta primordial



planear, dirigir, coordinar y controlar las necesidades de abastecimiento de productos
de calidad, preservando una cantidad 6ptima del inventario a fin de satisfacer las
solicitudes de los clientes, alcanzando asi una mejor combinacién entre la relacion de

precio, servicio y calidad.

Arribasplata (2017) en su estudio expone gque, la gestion logistica que poseen la
industria hotelera cuyo servicio es de 3 y 4 estrellas, no se aplica y desarrolla
correctamente, por tanto, se muestra un deficiente manejo de la gestion del area
fundamental para la realizar un excelente servicio de agrado de la clientela, motivo por
el cual, los servicios de hosteleria que brindan dichos establecimientos no alcanzan un
estandar en la calidad de servicio. Para los administradores de los establecimientos
hoteleros en el distrito de Cajamarca, en su mayoria y tienen una idea clara que la
logistica si incide en el buen servicio y calidad de atencion, el 64% opina que una
buena gestion logistica generara un buen servicio a los clientes, mientras que el 36%
opina que la gestién logistica no influye de manera relevante en el servicio a los
clientes; dicha afirmacion se reafirma porque se evidencid que la mayoria de
establecimientos no lo aplica debido a factores internos de la empresa como la
planificacion (71%), estrategias de gestion de compras y proveedores (76%),
capacitacion sobre temas logisticos (86%) y la implementacién de un sistema software
para el control de inventarios (71%). En conclusion, el manejo de la gestion logistica
afecta directamente en la calidad del servicio lo cual impide establecer un estandar de
éste, son pocos los lugares que intentan aplicar procesos enfocados a una
administracion de flujos logisticos completa, que ofrezca un éptimo soporte de calidad,

de servicios y aun mas los recursos de la Empresa.

Por su parte, encontramos la investigacion realizada por Campos (2017) que en su
tesis realizé la descripcion del area de logistica como organizacion y a su vez en las
areas de adquisicién, almacén y reparto de productos y/o servicios del hotel Los
Jardines E.I.R.L. El autor logr6 evidenciar que un 51% de los informantes considera
que la gestion logistica de aprovisionamiento para las previsiones en la empresa no
viene desarrollandose de manera correcta, mientras que un 73,3% de los informantes

consideran que el manejo de almacén no se viene realizando de la mejor manera. En



tanto, la distribucion de productos o servicios en la empresa se viene desarrollando de
manera deficiente, dicha afirmacion se encuentra respaldada por un 61,2% de los
informantes, los cuales sostienen una distribucién a destiempo y las condiciones de
entrega no son las mejores. Ante este panorama, el autor reafirma que la gestion
logistica del complejo no es la mas adecuada; puesto que, por momentos, existian
fluctuaciones en el aprovisionamiento de los recursos, producto de una débil
comunicaciéon y acuerdo la empresa y sus proveedores. La empresa que provee los
recursos posee un calendario de stock, el cual no resulta flexible cuando se requiere
de aprovisionamientos no programados, aquello afecta de forma directa a la compaiiia,
debido a que se vienen realizado compras sin cotizaciones. El area de adquisiciones
para el abasto de requerimientos de restitucion del stock en almacén, es la principal
area afectada en aquellas épocas donde la demanda se incrementa, y no por las
épocas que son altas y ya se conocen, sino por acontecimientos no agendados como
reuniones, actividades y festividades, donde se genera un desnivel entre el stock y las
compras que son de ultimo momento y fuera de lo establecido; de lo expuesto se
concluye que la empresa no posee un stock de seguridad adecuado, y en

consecuencia se genera un desabastecimiento.

Obreg6n y Ellis (2017) en su investigacion expresan la situacién que enfrentan las
micro y pequefias empresas hoteleras de Lima metropolitana, ya que la realidad actual
limita su expansion en el mercado, por tanto, surge la creacion de una propuesta
basada en la aplicacion de la Gestion de Procesos dentro de un hotel, con el propdsito
de disefar, definir y organizar sus progresos continuos, y asi lograr perfeccionar el
nivel de servicio. En el diagndstico realizado se puede evidenciar que el 62% de los
hoteles no realizan cotizacién esto no los lleva a conocer mas sobre el mercado ni la
variedad de proveedores que existen en este, por otro lado, el 13% de los hoteles toma
en cuenta 2 de los 3 pilares, que son costo, tiempo de entrega y calidad del producto,
esto ocurre porgue los compradores confian mucho en sus proveedores. Por otro lado,
el 60% de los hoteles, la persona encargada de aprobar y realizar las compras son los
administradores de los hoteles al ser los encargados no hay una planificacion periddica

de las compras ya que estos cuentan con otras responsabilidades y no se dan el
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tiempo, lo cual se muestra cuando se obtiene que un 91% de los hoteles compra solo
cuando lo necesita. Los hoteles encuestados evidencian que los tres principales
problemas que afrontan en esta parte de la logistica son las compras en exceso (40%)
debido a una mala planificacién, no permite comparar la situacién actual en el mercado
(31%) ya que no cotizan y se acude a tiendas cercanas donde no se sabe si se obtiene
lo mejor en cuanto a precios (29%). El 76% cuenta con el registro de entradas de
mercaderia, sin embargo, ningun hotel cuenta con registro de salidas de mercaderia,
esto perjudica directamente a la gestion logistica ya que no existe un flujo de
informacion, el 37% de los hoteles tiene desconocimiento de las existencias y el 63%
no puede realizar correctamente planificaciones al no conocer la situacion actual de
las existencias en general del hotel. Los autores concluyeron que el modelo disefiado
es factible para ser ejecutado por las micro y pequefias empresas hoteleras de lima
metropolitana, para que asi puedan alcanzar un mayor crecimiento y ofrezcan un mejor

servicio al cliente.

En tanto, Gamarra (2017) con su disefio de politicas para las compras y Ramirez
(2017), en su investigacion reporta que la implementacion de una nueva filosofia y una,
la aplicacion de un proceso moderno respaldado de un software permitiria la
efectividad del proceso de compras, logrando reducir costos y tiempos en cada
actividad de la gestibn de compras. Mas concretamente se ha encontrado los
siguientes resultados: Operacion = 2431 min., comparacion = 2145 min., diferencia =
286 min.; cuya respuesta final ha llegado a determinar la utilizacion de 2145 min. A un
costo de S/. 1844.70 soles. Hay una ventaja competitiva del método propuesto
respecto al método actual de 286 minutos y S/. 245.96 soles. El autor identificé los
problemas del sistema de trabajo actual de los procesos del hotel Sheraton en el
siguiente orden: 1. Identificacion incorrecta de necesidades; 2. Tiempo perdido por no

definir los procesos de la gestién de compras; 3. Falta de monitoreo post-compra.

En este sentido es importante conocer las teorias que se relacionan con este tema,
partiendo de la gestion de compra la cual es definida por Heredia (2007), como “La
gestion de suministro que basicamente consta del abasto permanente de bienes y
servicios para ser llevados directamente a la cadena de productividad. Estos deberan
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ser requeridos en el instante solicitado y en las cantidades adecuadas” (p. 3).
Asimismo, Carr y Pearson (2002) lo define como el proceso de planificacion,
implementacion, evaluacién y control de las decisiones de compra estratégicas y
operativas para dirigir todas las actividades de la funcion de compras hacia
oportunidades consistentes con las capacidades de la empresa para lograr sus metas

a largo plazo.

En tal sentido la percepciéon de la gestion de compras se refiere a la impresion que
tiene una persona con todas las actividades necesarias para gestionar las relaciones
con los proveedores, la estructura y la mejorar continuamente en el proceso de
compras dentro de la organizacion. (Van Weele, 2010) Ya que la gestion de compras
ha pasado de ser una funcién obligatoria a la funcion principal de la empresa moderna

y, de tener éxito, una de las principales ventajas sobre el mercado.

Teoria de los modelos de gestion de compras. Las investigaciones Osorio (2014),
Phala (2015) proponen modelos con distintos nimeros de etapas para la gestion de
compra que realizan las empresas; el primer modelo es basado en la toma de
decisiones el cual considera una serie de preguntas antes de realizar una compra
(Rados, 1970), otros en este modelo consideran un flujo de informacién (Schill, 1978);
y otros incluyen a varias personas en el proceso de compra (Palmer, Green, &
Ventura); otros proponen un arbol de decisiones la cual comienza con que comprar y

termina con el desempenio posterior a la compra (Coyle, 2003).

Otro modelo son los modelos de procesos lineales la cual por regla general presentan
seis pasos, el primero es especificacion, el segundo es seleccion, el tercero es
contratacion, el cuarto es pedido, el quinto es seguimiento y el quinto es evaluacion.
Sin embargo, existen modelos con menos pasos como el propuesto por Lysons y
Farrington (2006) o mas pasos como los propuestos por Brown y Brucker (1990);
Novack y Simco, (1991).

No obstante, en los Ultimos afios Van Weele (2014) propone un modelo de cuatro
dimensiones para medir la percepcion de la gestion de compras; el primero es precio/

costo: el cual es referido a los controles del precio/ costo, es decir evaluacion constante
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de los precios cobrados por los proveedores, con el objetivo de evitar el incremento de
costes; asimismo otra parte importante es la reduccion de precio/ costo, la cual tiene
como objetivo buscar nuevos proveedores para reducir los costes, siempre con el

objetivo de mostrar un precio mas competitivo en el mercado.

La siguiente dimension es producto/calidad; esta referido a la percepcion de la gestion
gue debe tener el encargado de las compras para contribuir el ingreso de nuevos
productos, adicional a ellos la gestion también involucra el control de la calidad de esos
productos comprados, los cuales resultante en productos excelentes y en caso de los

servicios en lograr la satisfaccion del usuario.

La otra dimensidon se denomina dimensiones logisticas de la compra, esta referido a la
percepcion sobre la contribucidon que tiene la gestion de compras en la eficiencia del
flujo de entrada de materiales y servicios adquiridos; estas se evidencian por el manejo
oportuno y preciso de las 6rdenes de compra; asi como también la entrega oportuna
de los productos solicitados a los proveedores, para ello es importante tener un control
de los inventarios y abastecimiento para que nunca falte un producto o servicio que los

clientes necesiten.

Y la ultima dimensién es la organizacion de compras, que es la percepcion de todos
los que componen la gestion de compras se encargan que esta actividad sea exitosa;
el primero es el personal de compras la cual se mide el nivel, formacién, desarrollo y
competencias del personal de compras; el otro aspecto es gerencia de compra, el cual
se refiere a los planes, estrategias, estilo de gestion que realiza el departamento de
compras. El tercer aspecto son los procedimientos y pautas de compras; se refiere a
las instrucciones y politicas que garanticen compras eficaces y el ultimo indicador es
sistema de informacién de compra que esta referido a las actividades para mejorar la
informacion que requiere el personal de compras la cual le permita tener una buena

gestion, planificacion y control de stock.

Por otro lado, la variable calidad de servicio genera un mayor patrocinio de los clientes,
una ventaja competitiva y una rentabilidad a largo plazo. Segun Grénroos (1982) los

servicios son interacciones ininterrumpidas que involucran tanto al cliente como a los
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proveedores de servicios. Dichos servicios podrian considerarse como servicios
superiores que no podemos tocar, pero requieren recursos tangibles y cualquier
instrumento que a su vez facilite el proceso de solucidon de controversias para los
clientes. Por su parte, Zeithaml (1988) definio la calidad del servicio como el proceso
en el que los clientes realizan un analisis comparativo de todos los servicios que se
brindan. Mientras Sureshchandar et al. (2002), afirm6 que las organizaciones de
prestacion de servicios pueden obtener una ventaja competitiva exitosa sobre sus
competidores mediante una buena calidad de servicio. Vemos por tanto la importancia
gue tienen la calidad del servicio en la organizacién, ya que esta es muy valorada por

los clientes, quienes al final toman la decision de comprarle a la empresa.

En este tema existen muchos tedricos que explican la calidad de servicid, la teoria de
Parasuraman (1985), explica la calidad de servicio como la comparacion entre la
percepcion del servicio y la expectativa del servicio, debido a ello propusieron medir
primero las expectativas del servicio, luego de haber recibido el servicio, medir la

percepcion del cliente.

Sin embargo, en los dltimos 20 afos, los académicos han seguido estudiando esta
variable y la calidad del servicio se ha expandido enormemente; entre sus definiciones
de calidad de servicio proponen que esta es la percepciéon del cliente sobre el servicio
recibido (Cronin & Taylor, 1992) De esta forma sugirieron el modelo Servperf para
medir la calidad de servicio, esta herramienta también tiene cinco dimensiones; estos
son elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Posteriormente, numerosos trabajos empiricos han aplicado el instrumento de
SERVPEREF para medir la calidad del servicio en diferentes tipos de negocios (Cronin
y Taylor, 1992; Bojanic y Rosen, 1994; Fu Y. Parks, 2001; Furrer et al., 2000; Gounaris,
2005; Heung et al., 2000; Lassar et. al, 2000).

Los elementos tangibles, se refiere a el aspecto material del servicio como las
instalaciones, el personal, equipo, la construccién y renovacion (Olu, 2008). Segun
Cronin y Taylor (1992), Johns y Howard (1998) también adicionan aspectos
importantes como la limpieza del comedor, los empleados deben usar vestidos prolijos

14



y limpios, guantes, redes auditivas y las instalaciones para sentarse y estacionar deben

estar actualizadas.

La otra dimensién es la fiabilidad, la cual mide la capacidad que tiene la empresa para
cumplir con los servicios de forma precisa y confiable (Olu, 2008). En el caso del
hospedaje que los dormitorios estén bien ordenados, y limpios que es lo que se espera,
es importante en esta dimension; asimismo las actitudes del empleado las cuales son

cognitiva, afectiva y conductual.

La siguiente dimensidn es la capacidad de respuesta, esta mide la forma y la rapidez

como se ayuda a los clientes de manera satisfactoria.

La cuarta dimension es la seguridad que mide el entendimiento la capacidad del
empleado para transmitir confianza y seguridad. Asimismo, incluye las medidas de
seguridad que toma la empresa; y ademas los empleados deben ser dignos de

confianza.

Y la quinta dimension es empatia, estd referido a la atencion personalizada a los
clientes, lo que incluye buena comunicacion, comprension y vocacion de servicio. Los
servicios del hotel deben tener disponibilidad de herramientas o aparatos, etc. La

ubicacion es facil de encontrar y la comida que se sirve debe estar empacada.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de investigacion

El presente trabajo de investigacidon se encontré dentro de los lineamientos
metodoldgicos de una investigacion de tipo Aplicada, puesto que tuvo como propdsito
la resolucion de conflictos sociales tanto locales como nacionales. (Naupas et &l.,
2018).

Con respecto al disefio, esta investigacion cumplié con las caracteristicas de un
estudio no experimental — transversal; fue no experimental debido a que el analisis de
fendmenos se realizo so6lo haciendo uso de la observacion de estos en su medio y/o
ambito natural. (Herndndez y Mendoza, 2018) Asimismo, decimos que es Transversal
o Transaccional puesto que la recoleccién de informacién se realizé6 en un soélo
momento (Hernandez y Mendoza, 2018). El nivel de la investigacion fue correlacional,
ya que, el estudio se centr6 en medir la relacion de las dos variables, una que fue

percepcion de la gestion de compras y la otra fue calidad de servicio.

3.2. Variables y operacionalizacion

En torno a la definicion conceptual de la percepcion de la gestion de compras (variable
independiente), la cual es las impresiones que tiene una persona u empresa referida
a las actividades necesarias para gestionar las relaciones con los proveedores,
estructurar y mejorar continuamente en el proceso de compras dentro de la

organizacion. (Van Weele, 2010)

La definicibn operacional de la investigacion, de la percepcion de la gestion de
compras es la apreciacion que tiene un cliente como la empresa administra y mejora
la calidad de las compras, la cual es medida en base al precio/costo, producto/calidad,
logistica de compra y organizacién de compra.

Con el fin de medir las dimensiones de la variable independiente, se utilizaron los
siguientes indicadores: en Precio costo, los indicadores son; Precio del servicio
hotelero; precio de los servicios relacionados con el Hotel. En producto/calidad son:

Compra de nuevos productos relacionados al servicio, Calidad de los productos
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relacionados con el servicio. En logistica de compra el indicado son abastecimiento de
los productos relacionados al servicio. Y por ultimo la organizacion de compra referida
a las competencias del gerente de compras, planificacion de compras, procedimientos
y pautas de compra y sistema de informacion.

La escala de medicion utilizada fue la ordinal.

Por otro lado, a fin de conceptualizar la variable calidad de los servicios, se ha visto
conveniente tomar la definicion de Cronin y Taylor (1992) la cual indica que la calidad
de servicio es la calificacion, sensacion o apreciacion que tienen el cliente del servicio

recibido por parte de la empresa en un momento determinado.

En tanto, para la definicidbn operacional, de la calidad de servicio, es la percepcion que
tiene los clientes sobre el servicio de la empresa, la cual es medida a través de los
elementos tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad.

Asimismo, las referidas dimensiones cuentan con indicadores que permitieron su
medicién: ambiente, instalaciones, mobiliario; Comprension, consideracién, vocacion
de servicio; Garantia, honestidad y conocimiento del servicio; presentacion, trato;
rapidez; Cumplimiento de los servicios ofrecidos; actitudes cognitivas, afectivas y

conductuales.
La escala de medicién fue ordinal.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de andlisis

Poblacién

La poblacién de la presente investigacion estuvo conformada por los clientes continuos

y antiguos del hotel los cuales conforman 456 clientes.

A fin de lograr delimitar nuestra poblacion informante, se ha considerado tomar en
cuenta ciertos criterios que permitieron incluir y excluir informantes con el objetivo de

optimizar el desarrollo de la investigacion.
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En primer lugar, se ha considerado incluir a: clientes antiguos y constantes cuya
relacion con la empresa sea minima de seis meses, clientes mayores de 18 afios y
Clientes nacionales y extranjeros que hablen el espafiol.

En tanto, se ha considerado excluir del presente estudio a: Clientes cuya relacién sea
menor a seis meses, Clientes nuevos o recientes de la empresa. Clientes de idioma
distinto al espariol.

Muestra

La muestra estuvo conformada por los huéspedes o clientes continuos que tengan una
relacion minima de seis meses, de esta manera puedan percibir si habido mejora en

la gestion de compras y calidad del servicio.
La muestra de estudio para clientes del hotel estuvo determinada por 142 informantes.
Muestreo

Las condiciones y caracteristicas de la pandemia limitan la aplicacion del numero total
de la muestra (208 clientes), debido a que se ha reducido sustancialmente la
frecuencia de los clientes que arribaban al hotel, en consecuencia, se hace necesario
aplicar una férmula de correccidn para ajustar el tamafio de la muestra. Luego de
aplicada la féormula la muestra probabilistica aleatoria dio como resultado a 142 clientes
(huéspedes) del Miraflores Colon Hotel, a quienes se le aplicé un cuestionario a fin de
evaluar la percepcion de estos en torno a la gestiébn de compra y a la calidad de los

servicios ofrecidos por el hotel.
Unidad de andlisis

La unidad de analisis son los clientes del Miraflores Colén Hotel con una antigiiedad

de relaciéon de seis meses como minimo en el afio 2021.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La presente investigacion utilizé como técnica de recoleccion de datos una encuesta
estructurada. Dicha técnica fue instrumentalizada mediante un cuestionario de

preguntas cerradas con alternativas de respuesta multiple (politbmicas), elaboradas a
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partir de las dimensiones e indicadores que conforman cada variable de estudio. En
este sentido, se aplicé un cuestionario para medir la percepcion de la actual gestion
de compras y la calidad de servicio que se desarrolla en el hotel. Dicho cuestionario
fue desarrollado a partir de la Escala Servperf de Cronin y Taylor (1992) y adaptado a

la realidad de la unidad de andlisis por parte de la investigadora.

Con respecto a la validacion del instrumento se realiz6 mediante Juicio de expertos
(Validez de Contenido), para lo cual los instrumentos de recoleccién de datos fueron
sometidos a la valoracion investigadores y expertos (Licenciados en Administracion),
quienes en base a su criterio y experiencia evaluaron las dimensiones e indicadores

gue conforman las variables de estudio.

Tabla 1

Validez por juicio de expertos

Expertos Especialidad Opinién

Lizarraga Jiménez, . o y .
i . Lic. en Administracion Muy aplicable
Angela Milagros
Farias Espejo, _ o y _

) _ Lic. en Administracion Muy aplicable
Maria del Rosario Lucero
Silva Valverde, . o y .

Lic. en Administracion Muy aplicable

Bianca Mirella

Nota. Elaboracion propia.

Por otra parte, la confiabilidad o fiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
se obtuvo mediante el Coeficiente de Alfa de Cronbach, la fiabilidad del cuestionario
es de 0,87.1 (Anexo 6); estos resultados fueron obtenidos a partir de la prueba piloto

aplicada a la poblacion de estudio seleccionada.
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3.5. Procedimientos

El procedimiento de recoleccion de datos fue por medio de la encuesta, para ello se
utilizo el cuestionario validado por expertos y confiable estadisticamente por el Alfa de
Crobach.

Posteriormente se procedio a solicitar el permiso pertinente a la empresa Hotelera,
para poder realizar la investigacion; facilitar informacion necesaria, y poder seleccionar

a los clientes adecuados en el desarrollo de esta investigacion.

Una vez obtenido el permiso de la empresa, se procedié a seleccionar a los clientes
gue cumplen con los requisitos de inclusion, los cuales tendrian que ser mayores de
edad, antiguos, de habla espafiol y que tengan una relaciéon minima de seis meses con

el hotel.

Una vez identificado se procedi6é a enviar un cuestionario virtual por WhatsApp donde
el llenado es enviado a una base de datos virtual. No obstante, para evitar omision del
llenado del cuestionario se procedio a explicarles la importancia de la investigacion y

los beneficios que tendrian los clientes con su contribucion.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos recolectados haciendo uso de las técnicas e instrumentos estipulados en el
item 3.4 de la presente investigacion, fueron procesados en su totalidad de manera
computarizada. En este sentido, se recurrio a la hoja de célculo Microsoft Excel 2016,
que permitié analizar y visualizar los datos de manera ordenada con el propdsito de
sacar conclusiones mas precisas acerca de los datos recogidos de la poblacion
informante. Asimismo, se usé el programa estadistico computacional Statiscal
Package for Social Sciences (SPSS) en su version 25.0, dicha seleccion obedece
principalmente a sus potentes recursos graficos y funciones especificas, que
permitieron el ordenamiento de datos, facilitar los analisis descriptivos e inferenciales

de las variables en estudio.

Ademas, para el procesamiento y analisis de la informacion, se utilizaron las siguientes

técnicas:
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Operaciones estadisticas, matematicas, para cuantificar las frecuencias, constantes y

variables de las diversas preguntas y sus alternativas de respuesta.

Graficas estadisticas, para facilitar la observaciéon y la comparacién de resultados ya

matematizados: graficas sectoriales y barras o histogramas.

Estadistica descriptiva e inferencial, la estadistica descriptiva fue usada en la
elaboracion de tablas de resumen simple, tablas de contingencia, diagrama de barras,
diagrama de sectores y medidas de tendencia central. En tanto, la estadistica
inferencial fue utilizada para la prueba de hipétesis (contrastacion de hipétesis),
mediante la aplicacion de los coeficientes estadisticos de las pruebas de correlacion
de Spearman (rho), Phiy V de Cramer (intensidad) y Lambda (direccionalidad), a fin

de obtener respuesta a los objetivos planteados en la presente investigacion.

3.7. Aspectos éticos

Con respecto al aspecto ético que exige la Universidad César Vallejo en el desarrollo
de trabajos de investigacion, la presente tesis reunio las caracteristicas y lineamientos
de un estudio original, no presentando plagio de ningun tipo, puesto que toda la
informacion que se encuentra consignada dentro del trabajo de investigacion esta
debidamente referenciada con publicaciones de autores que gozan de reconocimiento
y prestigio en la materia de estudio. Dichas referencias cumplen con las normas,

lineamientos y directrices que establecen las Normas APA en su 7™M edicion.

Asimismo, con respecto a la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos
(cuestionarios) los datos proveidos por parte de los informantes fueron debidamente
protegidos por su caracter confidencial, garantizando de esta forma su anonimato, todo
ello fue refrendado mediante la suscripcion de un permiso para su consentimiento

(consentimiento informado).
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo, se presenta el analisis descriptivo e inferencial, donde se
analizaron las variables percepcion de la gestion de compras y sus respectivas
dimensiones: precio/costo, producto/calidad, logistica de compra, organizacion de
compras; la variable Mejora de la calidad de los servicios y sus dimensiones:
elementos tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad. Para
realizar el andlisis se ha ordenado los resultados en funcion a los objetivos,

empezando por el objetivo general.
Objetivo General

Analizar la gestion de compras y su efecto en la mejora de la calidad de los servicios

en el Miraflores Colon Hotel, Lima 2021.
Hipotesis general
1. Planteamiento de hipotesis

Hi: Existe un efecto significativo entre la percepcién de la gestion de compras y la

mejora de la calidad de los servicios del Miraflores Colén Hotel, Lima 2021.

Ho: No existe un efecto significativo entre la percepcién de la gestion de compras
y la mejora de la calidad de los servicios del Miraflores Colon Hotel, Lima
2021.

2. Nivel de significancia: a= 0.05% - 5% de margen maximo de error.
3. Regla de decision: p =0 - se acepta la hipétesis nula Ho

p <0 - se acepta la hipétesis alterna Hi1

Para efectuar la prueba indicada en primer lugar debemos saber si existe relacién entre
las variables en estudio para ello debemos aplicar la prueba de correlacion o
asociacion de variables cualitativas de escala ordinal de medicion de las variables, se

debera utilizar la prueba de Rho Spearman, que mostramos en la siguiente Tabla:
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Tabla 2

Coeficiente de correlacion entre la gestion de compras y la mejora de la calidad de
los servicios para datos conjuntos por dimensiones del Miraflores Colon Hotel Lima
2021.

Correlaciones

Gejgon Calidad de
Servicio
Compras
3 Coeﬁment_g de 1.000 390™
Gestion de correlacion
Compras Sig. (bilateral) .000
Rho de N 142 142
Spearman Coeficiente de o
Calidad de correlacion ;390 1.000
Servicio Sig. (bilateral) .000
N 142 142

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

Interpretacion: Como se puede apreciar los resultados de la tabla 2, el Coeficiente de
Correlacién de Spearman es de p= 0,390 y el valor es menor a 0,05, para datos sobre
la gestion de compras y la calidad de servicio. De dicho resultado podemos inferir que:
La gestion de compras si se relaciona con la variable mejora de la calidad de los
servicios del Miraflores Col6on Hotel. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) de
no asociacion y se acepta la Hipoétesis alternativa (H1) de que las variables estan

asociadas.

En segundo lugar, conociendo que existe relacién entre las variables procedemos a
comprobar la intensidad de la relacion, que nos permita hacer inferencias, y en
segundo lugar conocer la direccionalidad de la variable independiente sobre la variable
dependiente. Para tal efecto se ha procedido a efectuar la prueba de intensidad y

direccionalidad.

Prueba de Intensidad. En este sentido se ha procedido a utilizar la prueba de Phiy V

de Cramer,
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Tabla 3

Tabla de contingencia entre la gestion de compras y la mejora de la calidad de los
servicios para datos conjuntos por dimensiones del Miraflores Colén Hotel Lima
2021.

Tabla cruzada gestién de compras y calidad de servicio
Calidad de Servicio

Total
Regular Buena
Gestion de Nada eficaz 72 4 76
Compras Poco eficaz 42 24 66
Total 114 28 142

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Tabla 4

Prueba de intensidad entre la gestion de compras y la mejora de la calidad de los
servicios para datos conjuntos por dimensiones del Miraflores Colén Hotel Lima
2021.

Valor Signifi_cacién
aproximada
Valor de dimensiones Phi 390 000
V de Cramer 390 ,000
N de casos validos 142

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Interpretacion: La Tabla 4, muestra que hay una intensidad entre las variables
percepcion de la gestion de compras y calidad de servicio del Miraflores Hotel, lo que
indica que existe una relacion intensa entre las variables, indicando que se puede
considerar que, en efecto, la variable independiente influye sobre la variable
dependiente. Pues los valores del Phi y V de Cramer son igual a 0.390, lo cual muestra

que existe una intensidad baja, pero intensidad aun.

Para hacer la prueba de direccionalidad, es decir si a partir de la variable independiente

se puede predecir los efectos en la variable dependiente, utilizaremos la prueba de
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Lambda, en ese sentido formularemos una hipoétesis nula y una alternativa que se

muestra a continuacion:

Hi: Existe efecto de la percepcién de la gestién de compras y la mejora de la calidad

de los servicios del Miraflores Colén Hotel, Lima 2021.

Ho: No existe efecto de la percepcion de la gestion de compras en la mejora de la

calidad de los servicios del Miraflores Colon Hotel, Lima 2021.

1. Nivel de significancia: o= 0.05% - 5% de margen maximo de error.
2. Regla de decision: p =0 - se acepta la hipétesis nula Ho

p <0 - se acepta la hipétesis alterna Hi

Tabla 5

Prueba de direccionalidad entre la gestion de compras y la mejora de la calidad de
los servicios para datos conjuntos por dimensiones del Miraflores Colon Hotel Lima
2021.

Medidas direccionales

Error T Significacion
Valor estandarizado , b .
asintotico? aproximada® aproximada
Simétrico .213 .042 3.985 .000
gestion
de .303 .067 3.985 .000
Lambda compras
_ calidad
Nominal de  0.000 0.000 c c
por servicio
Nominal gestién
Tau de 152 .050 ,000d
Goodman compras
y Kruskal calidad
de 152 .053 ,000¢
servicio

Nota. a. No se presupone la hipétesis nula. b. Utilizacidén del error estandar asintético
gue presupone la hipétesis nula. c. No se puede calcular porque el error estandar

asintotico es igual a cero. d. Se basa en la aproximacion de chi-cuadrado.
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Interpretacion: La tabla 5 de prueba de direccionalidad nos indica que para un nivel
de confianza de 95% y un nivel de significancia de 0.05, el valor es de p<0.05>0.000,
por tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa que indica
gue existe un efecto de la percepcién de la gestion de compras en la mejora de la
calidad de los servicios del Miraflores Colon Hotel, Lima 2021, lo que indica que existe
direccionalidad entre la variable independiente sobre la variable dependiente es decir
el valor de direccionalidad es igual 0.303, un nivel bajo, es decir a mayor eficacia de la
gestion de compras habra mayor percepciéon de la calidad del servicio.

Objetivo especifico N° 1: Analizar el nivel del precio/costo de la gestion de

compra en el Miraflores Col6n Hotel, Lima 2021

Tabla 6
Distribucién de la poblacién segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimensién precio/costo en el Miraflores Colén Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Colén Hotel

Tipo de respuesta

N° %

Nunca 13 9.2
Casi nunca 23 16.2
A veces 60 42.3
Casi siempre 46 32.4
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 1

Gestion de compras: precio/costo.

9% Nunca
16% Casi hunca

A veces

Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de precio/ costo en gestion de compras.
Fuente: Tabla 6.
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Interpretacion: La Tabla 6, nos muestra que el 42.3% de la poblacion estudiada,
considera que a veces percibe que los precios de los servicios del hotel corresponden
a los altos costos que significan el mantener las modernas instalaciones y 6ptimos
servicios, un 32.4% manifiesta que casi siempre percibe que los precios corresponden
a los altos costos que significan mantener las instalaciones y Optimos servicios, un
16.2% indico que casi nunca percibe que los precios correspondan a los costos, un

9% percibe que nunca los precios corresponden a los costos.

Tabla 7
Distribucién de la poblacion segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimension precio/costo de las instalaciones en el Miraflores Col6n Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Colén Hotel

Tipo de respuesta

N° %

Nunca 6 4.2
Casi nunca 43 30.3
A veces 66 46.5
Casi siempre 27 19.0
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 2
Gestion de compras: Precio / costo de los productos relacionados al servicio.

= Nunca
| Cash funcs
= A vecey

¢ Casl slompre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de precio/ costo en gestion de compras.
Fuente: Tabla 7.
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Interpretacion: La Tabla 7, muestra que el 46.5% de la poblacion estudiada, considera
que a veces percibe que los precios productos, instalaciones, materiales, insumos y
accesorios utilizados en el servicio les corresponde un alto costo de compra en el
mercado, un 30.3% manifiesta que casi nunca percibe que los precios corresponden
a los altos costos, un 19% indicO que casi siempre percibe que los precios
corresponden a los altos costos, un 4.2% percibe que nunca los precios corresponden

a los costos.

Objetivo especifico N° 2: Analizar el nivel de gestion de compra del

producto/calidad en el Miraflores Colon Hotel, Lima 2021.

Tabla 8

Distribucion de la poblacion segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimensién producto/calidad renovacion de las instalaciones en el Miraflores Colén
Hotel Lima, 2021.

Tipo de Clientes del Miraflores Colon Hotel
respuesta N° %
Nunca 14 9.9
Casi nunca 25 17.6
A veces 68 47.9
Casi siempre 35 24.6
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 3

Gestion de compras: producto/calidad de renovacion.

Nunca
10%

25% 17% Casi nunca

A veces

.
Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de producto/calidad en gestién de compras.

Fuente: Tabla 8.
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Interpretacion: La Tabla 8, muestra que el 47.9% de la poblacion ha percibido a veces

en sus visitas al hotel se estd renovando mobiliario, accesorios y productos para

satisfacer a los clientes, un 24.6% indico casi siempre percibe que se esta innovado,

otro 17.6% en cambio indicd que casi nunca ha percibido que se esté renovando y un

9.9% indic6 que nunca ha percibido que se esté renovando.

Tabla 9

Distribucién de la poblacién segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimensién producto/calidad de las instalaciones en el Miraflores Colon Hotel Lima,
2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %
Nunca 13 9.2
Casi nunca 35 24.6
A veces 59 41.5
Casi siempre 35 24.6
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 4
Gestidén de compras: dimension producto/calidad de las instalaciones.

9% Nunca
:
I 25% Casi nunca
A veces
41% Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de producto/calidad en gestion de

compras. Fuente: Tabla 9.
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Interpretacion: La Tabla 9, indica que el un 41.5% de la poblacion percibe que a veces
la calidad de los productos que brinda el hotel en sus diferentes instalaciones
corresponde a la categoria del hotel y servicios que se contratan, un 24.6% manifiesta
gue casi siempre corresponden a la categoria del hotel, mientras que un 24.6% restan
indico que casi nunca ha percibido que corresponden a la categoria del hotel, un 9.2%

manifestd que nunca ha percibido que correspondan a la categoria del hotel.

Objetivo especifico N°3: Analizar el nivel de gestiéon de compra de la logistica en

el Miraflores Col6n Hotel, Lima 2021.

Tabla 10

Distribucion de la poblacion segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimensidn logistica de compras de las instalaciones en el Miraflores Colén Hotel
Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %
Nunca 14 9.9
Casi nunca 38 26.8
A veces 65 45.8
Casi siempre 25 17.6
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 5

Gestion de compras: Logistica de compras.

17% 10% Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de logistica de compras en la gestion de

compras. Fuente: Tabla 10.
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Interpretacion: La Tabla 10, describe que un 45.8% ha percibido en sus visitas al hotel
que a veces el hotel ha presentado falta de stock en los productos que debe tener para
brindar un buen servicio acorde con su categoria, un 26.8% manifiesta que casi nunca
ha presentado falta de stock, mientras que un 17.6% indic6 que casi siempre ha

presentado falta de stock y un 9.9% indicé que nunca ha presentado falta de stock.

Objetivo especifico N°4: Analizar el nivel de la organizacion de la gestion compra

en el Miraflores Colén Hotel, Lima 2021.

Tabla 11

Distribucién de la poblacién segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimensién organizacion de compras: Gerente de compras de las instalaciones en el
Miraflores Colon Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %
Nunca 32 22.5
Casi nhunca 28 19.7
A veces 63 44.4
Casi siempre 19 13.4
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 6
Gestidén de compras: organizacion de compras: Gerente de compras.

Casi nunca

A
e veces

Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de la organizacion del gerente de compras

en la gestion de compras. Fuente: Tabla 11.
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Interpretacion: La Tabla 11, muestra que un 45.8% ha percibido que el
abastecimiento de los insumos y materiales necesarios para un buen servicio, indica
gue el Gerente de copras cumple con su funcién en forma éptima, un 26.8% indicé que
casi nunca cumple con su funcién en forma éptima, mientras que un 17.6% indicé que

casi siempre cumple sus funciones en forma optima.

Tabla 12

Distribucién de la poblacién segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimensién organizacion de compras: planificacion de las instalaciones en el
Miraflores Colon Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %

Nunca 8 5.6
Casi nunca 40 28.2
A veces 67 47.2
Casi siempre 27 19.0
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 7
Gestion de compras: organizacion de compras: planificacion

m Nunca
Casi nunca

A veces

Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de la planificacion compras en la gestion de

compras. Fuente: Tabla 12.
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Interpretacion: En la Tabla 12, se puede observar que un 44.4% de la poblacion ha
podido percibir que a veces el hotel tiene todo planificado en cuanto a las compras de
los insumos, accesorios y materiales necesarios para brindar un servicio acorde con
su categoria, un 22.5% indicé que nunca ha percibido que el hotel tenga planificado
las compras, un 19.7% manifiesta que nunca ha percibido que el hotel tengo
planificado sus compras, un 13.4% en cambio indicé que casi siempre ha percibido

gue el hotel tiene todo planificado en cuanto a sus compras.

Tabla 13
Distribucion de la poblacion segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimensién organizacién de compras de las instalaciones: procedimientos y pautas en

el Miraflores Colén Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %

Nunca 10 7.0
Casi nunca 50 35.2
A veces 51 35.9
Casi siempre 31 21.8
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 8
Gestion de compras: organizacion de compras: procedimientos y pautas

% Nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre

2% ./

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de los procedimientos y pautas en la gestiéon

de compras. Fuente: Tabla 13.
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Interpretacion: La Tabla 13, describe que el 35.9% de la poblacién, considera que el
hotel y los colaboradores, a veces cumplen con procedimientos previamente
establecidos y dan las pautas necesarias para que el cliente se sienta muy bien
atendido y satisfecho, un 35.2% indicé que casi nunca cumplen los procedimientos
establecidos, un 21.8% manifestd que casi siempre cumple, un 7% consideré que

nunca cumplen con los procedimientos establecidos.

Tabla 14
Distribucion de la poblacion segun su percepcion de la gestion de compras en su
dimensién organizacion de compras de las instalaciones: sistema de informacién en

el Miraflores Colén Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Colén Hotel

Tipo de respuesta

N° %
Nunca 14 9.9
Casi nunca 22 15.5
A veces 103 72.5
Casi siempre 3 2.1
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.

Figura 9

Gestion de compras: organizacion de compras: sistema de informacion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel del sistema de informacion en la gestion

de compras. Fuente: Tabla 14.

34



Interpretacion: La Tabla 14, describe que 72.5% de la poblacion en sus visitas al hotel
a veces ha percibido que cuenta con un sistema integrado y computarizado para
atender Optimamente las necesidades y expectativas del cliente, un 15.5% ha
percibido que casi nunca el hotel cuenta con un sistema integrado y computarizado,
un 2.1% indicO que casi siempre el hotel cuanta con un sistema integrado y
computarizado, un 9.9% manifestd que nunca ha percibido que el hotel cuente con un

sistema ingresado y computarizado para atender a los clientes.

Objetivo especifico N° 5: Analizar el nivel de la calidad de servicio en el Miraflores
Colon Hotel, Lima 2021.

Se ha logrado alcanzar usando el modelo Serperfv, que mide la calidad de servicio

mediante cinco dimensiones las que se exponen en las siguientes tablas:

Tabla 15

Distribucion de la poblacién segun su percepcion de la calidad de servicio en su
dimensién Elementos tangibles de las instalaciones en el Miraflores Colon Hotel
Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Colén Hotel

Tipo de respuesta

N° %

Nunca 13 9.2
Casi nunca 46 32.4
A veces 50 35.2
Casi siempre 33 23.2
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 10

Calidad de servicio: Elementos tangibles.

Nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de la calidad de servicio en los

elementos tangibles. Fuente: Tabla 15.

Interpretacion: La Tabla 15, muestra que el 35.2% ha percibido que a veces en sus

visitas al hotel constantemente esta renovando mobiliarios y equipos que mantenga

una excelente imagen y ambientes para satisfacer a los clientes, un 32.4% indic6 que

casi nunca esta renovando ambientes y equipos, un 23.2% manifestd que casi siempre

estan renovando equipos y ambiente, un 9.2% indicé que nunca estan renovando

mobiliario y equipo.

Tabla 16

Distribucion de la poblacién segun su percepcion de la calidad de servicio en su

dimensién Empatia en el Miraflores Colon Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %
Nunca 18 12.7
Casi nunca 29 20.4
A veces 74 52.1
Casi siempre 21 14.8
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 11

Calidad de servicio: Empatia.

Nunca
Casi hunca

A veces

Casi siempre
(]

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de la calidad de servicio en la empatia.
Fuente: Tabla 16.

Interpretacion: La Tabla 16, indica que un 52.1% considera que a veces el personal
que atiende a los clientes del hotel esta atento, para escuchar y comprender al cliente
en todo sentido, a fin de brindar una estadia agradable, un 20.4% indic6 que casi nunca
estan atentos y comprenden al cliente, un 14.8% manifestd que casi nunca estan

atentos y un 12.7% consideraron que nunca estan atentos ni comprenden al cliente.

Tabla 17

Distribucién de la poblacién segun su percepcion de la calidad de servicio en su
dimensién Capacidad de respuesta de los colaboradores Miraflores Colon Hotel
Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %

Nunca 12 8.5
Casi nhunca 27 19.0
A veces 90 63.4

Casi siempre 13 9.2
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 12

Calidad de servicio: Capacidad de respuesta.

9% 9%
Nunca
i
Casi nunca

A veces

Casi siempre
(1)

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de la calidad de servicio en la capacidad de

respuesta. Fuente: Tabla 17.

Interpretacion: La Tabla 17, describe que un 63.4% de la poblacion ha observado que
a veces el personal muestra excelentes actitudes cognitivas para responder con
rapidez las consultas e interrogantes respecto al servicios y otros asuntos que le pidan
los clientes, un 19% indicé que casi nunca responden con rapidez, un 9.2% manifesto
que casi siempre responden con rapidez, mientras que un 8.5% indicO que nunca

responden con rapidez.

Tabla 18
Distribucion de la poblacién segun su percepcion de la calidad de servicio en su

dimensiéon Fiabilidad de los colaboradores Miraflores Colén Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %
Nunca 13 9.2
Casi nunca 31 21.8
A veces 50 35.2
Casi siempre 44 31.0
Siempre 4 2.8
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 13

Calidad de servicios: Fiabilidad.

Nunca
Casi nunca

A veces

Casi siempre

W Siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de la calidad de servicio en la fiabilidad.
Fuente: Tabla 18.

Interpretacion: La tabla 18, no indica que el 35.2% considera que la persona del hotel
segln su experiencia a veces da muestras constantes de afecto y consideracién al
cliente, que lo considera como lo mas valioso para el establecimiento, un 31% indico
que casi siempre el personal muestra fiabilidad, un 21.8% indicO que casi nunca
muestra fiabilidad, un 9.2% manifestdé que nunca muestran fiabilidad, un 2.8% de la

poblacién indicoé que siempre muestran fiabilidad.

Tabla 19
Distribucion de la poblacion segun su percepcion de la gestion de compras del

establecimiento Miraflores Coldn Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Col6n Hotel

Tipo de respuesta

N° %
Nunca 28 19.7
Casi nunca 22 15.5
A veces 54 38.0
Casi siempre 31 21.8
Siempre 7 4.9
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 14

Gestion de compras.

® Nunca

Casi nunca

A veces
Casi siempre
()
H Siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de gestion de compra. Fuente: Tabla
19.

Interpretacion: La Tabla 19, muestra que el 38% de la poblacion considera que a
veces en el hotel existe una excelente gestion de compras que contribuyen
permanentemente a la mejora de la calidad de servicio que presta el establecimiento,
un 21.8% casi siempre existe una excelente gestion de compras, un 19.7% manifiesta
gue nunca existe una excelente gestion de compras, un 15.5% indicé que casi nunca
existe una excelente gestion de compras, un 4.9% manifestd que siempre existe una

excelente gestion de compras.

Tabla 20
Distribucion de la poblacién segun su percepcion de mejora de la calidad del

establecimiento Miraflores Coldn Hotel Lima, 2021.

Clientes del Miraflores Colén Hotel

Tipo de respuesta

N° %

Nunca 9 6.3
Casi nunca 41 28.9
A veces 60 42.3
Casi siempre 32 22.5
Total 142 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes.
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Figura 15
Mejora de la calidad.

® Nunca
m Casi nunca
= A veces

Casi siempre

Nota. La figura muestra las cifras del nivel de la mejora de la calidad de servicio.
Fuente: Tabla 20.

Interpretacion: La Tabla 20, muestra que el 38% que segln su experiencia en su
estadia en el hotel a veces el establecimiento esta presentando mejoras en la calidad
de su servicio que hace que el cliente se sienta cada vez mas satisfecho, un 21.8%
indic6 que casi siempre presenta mejoras en la calidad del servicio, un 19.7%
manifestd que nunca presenta mejoras en la calidad del servicio, un 4.9% indic6é que
siempre presenta mejoras en la calidad del servicio.
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V. DISCUSION
La presente tesis tiene como objetivo principal analizar la gestion de compras y su
efecto en la mejora de la calidad de los servicios en el Miraflores Col6n Hotel, Lima
2021. Es importante entender que estas variables no son de relacion directa, puesto
que la calidad de servicio si es posible que el cliente lo perciba e incluso tenga
expectativas al respecto, sin embargo eso no es posible con la variable gestion de
compras, pues estas son actividades internas en la organizacién que no son visibles a
la vista de los clientes, sin embargo el cliente si puede percibir y discernir, a partir de
las condiciones fisicas en la prestacion del servicio como utensilios, productos
inmersos en el servicio, condiciones de ambientes, caracteristicas de los muebles y
otros. En este sentido es que el presente estudio se ha enfocado en medir la
percepcion del cliente o usuario sobre la gestion de compras y su efecto en la calidad

del servicio experimentado.

En los resultados inferenciales de la presente investigacién, a través de la
comprobacién de la hipotesis general se logré determinar el efecto de la variable
gestion de compras (variable independiente) sobre la mejora de la calidad de los
servicios (variable dependiente), a través de los coeficientes de la prueba de Rho
Spearman (correlacién o asociacion), prueba de intensidad Phi y V Cramer con un
valor de 0.390 (intensidad baja) con lo cual se afirma que existe un intensidad entre
las variables en estudio, por otro lado se comprobo el nivel de direccionalidad, para tal
efecto se aplico la prueba de Lambda habiendo obtenido un valor de 0.303, que indica
que existe direccionalidad entre las variables, siendo que la variable independiente
(percepciéon de la gestion de compras) tiene efecto sobre la variable dependiente
(Calidad de servicio) ello nos indica que a mayor eficacia de la gestion de compras,
mayor percepcion de la calidad del servicio, en consecuencia nos permite desestimar

la hipotesis nula (Ho) y aceptar la Hipoétesis alternativa (Hi).

Estos resultados son compatibles con la investigacion realizada por Mata (2018) que
busco implementar la gestion de compras en una empresa de telecomunicaciones para
mejorar la calidad de servicio, haciendo uso de las herramientas propuestas dentro de

la investigacion, logré mejorar la calidad de servicio en un 40% en comparacion a la
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gestion de compras sin la implementacion de estas herramientas, incluso permitié
evidenciar diversos conocimientos técnicos de compras que se desconocia por parte
del personal responsable de la referida gestion. De esta manera, comprobé que la
gestion de compras se encuentra muy relacionada con la mejora de la calidad del
servicio, generando hasta un 34% de conformidad técnica del servicio y en los plazos
de aprovisionamiento. Encontramos similitud con los resultados encontrados en la
investigacion realizada por Cuba (2018) aunque no con la misma relacién de las
variables, pero afirma la premisa de que una gestion logistica eficiente conlleva a un
significativo incremento en el nivel de satisfaccion del cliente, si bien es cierto habla de
la satisfaccion es muy probable que esta satisfaccion permita una calificacién positiva
de la calidad del servicio. Por ello, se puede tomar como una investigacion que se
relaciona con la efectuada. Espinoza, U (2018) también lo menciona en sus analisis.

En el andlisis de la gestion de compras se pudo verificar que en la dimension
precio/costo un 42.3% de los informantes indicé que a veces percibia que los precios
de los productos que entregaba el hotel correspondia a la categoria del hotel y por
tanto los costos eran altos, esto indica que no existia una gestion 6ptima y eficaz,
puesto que en suma un 25.4% de los clientes consideraban que nunca y casi nunca
los productos correspondian a la categoria del hotel, demostrandose que la gestién de
compra no era eficaz en este sentido. Este resultado es compatible y ratifica lo hallado
por Arribasplata, quien en su investigacion concluye que los hoteles de 4 y 3 estrellas
no se aplican y desarrolla correctamente la gestion logistica, demostrandose esta
deficiencia en las areas fundamentales de la prestacion del servicio de calidad. Lo que
demuestra que sobre todo en las empresas de servicios hoteleros no consideran como
importante la gestion logistica y especialmente para la presente investigacion la
gestion de compras. De la misma manera el autor indica que la gestion logistica afecta
directamente en la calidad del servicio lo cual impide un estandar del servicio que

pueda percibir el cliente.

Por otro lado, el estudio reflej6 que en cuanto a la dimension producto/calidad de la
variable gestion de compras se obtuvo que un 47.9% de los clientes indic6 que a veces

el hotel esta renovando e innovando su mobiliario, accesorios, y productos en general
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con la finalidad de satisfacer a los clientes, demostrandose asi que la gestion de
compras no es tan eficazmente llevado y por tanto afecta también la calidad del servicio
percibido; este resultado es muy compatible con lo que afirma Campos en su tesis
sobre aprovisionamiento, almacenay distribucion de productos y/o servicios del hotel
los Jardines, indico que la gestion logistica en conjunto no es la mas adecuada, pues
existen momentos de fluctuaciones muy sensibles en el aprovisionamiento de los
recursos necesarios para un servicio de calidad. En consecuencia, se confirma lo
hallado en el estudio, pues indica que la distribucién de los productos y su calidad no

permiten un servicio en el que el cliente pueda calificarlo como calidad de servicio.

Otro aspecto importante discutir es el destacado por Ramirez, quien en su
investigacion descubri6 algo determinante a pesar de las mejora técnicas en el proceso
de compras o logistico, en su estudio denominado filosofia y una aplicacion de un
proceso moderno respaldado de un software permite la efectividad del proceso de
compras, logrando reducir costos y tiempos en cada actividad de la gestion de
compras; ademas detectd la siguientes deficiencias: incorrecta identificacion de
necesidades, tiempo improductivo en los proceso indefinidos en la gestion de compra,
falta de monitoreo post-compra, se puede comprender que no basta un sistema
computarizado de la gestion logistica, son mas importantes aun los proceso que se
ejecutan por parte del personal, pues estos pueden retrasar o volver ineficientes la
gestion, en definitiva se concluye por el estudio que los procedimientos depende de
una buena o mala gestion, pues los sistemas y tecnologia en general solo agilizan pero
no optimizan la eficacia en la gestién. Este estudio y conclusiones obtenidas por el
autor son compatible con el estudio realizado pues se obtuvo que el 45.8% de los
clientes percibieron que a veces el hotel ha presentado falta de stock en los productos
que deben tener para brindar un buen servicio, ademas un 17.6% indicé que siempre
se percibe que falta stock en los producto del servicio que brinda el hotel,
demostrandose que existe una gestidbn no tan eficaz, pues existen falencias o
demostraciones suficientes para indicar que no existe una gestion de compras

excelente.
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Finalmente el estudio ha comprobado que existe una relacion entre la percepcion de
la gestion de compra y la calidad del servicio por parte del cliente, aunque la relacion
no es muy significativa, siendo esto explicable, debido que la variable gestién de
compra no es un actividad al alcance directo de la vista del consumidor o cliente, por
tanto solo es posible si el cliente relaciona la calidad del servicio en razon a los
productos, utensilios, instalaciones y mobiliario que el hotel presenta o entrega en el
servicio que brinda. En este sentido se explica la relacion no fuerte, sin embargo, existe
intensidad y direccionalidad entre las variables a tal extremo que se puede afirmar
categdricamente que la eficaz gestion de compras permitira una mejora en el servicio
de calidad que pueda brindar el establecimiento, segun la percepcion del cliente. Esto
confirma la definicion de Heredia (2007) que afirma que “La gestion de suministros o
de compras que consta de aprovisionamiento constante de bienes y servicios para ser
introducidos directamente a la cadena de produccion. Los mismos que deben ser
ordenados en el momento solicitado y en las cantidades correctas”, si esto no funciona
en forma Optima pues todos los deméas procesos tanto de produccion como de
servicios se veran afectados. De la misma manera es compatible con Van Weele
(2010) La gestion de compras ha pasado de ser una funcién obligatoria a la funciéon
principal de la empresa modernay, de tener éxito, una de las principales ventajas sobre
el mercado. Lo que ha quedado demostrado en la relacion entre la gestion de compras
y la calidad del servicio en el Miraflores Colén Hotel.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general de la investigacion, se concluye que la gestion de
Compra tiene un efecto en la mejora de la calidad de los servicios del Miraflores
Colbn Hotel, esto representado por los coeficientes tanto por la prueba de Rho
Spearman como la prueba de Phiy V Cramer donde el valor de p= 0,390, asi como
la prueba de direccionalidad de Lambda con un valor de 0.303, que indica que
existe direccionalidad baja. Permitiendo afirmar que existe efecto de la variable
percepcion de gestion de compra sobre la calidad del servicio (ver tabla del 2 al
5).

. Con respecto al objetivo especifico uno de la investigacion, se concluye el nivel

del precio/costo de la gestion de compra del Miraflores Col6n Hotel, segun la
percepcion del cliente en un 46.5% a veces percibe que los precios de los
productos, materiales e insumos corresponden a un ato precio de compra (ver
tablas 6y 7).

Con respecto al objetivo especifico dos de la investigacion, se concluye que el
nivel del producto/calidad de la gestion de compra del Miraflores Colon Hotel,
segun la percepcion de los clientes a veces los productos estan de acuerdo con la
categoria del hotel (ver tablas 8 y 9).

Con respecto al objetivo especifico tres de la investigacion, se concluye que el
nivel de la logistica de compra del Miraflores Colon Hotel a veces se demuestra
que existe una optima gestion de compras, ademas se concluye que para los
clientes en su gran mayoria el gerente de compras no realiza una funcion de
gestién de compras (ver tabla 10).

Con respecto al objetivo especifico cuatro, se concluye que el nivel de la
organizacién de compra del Miraflores Colén Hotel no es 6ptimo, puesto que un
45.8% indica que a veces presenta falta de stock en los productos del servicio que
brinda, generando insatisfaccion y por tanto afecta la percepcion de la calidad del

servicio (ver tablas del 11 al 14).
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6. Con respecto al objetivo especifico 5 de la investigacion, se concluye que el nivel
de la mejora de la calidad de servicio del Miraflores Colén Hotel no es 6ptimo
debido a que existe un 42.3% de los clientes que indican que a veces el
establecimiento esta presentado mejoras en el servicio, ademas hay un 35.2% que
indica que casi nunca y nunca han percibido mejoras en el servicio de calidad del

Miraflores coldn Hotel (ver tablas del 15 al 20).
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Gerente del Miraflores Col6n Hotel a:

Al

Al

Mejorar sustancialmente, la gestion de compras, a fin de contribuir en la mejora de
la calidad del servicio del establecimiento con la finalidad de mantener satisfecha a
la clientela.

Mejorar en cuanto a los precios de compras de los productos que se usan en los
servicios del Hotel a fin de efectuar compras de productos de calidad de acuerdo

con la categoria del Hotel y mantener un servicio de calidad acorde con los precios.
os investigadores se recomienda a:

Intensificar los estudios en esta materia, buscando relacionar variables mas afines,
de tal manera que se pueda establecer relaciones mas directas en diferentes rubros
ha de demostrar que la gestién de copras es un influyente importante en la calidad

de servicio que puedan ofrecer las organizaciones.
0S empresarios se les recomienda a:

Que tomen mayor importancia a la funcién logistica y especificamente la funcién de
compras, pues esta, permite no solo obtener reducciones en los costos de los
productos e insumos para incrementar la utilidad, sino que ademas permite

aseguras la calidad de los servicios que prestamos para lograr ventaja competitiva.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

ANEXOS

. Definicion Definicion - . - Escala de
Variables : Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional medicién
Precio del servicio
Precio de los
La percepcion . roductos o
de la gestion de Precio/costo gervicios
lcompras _SOM ) 4 percepcién de relacionados con el
ause"“tferﬁ:'oﬂﬁ: la gestion de servicio Hotelero
qersona compras es la Adquisicion de
Eeferida a las apreciacion  que nuevos productos
actividades tiene un cliente relacionados al
Variable necesarias como la empresa  proqucto/calidad servicio hotelero
independiente ara oestionar administra y Calidad de los
IF;s rglaciones mejora la calidad nuevos productos ]
Percepcionde "~ los de las compras, relaciona al servicio Ordinal
la gestion de roveedores la cual es medida hotelero
compras gstructurar ' y en base al Abastecimiento de
meiorar precio/costo, Logistica de los productos
10 producto/calidad,  compra relacionados al
continuamente P -
en el proceso logistica de servicio
de compras compra y Competencias del
dentro de la cOrganizacion de gerente compras
organizacion”. 0PI Organizacion de Planificacion
(Van  Weele, compra. Procedimientos y
2010) pauta
Sistema de
informacién
Ambiente e
Elementos instalaciones
tangibles Personal.
Cronin v Tavior Mobiliario y equipos.
(1992) i¥1dic}s; Es la percepcion Comprension
; que tiene los . Consideracion
que la calidad - Empatia i
de servicio es c||en'te;s sobre el Vocacion de
) la calificacion. servicio de la serwcp
Varlaple sensacion o empresa, la cual Garantia
dependiente S es medido a . Honestidad
apreciacion través de los Seguridad S del
. que tienen el Conocimiento de Ordinal
ngora dela cliente del elem_entos servicio.
cahdad_ c_le los servicio tanglblles, . Presentacion
servicios recibido por empatia, Capacidad de Trato
parte de la seguridad, respuesta .
empresa en un capacidad de Rapidez
momento respuestay Cumplimiento de los
determinado. fiabilidad. servicios ofrecidos.
Fiabilidad Actitudes cognitivas

Actitudes afectivas
Actitudes
conductuales

Nota. Elaboracion propia
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Anexo 2: Matriz de consistencia Logica

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢, Cual es el efecto de la percepcién
de la gestion de compras en la
mejora de la calidad de los
servicios del Miraflores Col6n
Hotel, Lima 20217

Objetivo general

Analizar la gestion de compras y su
efecto en la mejora de la calidad de
los servicios en el Miraflores Col6n
Hotel, Lima 2021

Objetivos especificos

a) Analizar el nivel de la gestion de
compra en el precio/ costo en el
Miraflores Col6n Hotel, Lima
2021.

b) Analizar el nivel de gestion de
compra del producto/calidad en
el Miraflores Colén Hotel, Lima
2021.

¢) Analizar el nivel de gestion de
compra de la logistica en el
Miraflores Col6n Hotel, Lima
2021.

d) Analizar el nivel de Ila
organizacion de la gestion
compra en el Miraflores Colén
Hotel, Lima 2021.

e) Analizar el nivel de la calidad del
servicio en el Miraflores Col6n
Hotel, Lima 2021.

Hipotesis general

Hi. Existe un efecto significativo
entre la gestion de compras y la
mejora de la calidad de los
servicios del Miraflores Colén
Hotel, Lima 2021.

HO: No existe un efecto
significativo entre la gestién de
compras y la mejora de la calidad
de los servicios del Miraflores
Col6n Hotel, Lima 2021

Variable independiente:

Percepcion de la gestion de
compras

Dimensiones:

- Precio/costo

- Producto/Calidad

- Logistica de compra

- Organizacién de compra
Indicadores:

- Precio del servicio

- Precio de los productos o
servicios relacionados con el
servicio Hotelero

- Adquisicién de nuevos
productos relacionados al
servicio hotelero

- Calidad de los nuevos
productos relaciona al servicio
hotelero

- Abastecimiento de los
productos relacionados al
servicio

- Competencias del gerente
compras

- Planificacion

- Procedimientos y pauta

- Sistema de informacion

Variable dependiente:

Mejora de la calidad de servicio

Dimensiones:

Tipo de investigacion
Investigacion de tipo Aplicada.
Disefio de investigacion

Disefio  no
Transversal.

Experimental -

Poblacién.-

La poblacion de la presente
investigacion estuvo conformada
por los clientes continuos Yy
antiguos del hotel los cuales
conforman 456 cliente

Muestra.-

La muestra de estudio para
clientes del hotel estuvo
determinada por 142 informantes.

Muestreo

En la presente investigacion se
empled el muestreo probabilistico
aleatorio simple.

Técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos

Instrumento
Cuestionario

Técnica
Encuesta




- Elementos tangibles Técnicas de procesamiento y

- Empatia andlisis de datos
- Seguridad ) .
- Capacidad de respuesta Operaciones estadisticas.
- Fiabilidad - Estadigrafos o gréficas
Indicadores: estadisticas.
- Andlisis cualitativo de los
- Ambiente e instalaciones resultados.
- Personal. - Estadistica descriptiva e
- Mobiliario y equipos inferencial.

- Comprension

- Consideracion

- Vocacion de servicio

- Garantia

- Honestidad

- Conocimiento del servicio

- Presentacion

- Trato

- Rapidez

- Cumplimiento de los servicios
ofrecidos.

- Actitudes cognitivas

- Actitudes afectivas

- Actitudes conductuales




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para medir la percepcion de la gestién de compras y la mejora de la
calidad de servicio del Miraflores Colén Hotel.

Instrucciones:

El presente cuestionario tiene por finalidad, valorar la gestion de compras que se
realiza en el Miraflores Hotel y verificar el efecto en los servicios de calidad que
presta el hotel a sus clientes. Por tal razdn se le solicita por favor se sirva responder,
de manera veraz y sincera las interrogantes que se muestran a continuacion
marcando con una “X” los casilleros que segun su criterio correspondan a la

respuesta que exprese lo que sucede con el servicio del hotel.

Opcidn de respuesta

5 4 3 2 1

N° items

CASI CASI

A
SIEMPRE | giEMPRE | VECES | NUNCA

NUNCA

¢Usted percibe que los precios de los servicios
del hotel corresponden a los altos costos que
significan el mantener las modernas
instalaciones y 6ptimos servicios?

¢Cree usted que los productos, instalaciones,
materiales, insumos y accesorios utilizados en el
servicio les corresponde un alto costo de compra
en el mercado?

¢Usted ha percibido en sus visitas al hotel que
constantemente el hotel esta renovando
mobiliario, accesorios y productos para
satisfacer a los clientes?

¢cConsidera usted que la calidad de los
productos que brinda el hotel en sus diferentes
instalaciones corresponde a la categoria del
hotel y servicios que se contratan?

¢Usted ha percibido en sus visitas al hotel que
algunas veces el hotel ha presentado falta de
5 |stock en los productos que debe tener para
brindar un buen servicio acorde con su
categoria?

¢En relacién con los servicios percibidos y el
abastecimiento de los insumos y materiales
6 |necesarios para un buen servicio, dirias que el
Gerente de copras cumple con su funcién en
forma Optima?

¢ Usted ha podido percibir que el hotel tiene todo
7 | planificado en cuanto a las compras de los
insumos, accesorios y materiales necesarios




para brindar un servicio acorde con su
categoria?

¢ Considera que el hotel y los colaboradores,
cumplen con procedimientos previamente
establecidos y dan las pautas necesarias para
que el cliente se sienta muy bien atendido y
satisfecho?

¢En sus visitas al hotel usted ha percibido que
cuenta con un sistema integrado vy
computarizado para atender éptimamente las
necesidades y expectativas del cliente?

10

¢ Usted en sus visitas al hotel, ha podido ver que
constantemente el establecimiento esta
renovando y mejorando la calidad del servicio
para satisfacer al cliente?

11

¢Cada vez que visita el hotel, considera que el
personal esta mejorando en cuanto a atencion,
trato, amabilidad y el servicio que prestan?

12

¢Usted ha percibido en sus visitas al hotel
constantemente estd renovando mobiliarios y
equipos que mantenga una excelente imagen y
ambientes para satisfacer a los clientes?

13

¢ Usted considera que el personal que atiende a
los clientes del hotel, est4 atento, para escuchar
y comprender al cliente en todo sentido, a fin de
brindar una estadia agradable?

14

.Segun el servicio percibido durante su
permanencia ha notado que el personal del hotel
se muestra muy considerado para ayudarlo y
solucionarle los problemas que puedan surgir?

15

¢Entiende usted que todos los colaboradores
que laboran en el hotel presentan una vocacion
de servicio, propia de la cultura de atencion del
establecimiento?

16

¢En términos generales, considera usted que el
hotel muestra mejoras permanentes de garantia
en cuanto a la prestacion de los servicios de
calidad que le corresponde a su categoria?

17

¢ Ha podido percibir o experimentar muestras de
constante mejora de honestidad en todos los
colaboradores del hotel que correspondan a su
categoria?

18

¢Usted en las visitas al hotel ha podido notar que
el personal de atencion y de servicio muestra
cada vez mas conocimiento de su funcion
prestando servicios de calidad?

19

SEl personal del establecimiento, muestra
mejoras constantes en la presentacion,
vestimenta e imagen de los colaboradores del
hotel?




20

¢Usted ha percibido en sus visitas al hotel que
constantemente el personal del hotel mejora en
su trato al cliente?

21

¢En sus visitas al hotel ha podido experimentar
que el personal actla de manera rapida e
inmediata en el cumplimiento de su funcion y
solucion de algun problema?

22

¢ Considera que el hotel se esfuerza y mejora
contantemente para cumplir con los servicios
ofrecidos segun su categoria?

23

¢Ha observado que el personal muestra
excelentes actitudes cognitivas para responder
las consultas e interrogantes respecto al
servicios y otros asuntos que le pidan los
clientes?

24

¢ El personal del hotel segin su experiencia, da
muestras constantes de afecto y consideracion
al cliente, que lo considera como lo més valioso
para el establecimiento?

25

¢;Considera que la conducta de los
colaboradores del hotel muestra siempre
conductas que favorecen la mejora de la calidad
en el establecimiento?

26

¢Segun su apreciacion, considera que en el
hotel existe una excelente gestion de compras
que contribuyen permanentemente a la mejora
de la calidad de servicio que presta el
establecimiento?

27

¢Segun su experiencia en su estadia en el hotel
podria afirmar que el establecimiento
constantemente esta presentando mejoras en la
calidad de su servicio que hace que el cliente se
sienta cada vez mas satisfecho?




ANEXO 4: Ficha técnica del instrumento.

Nombre del instrumento

Cuestionario de percepcion de la
gestion de compras y la mejora
de la calidad de servicio del
Miraflores Colén Hotel

Autor y Afio

Juérez Campoverde, Norley
Lisset (2021)

Adaptacion

Juérez Campoverde, Norley
Lisset

Universo de estudio

Clientes continuos y antiguos
del Miraflores Col6n Hotel

Nivel de confianza

95%

Margen de error

5%

Tamafno muestral

142 clientes del Miraflores
Colén Hotel

Tipo de técnica Encuesta.
Tipo de instrumento Cuestionario.
items 27 preguntas.
Escala de medicion Ordinal.
Forma de aplicacion Virtual.
Tiempo utilizado 20 minutos.

Tipo de validacién del
instrumento

Juicio de Expertos.

Validadores (expertos)

a) Lizarraga Jiménez, Angela
Milagros

b) Farias Espejo, Maria del
Rosario Lucero

c) Silva Valverde, Bianca
Mirella




Anexo 5: Base de datos.

NUMERO DE PREGUNTAS
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Anexo 6: Prueba de Confiabilidad
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE PERCEPCION DE LA
GESTION DE COMPRAS Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

OBJETIVO: MEDIR LA PERCEPCION DE LA GESTION DE COMPRAS Y LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL MIRAFLORES COLON HOTEL.

DIRIGIDO A: CLIENTES DEL MIRAFLORES COLON HOTEL.
VALORACION DEL INSTRUMENTO: 1<+ aldo

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE PERCEPCION DE LA
GESTION DE COMPRAS Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

OBJETIVO: MEDIR LA PERCEPCION DE LA GESTION DE COMPRAS Y LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL MIRAFLORES COLON HOTEL.

DIRIGIDO A: CLIENTES DEL MIRAFLORES COLON HOTEL.
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE PERCEPCION DE LA
GESTION DE COMPRAS Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

OBJETIVO: MEDIR LA PERCEPCION DE LA GESTION DE COMPRAS Y LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL MIRAFLORES COLON HOTEL.

DIRIGIDO A: CLIENTES DEL MIRAFLORES COLON HOTEL.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
1 2 3 4 5

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: SILVA VALVERDE, BIANCA
MIRELLA

GRADO  ACADEMICO  DEL

EVALUADOR: LICENCIADA EN

ADMINISTRACION EN .

NEGOCIOS INTERNACIONALES :JLL,\ ‘i\

BIANCA MIRELLA SILVA VALVERDE
DNLI: 71957142



Anexo 9: Evidencias de trabajo.

Encuesta para medir la gestion de
compras Y la mejora de la calidad de
servicio del Miraflores Colon Hotel

El pressnte cuestionario tene por finalidad, vaforar 2 gestion de compras gue 5= resfiza en
el Miraflores Cofon Hote! v verificar ef efects en los senvicios de calidad que prests & hotet
g sus clientes

1. jUsted percibe que los precios de los servicios del hotel correspondan a los
altos costos que significan el mantenser las modernas instalaciones v optimos
servicios?

D Munca
l::_:l Casi nunca
() A veces

l::‘.l Cas: siempre

l::_] Siempre

2. ;Cree usted que los productos; instalaciones. materiales, INSUMOS ¥ A0CES0MI0S
utilizados en el servicic les corresponde un alto costo de compra en el mercado?

I::] Munca



Anexo 10: Calculo del tamaiio de la muestra

Para determinar el tamafio 6ptimo de muestra para clientes se utilizé el muestreo

aleatorio simple para estimar proporciones cuya férmula se describe a continuacion:

= N=z'wpng
"= , .
AP s(N=1)+2 " =p=g

» Donde:
N = Tamafo de la poblacion (456 huéspedes enero — febrero 2021)
Z = Nivel de confianza (95%)

p = Probabilidad de éxito (50%)
q= Probabilidad de fracaso (50%)
d=  Precision (5%)

« Aplicando la férmula:
n= 456 x (1.95)°x05x05
(0.05)? x (456 — 1) + (1.95)?> x 0.5 x 0.5
n= 207,60

n= 208 clientes (redondeado)

Las condiciones y caracteristicas de la pandemia limitan la aplicacion del nUmero
total de la muestra (208 clientes), debido a que se ha reducido sustancialmente la
frecuencia de los clientes que arribaban al hotel, en consecuencia, se hace
necesario aplicar una férmula de correccion para ajustar el tamafio de la muestra:

» Donde:

== fi o
ni= Muestreo e T . . 7o
no = Muestra inicial (208) N
N = Poblacion (456)

+ Aplicando la férmula:

ni = 208
1 + 208
456
ni= 142,46

n = 142 clientes (redondeado)




Anexo 11: Autorizacion de tratamiento de datos — Hotel Miraflores Colén Hotel

*Afo del Bicentenario del Penl: 200 afios de Independencia”

Miraflores, B de enero de 2021

AUTORIZACION DE INFORMACION

SERORITA:
NORLEY LISSET JUAREF CAMPOVERDE
Presentzs -

Die mi mayor consideracion,

Yo, GUSTAVD CHUQUSENGD CUEVA, wentficado con DLM. O7TH4TE1E. en mi
calidad de Gerente General de la EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS COLON, AUTORIZD
a NORLEY LISSET JUAREZ CAMPOVERDE, estudiante de la Escusia Profesions! de
Administracion de la Universidad César Vallejo, a ulilizar informacion confidencial de la empresa
que represente para el desamodo de |3 Tesis dencminada: “ANALISIS DE LA GESTION DE
COMPRAS ¥ SU EFECTO EN LA MEJMORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
MIRAFLORES COLON HOTEL. LIMA 20207 Como condiciones contractuales, 1a estudiante se
obliga: = {1) no divulgar ni usar para fines personales la mformacon (docurmentos, expedientes,
repories ¥ demas materiales|; (2) no proporcionar a terceras personas, werbalmentes o por escrito,
directa ¢ indirectamente, informacion alguna de las actividades o procesos de cualquier clase
que fuesen observadas en la empresa durante &l desamollo de la investigacion v {3) no vblzar
compéeta o parcialments ninguno de los producios {documentos. metodologia, orocesos ¥
demas) relacionados con & proyecto. LA ESTUDIANTE ASUME GQUE TODA LA
INFORMACISN ¥ LOS RESULTADOS OBTENIDOS DEL PROYECTO SERAN DE USO
EXCLUSINAMENTE ACADEMICO.

El material sumanistrado por la empresa sera la base para la construccion de wn estudio e caso,
La informacion y resulfado gue se obtenga del miso podran Begar a conwertirse en una
herramienta dxiictea que apove la formactn profesional de los estudizntes de Adrministracssn.
En caso gque aigunals) de las condiciones antenores seajn) infringidas(s), la estwdante gueda
sujeta a la responsabilidad civl por los dafios y pefjuicios. que cause a la EMPRESA DE
SERVICIOS TURISTICOS COLON, asi como las sanciones de cardcter penal o legal a que ==
hiciera acreedora.

Atentamente,

N B .'. |
15?:.1 .JJM- PUITEL s
-M

Ir. Colon M2 600 Exq. Cf Juan Fanning Miraflores Lima 18 — Perd
Tealfs. - {51-1) 610-0000 / 444-2000 anexo 135 Cel: 99423-5315
www.mirafiorescolonhotel com
e-mail: ventasl@miraflorescolonbotel com




