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RESUMEN

Aunque se ha reconocido la importancia de las relaciones interorganizacionales en
la industria del turismo, no estd claro como estas relaciones influyen en el
desempeiio de las empresas, se conoce que las organizaciones forman
innumerables acuerdos cooperativos en diversas areas para ampliar sus limites
tradicionales y formar distintas redes a su alrededor, por ello, se sostiene que las
relaciones verticales, horizontales y con las organizaciones de apoyo permiten
obtener ventajas competitivas que, de manera individual no se podrian obtener. Asi
el objetivo de la presente investigacion es analizar los diferentes tipos de relaciones
y su influencia sobre el desempefio de las empresas del sector hotelero peruano.

Para alcanzar este objetivo se procedié con una investigacion de tipo cuantitativa,
con fines descriptivos. La recoleccion de datos se dié por medio de cuestionario
aplicado a la alta gerencia/ propietarios o gerencia media de los establecimientos
hoteleros peruanos de las ciudades de Cuzco, Arequipa y Trujillo, haciendo un total
de 154 cuestionarios respondidos. Los datos fueron analizados utilizando el analisis
factorial y posteriormente la regresién mdiltiple. Los principales resultados son los
siguientes: las relaciones verticales, horizontales como con las organizaciones de
apoyo son capaces de desarrollar un desempefio no solo cuantitativo sino también
del tipo cualitativo superior en las empresas del sector hotelero peruano, asi la
principal contribucién del presente trabajo es mostrar que las relaciones
interorganizacionales son capaces de convertirse en ventajas competitivas. Se debe
indicar también que existe la necesidad de que las organizaciones de apoyo y/o
soporte cumplan con desarrollar mecanismos que promuevan el acceso a la
informacion de manera igualitaria dentro de las areas geograficas donde se
desemperfian a fin de no generar ausencias en determinadas areas que generen
desconfianza y quiebren la fluidez de la red y por fin se presentan también las

limitaciones y sugerencias para investigaciones futuras.

Palabras Clave: relaciones interorganizacionales, destinos turisticos,

desempeiio



ABSTRACT

Although the importance of interorganizational relationships in the tourism industry
has been recognized, it is not clear how these relationships influence the
performance of companies, it is known that organizations form innumerable
cooperation agreements in various areas to expand their traditional limits and form
different networks around them, it is argued that vertical and horizontal relationships
and with support organizations allow obtaining competitive advantages that,
individually, could not be obtained. Thus, the objective of this research is to analyze
the different types of relationships and their influence on the performance of

companies in the Peruvian hotel sector.

To achieve this objective, we proceeded with a quantitative research, for descriptive
purposes. The data collection was done through a questionnaire applied to the senior
management / owners or middle management of the Peruvian hotel establishments
in the cities of Cuzco, Arequipa and Truijillo, making a total of 154 questionnaires
answered. The data were analyzed using factor analysis and later multiple
regression. The main results are the following: vertical and horizontal relationships,
as well as with support organizations, are capable of developing a performance not
only quantitative but also of a higher qualitative type in companies in the Peruvian
hotel sector, thus the main contribution of this work is to show that interorganizational
relationships are capable of becoming competitive advantages. It should also be
indicated that there is a need for the support and / or support organizations to comply
with developing mechanisms that promote access to information in an equal manner
within the geographical areas where they work in order not to generate absences in
certain areas that they generate mistrust and break the fluidity of the network and

finally there are also limitations and suggestions for future research.

Key Words: interorganizational relationships, tourist destinations, performance
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1. INTRODUCCION

En este capitulo se presentan, el planteamiento del problema y pregunta de
investigacion, considerando a las redes interorganizacionales y su relacion en
el desempefio de las organizaciones. Posteriormente son presentados los

objetivos tanto general como especificos que orientan la presente investigacion.

1.1 Planteamiento del problema

El entorno complejo en los mercados, marcado por la creciente
competencia, el aumento de la oferta, con consumidores cada vez mas
exigentes y con mayor conciencia ambiental; exige a las organizaciones un alto
grado de flexibilidad y una répida capacidad de respuesta ante nuevas
circunstancias. Por ello se requiere que el esfuerzo por ser competitivos sea
constante, con el fin de buscar nuevas oportunidades a través de las cuales se
pueda conseguir el sostenimiento de la competitividad en el largo plazo (Marion,
Eddleston, Friar y Deeds, 2014; Senge, 2000; Castro, Cruz y Martinez, 2018).

Tradicionalmente, la mayoria de las contribuciones en gestion estratégica
han tratado el concepto competencia como opuesto a la perspectiva relacional,
considerando el factor independencia como un elemento importante para la
organizacion, pero actualmente, las relaciones entre empresas competidoras,
empresas complementarias, proveedores y/o clientes se consideran como un
componente importante de la ventaja competitiva (Fernandez da Silva, 2005,
Caves y Porter, 1977; Barney, 1986; Carson et al., 1995; Lavie, 2006; Borgatti,
Mehra, Brass y Labianca, 2009; Wasche, 2015).

De ese modo, surge como posibilidad de desarrollo organizacional, los
modelos basados en la asociacion, la complementariedad, el intercambio y la
asistencia mutua, tomando como referencia el concepto de redes (Fondeanu,
2015; Ribeiro y de Lima Andrade, 2015; Danilenko y Rubtsova, 2015).
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Autores como Cygler et al. (2014) subrayan que las organizaciones forman
innumerables acuerdos de cooperacion en diversas areas para ampliar sus
limites tradicionales y formar distintas redes a su alrededor. En términos
académicos, Miles y Snow (1986) fueron los precursores de los estudios de
formacion de redes interorganizacionales, sin embargo, fue en la década de los
90 que proliferaron los estudios bajo esta tematica, habiendo destacado los
trabajos de Perrow (1992), Lipnack y Stamps (1994), Castells (1996) y Cocco

(1998), entre otros muchos autores.

En el ambito de los estudios turisticos, se ha documentado que las redes
interorganizacionales son parte importante del proceso de desarrollo del
destino turistico, como afirman Pavlovich (2003), Tomazzoni (2007) y Novelli et
al. (2007), estas ayudan a las organizaciones turisticas a superar las
deficiencias de recursos individuales, convirtiéndose en un ambiente apropiado
para su conformacion, ya que es uno de los sectores econémicos mas
integrados, que incorpora la mayor diversidad de actividades, sectores,
organizaciones y asociaciones (Baggio y Cooper, 2008; Pavlovich, 2003; Dale,
2000). En esencia, la investigacion hace referencia a que la industria del
turismo no logra un desarrollo completo sin la cooperacion entre las diferentes

partes interesadas (Zehrer y Hallmann, 2015).

Un destino turistico puede entenderse como una entidad mixta, integrada
por varios componentes que se relacionan entre si, como una respuesta natural
y practicamente una de las pocas estrategias que se puede utilizar para el
desarrollo integral de los destinos, especialmente teniendo en cuenta el alto

grado de interaccion entre las partes interesadas (Wang, 2008a; 2008b).

El caracter transversal y multidisciplinar de este sector, lo compone de una
variedad de relaciones comerciales tanto horizontales (con sus similares o
competidores) como verticales (proveedores o clientes) y con organizaciones
de apoyo, las cuales coexisten, para responder de manera mas efectiva a las
demandas del mercado y para formar un contexto de destino (Cooke y Huggins,
2003; Akglingor, 2006; Poon, 1990). Asi, los diferentes actores de la industria
turistica como: aerolineas, hoteles, agencias de viajes, operadores turisticos,
etc. estan altamente integrados en una industria con limites cada vez mas
dificiles de definir (Pansiri, 2009).
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En la practica, se puede constatar el crecimiento de las redes de
cooperacién entre organizaciones turisticas, en razon al aumento de las
organizaciones de apoyo o soporte presentes en los destinos turisticos, las
cuales acttan como facilitadoras de la relacion entre los actores. Autores como,
Della Corte y Sciarelli (2012), afirman que, la formacion de redes
interorganizacionales es una forma bastante comun de organizacion de los
destinos turisticos, debido a la proximidad territorial y a la continua interaccion
entre los agentes que participan. Por tanto, el desempefio de los destinos
turisticos depende en gran medida de las conexiones formadas por los actores
involucrados y no solo de sus caracteristicas individuales (March y Wilkinson,
2009). De esta forma, la organizacion en red seria una importante estrategia
para crear ventajas competitivas que van ligadas a resultados superiores, que
en cierto grado parecen estar ligadas a las condiciones que prevalecen en el

territorio cercano que les rodea (Denicolai, 2010).

Sin embargo, a pesar de estos argumentos, diversos autores sefialan que,
con la aparicién de nuevas tecnologias y el fendmeno de la globalizacién, la
proximidad geogréfica puede perder su valor estratégico. Este hecho cuestiona
las ventajas que tradicionalmente se derivan de la organizacién en red. Las
discrepancias expuestas y las diferencias encontradas acerca de este
fendbmeno en las distintas industrias y ambitos geogréaficos estudiados
incrementan el interés por desarrollar nuevos trabajos que aporten nueva

evidencia empirica (Martinez, 2013).

Una aportacién destacable del presente trabajo sera la aplicacion del
estudio empirico al sector turistico, especificamente al sector hotelero peruano,
debido a que la produccidn cientifica sobre el tema en paises emergentes como
el Perd, es escasa y casi inexistente, presentandose una laguna sobre el tema

de redes interorganizacionales que permitan discutir los resultados.

Las ciudades de Arequipa, Cuzco y Truijillo, que conforman la muestra de
la investigacion, tienen un gran potencial para el desarrollo del turismo, siendo
una de las principales actividades de la economia local, caracterizadas por un

intenso flujo de turistas tanto nacionales como extranjeros (INEI, 2019).
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De esta manera y teniendo en cuenta que las redes interorganizacionales
permiten la realizaciébn de transacciones entre agentes publicos y privados,
basados en la confianza, con diferentes combinaciones de servicios prestados
y, por supuesto, los destinos tienen diferentes niveles de desempefio

competitivo, preguntamos:

¢,Como los diferentes tipos de relacionamientos influyen en el

desemperio de los establecimientos hoteleros peruanos?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Analizar los diferentes tipos de relacionamientos y su influencia sobre

el desempefio de los establecimientos hoteleros peruanos.

1.2.20bjetivos Generales

1. Identificar las relaciones establecidos entre las empresas del
sector hotelero con las empresas y organizaciones gubernamentales en
los destinos turisticos;

2. Analizar la influencia de los relacionamientos horizontales,
verticales y con organizaciones de apoyo sobre el desempefio de las
empresas del sector hotelero.

3. Verificar el efecto de las relaciones verticales, horizontales y con

organizaciones de apoyo sobre el desempeiio cualitativo y cuantitativo.

1.3 Justificacién

Actualmente, las redes de cooperacion son frecuentes entre
organizaciones de cualquier industria. Sin embargo, algunos contextos son mas
propicios que otros, ejemplo de ello es, el sector turistico, debido a que presenta

un alto grado de complementariedad, interdependencia y atomizacion de la
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oferta, que induce a fomentar conexiones en red (Czernek y Czakon, 2016;
Della Corte y Aria, 2016; Esguerra, 2017; Scott et al. 2008).

Esto se debe a que el turismo es una industria de coordinacion intensiva
donde los multiples actores involucrados directa o indirectamente, no son
autébnomos y, por lo tanto, deben acercarse a otros actores para complementar
sus recursos y actividades. Al hacerlo, se establecen diferentes formas de
arreglos relacionales, permitiendo al sector hotelero obtener ventajas
competitivas, tornandose mas eficientes y facilitando el alcance de sus
objetivos (de Rond y Bouchikhi, 2004; Zhang, Song y Huang, 2009; Cedraz et
al, 2010).

Estudios previos confirman que, cuanto mejores son los
relacionamientos interorganizacionales entre los actores del destino turistico
mejor sera el desarrollo de ventajas competitivas para la region o localidad y
consecuentemente para el fortalecimiento de las organizaciones y empresas
involucradas (Tomazzoni, 2007; Novelly et al, 2007). Sin embargo, Pavlovich
(2003) indica que, aun existe la necesidad reforzar y profundizar el
conocimiento sobre esa relacién, debido a que la produccién cientifica sobre
esa problemética se encuentra fragmentada en razon a la complejidad que
existe dentro de la actividad turistica que envuelve diversos sectores en
relacion a la oferta (Scott y Laws, 2010).

La temética sobre redes interorganizacionales en el turismo ha sido
pauta constante de investigadores en muchos paises desarrollados, habiendo
una menor cuantia de investigaciones que considera como objeto de estudio a
paises que actualmente estan desarrollando sus industrias turisticas, siendo
necesario investigar estas regiones turisticas, para comparar las realidades y
reforzar la evidencia empirica existente (Reed, 2000; Roberts y Simpson, 1999;
Timothy, 1999; Zehrer y Hallmann, 2015; Vieira, 2017).

Vieira (2017), en su trabajo de tesis sobre relacionamientos y
desempeiio en cuatro ciudades del Brasil, indica que es relevante replicar esta
relacion en otros destinos turisticos con el fin de verificar si los resultados
encontrados se repiten en contextos diferentes. Delante de eso, el presente
trabajo busca contribuir teéricamente con el desenvolvimiento del tema,

justificandose en que el sector turistico es una actividad representativa e
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importante en la economia del Perd, considerandose un destino turistico
emergente de América del Sur que puede proporcionar evidencia importante
para otros destinos turisticos similares.

Asimismo, investigaciones sobre redes interorganizacionales y desempefio
de la red turistica, tomando como objeto de estudio los 3 principales destinos
turisticos de Peru, hasta la fecha no ha sido probado, considerandose que la
investigacion va a proporcionar conocimientos especializados, a mejorar el
desempeiio de los destinos turisticos y la industria del turismo en Peru, a partir
de un mayor conocimiento de su gestion (Presenza, Cipollina, 2010) y aunque
los datos primarios se recopilaron en Perq, los resultados de la investigacion

empirica son relevantes para otros paises.

El presente trabajo de investigacion estd orientado a contribuir
tedricamente con el desarrollo del tema, tomando como objeto de estudio una
parte de la cadena de valor del turismo, el sector hotelero, por considerarse a
los servicios de alojamiento como una actividad primaria dentro de la industria
de turismo. Considerandose que, la forma mas adecuada de representar la
relacion entre los actores de un destino turistico es por la conformaciéon de
redes horizontales, verticales y con las organizaciones de apoyo (Denicolai,
2010).
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo presenta el aporte tedrico de la investigacion, el cual esta dividido
en dos secciones: relacionamientos interorganizacionales, abarcando su
concepto, bases teoricas, evolucion de la investigacion sobre el tema y
principales resultados alcanzados. En la segunda seccion, se presenta la
relacion existente entre los relacionamientos interorganizacionales y el turismo,

asi como estudios y resultados identificados.

2.1 Redes Interorganizacionales

Las redes pueden describirse como un conjunto infinito de relaciones
formales e informales que conducen a acciones cooperativas entre personas,
grupos, comunidades, organizaciones y gobiernos (Dredge, 2006; Novelli et al.,
2006; Scott et al., 2008).

En el ambito empresarial, gestores, tanto publicos como privados,
identificaron la importancia de las redes entre organizaciones en el desarrollo
de un sector econémico. Segun Gulati y Gargiulo (1999), estas estructuras son
productos evolutivos que se han formado a través de decisiones y acciones
organizacionales integradas, impulsadas por factores exdgenos de tipo
ambiental y organizativos (Pfeffer y Salancik 1978; Burt 1983; Oliver, 1990).

Saz-Carranza (2007) pone de manifiesto que es posible concebir una red
interorganizacional como un conjunto de organizaciones interdependientes con
mecanismos independientes de toma de decisiones, quienes negocian y se
ajustan mutuamente entre si (Dredge, 2006, Thorelli, 1986; Powell, 1990).
Caracterizandose por ser altamente dinamica, abierta, susceptible a la
innovacion y por tener expansion ilimitada (Marteleto, De Oliveira y Silva, 2004,
Castells, 2000). La participacion voluntaria, es considerada como la primera
condicion para la existencia de una red, ademas, los agentes individuales
deben tener en comun normas o valores necesarios para realizar las

transacciones habituales del mercado (Fukuyama, 2000).
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El poder dentro de estas redes generalmente esta disperso, y un factor clave
de éxito de los participantes es organizar a estas compaiiias para formular una
estrategia comun, dejando de lado objetivos, metas y motivaciones propios
para asegurar que todos contribuyen a lograr un objetivo comun (Pesonen et
al., 2011).

Se han identificado varios motivos por los que las empresas deciden
conformar redes interorganizacionales, entre ellos: distribuir costos y riesgos
relacionados con investigacion y desarrollo, acceder a nuevos mercados,
contar con competencias que en solitario no es posible desarrollar y acelerar el
ciclo de innovacion de productos (Miiller, 2012). Se ha sefialado también que
la participacion en una red interorganizacional facilita la entrada de las
empresas a nuevos mercados, mejora el nivel de conocimiento y competencias
organizacionales, entre las causas mas citadas (Nosella y Petroni, 2007).

Estudios recientes, resaltan la importancia de las relaciones
interorganizacionales, como una herramienta que ayuda a las empresas a crear
valor, compartiendo o intercambiando recursos con el objetivo de obtener
rendimientos superiores (Barringer y Harrison, 2000). Estableciéndose en la
literatura que estas se constituyen como una de las estrategias encontradas
para obtener ventajas competitivas, habiendo evidencia empirica que afirma
gue estos relacionamientos pueden traer beneficios para todos los actores
involucrados (Ellram y Siferd, 1998; Cooper y Slagmulder, 1999; Ferrin, Plank,
2002; Lalonde, 2003; Della Corte y Aria 2016).

Las redes interorganizacionales incluyen una serie de relaciones,
asumiendo diferentes formas: a través de acuerdos horizontales y verticales,
incluyendo actores publicos, privados y otras entidades con el objetivo principal
de permitir que las empresas logren sostenibilidad, un mayor crecimiento y
competitividad (Dale, 2003; Gulati, Nohria, Zaheer, 2000; Poon, 1990; Loiola 'y
Moura, 1996; Ebers y Jarillo, 1998; Gulati et al., 2000; Fensterseifer, 2000;
Balestrin y Vargas, 2004; Pereira, 2005; Vale, 2007).

De lo mencionado podemos entender que, las relaciones
interorganizacionales estan formadas por la relacion existente entre diferentes
agentes que poseen un comportamiento individual (Czernek, 2013). En el
turismo, este escenario de interacciones y relacion intensa de dependencia

también es encontrado, fomentando la interconexién de todos sus
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componentes, lo que resulta en la formacion de un grupo denominado red
turistica (Chon, 2003).

Las redes turisticas, se puede definir como un grupo de agentes
econdmicos, politicos y sociales relacionados al turismo, ubicados en el mismo
territorio, que se rednen para interactuar, cooperar, aprender, intercambiar vy,
para promover la competitividad y el desarrollo colectivo que puede resultar en
beneficios cualitativos y / o cuantitativos de la actividad empresarial (Thomas y
Wood, 2014; Baggio y Cooper, 2010; Novelli et al., 2006).

Tremblay (1998) sefiala que, las redes interorganizacionales relacionan
entre si las potencialidades individuales encontradas en los destinos turisticos
y establecen una sana competencia que busca la competitividad de los actores
involucrados y los destinos turisticos. Hay que destacar que la cooperacion no
suprime la competencia dentro del destino, las empresas compiten por los
turistas, pero en el &mbito interregional esas mismas empresas cooperan para
alcanzar ventajas competitivas frente a otros destinos (Mottiar y Tucker, 2007).

La importancia de las redes, como una alternativa estratégica para el
turismo, es evidenciada a partir del momento en que se observa que sus
miembros son mutuamente dependientes y que un buen desempefio de uno
puede impulsar el éxito de los deméas (Nordin, 2003). Es decir, la unién de la
oferta de servicios y recursos competitivos dentro del destino hace la fuerza por
lo que la competencia pasa a ser entendida como una concurrencia en la que
el éxito de uno de los componentes es directamente beneficioso para el destino
turistico y por ende para el resto de sus componentes. Si existe un determinado
servicio (hotel, restaurante, etc.) capaz de atraer a muchos visitantes al destino
se estara beneficiando indirectamente incluso otros empresarios que puedan
considerarse a priori su competencia por dedicarse a la oferta de servicios

similares (Hakansson y Snehota, 2006).

La figura 1 representa una constelacion de la red turistica, donde la oferta
turistica es un producto complejo que involucra a muchos agentes
independientes que se integran vertical y horizontalmente (Manente, Furlan y
Scaramuzzi, 1998; Weiermair, 2006). Distinguiéndose entre ellas las

actividades primarias y las actividades de apoyo.



18

Fig. 1. Constelacion de la Red Turistica
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Dentro de las actividades primarias se consideran: las instalaciones de
alojamiento (hoteles, establecimientos de alojamiento y desayuno, campings,
etc.), establecimientos de alimentacion (restaurantes, proveedores de comida
rapida, etc.), organizaciones de apoyo (instituciones que protegen el paisaje,
asociaciones de turismo, universidades, promocion de eventos culturales
comités, etc.), gestion de la infraestructura (transporte, puntos de informacion,
infraestructuras de TIC, etc.). En la constelacion de valor del turismo todas las
actividades primarias son reciprocamente interdependientes.

En la busqueda de resultados satisfactorios en el sector turistico, las
relaciones y la interdependencia entre los diferentes actores aparece como uno
de los mecanismos apropiados para enfrentar los desafios del mercado y
promover el desarrollo local. Estas redes constituyen un conjunto de empresas
e instituciones dentro de un espacio con el objetivo de aumentar la participacion
y el desarrollo de la region en funcion del potencial local y la articulacion de

diversos actores (Barreto; Oliveira; Sicsu, 2007).
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El concepto de red suministra un marco util para comprender el
funcionamiento de los destinos y la articulacion de los productos turisticos
(Della Corte y Ciarelli, 2012). Considerandolo como un sector que esta
comprendido de una red formada por un conjunto de nodos (servicios y
recursos) interconectados entre si y en el que las experiencias y percepciones
de los turistas influyen de forma continua, donde el comportamiento de uno
condiciona el comportamiento de los demas (Moreno et al., 2020; Lemmetyinen
y Go, 2009; Presenza y Cipollina, 2010; Temblay, 1998; Chon, 2003; Reis et
al., 2012; Czernek y Czakon, 2016).

Asi, la oferta turistica es un producto complejo compuesto por muchos
agentes independientes que se integran vertical y horizontal (Manente, Furlan
y Scaramuzzi, 1998; Weiermair, 2006; Baum e Ingram, 2000). Donde las
relaciones horizontales refieren a las relaciones con empresas que producen
bienes similares y que compiten entre si (Malmberg y Maskell, 2002). Es decir,
estan formados por empresas que operan en la misma industria. y se definen
normalmente sobre la base de la similitud en su producto o servicio final, se
compone principalmente de rivales y competidores, proporcionando a las
organizaciones oportunidades de aprendizaje y acceso a nuevas fuentes de
recursos (Gnyawali; Park, 2009).

Kogut (1988) encontré que una de las motivaciones principales para la
conformacién de redes horizontales es el conocimiento o aprendizaje
organizacional, que resulta cuando uno o todos los actores necesitan adquirir
algun tipo de conocimiento critico del otro, o cuando un actor necesita mantener
su capacidad en cuanto observa el conocimiento de otra empresa.

Mientras que, las relaciones verticales envuelven a aquellas empresas que
son complementarias y estan interconectadas a través de una red de relaciones
con proveedores de servicios y clientes, es decir, son socios comerciales,
colaboradores y ofrece considerable influencia sobre las acciones de los otros
agentes que integran la cadena productiva. Para Penrose (1959), el caracter
complementario de las actividades exige la armonizacion de entre las
empresas.

Por otra parte, las actividades de apoyo mejoran la creacion de valor

turistico y promueven la promocion, las ventas, la acogida, informacion, el
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seguimiento del mercado y la renovacion de las competencias basicas. Las
actividades de apoyo pueden ser gestionadas por organizaciones publicas y
privadas que actian como fuentes de conocimiento, respaldo y guia para los
agentes participantes (Denicolai, Cioccarelli y Bodega, 2004; Molina-Morales y
Martinez-Fernandez, 2010; Hastenreiter Fo, 2005, Czernek, 2013).

Estas organizaciones de apoyo o soporte pueden ser universidades,
centros de investigacion, asociaciones empresariales, fuentes financiadoras,
ONG:s, etc., quienes poseen la habilidad de obtener informacién fuera de la red
turistica e interiorizarla, incentivando la actitud cooperativa entre empresas
turisticas, alentando a la mejora del intercambio de informacion significativa y
conocimiento local oportuno para la red turistica (Kylanen y Mariani, 2012;
Hoffman, Vieira, Reyes Junior, y Melov, 2015).

Denicolai, Cioccarelli y Zucchella (2010), en su investigacion, demostraron
gue los establecimientos hoteleros se organizan en redes verticales como una
manera de competir mas efectiva, mostrandose una correlacion positiva entre
el comportamiento en la red y el desempefio.

Complementariamente, Balestrim y Vargas (2004), indicaron que la
formacion de redes horizontales entre las pequefias y medianas empresas
(PMEs) tuvo impacto econémico, comportamental y de aprendizaje, es decir
gue las relaciones con sus competidoras les permitio alcanzar beneficios,
preservando su independencia e identidad propia. Por su parte, Wallenburg y
Schéffler (2016) verificaron que la aplicacion de redes de cooperacion
horizontal de proveedores de servicios logisticos reduce el nivel de conflicto
general.

Zang, Xie y Tam (2010), al analizar la influencia de diferentes relaciones
interorganizacionales para la generacion de innovaciones en micro y pequefas
empresas, presentan resultados que indican la importancia de las relaciones
entre empresas (horizontales y verticales), con instituciones de apoyo y con
organismos de investigacion, sin embargo, destacan el papel limitado de las
instituciones publicas en el caso especifico estudiado.

Vieira (2017), por su parte, mostro que las relaciones horizontales tienen

una influencia directa y positiva sobre el desempefio de los establecimientos



21

hoteleros de tres destinos turisticos brasilefios, destacando que Ila
complementariedad entre recursos, es una de las caracteristicas descritas
como necesarias para el establecimiento de relaciones interorganizacionales.

Locke (2001), encontr6 que las organizaciones de apoyo favorecieron a la
construccion de confianza mutua entre las empresas de un determinado
territorio estimulando la formacién de asociaciones entre empresas y Silva,
Almeida y Ferreira (2014) evidenciaron que la falta de soporte por parte de las

organizaciones de apoyo afecto la union entre los actores de la red estudiada.

2.2Modelo Tebrico

Considerandose al sector turistico como una actividad econdmica
integradora de una variedad de servicios (Figuerola, 1992). Se argumenta que,
para obtener un mejor desempefio, las empresas deben lograr mejores
relaciones para competir y producir ventajas significativas frente a la
competencia, lo que deberia incluir relaciones horizontales (competencia),
relaciones verticales (empresas complementarias) y relacion con
organizaciones de apoyo o soporte. Por lo tanto, las empresas hoteleras que
presentan mejores y mayores relaciones con su entorno turistico deberian

presentar mejores resultados en su desempefio.

Figura 2: Modelo Teo6rico
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Este capitulo presenta una visibn general de la metodolégica de la
investigacion, que se ha desarrollado en dos etapas. En la primera etapa se
realizd un trabajo de campo, utilizando cuestionarios semiestructurados los
cuales fueron aplicados en el Peru, especificamente en las ciudades de Cuzco,
Arequipa y Trujillo. Asi mismo, también se presenta los motivos que nos han
llevado a elegir estas tres ciudades, el muestreo y las caracteristicas del
contexto en que se ha realizado y aplicado el cuestionario. Por ultimo, este
capitulo explicita las técnicas de andlisis estadistico que fueron utilizadas. De
este modo, este capitulo provee una visién general de la investigacion empirica,
para que en los proximos capitulos puedan centrarse directamente en los

resultados.

3.1Enfoque de la Investigacion

La investigacion es de caracter cuantitativo debido a la utilizacion de datos
estadisticos, las mismas que permitiran fundamentar la informacion recolectada
y demostrar la validez del problema de investigacion. Es de tipo descriptiva,
porque su objetivo es analizar como ocurre un fenémeno organizativo dentro
de su contexto real, especificando propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de un determinado grupo o poblacion, con el objetivo de llegar a
una serie de conclusiones generales que den validez a la propuesta del modelo
(Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P., 2014).

La unidad de andlisis es la empresa, en concreto las empresas
pertenecientes al sector hotelero peruano, en razén a que el sector hotelero es
considerado uno de los pilares basicos de la economia del sector turistico
(Lazzeretti et al., 2008). Aunque, una de las caracteristicas principales que
define al sector turismo es la heterogeneidad de actividades econémicas que
la conforman (ej. agencias de viaje, aerolineas, restaurantes, transporte,
actividades relacionadas al ocio y deporte, atractivos turisticos, entre otros), el
sector hotelero es relevante debido a que su infraestructura, capacidad y

servicio trae consigo el posicionamiento de la cuidad como destino turistico, es
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decir desempefia un papel de vital importancia en la conformacion y
especializacion de los destinos turisticos, (Pozo et al., 2011, Monsalve y
Hernandez, 2015).

3.2Contexto de la investigacion

El contexto de esta investigacion ha sido focalizado en el sector turistico
por ser uno de los mayores sectores economicos del mundo (OMT, 2013),
Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en el 2018 el 56 % de la
poblacion mundial viaj6 a distintos puntos de interés por razones de ocio,
recreacion y vacaciones, significando un incremento del 2% en comparacion al
afio 2016. Datos que permiten considerarla como una actividad con un
importante efecto multiplicador en la economia de los paises en donde se
desarrolla (Tinoco, 2003), constituyéndose como uno de los factores

trascendentales en la lucha contra la pobreza.

En el caso peruano, segun el ranking mundial de competitividad de viajes
y turismo 2019, el Peru escalo dos posiciones respecto al afio anterior,
ubicandose en el puesto 49 a nivel mundial y en la posicién 5 entre paises
latinoamericanos (World Economic Forum, 2019). Empleando a cerca del 8%
de la poblacién econdmicamente activa (PEA), es decir, aproximadamente 1,3
millones de habitantes (Camara, 2019). De esta forma, el sector turistico deja
de ser solo una actividad comercial y se transforma en una herramienta para el
desarrollo de la poblacién peruana. (Raun, Ahasa, y Tiruab, 2016; Lin y Huang,
2009).

3.1.1 EIl Turismo en Perl

Después de que el lider peruano de la insurgencia maoista de Sendero
Luminoso, fuera capturado en 1992 y la violencia generalizada a nivel pais
disminuyo, la industria turistica en el Perl experimentd un renacimiento
monumental, particularmente para sitios antiguos como Cuzco y Machu Picchu
(van den Berghe y Ochoa, 2000). De hecho, el sector turistico se convirtié en
la tercera actividad generadora de divisas, solo después de la mineria y la
pesca, representando el 9.8% del PBI peruano (WTTC, 2018), siendo en

algunas regiones la primera fuente de ingresos, permitiendo a nivel pais una
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mejora de los indices de desarrollo sostenible del Perd (BADATUR del

observatorio turistico del Peru, 2016).

En el 2019, el Peru tuvo 4,3 millones de llegadas de turistas internacionales.
Segun el MINCETUR (2019), actualmente, el turismo en el Peru se concentra
en la zona sur andina, principalmente en el eje Cuzco-Puno que abarca una
gran riqueza cultural, monumental, arqueoldgica y paisajistica que atraen la

mirada turistica.

La mayoria de visitantes realizan un turismo de largo aliento, es decir, se
consume el integro de los servicios en forma turistica y no incluyendo entre sus
motivaciones temas corporativos, familiares y otros ajenos al turismo (Marsano,
2018). Ello implica la utilizaciéon de transporte aéreo, que, por lo general, utiliza
como punto principal de ingreso el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,

desde el cual salen la gran mayoria de vuelos internacionales y nacionales.

Pese a que muchos turistas tienen como objetivo turistico la ciudad del
Cusco, para efectos de llegar al santuario de Machu Picchu, practicamente
todos tienen que pernoctar en algun hotel de la ciudad de Lima vy utilizar
distintos servicios adicionales y complementarios. Posibilitando también que el
mercado hotelero peruano haya experimentado un importante crecimiento, no
solo por el aumento del turismo extranjero, sino también por el crecimiento del
pais que se ha vivido en estos ultimos trece afios dando como resultado el
desarrollo de grandes inversiones y generando un importante flujo de turistas y
de viajeros, contribuyendo al desarrollo del pais y a la lucha contra la pobreza
(Echaaf, 2017).

3.3Universo, Poblacion y muestra

La industria hotelera a través del tiempo ha evolucionado hacia nuevas
propuestas de alojamiento, en razon a los cambios en el mercado, como la
diferenciacion y la diversificacion hacia nichos especificos, dejando atras la
estandarizacion y homogeneidad que habian caracterizado a la industria
hotelera por décadas (Adner, 2003; Rogerson, 2010). Por ello el universo de

estudio de la presente investigacion esta compuesto de una variedad
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establecimientos de alojamiento (hostel, hostales, hoteles boutique, hoteles,
back packers, bed and breakfast, resort, etc.) que, aunque tienen como
finalidad el servicio de hospitalidad, tienen elementos distintivos vy
diferenciadores entre ellas.

Las regiones turisticas escogidas para conformar el universo de estudio
fueron: Cusco, Arequipa y La Libertad. Esta eleccion se hizo en razon a 3

criterios:

0] Por tener la mayor afluencia de visitantes tanto nacionales como
extranjeros que hacen uso de establecimientos de hospedaje.

(i) Por tener el mayor gasto por servicios de hospedaje/ alimentacion,
Y,

(i)  Por tener una oferta hotelera mayor a comparacién de las otras
regiones peruanas (Mincetur, 2018. INEI, 2018). La tabla 1 presenta
las cifras correspondientes a cada una de las regiones.

Tabla 1: Informacion sobre los destinos seleccionados

N° DE CANTIDAD DE INGRESO HOSP./
REGION ESTABLECIMIENTOS*  VISITANTES NAC./ REST *#
EXTRAN.* USD ($) T.C. 3.40
cuzco 2003 3529214 279,794
AREQUIPA 1491 2030218 183,132
LA LIBERTAD 1088 1713079 156,575

*Fuente: MINCETUR -Encuesta Mensual de Establecimientos de Hospedaje 2018

** Fuente: Direccion General De Investigacion y Estudios Sobre Turismo y Artesania/ Compendio
de Cifras de Turismo- Setiembre 2019

***Eyente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica 2018. Recuperado el 28 de abril del
2020

Es importante indicar que la region Lima cumplio con los tres criterios
mencionados anteriormente, pero se excluyé de la investigacion por tener otros
sectores en mayor desarrollo. El centralismo limefio (problematica social
peruana) ha generado que Lima, por ser la capital, se constituya en el polo de
mayor desarrollo y concentracion de riqueza del Peru en las ultimas décadas
(Miranda, 2015), con lo cual seria dificil medir el impacto del desarrollo de la
actividad turistica de manera aislada. Asimismo, la regién Junin, tenia valores

muy por encima de la regidbn La Libertad en cuanto a cantidad de
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establecimientos hoteleros, pero en la cantidad de visitantes tanto nacionales
como extranjeros y en gasto por alojamiento- alimentacion se encontraba muy
por debajo de la regidn La Libertad, entonces se optd por seleccionar a dicha

region como parte de la poblacion.

A partir de la seleccion de universo de estudio, se escogio la poblacion. La
seleccidn de la poblacién objeto de estudio representa el conjunto de todos los
elementos que cumplan ciertas propiedades que se desean estudiar (Yin,
2001). La cual esta representada por los establecimientos hoteleros de la
ciudad méas importante o capital de cada region. La tabla 2, expone las 3
ciudades que seran parte de la poblacién, asi como la cantidad total de
establecimientos hoteleros que hay en dichas ciudades. Los datos fueron
obtenidos de los portales de transparencia que disponibiliza cada region de

forma anual, los datos mostrados corresponden al afio 2018.

Tabla 2: Poblacién de la Investigacion

REGION CIUDAD PRINCIPAL N° DE
ESTABLECIMIENTOS*
CuzZCOo CuzCoO 224
AREQUIPA AREQUIPA 294
LA LIBERTAD TRUJILLO 260

* Fuente: Portal transparencia region Cuzco/ Arequipa y La libertad- Compendio de Cifras de
Turismo- 2018. Recuperado el 30 de abril del 2020.

En las ciudades investigadas existe un segmento turistico de gran potencial
de desarrollo, teniendo un peso significativo en la economia local y regional,
donde la poblacién residente del area geografica forma parte integral de esta
actividad (Gutiérrez et al., 2016). Las ciudades de Cuzco, Arequipa y Truijillo,

presentan las siguientes caracteristicas:

a) CUZCO

Cuzco posee atractivos turisticos de fama internacional como es el caso
del Santuario Histérico Machu Picchu y ejerce un gran poder de
atraccion para el turismo internacional mas que cualquier otro destino

en el Peru, situacion que se intensificé con la declaratoria de Machu
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Picchu como una de las siete Maravillas del Mundo moderno (2007)
(Casas, Soler y Pastor, 2012). Su importancia historica y cultural como
centro de la cultura Inca ha permitido que sea visitada por el 36% de los
visitantes extranjeros que llegaron al Perd, mostrandose un incremento
de 13.9% respecto al 2018 (MINCETUR, 2019).

Configurdndose como un destino receptivo, debido a la afluencia de
extranjeros, que representa un 79.7% del total de visitas a la region
(MINCETUR, 2018) originadas por el interés cultural, natural, historico,
de aventura, etc. Aunque no es posible determinar con precision el peso
de la actividad turistica en la regién de Cuzco, el sector hotelero y la
restauracion supusieron en 2018 el 7.3 % del PIB regional (Marsano,
2018).

TRUJILLO

Es una ciudad activa, de crecimiento econdmico y uno de los principales
destinos turisticos de la zona norte peruana, y aungque no es aun un
destino turistico consolidado a nivel internacional, la region tiene un
importante potencial turistico de corte cultural y de negocios, originado
por encuentros de interés profesional, asociativo e institucional.

Durante el 2018 el turismo en la regiébn La Libertad registré un
crecimiento en la capacidad ofertada hotelera, destacandose un
crecimiento en el nimero de establecimientos (2,8%), asi como en el
namero de habitaciones (3,9%) (Mincetur, 2018). Siendo visitada por el

14,3% de los visitantes extranjeros.

AREQUIPA

Arequipa esta caracterizado principalmente por un turismo interno,
donde los atractivos geograficos, naturales y la gastronomia son
causantes de la afluencia de turistas. Es la tercera region mas visitada
del Perd, recibiendo en el 2017 la cifra de 1.828.643 turistas, tanto
nacionales (nacionales) como extranjeros (INEI, 2017). Lo que

representa un peso significativo en la economia local y regional
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considerandose un segmento turistico de gran potencial de desarrollo

para el Peru. Siendo visitada por el 14% de los visitantes extranjeros.

Figura 3: Ubicacion de las ciudades de Cuzco, Arequipay Trujillo, Peru

__PERU Sosgagiog,
== N
Mapa Politico \  coLomsia
/ 2
ECUADOR P =
< & 7 P i
e - = - : ~ !
a7 2
Tumes, o D A
- o
TU MBES 4 \, LORETO  ®iqitos sl
PIURA \AMAZO‘IAS o
= Pijura 2 ) ,‘ ‘
Yunma uas
- CHacthoyas ﬂ\.\ G {
LAMBAVEQUE M°V°°""'“ba L
= GAJAMAI&CA -~/ . _
Chiclayo SAN | S BRASIL
Cajarmarca ¢ {MARTIN, ) 9
CA B D = v
fjilia ‘—\\— w = Pucalle
. ANCASH. “éh
Chimbote® f L HUANUCO { 24 4 >
Huaraz’, Huanugo./\ i
L= {pasco\ UCAYAU 7
N \“ s Cerode ~ e -
H pod = Pasco = b = V= T
OCEANO UECNOR | imal, JUNIN T MAI.‘:ERE N
PACIFICO S fuancayo 4
LIMA ‘ / Huancﬁvellca
HUANG-u a\such
Plsco.A"ﬁL'q Ay 8
\Aban N\
(] r o
L APURIMAC =
LEYENDA ICA™~ RPN s
- - AVAcucno ] 3
—-— Internacional de Limites < i N /
2 N Pu(\o
——- Departamento de Fronteras N 9
[®] Capital Nacional st o b
. Matarani, MO UE,Q&JA /,‘
m Departamento de Capital =,
e Otras Ciudades Moquegua TACN%

<. Tacnay
Copyright © 2014 www.mapsofworld.com 0 100 200 Km bt 1
(Updated on 16th April, 2014) 1 CHILE

Posteriormente, para la determinacion de la muestra, se tuvo en
consideracion el acceso que tuvo el investigador a los datos, debido a que se
dependia de la participacién voluntaria de las personas a quien estaba dirigido
el cuestionario, es por ello que la técnica de muestreo utilizada para la presente
investigacion, es no probabilistica por conveniencia, ya que se escogieron
puntos especificos de las ciudades donde se concentran la mayor cantidad de
establecimientos hoteleros para asi poder alcanzar la mayor cantidad de
cuestionarios respondidos (Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P., 2014).
La tabla 3, muestra la cantidad de cuestionarios respondidos por cada ciudad,
haciendo un total de 154.
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Tabla 3: Muestra de la Investigacion

CUESTIONARIOS
CIUDADES RESPONDIDOS
Cuzco 50
AREQUIPA 52
TRUJILLO 52
TOTAL 154

* Datos recolectados en enero del 2020

3.3Instrumento de Investigacion

Para obtener informacién que atendiese a las variables del modelo
planteado, se eligio como método para obtener informacién a la encuesta, cuyo
instrumento basico de medida es el cuestionario, siendo un conjunto de
preguntas meticulosamente preparadas sobre los hechos y aspectos de interés
sobre las que versa la investigacion (Hormiga-Pérez et al., 2008). Permitiendo
el analisis sencillo para preguntas cerradas, disminuyendo el sesgo del
investigador y con un bajo coste (Gillham, 2002; Hormiga-Pérez et al., 2008).

El instrumento propuesto para la recoleccion de datos es un cuestionario
cuantitativo de la tesis doctoral "Nem aglomerados, nem redes: a dinamica
relacional das empresas de hospedagem de destinos turisticos brasileiros”
disefiado por Viera (2017) y se utilizara para replicar el estudio en Peru.

El cuestionario contiene 37 preguntas y tiene como objetivo evaluar la
influencia de la interaccibn de los diferentes tipos de relaciones
interorganizacionales sobre el rendimiento de las empresas de la industria de
alojamiento, al cual se le adicion6 4 preguntas mas relacionado al intercambio
de conocimiento entre las empresas del sector hotelero.

La encuesta fue desarrollada originalmente en el idioma portugués y para
ser utilizados en Perq, pasé por un proceso de traduccion inicial al espaiiol, al
cual, un nuevo traductor, resolvio las diferencias entre el original y la traduccion.
Posteriormente el cuestionario en espafiol paso por una retro-traduccion a la
lengua original (back-translation), lo que permitié garantizar la equivalencia
semantica y cultural entre la version original y la de espafiol. Finalmente se
busco determinar el entendimiento, comprension, redaccién, y correcciones de

ortografia y gramaticales.
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Se prescindio de la validacion de contenido, en virtud a que el cuestionario
ya se encuentra avalado por especialistas relacionados al tema, por lo que se
considerd innecesaria la revision por un comité de expertos adicional. El

instrumento de investigacion consistio en 4 secciones distintas:

I. Datos Generales, seccion que contiene preguntas abiertas que permite
identificar al encuestado y recoger informacioén sobre la organizacion y
caracteristicas de los establecimientos, entre ellas:

e Nombre comercial y direccion

e Afio de inicio de las operaciones
e Cantidad de habitaciones

e Cantidad de trabajadores

e Valor de la tarifa diaria en temporada alta

Il. Relacion con otras organizaciones, la segunda seccién presenta una
lista organizaciones, instituciones y empresas, a través de ello se podra
medir el grado de importancia que tiene para los establecimientos hoteleros
relacionarse con otras organizaciones, permitiendo al investigador
determinar el grado de importancia de:

e Los relacionamientos verticales.
e Relacionamientos horizontales

e Relacionamientos con organizaciones de apoyo

Ill.Desempefio de la empresa, en la tercera seccion contiene declaraciones
gue buscar medir la percepcion del desempefio economico del
establecimiento. En particular, el cuestionario pide al encuestado que
exprese un grado subjetivo de satisfaccion en relacién con el crecimiento
de la empresa en los tres afios anteriores (2017-2019).

e Incremento cantidad de huéspedes
e Incremento en la facturacion
¢ Mejoramiento de la calidad de los servicios ofertados

e |ncremento en el nidmero de turistas
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¢ Incremento en la tarifa diaria y rentabilidad, entre otras

IV. Competitividad, intercambio de informacion y conocimiento entre las
empresas. La ultima seccion recoge informacion sobre el intercambio de

conocimiento e informacién

En las secciones Il, Il y IV se utilizé una escala de Likert de 7 puntos que
va desde 1 nada importante a 7 extremadamente importante. Al final del
instrumento se realizaron preguntas abiertas para identificar con que

organizaciones y empresas posee un relacionamiento mas proximo.

La encuesta cont6 con un total de 41 preguntas y estuvo dirigida a la alta
gerencia y gerencia media de los establecimientos hoteleros. Estimandose que,
el tiempo promedio que tardaban los encuestados en responder cada

cuestionario estaba en torno a 20 minutos.

3.4Recoleccion y Analisis de Datos

Los datos analizados son de fuente primaria y secundaria, los de fuente
primaria se obtuvieron mediante cuestionario que incluian las mismas
preguntas a los 3 distintos destinos turisticos. Aplicado de manera presencial
durante el mes de enero del 2020, en el caso de los establecimientos que al
momento de la visita no pudieron atender por razones de tiempo o por no
encontrarse la persona autorizada, se les envié el cuestionario por correo
electrénico, obteniendo por ese medio sélo 1 cuestionario respondido, los 153
restantes se obtuvieron de manera presencial.

El cuestionario fue llenado por el investigador, siguiendo las fieles
respuestas de los propietarios o0 administradores de los establecimientos
hoteleros. Para completar datos faltantes, se usaron datos secundarios
disponibles en los sitios web de la Superintendencia de Administracion tributaria
(SUNAT), Booking, Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines — La Libertad
(AHORA) y las paginas web de los establecimientos hoteleros, debido que
algunos de los encuestados, no quisieron responder algunas de las preguntas
de identificacion del establecimiento como: cantidad de habitaciones, cantidad

de trabajadores, por considerarlas de indole confidencial.
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3.4.1 Caracteristicas de los encuestados

El sector hotelero peruano se caracteriza por estar formado por un gran
namero de establecimientos de alojamiento de tamafio pequefio y mediano. La
categorizacion de estos establecimientos hoteleros, ha sido establecida por el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo— MINCETUR. En la tabla 4 se
presenta la clasificacion por categorias de los establecimientos utilizadas para

el presente estudio.

Tabla 4. Clasificacién por categorias de los establecimientos

Clase Categoria
Hotel Una a cinco estrellas
Apart — Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Resort Tres a cinco estrellas
Ecolodge -
Albergue -

Fuente: MINCETUR (2004)

La muestra de la investigacion esta compuesta por 154 establecimientos
hoteleros de las ciudades de Cuzco, Arequipa y Truijillo, en la tabla 5 se realiza
una descripcion del nivel de servicio (categoria del establecimiento) de la
muestra, dividida segun la categorizaciéon del MINCETUR (2004).
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Tabla 5. Distribucién de la muestra por categorias

Clase de Establecimiento Muestra %
Categoria "Hotel" 91 59%
5% 5 3.25%
4* 7 4.55%
3* 71 46.10%
2% 5 3.25%
1* 3 1.95%
Categoria "Hostal" 31 20%
3* 11 7.14%
2% 2 1.30%
1* 18 11.69%
Otros 32 21%
Hostel 14 9.09%
Hospedaje 5 3.25%
Posada 4 2.60%
Hotel boutique 4 2.60%
Bed & Breakfast (B&B) 4 2.60%
Albergue 1 0.65%
TOTAL 154 100%

Fuente: el autor

Observandose que 91 establecimientos de la categoria “hotel”
representa el 59% de la muestra, 31 establecimientos de la categoria “Hostal”
significa el 20% de la muestra y la diferencia esta dividida entre otros tipos de
alojamiento representando un 21%. Mostrando también que existe 71
establecimientos de la categoria “hotel de 3*” representando un 43% de la

muestra, seguido por 18 hostales de 1* con un 11.69%.

La Tabla 6 muestra las principales caracteristicas de los 154
establecimientos hoteleros que componen la muestra. Estas caracteristicas
estan relacionadas con su dimensién (nim. de trabajadores y de habitaciones)
y antigiiedad del establecimiento (afios de funcionamiento), donde el 66.88%
de los establecimientos hoteleros tiene menos de 10 trabajadores y solo el

1.30% tiene mas de 100 trabajadores.



Tabla 6. Caracteristicas de los establecimientos hoteleros

CARACTERISTICAS N° %
NUMERO DE TRABAJADORES

Mas de 100 trabajadores 2 1.30%

de 50 a 99 trabajadores 3 1.95%

de 20 a 49 trabajadores 14 9.09%

de 10 a 19 trabajadores 32 20.78%

Menos de 10 trabajadores 103 66.88%

ANTIGUEDAD DEL ESTABLECIMIENTO

Mas de 50 afios 2 1.30%

de 21 a 50 afios 15 9.74%

de 10 a 20 afios 51 31.10%

Menos de 9 afios 86 55.84%
NUMERO DE HABITACIONES POR ESTABLECIMIENTO

Mas de 100 habitaciones 4 2.60%

de 75 a 100 habitaciones 2 1.30%

de 30 a 75 habitaciones 36 23.38%

Menos de 30 habitaciones 112 72.73%

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto a la antigliedad del establecimiento el 55.84% tiene menos de 9

afios de operaciones y el 1.30% mas de 50 afios de antigliedad, finalmente,

respecto al nimero de habitaciones el 72.73% de establecimientos hoteleros

tiene menos de 30 habitaciones y el 2.60% tiene mas de 100 habitaciones.

En cuanto al cargo y/o funcién de los encuestados en los establecimientos

hoteleros, la tabla 7, muestra la distribucion de los encuestados segun el area

a la cual pertenecen. La mayoria de los encuestados (45%) ocupa cargos de

gerenciamiento, entrevistdndose en algunas oportunidades a los propietarios,

seguida por la gerencia media (33%) y por ultimo el &rea operativa (22%).

Tabla 7: Cargo y/o funcion de los encuestados

CARGO/ FUNCION N° %
Alta Gerencia/ Propietario 51 33%
Gerencia Media 69 45%
Area Operativa 34 22%

Fuente: Elaboracién propia
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4. Analisis y Resultados

Para el analisis de los datos, se utilizo el software SPSS, comenzando con
un analisis factorial exploratorio de los datos a través de un analisis descriptivo
de las variables, con el fin de resumir las variables del cuestionario y asi
confieran un significado teorico a la medicion. Los factores obtenidos seran las
variables latentes independientes, que se explican por las variaciones de la
variable dependiente observada (Pérez, E. y Medrano, L., 2010).
Posteriormente se aplico el andlisis de regresién mdltiple, utilizado para verificar
la asociacion entre los factores creados sobre relacionamiento

interorganizacional y el desempefio percibido por los encuestados.

4.1 Anédlisis Factorial

El andlisis factorial exploratorio se realizdé utilizando la técnica del
componente principal. La extraccion de los factores se baso en el analisis del
Eingenvalue, extrayéndose valores propios superiores a 1. Para facilitar la
interpretacion fue utilizada la rotacién Varimax y eliminAndose las cargas
menores a 0.5 del analisis (Hair Jr., Black, Babin, y Anderson, 2010). Los
resultados del analisis exploratorio se aplicaron por separado a cada una de las
variables de nuestro estudio (relacion vertical, relacion horizontal y relacién con

organizaciones de soporte, desempeno).

4.1.1 Relaciones Verticales

Se realizo el analisis factorial exploratorio donde se incluyeron todos los
items sobre variable relacion vertical. Como lo muestra la tabla 2, se obtuvieron
dos factores, por un lado, tenemos que los tres items de servicios de
comercializacion, cargan fuertemente sobre un factor (todos los pesos de los
factores estan por sobre 0.768). Por otro lado, el calculo de la correlacion de
Cronbach para la escala de relaciones verticales, presenta un valor de 0.772,
indicando una buena consistencia interna por su proximidad a la unidad. Los

tres items de servicios complementarios tienen factores con cargas superiores
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a 0,691 y segun el alfa de Cronbach tienen una correlacion de 0,708. La
varianza explicada del analisis factorial es de 67.16%, el coeficiente KMO y la
prueba de esfericidad de Barlett mostraron valores aceptables (0.769 y p <0.00)
de acuerdo con los estandares descritos por Hair Jr. et al. (2010). Las variables
con comunalidades por debajo de 0,5 se excluyeron del andlisis, asi como los
variables con doble carga. Un total de siete items revelaron baja comunalidad

y fueron excluidos.

Tabla 8: Matriz de Componentes Rotados — Variables Relacion Vertical

Cargas Factoriales
Variables Serv. Comerc. | Serv.Complem.
Operadores Turisticos 0,837
Agencias de Turismo Receptivo 0,809
Agencias de Viaje 0,768
Empresas de Alquiler de Vehiculos 0,836
Empresas de Entretenimiento y Diversion 0,774
Restaurantes y Alimentacion 0,691
a de Cronbach 0,772 0,708

La relacion entre los servicios de complementarios (agencias de viaje,
agencias de turismo receptivo y operadores turisticos) se puede deber a que
poseen actuaciones semejantes, asi como los servicios de comercializacion,
aunque realicen actividades especificas, su participacion complementaria al
servicio de alojamiento compone un rol de actividades disponibilizadas para el

turista local lo que puede justificar su relacion.

4.1.2 Relaciones con Organizaciones de Apoyo o Soporte

En la tabla 3 se expone los resultados del Analisis Factorial Exploratorio
para los items que miden las dos dimensiones de las relaciones con
organizaciones de apoyo, en el cual tres items de organizaciones
representativas cargan fuertemente con un solo factor (todos los pesos de los
factores estan por encima de 0,686), y los tres items de organizaciones de
financiamiento, tienen cargas de factores que se sitian por encima de 0,611,

con una analisis del alfa de Cronbach de 0,710y 0,619 respectivamente, ambos
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préximos a la unidad. La varianza explicada es de 63.16%, el coeficiente KMO
y la prueba de esfericidad de Barlett mostraron valores aceptables (0.751y p
<0.00). Las variables con comunalidades por debajo de 0,5 se excluyeron del
analisis, asi como los variables con doble carga. Un total de seis items

revelaron baja comunalidad y fueron excluidos.

Tabla 9: Matriz de Componentes Rotados — Relacion Org. de Apoyo

Cargas Factoriales
Variables Org. Repres. Org. Financ.
Asociaciones de Trabajadores 0,844
Convention & Visitors Bureau 0,824
Gobiernos Municipales 0,686
Bancos y otras entidades de Financiamiento 0,789
Universidades e Institutos 0,742
Asociacion de Hoteles 0,611
a de Cronbach 0,710 0,619

En esta dimension se tienen instituciones y organismos reguladores en el
pais enfocados a la actividad turistica, los cuales juegan un rol importante ya

gue buscan orientar los recursos para un 6ptimo desarrollo del turismo.

4.1.3 Desempefio

Se aplicé andlisis factorial confirmatorio a los items que miden la
dimension de la variable dependiente desempefio, los resultados mostrados en
la tabla 4, todos los items incluidos presentaron una comunalidad mayor a 0.50,
los cuatro items Desempefio cuantitativo items cargan sobre un solo factor
(todos los pesos de los factores estan por encima de 0,638) y los tres restantes
Desempefio cualitativo cargan fuertemente con un Unico factor (todos los pesos
de los factores estan por encima de 0,725). El factor, con 3 items, explicé el
67,60% de la varianza total de la muestra. Esta clasificacion se hizo debido a
que las influencias internas dentro de una comunidad se pueden analizar

observando la estructura de su red, de manera cuantitativa y cualitativa.
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Tabla 10: Matriz de Componentes Rotados — Variable Desempefio

Cargas Factoriales
Variables Desemp. Cuali. | Desemp. Cuanti.
Incremento en la cantidad de huéspedes 0,917
Incremento en la facturacion del establecimiento 0,916
Incremento en el niUmero de turistas 0,729
Incremento del gasto hecho por los turistas 0,638
Incremento en la tarifa diaria promedio 0,793
Incremento en los puestos de trabajo 0,783
Incremento en la capacidad instalada 0,725
a de Cronbach 0,854 0,707

4.1.4 Intercambio de Conocimiento

En la tabla 5 se expone los resultados del andlisis factorial exploratorio
aplicado al item de intercambio de conocimiento, donde los cuatro items cargan
fuertemente sobre 1 solo factor (todas cargas estan por encima de 0,729).

Tabla 11: Matriz de Componentes Rotados — Intercambio de Conocimiento

Cargas Factoriales
Variables
1
Intercambio de conocimiento con otros hoteles locales 0,813
Hoteles y afines tienen objetivos compartidos 0,774
Intercambio de informacién con otros hoteles locales 0,732
Actlan de manera conjunta para desarrollo del destino 0,729
a de Cronbach 0,759

Fuente: elaborado por los autores

4.2Regresion Mdltiple

En la segunda parte del andlisis los datos fueron sometidos a una
regresion multiple, adoptando la variable desempefio como la variable
dependiente y los factores que la afectan son: las relaciones verticales,
horizontales y relaciones con organizaciones de soporte. Siguiendo los

argumentos que los indicadores del desempefio varian de acuerdo con los
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segmentos de destino (Dwyer y Kim, 2003; Rivero y Caldera, 2004), se utilizo
como variables de control al destino turistico. La tabla 6 y 7 muestran los
resultados de los andlisis de la regresion. En el modelo 1 analizé solamente las
dimensiones de desempefio, en el modelo 2 se elimind las variables con cargas
bajas lo cual resulto en una mejora en la varianza explicada de la construccion
desempeiio, los modelos 3 al 5 incluyen variables de control. Los resultados se
muestran en la Tabla 6y 7.

Como los resultados del analisis factorial para la variable dependiente
desempeifio resulto en dos dimensiones, se aplicara la regresion multiple para
cada una, en la presente investigacion se denominé desempefio cualitativo y

desempeiio cuantitativo.

Tabla 12: Resultados del Anélisis de la Regresion-VD Desempeiio

Cuantitativo

Variables Modelo 1 | Modelo 2 | Modelo 3 | Modelo 4 | Modelo 5
Serv. Comer. | 0.610 - - - -
Serv. Comp. | 0.366 - - - -
Org. Repres. | 0.093* 0.041* 0.102 0.025** 0.040**
Org. Financ. | 0.947 - - - -
R. Horizontal | 0.073* 0.046** 0.084* 0.176 0.056*
Cusco - - 0.101
Arequipa - - 0.048*
Trujillo - - 0.704
R? 0.300 0.291 0.318 0.329 0.292
R2? Ajus. 0.090 0.085 0.101 0.108 0.085
Anova Sig. 0.015 0.001 0.001 0.001 0.004

®* p>0.01, * p>0.05, * p>0.10

Respecto a la primera dimension de la variable desempefio, denominada
para la presente investigacion como “desempefo cuantitativo”, no se obtuvo
relacion significativa con las variables Servicios de Comercializacion y Servicios
Complementarios, indicando que relacionarse con el entorno, no le va a permitir
alcanzar un desempefio a nivel econémico mayor.

La dimension Organizaciones Representativas muestra ser significante

para los modelos 2, 4 y 5, este resultado muestra relacion positiva con las
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organizaciones de apoyo semejante al obtenido por Bock y Macke (2014) que
indica que estas relaciones proporcionan soporte a nivel de informacion y
cooperacién entre los socios.

La dimension Relaciones Horizontales resulto ser positiva para el modelo
2 confirmando lo dicho por Carrdo (2004) quien ya reconocia este tipo de
relacionamientos como practica comuan, evidenciando que acciones
colaborativas son posibles en contextos turisticos de elevada competencia
(Kylanen y Rusko, 2011).

Se observa que los coeficientes de regresion y significancia de las
variables varian de acuerdo a la inclusion de las variables de control. Los
resultados encontrados indican que las relaciones con sus competidores y con
organizaciones de soporte permiten un mayor desempefio econémico a nivel

cuantitativo.

Tabla 13: Resultados del Analisis de la Regresion- VD Desempefio

Cualitativo

Variables Modelo 1 | Modelo 2 | Modelo 3 | Modelo 4 Modelo 5

Serv. Comer. 0.737 - 0.659 0.660 0.259
Serv. Comp. 0.006*** 0.001%** 0.007*** 0.007*** 0.002***
Org. Repres. 0.045** 0.018** 0.007*** 0.057** 0.002***

Org. Financ. 0.050** 0.095* 0.534 0.059** 0.224
R. Horizontal 0.204 - 0.062** 0.179 0.324
Cusco - 0.000***

Arequipa - 0.615

Trujillo - 0.000***
R? 0.388 0.373 0.489 0.390 0.467
R2? Ajus. 0.151 0.139 0.239 0.152 0.219
Anova Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

5 p>0.01, ** p>0.05, * p> 0.10

La tabla 7 nos muestra que las dimensiones de servicios complementarios
(restaurantes, alquiler de vehiculos y empresas de entretenimientos) y
organizaciones representativas (Asociaciones de Trabajadores, Convention &

Visitors Bureau, Gobiernos Municipales) tuvieron significancia estadistica en
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todos los modelos evaluados, lo que indica la importancia de esas relaciones
para el obtener un mayor desempefio cualitativo.

En el caso de las relaciones con organizaciones representativas, mostro
significancia con dos modelos, indicando que el relacionamiento con
organizaciones de apoyo es importante para obtener un mejor desempefo

cualitativos.



42

5. DISCUSION

En este capitulo se realizard las consideraciones entre las semejanzas y
diferencias entre las relaciones entre los constructos adoptados en la

investigacion y el modelo propuesto inicialmente en la figura 2.

Segun el modelo tedrico presentado, la presente investigacion analizoé la
influencia de las relaciones verticales, horizontales, asi como con
organizaciones de apoyo sobre el desempefio de los establecimientos
hoteleros. Los resultados alcanzados indican que las relaciones con
organizaciones de apoyo Yy las relaciones horizontales tienen una influencia
positiva con el desempefio cuantitativo de los establecimientos hoteleros. Por
otro lado, las relaciones verticales, no se mostraron significantes para alcanzar
un desempefio cuantitativo. Esta ausencia de significancia en las relaciones
verticales, puede deberse a la amplia variedad de servicios que componen
beneficiAandose de la complementariedad de los productos y servicios ofertados
por las demas empresas de la economia del turismo (Buhalis, 2000; Hassan,
2000; Dwyer; Kim, 2003; Michael, 2007; Beritelli, 2011; Czernek; Czaron, 2016;
Della Corte y Aria, 2016). Este resultado confirma los resultados de Vieira
(2017) y diverge con los resultados de Denicolai, Cioccarelli e Zucchella (2010)
gue evidenciaron que los establecimientos hoteleros se organizan en redes
verticales como forma de competir de manera mas efectiva existiendo una

relacion positiva entre las relaciones verticales y el desempefio.

Por otra parte, la investigacion evidencio que, las relaciones verticales y las
relaciones de apoyo, son significantes para alcanzar un desempefio cualitativo,
mientras que las relaciones horizontales no son significantes para lograr un
desempeifio cualitativo, a diferencia del desempefio cuantitativo no se encontrd
significancia en alguno de los modelos presentados, evidenciando que las
organizaciones compiten con sus similares a la vez que cooperan con sus
complementarias (Santos et al., 2008). Este resultado es contrario a lo
mostrado por Tinsley y Lynch (2001), quienes indican que en un destino
turistico las organizaciones se ven obligadas a cooperar con sus competidores

en su localidad compartida (Nicholson, Tsagdis y Brennan, 2013).
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La relacion con organizaciones de soporte se mostrd significante en los
dos modelos presentados, lo cual debe relacionarse con las obligaciones que
los establecimientos hoteleros tienen con estas, los organismos municipales
exigen informacion mensualmente por parte de ellas respecto a la ocupabilidad,
ademas de ello reciben frecuentes invitaciones a capacitaciones, charlas tanto
para el personal que labora en los establecimientos hoteleros como para los
gerentes. La direccion de turismo del gobierno municipal de cada ciudad
gestiona diversas actividades para mejorar la calidad de los establecimientos
hoteleros, ofreciendo seguridad al turista con informacion en sus portales web
o con el desarrollo de aplicativos que les permita a los turistas acceder a
informacioén propia de la cuidad.

En el caso de las universidades o institutos, los establecimientos hoteleros
reconocen firmar convenios con estas instituciones con el fin que, en
temporadas de alta ocupabilidad reciban estudiantes y les permita atender la
alta demanda que afrontan, considerandose que con este tipo de vinculo existe
también una transferencia de conocimiento por parte de los estudiantes a los
establecimientos hoteleros.

La dimension de servicios de comercializacion no se mostro significante
en ninguno de los modelos, esta dimension incluye Operadores Turisticos,
Agencias de Turismo Receptivo, Agencias de Viaje, este resultado se puede
originar en que actualmente muchas de los establecimientos hoteleros dejaron
de relacionarse con agencias de viaje y operadores turisticos por la aparicion
de las plataformas web (Booking, Despegar, etc.), las cuales actualmente
representan el 80% de sus ventas, siendo una puerta de acceso para Su
establecimiento al mundo, a diferencia de las agencias de viaje que tienen un
menor alcance y tienen un mercado mas restringido.

Esto en razon a que los encuestados refirieron una alta cooperacion con
sus similares solo cuando pertenecian al mismo grupo hotelero, otras refirieron
gue solo se comunicaban en ocasiones especiales, cuando habian llegado al
limite de la ocupabilidad lo cual instaba a la comunicacién para traspasar
clientes y viceversa, pero solo con establecimientos que sabian de su calidad
y que tendrian la certeza que darian un excelente servicio.

Este aspecto podria explicar por qué algunas empresas turisticas se

desempeian mejor en el mismo entorno competitivo. Por lo tanto, si bien las
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empresas pueden decidir si competir o colaborar, los esfuerzos compartidos,
incluso en medio de una fuerte competencia en la industria hotelera, pueden
conducir a acceder a recursos valiosos que no estan facilmente disponibles
fuera de las relaciones interorganizacionales. Estos resultados se asemejan a
lo dicho por Sainaghiy Baggio (2014), que los hoteles locales mas relacionados
en una red, también son capaces de aumentar su ocupacion o desempefio,
especialmente en temporadas bajas. Confirmamos lo encontrado por Wilke et
al, (2019) que indica que las empresas que estan integradas en relaciones
interorganizacionales son capaces de nutrir sus capacidades internas
posiblemente porque acceden a recursos de los socios. Nuestros hallazgos son
consistentes con los del estudio de Valentina y Passiante (2009) quienes
encontraron que las empresas que participan en una red pueden crear valor si
son capaces de absorber el conocimiento de otros socios en la red.
Considerando los resultados encontrados podemos formular el modelo

tedrico corregido segun la figura 4.

Figura 4: Modelo Teorico ajustado

[ Relaciones Horizontales ]

\[ Desempefio Cuantitativo ]

Relaciones con Organizaciones /
de apoyo/ soporte \
/ [ Desempefio Cualitativo ]

[ Relaciones Verticales ]

El modelo tedrico ajustado considera la variable desempefio cualitativo y
desempeiio cuantitativo, variables que no fueron consideradas en el modelo
tedrico inicial, con lo cual se puede verificar el efecto que tienen las relaciones
horizontales y relaciones con organizaciones de apoyo sobre el desempefiio
cuantitativo, asi como el efecto positivo de las relaciones verticales y

organizaciones de apoyo sobre el desempefio cualitativo.
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6. CONSIDERACIONES FINALES

Los resultados de este trabajo refuerzan, desde un punto de vista tedrico,
la aplicabilidad de relacionamientos interorganizacionales en el sector turistico.
La concentracion de las empresas turisticas en general, entre ellas los hoteles,
responde fundamentalmente a factores de demanda, ya que suelen situarse alli
donde se encuentran los recursos mas demandados por los turistas. Esta
investigacion tiene importantes implicaciones, tanto para las administraciones
publicas como para las propias empresas del sector. Las primeras deben
apoyar y fomentar la generacién de conocimiento por parte de las instituciones
publicas y privadas, pero vigilando siempre la especificidad o la variedad de
conocimientos, ya que de ello va a depender la utilidad que puedan obtener las
empresas.

En este estudio se analizé la influencia de los diferentes tipos de
relacionamiento sobre el desempefio de las empresas del sector hotelero
peruano. Para cumplir este objetivo, hemos utilizado datos primarios y
secundarios, recopilados a través de una encuesta aplicada presencialmente a
3 ciudades turisticas: Cuzco, Arequipa y Trujillo.

En los andlisis realizados se encontr6 que la variable dependiente
“‘desempeno” resultd con dos factores, uno que reunia variables orientadas a
resultados econdmicos que se le denomind “desempeino cuantitativo” y otra
orientado a caracteristicas internas denominada “desempefio cualitativo”.

Nuestros hallazgos sefialan que las relaciones verticales con las
organizaciones de apoyo y las relaciones horizontales tienen un efecto positivo
en el desempefio cuantitativo de los establecimientos hoteleros peruanos,
entendiéndose que tanto las relaciones horizontales como con organizaciones
de apoyo son importantes para construir una ventaja competitiva, por su parte
las relaciones verticales no se mostraron relevantes al obtener un mejor
desempefio. Asimismo, se encontr0 que las relaciones verticales y con
organizaciones de apoyo tienen un efecto positivo sobre el desempeiio
cualitativo de los establecimientos hoteleros.

De las 3 ciudades visitadas, Trujillo resulto ser la ciudad con menos
desarrollo turistico, a pesar de cumplir con los 3 requisitos para ser parte de la

poblacién de la presente investigacion, los gerentes indicaron que Truijillo se
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caracteriza por ser un destino turistico corporativo, es decir Trujillo recibe
visitantes, pero no necesariamente para hacer turismo en la cuidad, sino que
viajan por negocios, congresos, eventos, seminarios etc. actividades que no
estan ligadas al turismo pero si relacionadas al tema laboral, dichos
establecimientos, indicaron que si mantienen relaciones y convenios con otras
organizaciones, pero netamente empresas del rubro minero, tecnologico y de
salud, que son sus principales clientes. Es decir, establecen diferentes
relaciones verticales y horizontales con su entorno a diferencia de Cuzco y
Arequipa.

El andlisis muestra también que los aspectos determinantes del
desempefio varian de acuerdo con las caracteristicas de los atractivos
turisticos. La relacion positiva con la dimension de organizaciones
representativas indica que a pesar de regular la actividad turistica y estar
presente dentro de los destinos, estas entidades aun no han llegado a cumplir
su funcién de motivar la cooperacion y confianza entre los establecimientos
hoteleros dentro del destino. Entendiéndose que, a pesar de las reuniones
organizadas por las Asociaciones de Hoteles de las diferentes regiones
(AHORA), esas relaciones o intercambio de informacion es solo para solucionar
problemas del destino turistico, quedando en una relacién netamente informal
sin un compromiso a largo plazo.

Respecto al intercambio de conocimientos, se encontré que dentro del
destino turistico existen subgrupos donde los establecimientos hoteleros
intercambian informacion referida a proveedores, estadisticas, acontecimientos
relevantes o significativos, pero no comparten estrategias o informacion que

involucre obtener mayores ingresos econémicos.

Los resultados de este estudio presentan contribuciones teorico-
empiricas a ser consideradas, sin embargo, presenta algunas limitaciones que
deben ser indicadas, lo cual nos llevan a seguir investigando en este terreno.
En primer lugar, considerando al sector turistico como una cadena de valor
amplia y segmentada, haber considerado solo al sector hotelero, se considera
apropiado ampliar el andlisis a otros servicios que forman la cadena de valor
del turismo, lo cual ayudaria a una mejor comprension de las relaciones

interorganizacionales y su efecto sobre el desempefio del destino turistico.
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Por otra parte, el hecho de que la muestra del estudio es de conveniencia
considerdndose puntos especificos donde la oferta de alojamiento es mayor,
dejo fuera del alcance de la investigacion a establecimientos hoteleros.

Otra limitacion esta referida a la variabilidad de los destinos, las 3 ciudades
gue son parte de la muestra, presentan diferencias considerables, Cuzco es
una ciudad histérica, cultural (maravilla del mundo) con una demanda alta por
los turistas extranjeros; Arequipa un destino preferentemente culinario y por su
parte Trujillo es un destino de turismo corporativo. Estas limitaciones pueden
superarse y utilizarse como punto de partida para futuras investigaciones.

En este sentido, seria interesante ampliar el estudio a otras regiones para
descubrir las principales diferencias. Considerar destinos turisticos con menor
demanda y menor oferta de alojamiento, es posible que las relaciones no
tengan la misma prominencia, e incluso puede haber establecimientos turisticos
sin ninguna relacién. También seria importante sugiere que la investigacioén sea
ampliada a otros sectores, profundizando en otros tipos de turismo (salud,

corporativo, deportivo, etc.) donde se contemple una muestra mayor.
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Apéndice A: CUESTIONARIO

Informacion del Encuestado
Cargo o Funcién desempefiada en la Empresa: )
() Alta Gerencia/ Propietario () Gerencia Media () Area Operativa

Informaciones Generales sobre el Establecimiento:
Razén Social:

Nombre Comercial:

Direccion:

Afo de inicio de las operaciones:
Cantidad de Habitaciones:
Cantidad de trabajadores:
Valor Promedio (S/.) de la tarifa diaria en periodo de temporada Alta:
¢ Pertenece a alguna red? () Si () No

Analice la relacién con las organizaciones, empresas e instituciones que a
continuacion se presentan, de acuerdo al grado de importancia gue tengan para
su estrategia comercial. Considere 1 para nada importante y 7 para
extremadamente importante.

1. Agencias de Viaje Nada 1/2|3|4|5]| 6|7 Extremadamente
Importante Importante

2. Operadoras de Turismo Nada 1|2|3|4|5]|6]| 7| Extremadamente
Importante Importante

3. Agencias de Turismo Receptivo Nada 1|2|3|4|5| 6| 7| Extremadamente
Importante Importante

4. Sites de oferta de alojamiento por la Nada 1|12|3|4|5]| 6| 7] Extremadamente
web (Booking, Despegar.com, Trip | Importante Importante

Advisor, Trivago u otros sites)

5. Empresas de Transporte de Nada 1|12|3|4|5]| 6| 7| Extremadamente
pasajeros Importante Importante
6. Restaurantes, bares y otros Nada 112|3|4|5]| 6| 7| Extremadamente
establecimientos de alimentacién y | Importante Importante

de bebidas
7. Empresas de entretenimiento vy Nada 11 2|3|4|5]| 6|7 Extremadamente
diversion (casas de espectaculos, | Importante Importante

cines, teatros, museos, entre otros)

8. Atractivos turisticos (empresas que Nada 1|2|3|4|5| 6| 7| Extremadamente
generen atractivos turisticos) Importante Importante

9. Empresas de alquiler de vehiculos Nada 112|3|4|5]| 6|7 Extremadamente
Importante Importante

10. Empresas organizadoras de eventos Nada 112|3|4|5]| 6|7 Extremadamente
y convenciones Importante Importante

11.Empresas locales proveedoras de Nada 1|2|3|4|5| 6| 7| Extremadamente
productos o servicios Importante Importante

12. Hoteles o posadas en la cuidad Nada 11 2|3|4|5]| 6|7 Extremadamente

Importante Importante




61

13.Otras formas de alojamiento en la
cuidad (posadas, moteles, albergues)

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

14. Hoteles y otras formas de alojamiento
en otras ciudades

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

15. Asociaciones, sindicatos y otras
formas de representaciones de
servicios de hospedaje

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

16. Gobiernos municipales (secretarias
y otros 6rganos del gobierno
municipal)

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

17. Gobierno regional (secretarias y otros
6rganos del gobierno regional)

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

18.Bancos y otras instituciones de
financiamiento

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

19. Convention & Visitors Bureau

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

20. Asociaciones, sindicatos,
cooperativas de trabajadores o de
prestadores de servicios

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

21. Organizaciones que brinden
capacitacién al personal (Mintra,
Sunafil, PromPeru, Mincetur, etc.)

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

22. Universidades/ centros de
investigacién

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

23. Asociacion de guias turisticos

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

24. Organizaciones no-gubernamentales
0 representaciones de la comunidad
local

Nada
Importante

Extremadamente
Importante

Las siguientes declaraciones buscan medir el desempefio de su hotel y destino en los
ultimos 3 afios. Marque en la escala del 1 al 7 su acuerdo con las oraciones: 1 por total

desacuerdo y 7 por total acuerdo.

25. La cantidad de huéspedes en mi
establecimiento ha aumentado en los
ultimos afios

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

26. La facturaciéon en mi establecimiento
en los ultimos afios ha incrementado

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

27. La tarifa diaria de mi establecimiento
en los dltimos afios se ha incrementado

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

28. El salario de mis trabajadores ha
aumentado en los Ultimos afios

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo
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29. La cantidad de puestos de trabajo en
la empresa ha aumentado en los ultimos
afos

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

30. El numero de turistas viene
aumentando en los Gltimos afios

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

31. El gasto de los turistas viene
creciendo en los ultimos afios

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

32. La calidad de los servicios ofertados
por el destino viene mejorando en los
Gltimos afios

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

33. Larentabilidad del sector hotelero del
destino viene aumentado en los ultimos
anos

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

34. Hay espacio para nuevos medios de
hospedaje en el destino

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

35. Existe intercambio de informacién
con otros hoteles locales

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

36. Hay rivalidad entre las empresas de
hospedaje en el destino

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

37. Los hoteles y otras formas de
hospedaje locales tienen objetivos
compartidos

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

38. Las empresas de hospedaje locales
acttan de forma conjunta para el
desarrollo del destino turistico.

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

39. Existe intercambio de conocimientos
entre las empresas de hospedaje del
destino turistico.

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

40. Liste las organizaciones con las
(PromPeru, Organizaciones no
Mincetur,

cuales su establecimiento mas se relaciona

gubernamentales,

entre

asociaciones,

sindicatos,
otros)

41. Liste las empresas con las cuales su establecimiento mas se relaciona (Agencias
de viaje, de turismo receptivo, Bares, restaurantes, sites de oferta de alojamiento,

entre

otras)




