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Resumen

La carrera de empresas turisticas del Campus de Quetzaltenango de la Universidad Rafael

Landivar, carece de documentos y bibliografia sobre gerencia hotelera.

Este estudio se fundamento tedricamente con tépicos relacionados al turismo y hoteleria. El
instrumento se elabord segun los objetivos de éste, constituida una boleta de opinion para
empresas hoteleras y una para clientes, de la ciudad de Huehuetenango, asi mismo una
entrevista de evaluaciéon. Se obtuvo un universo total de 21 empresas tabulado como
muestra, dos categorias cuatro estrellas y 19 de dos. Seleccionada una muestre de 84 de

106 asiduos, determinados por una tabla de calculo muestral, verificados por férmula.
El instrumento fue aplicado en Mayo 2003. Asimismo se utilizo el Método Fiabilidad de
Proporciones como procedimiento estadistico; para discutir los resultados, se comparé la

teoria y los objetivos alcanzados.

La propuesta, conclusiones y recomendaciones de esta investigacion, son soporte a las

empresas, con recursos financiero, humanos y técnicas limitadas.
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Introduccioén

A través de los afos, diversos estudios han demostrado que es posible alcanzar grandes
metas por medio de una gerencia hotelera de calidad, equilibrar el control para que cada
departamento de la empresa hotelera, pueda afianzar con entusiasmo las metas
particulares y al mismo tiempo, desarrollar un didlogo interno en procura de brindar un

servicio de excelente calidad.

En la actualidad existen muchas empresas que no cuentan con una gerencia hotelera bien
definida, lo que no permite aplicar una gerencia de calidad, reflejandose al final en la

insatisfaccion del turismo con respecto al servicio.

A nivel hotelero en la cabecera departamental de Huehuetenango, los encargados de
conseguir que éstas empresas sean dirigidas por medio de la calidad de servicio, han
basado sus decisiones, determinacion de técnicas y estrategias, en meras suposiciones e

ideas empiricas.

Resulta importante estudiar la adecuada gerencia, que las empresas hoteleras pueden
utilizar para lograr los objetivos deseados. Estas empresas influyen en gran porcentaje en la
economia nacional, debido al crecimiento que han tenido en los Ultimos tiempos, como
consecuencia al aumento de las necesidades del turismo, tanto nacional como
internacional. El presente trabajo de investigacion, se basa en el contexto real de la
cabecera departamental de Huehuetenango, lo que permitird dar mayores elementos que
consolidaran el aporte que se desea brindar y pretende demostrar en términos cualitativos y
cuantitativos, los resultados que una adecuada gerencia hotelera aporta en el servicio de

calidad que se logre brindar al turismo.

Analizar como influye la gerencia hotelera, para un servicio de calidad al turismo, es
esencial, para que sean tomados en cuenta los factores que conducen a no aplicar
adecuadamente, una gerencia basada en la calidad, dentro de aquellas empresas que
por diferentes motivos no la han podido desarrollar, para mejorar los servicios turisticos que

ofrecen.



Este estudio brinda un modelo para que los empresarios hoteleros de Huehuetenango
desenvuelvan integralmente las actividades basicas, para dirigir sus negocios dentro de los

estandares de un servicio de calidad a alto nivel.

Los beneficiarios de la presente investigacion seran las empresas hoteleras, los propietarios,
gerentes, administradores y consecuentemente los clientes que en todos los casos podran

encontrar los efectos positivos de una buena gerencia hotelera.

A continuacioén estudios relacionados con el tema:

BDO/Tuncho Granados y Asociados, (1993) en la revista Gerencia del mes de diciembre, en
el articulo denominado Reflexiones sobre estructura organizacional, comentan que es
necesario que la empresa considere a cada cierto tiempo una revisibn de la estructura
organizacional con que cuenta, para asi mantenerla actualizada a los requerimientos del
entorno social y econdmico en el que se desarrollan sus operaciones. Por tal razén,
consideran que existen algunas confusiones con respecto a la organizacion de las
empresas, pues, algunas personas creen que estan organizadas porque cuentan con un
organigrama y actidan en consecuencia de éste; otros que no estan organizados y estan
acostumbrados a funcionar por inercia e impulso y otros que creen que se puede tener un
organigrama para fines de imagen externa y actian de forma distinta internamente.
Concluyen entonces que poseer un organigrama bien estructurado es bueno aunque no
suficiente; ademas éste instrumento debe constituir el reflejo real de la empresa interna y
externamente. Organizarse debe entenderse como un proceso en el cual la empresa se

proyecta para el logro adecuado de los objetivos.

Arévalo, (1993) en la revista Gerencia del mes de diciembre, en el articulo, La relacién entre
productividad y una buena estructura organizacional, sefiala que en las empresas
guatemaltecas, el personal mas capaz esta sumergido en la tarea cotidiana de manejar la
organizacién en la forma mas efectiva posible y no cuenta con tiempo necesario para
realizar una planeacion gerencial adecuada. Es indispensable que cada acto de alta
direccidon que se realice dentro de una empresa vaya de la mano con una planificaciéon
gerencial bien estructurada, realizada de una manera eficaz, lo cual se logra al crear el
espacio necesario para elaborarla; de esta manera se encaminara al inicio de la

habituacién a la planificacién gerencial.



Flores, (1997) en el documento XXV Congreso Nacional de Control de Calidad,
Guadalajara, Jalisco, México, en el articulo titulado Calidad en empresas de servicio,
menciona que existen varias formas de dirigir o administrar establecimientos de hospedaje,
moteles y otros; y en muchos de los casos son administrados por sus propios duefios o por
personas ajenas que poseen la capacidad como preparacion, estudios, experiencias y
planeacion, para poder hacerlo. Asi mismo, es necesario que el personal de cada
departamento involucrado en el proceso de calidad en el servicio, tenga la capacitacion
adecuada para que el sentido de servicio de calidad no se entorpezca y llegue al cliente
de la mejor manera para brindar asi una satisfaccion total, que es la misién primordial de

las empresas de servicio.

Ajca, (1998), en la tesis Manual de funciones como instrumento administrativo para lograr la
eficiencia dentro de las organizaciones, determina como objetivo demostrar que la
carencia de un manual de funciones causa la mala organizacion en el personal que labora
en la empresa hotelera, este estudio fue ejecutado en la ciudad de Quetzaltenango, como
una investigacion de campo por medio de cuestionarios, en el que toma un universo
compuesto por las empresas hoteleras, especificamente la muestra es el personal ejecutivo
y operativo del hotel Villa Real Plaza. La que concluye que la administracidn que se
practica en dicho hotel, es empirica; por lo que no es eficiente en el logro de sus resultados,
lo que no permite obtener beneficios, tanto para la empresa como para los trabajadores.
Ademas, el personal que esta a cargo de la direccidon hotelera desconoce el instrumental
técnico administrativo, ya que Unicamente dirige sobre la base de experiencia adquirida en
el campo. En el documento, recomienda que se implemente el uso de herramientas
administrativas que permitan el logro de mejores resultados, de tal manera que la gerencia

general se preocupe por mejorar la gestion administrativa del mismo.

Senlle, (1998) en el forum Calidad y excelencia, realizado en Palma de Mallorca, Espafia
organizado por la confederacién panamericana de escuelas de hoteleria y turismo, hace
mencién a la calidad como el sistema que engloba todos los procesos necesarios para
proporcionar servicio eficaz, desde el estudio de mercado y comercializacion hasta la
presentacion; ademas se incluye el analisis del servicio proporcionado al cliente. Se
concluye que esta norma puede aplicarse en el desarrollo de una gerencia hotelera para
un nuevo sistema o modificacidn del servicio. Se hace necesario recordar que la calidad
esta intimamente ligada, o bien, trae como consecuencia la excelencia, ya que ésta es la

cumbre del desarrollo de la calidad.



Mclintosh, (2001) en la revista Hotel Resource Weekly Newsletter del mes de noviembre en el
articulo Turismo, planeaciéon, administracion y perspectivas, menciona que en cualquier
intento por definir el turismo y describir a fondo su alcance, se deben tomar en cuenta los
diversos grupos que participan en esta industria y que son afectados por ella, para la
elaboraciéon de una definicibn completa se deben identificar perspectivas diferentes del
turismo, como el turista, los negocios que proporcionan bienes y servicios al turista, el
gobierno de la comunidad o area anfitriona y otros. Ademas se debe tener en cuenta que
al hablar de turismo no sélo se pueden tener en cuenta los beneficios econdmicos sino se

debe pensar en el grado de desarrollo que alcanza una comunidad.

Bertoni, (2001) en su ponencia de Calidad total dentro de la consultoria especializada que
realizd para la universidad Latina de Costa Rica, se refiere al servicio de calidad como: una
flosofia y un modelo de gestion altamente integrador. Quiere decir que el servicio de
calidad provoca tres fendbmenos simultaneos: un necesario e importante grado de
compromiso de los miembros de la organizacion, un cambio cultural de fondo y junto con el
trabajo de equipo, incorporar sistemas de medicidn que la gente auto administre y les
permita controlar por si mismo la mejora de su propio trabajo. Para lograr la calidad total
en cualquier empresa de servicios, es indispensable que la gerencia o alta direccion y cada
persona trabaje concientemente, ademas que cada una de ellas trace metas a corto

plazo que conlleven a una meta en comun.

Espinoza y Pérez, (2001) en la revista del departamento de administracién de la Universidad
Autdnoma Metropolitana campus Azcapotzalco, México (UAM-A), en el articulo titulado,
Calidad Total: Una alternativa de organizaciéon del trabajo en México, opinan que la
calidad es la ausencia de deficiencias o algo excepcionalmente bueno en su tipo, pero
que si se parte del tronco conceptual de la gerencia, la calidad, en su sentido mas amplio,
habla de una filosofia, un sistema y un proceso administrativo con caracteristicas propias
gue vale la pena analizar. De esta manera, la calidad es una rama de la administracion
moderna y de los principios basicos de planeacién, organizaciéon, ejecucién y control
sembrados por Fayol. Se desarrolla en el fuerte tronco de la administracion cientifica de
Taylor, y evoluciona con las relaciones humanas de Elton Mayo. En base a lo expuesto por
las profesoras Espinoza y Pérez, no se puede hablar de un s6lo modelo de calidad, son
varios, y todos utilizan los mismos principios de la administracion clasica, pero
modificandolos en el momento de aplicarlos; tal es el caso de las funciones de la

supervision, la evaluacion de méritos y los aumentos salariales personalizados, también



reforman algunos aspectos organizacionales como la piramide del poder y llaman la
atencion sobre temas poco atendidos por otros modelos administrativos como la

satisfaccion de los clientes.

Valls, (2001) en su ponencia presentada ante las autoridades del Area de Libre Comercio
de las Américas (ALCA) en Venezuela, sobre La administracion de la calidad y la cultura
organizacional de las empresas venezolanas, en el folleto del mismo nombre, se refiere a
qgue so6lo con el interés de aportar insumos a las posibles soluciones que podrian ser
aplicadas, para salvar las diferencias entre los niveles de calidad y productividad y los que
poseen los mas fieros competidores de Venezuela. Se realiz6 una compilacion de varios
trabajos e investigaciones que pueden refrescar y apoyar en el momento de definir las
estrategias mas adecuadas para lograr la obtencién de la calidad, productividad y
competitividad acorde a los nuevos escenarios que plantea la globalizacién, en donde se
toma en cuenta que dicha ponencia lleva a proponer. una organizacion enfocada al
cliente, liderazgo, participacion total de las personas, enfoque de procesos, mejora

continua, analisis I6gico de los datos e informacion para la toma de decisiones.

Goeldner, (2001) en la revista Daily Hotel Industry News del mes de noviembre en su articulo,
Planeacion, y perspectivas de la industria hotelera, hace referencia que los negocios que
proporcionan servicios, ya sea de hospedaje, alimentos y bebidas, requieren de directores
comerciales capacitados en la industria turistica, pues se necesitan de habilidades ya que
existen muchas oportunidades asequibles, en una diversidad de campos, a causa que el
turismo es complejo y diverso y cada sector tiene muchas oportunidades laborales y
trayectorias profesionales, que es casi imposible tener éxito a alto nivel, si no hay una sélida
preparacion profesional. Se debe tener en cuenta que el mercado de servicios es amplio y
lleno de oportunidades que se presentan dia con dia, y es necesario que cada empresa las

aproveche de la mejor manera para obtener un entorno seguro, productivo y vanguardista.

Cortadellas, (2001) jefe del Gabinete de organizaciobn y control de la Universidad
Politécnica de Catalufia, Espafia, utiliza el método de autodiagnéstico llamado, el modelo
europeo de la excelencia, elaborado por la fundacion europea para la administracion de
la calidad (EFQM) por sus siglas en inglés, basa el sistema de calidad en tres pilares: la
planificacion, la ejecucion y la evaluacion. Se ha encontrado positivo compartir criterios
importantes sobre estos puntos vitales para la calidad, sirviendo de analisis de puntos fuertes
y puntos débiles y también, en parte, el analisis de oportunidades y amenazas del entorno

de las empresas. Cortadellas concluye que el modelo europeo sirve para dar un paso



adelante en la cultura de la calidad, porque ayuda a identificar los puntos en los que
deben apoyarse las empresas y a planificar las acciones que deben realizar para seguir
mejorando de forma ordenada y constante. Este modelo puede llevarse a cabo, porque
asi lo han demostrado algunas empresas multinacionales, pero quizas lo mas importante es

acertar en el momento mas oportuno y en la forma de realizarlo.

Facultades de Quetzaltenango Universidad Rafael Landivar (2002) en el seminario El proceso
administrativo, técnicas y métodos modernos aplicables a la gerencia hotelera, de la
Licenciatura en administracion de empresas turisticas, décimo semestre, hacen mencion
gue la administracién de la industria hotelera ha evolucionado constantemente, pero los
conocimientos sobre gerencia y administracion de hoteles no han sido aplicados en un
buen nivel y que el proceso administrativo en un hotel busca en forma directa, obtener
resultados de maxima eficiencia en la coordinacion y desarrollo de las actividades propias
de hoteleria. Cada empresa que forma parte de la industria hotelera, debe tener en cuenta
gue una alta gerencia se logra a través de un seguimiento de procesos previamente
planificados que dan como resultado el logro exitoso de la mision de la misma. Este estudio
fue ejecutado en la ciudad de Quetzaltenango, c6mo una investigacion de campo por
medio de cuestionarios, en el que toma un universo y una muestra compuestos por 65
empresas hoteleras. La que concluye que un 50% de los hoteles encuestados no aplican
técnicas modernas de administracidn y recomiendan, a los gerentes de estas empresas
actualizarse en dichas técnicas. Ademas, la direccion hotelera desconoce el capital
humano, técnico administrativo, ya que Unicamente dirige sobre la base de experiencia
adquirida en el campo. En el documento, recomiendan que se implemente una asesoria
profesional en materia de recursos humanos y administracion para mejorar el

funcionamiento de los hoteles.

Camppell, (2002) en su documento Cultura Organizacional en el articulo denominado
organizacién, afirma que para que exista o se propicie el ambiente para definir una
gerencia de calidad, es necesario que la empresa cuente como fortaleza, con una cultura
organizacional de la cual puede decirse que es el conjunto de valores, creencias y
principios compartidos entre los miembros de una organizacibn. Dicho conjunto de
caracteristicas es lo que diferencia una empresa de otras. Las empresas, ademas, deben
tener la capacidad de transformar cada una de sus debilidades en fortalezas y sus
amenazas en oportunidades, ya que de esta manera lograra ir un paso adelante de su
competencia, lo que implica una mayor competitividad en el mercado y la minorizacién de

riesgos.



Hernandez, (2002) en su conferencia sobre Circulos de calidad, afima que el éxito de un
plan de calidad en cualquier organizacidon, depende en gran medida del grado de
implicaciéon de la direccién en el proceso, lo cual asegura un correcto enfoque hacia la
calidad total y, sobre todo, un despliegue que alcance al conjunto de las personas y de los
procesos. Una forma tradicional en la que se participa en la identificacidon de areas de
mejora y en la elaboracion y puesta en marcha de propuestas de mejora es mediante
equipos de mejora o circulos de calidad. Es importante mencionar que la finalidad
primordial de la aplicacion de los circulos de calidad en cualquier empresa es tener un
control mas directo de cada una de las areas de la misma y asi poder satisfacer cada una
de las necesidades que éstas presenten, lo cual no permite el crecimiento los problemas

gue presentan las diferentes areas.



1.1 Gerencia Hotelera.

1.1.1 Definicion:

Universidad Auténoma Metropolitana de México, (2001) dice que gerencia hotelera, se
entiende como un sustantivo y una accién, como el sujeto o sujetos responsables del éxito o
fracaso de una empresa hotelera, son quienes dirigen el trabajo de otros hacia la
consecuciéon de un objetivo predeterminado. También se entiende como un conjunto de
principios y funciones claves. Es el ejercicio de mando, la coordinaciéon de los recursos, el

proceso de toma de decisiones, la definicion de la misiébn y rumbo de la empresa.

En el seminario gerencia hotelera a través de la calidad total, realizado en la universidad
arriba mencionada. Dice que la gerencia hotelera a través de la calidad total, esta
basada en un control y mejoramiento continuo de la calidad de los procesos de trabajo
desde los proveedores hasta los clientes. Es el enfoque gerencial que logra mejorar la

calidad de los servicios de cualquier organizacion hotelera.

1.1.2 Importancia de la Gerencia Hotelera en la implementacién de un sistema de

calidad:

Universidad Autébnoma Metropolitana de México, (2001) en el seminario gerencia hotelera a
través de la calidad total, hace referencia a que, siempre que una organizacion tiene en
mente un proyecto estratégico, la Alta Direccidn (AD) debera comprometerse en llevar a
cabo esa implementacién, esto involucra la asignacidon de recursos, el apoyo con los
conocimientos (know How), agilidad y seguridad en las decisiones criticas. Existen algunos
proyectos que aun cuando son de nivel estratégico, son delegados a las personas que

conforman su staff méas allegado de trabajo.

Cuando se desea implementar un sistema de aseguramiento de la calidad se cuenta con
algunos pilares fundamentales, de los cuales podemos rescatar tres que se consideran por
su importancia destacada: las auditorias internas, un control de documentos y datos
efectivos y primordialmente la revision periddica del sistema de aseguramiento de la

calidad por parte de la alta direccion.



Los cambios en la cultura organizacional y en las politicas de calidad afectan a todas las
entidades de la organizaciéon, primordialmente a los clientes, es necesario que la alta
direcciéon decida cémo lograr que todos entiendan como estos cambios les afectan y cual
es su rol en esta implementacion. La Alta Direccidon en la toma de estas decisiones debe
definir las responsabilidades y autoridades que tiene cada individuo que forma parte de la
organizacion. Debido a que en muchas ocasiones estos cambios no son faciles de
entender y menos aun de implementar, es aconsejable que se obtenga asesoria por parte

de un especialista en la materia.

1.1.3 Gerencia a través de la calidad:

Universidad Auténoma Metropolitana de México, (2001) en el seminario gerencia hotelera a
través de la calidad total, hace énfasis en que, toda empresa de servicios debe de regirse
bajo el patrdon de especificaciones, que la misma organizacion se ha propuesto desde sus
inicios. Dichas especificaciones se conocen con el nhombre de politicas, y para cada
empresa, en particular, representan la via a través de la cual todos los procedimientos seran

llevados a cabo con calidad, es decir, brindar la satisfaccién adecuada al cliente.

Ademas de estas politicas, deben aplicarse normas de calidad que son aun mas rigurosas,
porque éstas deben evaluar los servicios que se brindaran a los clientes, los cuales van a
juzgar la calidad del servicio, de acuerdo a sus necesidades y expectativas. La gerencia
hotelera a través de la calidad total asegura el proceso de calidad requerido para el
servicio deseado; su objetivo es dar confianza al cliente sobre la calidad del los servicios de
la empresa en el sentido de que existe un sistema de calidad interno que da fe de que los

servicios cumplen las especificaciones que satisfacen las necesidades del cliente.

1.1.4 Gerencia de responsabilidades y el nuevo liderazgo:

En el seminario gerencia hotelera a través de la calidad total, se menciona que, desde que
el valor por los huéspedes y beneficios para la compania dependen de su gerencia y sus
colaboradores en el manejo de los verdaderos momentos del encuentro cliente-empresa,
el reto primario para los gerentes de empresas de servicios es patrocinar una cultura
organizacional que de lugar a una alta prioridad en proveer servicio de calidad a los

clientes.



Una cultura organizacional que enfatice el servicio de calidad, administrAndose sola se
convierte en una forma de servicio: gerentes sirven al personal de hospitalidad, quien a su

vez, sirven a los clientes.

Como colaboradores, algunas veces se reacciona negativamente al ser colocados en la
parte inferior del organigrama tradicional, los gerentes reaccionan negativamente al ser
colocados en la parte inferior de la piramide invertida, por eso mostrar la relacion entre
clientes, colaboradores y gerentes en el punto de ser tratados todos como clientes. Como
se toma mucho mas que una teoria crear una cultura organizacional dentro de las
empresas, los gerentes son retados a delegar nuevas responsabilidades, a los

colaboradores, para que en conjunto se tomen las decisiones precisas.

Los colaboradores necesitan saber como pueden ellos crear el valor para los clientes, en el
proceso de envolvimiento, los gerentes deberan compartir la informacion financiera de la
empresa con los colaboradores y explicarles lo importante que es su ayuda para el éxito de
la compania. El envolvimiento y el empoderamiento de las responsabilidades de los
gerentes estan interconectadas. El empoderamiento de otros empieza con involucrarlos, al

ganar su compromiso en los valores fundamentales, misién y objetivos de la organizacion.

Para desarrollar las responsabilidades de empoderamiento de los colaboradores, los
gerentes deben actuar como entrenadores e influencia individual, para que el personal
acepte de manera personal, la responsabilidad y ejercer mas control sobre la manera en
gue desarrollan su trabajo. El personal busca una afirmacién de su gerente, que la empresa

valora sus ideas y tiene confianza en su juicio y apoyara sus esfuerzos.

1.1.5 El valor del personal de hospitalidad:

Chruden y Sherman, (1995) afiirman que, el valor del personal de hospitalidad es
simplemente tan importante como el valor de los clientes: cuando no hay nadie quien
realice el trabajo, no se produce ningun valor, no hay clientes que vengan y el negocio
fracasa. En el sentido econdmico, el valor de los gerentes, supervisores, y colaboradores, es
el estimulo y los beneficios que los compensan por su trabajo. Pero en el contexto del
servicio de calidad, es en el sentido de satisfacer o exceder consistentemente las
expectativas del cliente, el valor del personal de hospitalidad, es determinado por su

actuacion en los momentos reales cara a cara con el cliente.
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La actuacion del personal puede ser vista como un producto, una combinaciéon de recursos
de personal y recursos de la organizacién de la compania. El recurso de personal incluye
todo lo que individualmente se trae al trabajo, de satisfacer o exceder las expectativas del
cliente consistentemente. Estos recursos incluyen personalidad, caracter, valores de vida,
pensamientos, sentimientos y mas. Los recursos organizacionales incluyen todo lo proveido

por la compania para el personal. Los tipos tipicos de recursos organizacionales incluyen:

Facilidades fisicas.
Sistemas tecnolégicos.

Disefio del lugar de trabajo.

YV V V V

Sistemas de entrenamiento o capacitacion.

Por si solos, estos recursos organizacionales no crean valor para los clientes. Una compania
puede tener las mejores facilidades, estado del arte, tecnologia, las mas eficientes areas de
trabajo disefiadas y el mejor bien intencionado sistema de entrenamiento, pero es la
actuacion del personal de hospitalidad que determina su funcionalidad, quiérase o no el

personal es el recurso que actualmente produce valor al cliente.

El rol de los gerentes como lideres es motivar a sus colaboradores para que luzcan sus
recursos personales cuando realicen su trabajo. Los gerentes también deberian motivar a
sus colaboradores a desarrollar nuevos talentos que puedan aplicar en su trabajo para
mejorar, los gerentes de la hospitalidad maximizan el valor de su personal, al improvisar los
recursos organizacionales disponibles a los colaboradores y patrocinar, motivar y
recompensar la contribucion personal que hacen los colaboradores en la realizaciéon de su

trabajo.

1.1.6 El costo de la insatisfaccion del personal:

Pocos negocios de servicios pueden tener éxito sin un personal leal y satisfecho.
Especialmente para hoteles, restaurantes, y otras operaciones de hospitalidad,
supervivencia y éxito, dependen mas en desarrollar y retener a un personal comprometido y
productivo, que administrar colaboradores revoltosos o liquidarlos y contratar nuevos
colaboradores. El primer costo de la insatisfaccion del personal es la considerable pérdida
del negocio. Un personal insatisfecho lleva a un servicio problematico relacionado con los

huéspedes, lo que conduce a que los clientes se vayan a otro lado.
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La segunda area a considerar en relacion al costo de la insatisfaccion del personal, es el
costo directo de la rotacion, como tal terminacidon recrudece en la seleccion de costos
adicionales, los costos indirectos asociados a la rotacibn no son tan facimente
determinables, pero si son existentes. Estos costos incluyen usualmente la baja
productividad de los nuevos colaboradores y otros efectos que se relacionan con la

rotacion, como tal, mas pérdida y mas accidentes de trabajo.

Una de las llaves para retener al personal es aumentar su nivel de satisfaccion en sus
trabajos, el personal permanece en companias por mucho tiempo cuando ellos perciben el
valor de la calidad en su ambiente de trabajo y se sienten adecuadamente compensados
por el trabajo que realizan. Para que una compaifiia pueda determinar que hacer en el
aumento de la satisfaccion de trabajo entre su personal debe comenzar por aprender

como los gerentes, supervisores y colaboradores perciben el valor en relacién al trabajo.

1.1.7 La percepcion del personal sobre el trabajo y del valor interno de servicio:

Chruden y Sherman, (1995) el personal percibe el valor y la calidad como lo perciben los
clientes. La percepcion del valor del cliente es basada en el precio y la calidad del servicio
que recibe; el personal percibe el valor en relaciéon a sus cheques de pago y la calidad del

ambiente de su trabajo.

El valor no es simplemente un asunto de satisfaccion y beneficio; la gente espera su pago
para ser competitivo dentro de la industria y conmensurar con sus niveles de habilidades. Sin
embargo, en términos de percepciéon del valor, la compensacion es balanceada dentro
del contexto de la calidad del ambiente de trabajo. La gente evalla la calidad del
ambiente de trabajo por el grado de dificultad de su trabajo, de sus colegas y de los

recursos provistos por la organizacion que pueden satisfacer o exceder sus expectativas.

1.1.8 Planeacién de los recursos humanos en la gerencia hotelera:

Robbins, (1996) anota que, la planeacién de los recursos humanos debe considerar ante
todo los aspectos de planeaciéon estratégica de la organizacion hotelera; la cual es la
misidon empresaria que marca una clara direcciéon para el desarrollo integral de los planes
de marketing, de negocios y de recursos humanos, entre otros. Es indiscutible que la

estrategia de servicio es la que permite hoy en dia diferenciar una operacion hotelera de
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otra; sin embargo, ésta se basa en gente, en recursos humanos, el cual si se considera bajo

estandares de calidad y capacidad en el servicio, se convierte en un recurso escaso.

Algunos aspectos a considerar antes de abordar la planeacion de recursos humanos son los

siguientes:

v Tipo de hotel: qué clase de sistema de hospedaje se tiene, full service, servicios
limitados, presupuesto restringido, etc.

v Centros de consumo: sobre todo los tipos de servicios de alimentos que ofrece el hotel,
full service o especialidades.

v Productividad: la cual es definida como la cantidad de resultantes del trabajo que un
empleado debe generar en un tiempo especifico.

v Estandares de productividad: el cual es definido como la cantidad aceptable de
trabajo que debe ser realizado por los colaboradores.

v Estandares de desempefio: definida como los niveles de calidad requeridos en el
desempefio del trabajo.

v Proyeccién de personal: definido como el uso de cualquiera de los muchos métodos
para anticiparse a cantidades de colaboradores requeridos para un periodo de

tiempo determinado.

Adicionalmente los gerentes deben considerar la existencia de dos tipos de mano de obra:
la mano de obra permanente y la mano de obra variable o extra. La primera se refiere al
numero minimo de colaboradores necesarios para poder atender la operacion (planila
base); la variable o extra se refiere a los gastos relacionados con lo contratacién de
personal que se requiere dependiendo del volumen de negocio o la temporada, (planilla

eventual).

1.1.9 Planeacion estratégica de los recursos humanos en la gerencia hotelera:

Se deben tomar en cuenta dos enfoques para realizar la planeacion estratégica de los
recursos humanos; uno de ellos el enfoque Abajo-Arriba y el otro Arriba-Abajo. El primero,
un tanto intuitivo se solicita al jefe de area o responsable que haga saber sus necesidades
para el afio. Cabe mencionar que aun cuando es intuitivo, y basandose en experiencia

pasada no es del todo erréneo, es mejor tener una aproximacion a no tenerla.
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En los procesos de planeacion Arriba-Abajo, el analisis de tendencias considera aspectos
formales y se apegan a métodos de proyeccioén estadisticos. Para ello es necesario explicar

los conceptos de oferta y demanda.

» La demanda: la demanda de colaboradores es una funcién del efecto de las
actitudes y comportamientos que el consumidor ejerce en el producto/servicio, asi
como el efecto de la competencia y de las ventas. Para la gran mayoria la demanda
laboral es una consecuencia de la prediccién de ventas.

» La oferta: los colaboradores que se tienen contratados debieran cubrir exactamente
las necesidades actuales y futuras de la compania. La oferta de mano de obra

disponible proviene de las fuentes principales internas y externas.

1.2 Servicio de calidad.

1.2.1 Concepto:

LeBoeuf, (2000) dice que el servicio de calidad no es algo Unicamente para restaurantes y
hoteles, operaciones de comida rapida y moteles de carretera, que cuentan con la misma
oportunidad de proporcionar un servicio de calidad, asi como la de los refinados
establecimientos de comida y resorts lujosos. Porqué? Porque en cada tipo y tamafio de la
industria de la hospitalidad tiene su propio grupo de clientes o mercados y cada grupo de
estos, tiene su propia lista de expectativas. Cada negocio de hospitalidad tiene la misma
oportunidad de exceder, conocer o quedarse corto en las expectativas de su Unica cartera
de clientes. Sin embargo enfatiza lo que pasa cada vez que un huésped entra a un hotel,
un restaurante o para el caso a cualquier tipo de negocio. Cada cliente viene con ciertas
expectativas acerca de la calidad de bienes, servicios y en la experiencia total que tiene al
tratar con la empresa. Cuando la empresa excede sus expectativas el cliente percibe la
calidad como relativamente alta. Cuando la empresa no ha satisfecho las expectativas del
cliente éste percibe la calidad relativamente baja. En el cerebro de cada cliente hay una

escala que compara lo que él obtiene con lo que él esperaba.
El servicio de calidad en la industria de la hospitalidad es asegurada por sus clientes, |lo mas

alto que el cliente califique los aspectos positivos, mejor serda la percepcidon del servicio de

calidad. Lareceta del éxito en hospitalidad es la misma en cualquier otro tipo de negocio:

14



. Identificar las expectativas del cliente.
o Constantemente satisfacer o exceder esas expectativas.
. Ofrecer un precio aceptable a los clientes, pero también que genere beneficios

aceptables a la compania.

1.2.2 Definiciones de Servicio de Calidad:

El servicio de calidad es satisfacer, de acuerdo a los requerimientos del mercado objetivo,
las distintas necesidades que tiene el consumidor, a través de todo el proceso de compra,
entendiéndose por tal, desde la decision de compra, hasta las sensaciones posteriores al

uso del servicio.

. Mazas, (2001) en el documento, Gestidon de la calidad del servicio a través de
indicadores externos, Universidad de Catalufia, Espafia, dice que técnicamente,
corresponde al grado de satisfaccion que experimenta el cliente o consumidor final
por: la expedicién con que fue atendido por la organizacién, la efectividad del servicio
que recibio, desde que hizo el primer contacto hasta el tratamiento post-venta y por la
forma en que recibié dicho servicio.

. El fundamento del servicio de calidad es mejorar el servicio que se le da a los clientes,
al brindar un servicio de excelencia, superior al de la competencia, donde exista una
busqueda constante de la eficiencia.

. Uno de los aspectos que contribuye a determinar la posicion de la empresa en el largo
plazo es la opinidon de los clientes sobre el servicio que reciben. Para que los clientes se
formen una opinién positiva, la empresa debe satisfacer sobradamente todas sus
necesidades y expectativas. Es lo que se llama servicio de calidad o calidad en el

servicio.

La calidad es un asunto de supervivencia: es rentabilidad, productividad y participacion en
el mercado. No puede ser gratuita, pero es bastante menos costosa que las alternativas, es
una tarea de todos pero particularmente del lider organizacional, la mayoria de los
problemas de calidad estan incorporados en el sistema, el primer paso para mejorar el
sistema, es conseguir informacién confiable sobre lo que es necesario solucionar; el
segundo paso para mejorar el sistema es pasar de un modo de pensar centrado en la
supervision a uno centrado en la prevencién. La calidad es mas, mucho mas, que la simple
ausencia de defectos. Se puede resolver el problema de calidad si se cosecha la

mentalidad positiva, buscar mejores resultados y asumir la propia responsabilidad.
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1.2.3 Definicién de calidad:

Horovitz, (1991) afima que el punto de partida de toda gestion de calidad, consiste en
captar las exigencias de los clientes y analizar la forma de ofrecerles soluciones que
respondan a sus necesidades. Es posible entender la calidad de un servicio obtenido por el
consumidor a partir de los diferentes modelos que han sido desarrollados en este terreno en
los dltimos quince afios. Los modelos mas reconocidos habitualmente proponen que la
calidad que se percibe de un servicio es el resultado de una comparacién entre las

expectativas del cliente y las cualidades del servicio.

Sasser, Olsen y Wyckoff, citados por el autor arriba mencionado proponen un modelo
basado en la hipdtesis de que el consumidor traduce sus expectativas en atributos ligados
tanto al servicio base (el que es el porqué de la existencia de la empresa) como a los
servicios periféricos. Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno de

los siguientes planteamientos:

» Seleccionar un Unico atributo de referencia (el que para el consumidor tenga un peso
especifico mayor que el resto de atributos del servicio).

» Seleccionar un unico atributo determinante con la condicién de que el resto de
atributos alcancen un minimo de satisfaccion.

»  Considerar el conjunto de atributos segun un modelo compensatorio (es decir, que el
consumidor aceptara tener menor cantidad de un/os atributo/s a cambio de una

mayor cantidad de otro/s atributo/s).

En sintesis, la satisfaccion del cliente, es el elemento predominante de la calidad percibida,
la definiciéon de la calidad de servicio que se puede adoptar es, la minimizacion de la
distancia entre las expectativas del cliente con respecto al servicio y la percepcion de éste
tras su utilizacion. Ademas es necesario conocer que el concepto de calidad varia segun
las culturas. Por otra parte, los diferentes componentes de la calidad no revisten la misma

importancia en todos los paises. Por ejemplo:

La rapidez. Un retraso de 10 minutos en Francia no es tan grave como en Alemania.
b. La atencion prestada al cliente. Las estaciones de esqui de Colorado son célebres por
la atencién que prestan a los esquiadores, se colocan cajas de pafiuelos de celulosa a

disposicion de quienes esperan en el telesilla, una persona saluda a la entrada en las
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pistas y otra limpia la nieve que pueda haber en el asiento antes de que la persona se

siente. En Suiza, ofrecen una calculadora cuando se cambia dinero en ventanilla, etc.

Asi, si se admite que ofrecer calidad significa corresponder a las expectativas del cliente o

incluso sobrepasarlas, los principales componentes de la calidad del servicio son:

a)

b)

©)

d)

e)

f)

9)
h)

)

Caracter Tangible: es el aspecto del soporte material del servicio, del personal y de los
soportes de comunicacion.

Fiabilidad: consiste en realizar correctamente el servicio desde el primer momento.
Hay que tener cuidado porque normalmente el 96% de los consumidores insatisfechos
no realizan reclamaciones pero no vuelven al establecimiento.

Rapidez: se traduce en la capacidad de realizar el servicio dentro de los plazos
aceptables para el cliente. Se ha demostrado que la rapidez del paso por caja, es
una variable a la cual el cliente es muy sensible. Por ello Safeway en Inglaterra
desarrolla el self-scanning, mientras que TESCO propone la operaciéon “one in front*
(no hacer esperar a mas de un cliente por caja).

Competencia: del personal que debe poseer la informaciéon y la capacitacion
necesaria para la realizacién del servicio. Para ello el personal debe estar bien
formado. Asi, el grupo francés Intermarché ha hecho participar a 40,000 asalariados
en el programa DECLIC (programa de informacion y de sensibilizacion por la calidad).
Cortesia: expresada a través de la educacion, la amabilidad y el respeto del personal
hacia el cliente. La amabilidad puede adquirr caracter de estrategia comercial
(estrategia SBAG de la cadena AUCHAN: Sonrisa, Buenos dias / tardes, Adiés, Gracias).
Credibilidad: es decir, honestidad de la empresa de servicios tanto en sus palabras
como en sus actos como por ejemplo: en plazos de tiempo para entrega del platillo
ordenado, tratamiento del cliente, garantia, servicio post-venta.

Seguridad: ausencia de peligro, riesgo o dudas a la hora de utilizar el servicio.
Accesibilidad: que se traduce por la faciidad con la que el consumidor puede utilizar
el servicio en el momento que lo desee. El acondicionamiento de las secciones y unas
sefializaciones mas claras aumentan la comodidad para el cliente.

Comunicacion: se debe informar al consumidor con un lenguaje que éste entienda,
para poder ayudarle a guiar su eleccion.

Conocimiento del consumidor: se trata del esfuerzo realizado por la empresa para

entender a los consumidores y sus necesidades.
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1.2.4 Dificultades y problemas para ofrecer calidad:

Jocou, (2001) sefiala que en cuanto a la calidad, solamente se han movilizado las energias
de algunos pero todavia queda lejos de acceder a todas las mentes. Se conoce que uno
de los principales factores que inducen a la falta de calidad es la ausencia de compromiso
de toda la direccion de las empresas en proceso. Como el mismo apunta la trampa

consiste en mejorar la calidad el lunes e intentar reducir los costes el viernes.

Todos los estudios recientes muestran que, el cliente es cada vez mas exigente. Sin
embargo, la percepcioén de la calidad varia de un cliente a otro y no es la misma para el
comprador, que para el proveedor del servicio. Por otra parte, la calidad de un servicio se

percibira de forma diferente segun sea nuevo o muy difundido.

Es mucho mas dificil gestionar la calidad de un servicio, que la de un producto. En general,
los servicios presentan un nimero mucho mayor de caracteristicas que los productos y éstas
resultan mas visibles. Hay muchas mas cosas que observar y comentar sobre unos grandes
almacenes, que sobre un automovil, ademas, el cliente no ve el perno que sujeta la caja de
cambios de ese automovil, pero ve de inmediato el mal humor de una cajera. Cuan mayor
cantidad de elementos incluye la prestacion de un servicio, mayor sera el riesgo de error y

por tanto mayor el riesgo de insatisfaccion del cliente.

El servicio presenta la particularidad de que se fabrica y se consume al mismo tiempo. Una
acogida no puede fabricarse, controlarse, almacenarse y luego consumirse, es instantanea
dado que no puede haber control de calidad a posteriori comparable al que existe para
los productos, el error, una vez cometido, no puede subsanarse, s6lo puede preverse. No
puede haber tampoco desechos. Desgraciadamente, no se puede tirar a las personas
insatisfechas que fueron de vacaciones con nuestra empresa como se hace con los
productos defectuosos. Un servicio defectuoso ni se puede revender en un mercado de
ocasion, ni se puede reparar, ni se puede cambiar por un buen servicio, de ahi la

importancia de hacerlo bien a la primera.

1.2.5 Mas alla de la calidad = |la fidelizacion del cliente:

LeBoeuf, (2000) asienta que la fidelizaciéon del cliente, requiere no soélo el uso de métodos y
herramientas sino también una fuerte voluntad por parte de la empresa de tornarse

decididamente hacia el cliente. El indicador clave del servicio al cliente es la tasa de
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pérdida de clientes. En Francia, por un hipermercado pasa una media de 35,000 clientes
anuales de los cuales 1/3 asegura partes de las ventas. Si consideramos que un cliente
regular representa un volumen de negocio anual de 25,000 francos frente a 1,750 francos
para un cliente ocasional. Transformar un 5% de los clientes ocasionales en clientes fieles
hace progresar el volumen de negocio en un 10% y el resultado de un 40% a un 50%. Por lo
tanto, se puede entender el interés estratégico de una politica de fidelizacion. Todo cliente
que se pierde se lleva consigo un beneficio potencial que la empresa no podra ya obtener.

Por lo contrario, un cliente fiel representa:

Una ligera inversibn comercial (menos publicidad y menos costes).

b. Una compra media mayor.

c. Un aumento del margen de beneficio, porque los clientes fieles aceptan mayores
precios.

d. Una estupenda herramienta de promocion, ya que el cliente fiel es un cliente
satisfecho del servicio y productos ofrecidos, lo cual comentard a mas consumidores.

e. Por Ultimo conservar un cliente resulta de tres a cinco veces menos caro que
conquistar uno nuevo en prospeccion. Pero ¢Como conservar los clientes cuando la

competencia es cada vez mas feroz?

1.2.6 Las estrategias de fidelizacion:

LeBoeuf, (2000) menciona dos enfoques considerados para las empresas:

% La estrategia de defensa: consiste en reducir los posibles motivos de descontento del
consumidor. Se basa en la mejora de la calidad de los servicios y de los productos. La
mayoria de las empresas de distribucion han creado destacados servicios al
consumidor que intentan resolver los litigios y también prevenirlos facilitando o incluso
solicitando las reclamaciones y con ello hacer responsable al personal de contacto.

« La estrategia ofensiva: se inspira en lo que Richard Cross, citado por LeBoeuf, (2000)
llama el costumer bonding que consiste no sélo en satisfacer al cliente sino ademas
ligarlo a la empresa. Trata de que exista una fuerte relacién entre el cliente y la
empresa, haciendo sentir al cliente especial frente al resto de meros consumidores,
transmitiéndole el sentimiento de pertenecer a una comunidad. Por ejemplo, alguna

cadena de tiendas ofrecen a sus clientes la oportunidad de poseer su tarjeta privada
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qgue permite acceder al cliente al rango de cliente privilegiado: cajas reservadas,

promociones exclusivas, crédito para sus compras.

Tres condiciones resultan necesarias para tener éxito en la fidelizacion de clientes:

A

Una voluntad y un compromiso total, de los responsables de la empresa de mejorar la
calidad de sus servicios y productos: ademas, la totalidad del personal de una
empresa debe ser capaz de informar al cliente y aconsejarle y esto requiere una
buena formacioén. Utilizacion rigurosa de métodos y elementos especificos: es
necesario, conocer mejor a los clientes y evitar la miopia estratégica, es decir,
implantar procedimientos para detectar lo que resulta importante a los ojos del cliente,
conocer su funcionamiento interno, detectar el verdadero punto de vista de la
empresa. Entender la estrategia del cliente, conocer su funcionamiento interno,
detectar el verdadero punto de referencia, constituyen ejes de investigacion que
merecen sin duda una inversion importante. El recurrir a bases de clientes, a técnicas
cualitativas como la organizacion de mesas redondas entre clientes, a Ila
individualizacion de la comunicacion comercial a partir del marketing directo, al
analisis de las reclamaciones, a las encuestas a los clientes, y otras técnicas que

permitan a la empresa acercarse mas a las expectativas del cliente.

Ser capaz de diferenciar clientes. Debe realizarse un analisis de la cartera de clientes
para pasar del marketing de servicio a la estrategia de relacion. La empresa debe
anticiparse a las exigencias de los consumidores, y para ello necesita reconocerlos y
diferenciarlos. Hay que detectar a los clientes estratégicos, que no son solamente
aquellos con mayor volumen de consumos y estadias hoteleras realizados, sino
también lo que pueden arrastrar a mucha gente detras y que puedan desestabilizar a

la competencia.

Disefiar mejor la oferta de nuevos servicios. Se trata de que la empresa enumere de la
manera mas precisa posible los elementos que constituyen la oferta y de analizar su
valor para el cliente. Habria aqui que diferenciar “el valor aportado*, es decir, el valor
afadido creado por la empresa y “el valor reconocido®, es decir, el que percibe el
cliente y por el que se sienta una falta o un riesgo si tuviera que renunciar a él. Por todo

lo dicho hasta ahora, la blisqueda de la calidad del servicio representa un desafio o
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incluso una prioridad estratégica para las empresas de servicios para los afios

venideros.

1.2.7 Calidad de servicio de los profesionales del turismo:

Horovitz, (1991) plantea la siguiente interrogante, ¢Qué importancia se le da a la calidad

entre los profesionales del turismo?

A la cual el asevera que depende de los niveles que se tenga como profesional con
respecto a los criterios de calidad, como ejemplo, no se puede pedir a un ayudante de
camarero que tenga una vision maravillosa de la calidad en el servicio si por lo regular no se
le ha inculcado. Pero las companias que van hacia la calidad, colocan a funcionar
departamentos de calidad y de seguimiento al cliente. El personal de turismo “puro” debe
tomarlo en cuenta; de hecho entre los titulados se encuentra, pero no en el personal de
servicio, salvo que tenga criterios de calidad a nivel personal. Por eso la cultura de calidad

debe inculcarse desde dentro.

1.2.8 Servicio personalizado al cliente:

Ugalde, (1998), menciona algunos aspectos del servicio al cliente, su importancia en la

organizacién y como debe ser éste. A continuacién se mencionan estos aspectos:

1.2.8.1 Servicio al cliente: su importancia en la organizacion: Servicio al cliente (desde la

vision de empresa)

. El logro de una imagen positiva.

o Mayor participacion en el mercado.

. Satisfaccion y autoestima del personal.

. Alcance de metas y objetivos.

. Salud econdmica estable.

) Satisfaccion de las necesidades del cliente.

. Mejor estilo de vida.

o Cumplir con las expectativas del cliente.

. Motivar la lealtad del cliente para la empresa.

. Autorrealizacion personal.
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Para hablar de servicio al cliente es necesario delimitar:

. La organizacion, la estructura y el diagnostico F.O.D.A.

. La cultura de servicio al cliente no puede ser impuesta.

Para puntualizar el enfoque japonés es importante tomar en cuenta lo siguiente:

. El cliente interno es primero.

o Liderazgo organizacional.

. Meta clara para todos.

. Sentido de autorrealizacion.

. Estrategia de desarrollo.

. Orientacién del personal hacia la meta.

. Las cinco S’s que son la base de la mejora continua en el enfoque japonés.

1.2.8.2 Enfoque japonés las cinco S’s, la base de la mejora continua = Servicio de Calidad al

Cliente:

Ugalde, (1998), afirma que a la hora de planificar la mejora continua de las empresas,
frecuentemente se sigue un camino atraido sélo por soluciones complicadas, por lo que
hablar de organizar, ordenar y limpiar puede ser considerado por muchos como algo trivial
o demasiado simple, pues son conceptos que asocian al ambito doméstico y nunca al
empresarial. Sin embargo, estos tres conceptos se hallan intimamente ligados a la gestiéon
puesto que son el primer paso que debe dar una empresa en su proceso de mejora y son
una premisa basica e imprescindible para aumentar la productividad; conseguir un entorno

seguro y agradable.

Lo cierto es que las actividades de organizacion, orden y limpieza, son muy a menudo
infravaloradas desaprovechandose una excelente oportunidad de mejora, pues si se
adopta un plan sistematico de gestion que mantenga y mejore continuamente estas tres
cuestiones, se conseguiria de forma casi inmediata una mayor productividad, un mejor

lugar de trabajo y se desarrollaria una cultura de servicio con calidad.
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Ugalde, empieza a definir a las cinco S’s como las iniciales de cinco vocablos japoneses,
correspondientes a la denominaciéon de cada una de las cinco fases que componen este

enfoque:

Seiri = Organizacion.
Seiton = Orden.
Seiso = Limpieza.

Seiketsu = Control visual.

I T I I

Shitsuke = Disciplina y habito.

Las cinco S’s se pueden definir como un estado ideal en el que no hay materiales ni utiles
innecesarios, todo se encuentra ordenado e identificado, se han eliminado las fuentes de
suciedad, existe un control por excepcidon mediante el cual saltan a la vista las desviaciones

o fallos en estas cuestiones y donde todo lo anterior se mantiene y mejora continuamente.

1.2.8.3 El servicio al cliente debe “ser”: Ugalde, (1998), dice que el servicio al cliente debe:

. Ser integral.

. Superar las expectativas del cliente.

) Fortalecer el ambiente interno.

. Cada funcionario es un cliente interno por lo que debe recibir un excelente servicio.

. El equipo humano debe trabajar en forma conjunta respondiendo a la mision de la

empresa.

El cliente es:

. La persona mas importante para la empresa, es la savia vital.
o Hace un favor cuando acude a la empresa.
. Visita la empresa con un problema y una necesidad de informacion.

. Es parte de la empresa, no es un extrafo.

La responsabilidad con el cliente es:

. Brindarle informacion adecuada y ubicarlo en la oficina que corresponda.
. Mejorar los métodos y sistemas de trabajo.
. Estimular el propio mejoramiento.

. Corregir la queja del cliente.
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Un cliente se pierde porque:

. 1% se mueren.

o 3% se mudan.

. 5% se hacen amigos de otros.
o 9% los precios son mas bajos.

. 14% calidad del producto o servicio.

1.2.8.4 Mercadotecnia interna:

Se dirige a asegurar que el equipo humano proporcione la mejor respuesta de la
organizaciéon, al manejar con éxito el contacto personal con el cliente. Las metas

fundamentales de la mercadotecnia interna son:

o Ampliar conciencia.
o Motivacion del empleado.

. Eliminar barreras funcionales.

1.2.8.5 Capacitaciéon permanente:

El arma secreta: el crecimiento de una empresa es en realidad la suma del crecimiento de

sus empleados:

. Para la empresa es una inversion en el futuro.
o Para el cliente es un beneficio.
. Para el empleado una forma de expresar su conocimiento en todos los aspectos del

servicio.

1.2.9 La calidad del servicio como elemento estratégico para fidelizar al cliente:

Universidad Auténoma Metropolitana de México, (2001) anota que en la actualidad, la
busqueda de la calidad en los servicios representa, una de las principales tendencias en el
sector de la hoteleria y es precisamente ésta calidad, lo que distingue a las empresas con
éxito, de aquellas que permanecen en la media. La calidad del servicio es la base de la
supervivencia de una empresa: la competencia y la existencia de clientes cada vez mejor

informados, son dos factores que contribuyen a esta concienciacion.
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Estos factores, deben hacer comprender a las empresas o interesante que resulta perseguir
un servicio de calidad para diferenciarse de la competencia, fidelizar clientes para
mantener y aumentar sus beneficios, pues los clientes de hoy son los beneficios de mafiana.
Es importante definir primero el concepto de calidad de un servicio y luego estudiar sus

componentes antes de abordar las dificultades ligadas a su operatividad.

1.2.10 Evaluacién de calidad de servicios al cliente externo:

Consultoria Interdisciplinaria en Desarrollo S.A. (CID-Gallup), (2001) en el documento de
Evaluacion de Calidad de Servicios (ECS), permite conocer el nivel de servicio que los
clientes perciben, que determinada institucion brinda. Estos resultados ademas de ser
utilizados para mejorar en las variables que los clientes desean, permiten comparar
directamente a la institucidbn con otras de similares caracteristicas en el area.

“La evaluacion de calidad de servicios, permite a la institucion conocer el rango de servicio,
es decir el nivel de satisfaccion del cliente, donde la calidad de servicio percibida por este,
no satisface sus necesidades, justifica el buscar otras empresas que se dediquen a la venta

de servicios similares”.

Ademas la ECS permite evaluar entre otros aspectos:

. La lealtad del cliente de la institucion basada en la calidad de servicio.
. El nivel de recomendacion de la institucion por parte del cliente.

. La comparacion de resultados con otras instituciones similares.

La evaluacion de calidad de servicios, permite realizar varias modalidades de evaluacion,
gue dependen del tipo y tamafio de la empresa, donde se deben tomar en cuenta los

objetivos generales de la evaluacion:

. Medir el grado de satisfaccién que poseen los clientes con la calidad de servicio de la
institucion.

. Evaluar la tendencia en la calidad de servicio percibida por los clientes.

. Establecer las bases para un seguimiento de la calidad de servicio de la institucién en

el lapso de un afo.
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Ademas de estos objetivos, deben tomarse en cuenta los objetivos especificos de las
necesidades de cada empresa, en base a la situacién actual de la empresa en evaluacion
y examinar las relaciones que existen entre componentes parciales de operaciéon y las
medidas globales de satisfaccion de los clientes. Esto con el propésito de medir su
importancia relativa y plantear las estrategias a seguir para mejorar la calidad del servicio

de la organizacion.

1.2.11 Modelo de calidad en servicios para su evaluacion:

CID-Gallup, (2001) menciona que para entender el impacto de las empresas hoteleras y
evaluar las acciones de los clientes resultantes del nivel de satisfaccién en relacion al
servicio ofrecido, la empresa de servicios debe utiizar un modelo que posea ocho

elementos basicos; siendo estos:

Dimensiones de la calidad del servicio (atributos)
Servicio esperado

Factores de influencia

Servicio percibido

Calidad del servicio prestado

= ® a0 TP

Nivel de satisfacciéon

Nuevas actitudes

> Q@

Nuevo comportamiento

Dimensiones y/o atributos de la calidad. La calidad en servicio es un compuesto de varios
atributos o dimensiones tanto objetivas como subjetivas. La composicion de todas las
posibles dimensiones describe el servicio por entero. Es importante entender las dimensiones
de la calidad para que se pueda saber con objetividad cémo los clientes definen la
calidad de los servicios. Solamente a través de la comprension de las dimensiones de la
calidad, se es capaz de desarrollar medidas para evaluar el desempefio en el suministro de
servicios. Por ejemplo, en un servicio de atencién al cliente algunos atributos son

fundamentales como:

o Disponibilidad: el grado con que un servicio esta disponible, siempre que los clientes

necesitan (por ejemplo, 24 horas por dia, 365 dias al afo).
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. Accesibilidad: el grado con que los clientes consiguen contactar a la persona
responsable de solucionar sus necesidades en el periodo en que esta disponible (por
ejemplo, nUmero de tentativas para obtener una conexién con éxito).

. Cortesia: el grado con que la persona responsable de satisfacer las necesidades del
cliente demuestra un comportamiento cortés y profesional (por ejemplo, cuando llamo
por teléfono al servicio de atencion al cliente, los que atienden son siempre corteses y
profesionales?).

) Agilidad: el grado con que una unidad de atencidon rdpidamente satisface la solicitud
de los clientes (por ejemplo, porcentual de casos resueltos por el que atiende).

. Confianza: el grado con que la persona que atiende al cliente demuestra poseer la
habilidades para prestar el servicio prometido, de manera precisa y confiable (por
ejemplo, después de solicitar un servicio por teléfono, yo tengo confianza de que mi
caso sera tratado de manera precisa en el plazo combinado).

. Competencia: el grado con que la persona que atiende al cliente demuestra poseer
las habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio (por ejemplo, la
persona que me esta atendiendo es capaz de responder a mis preguntas?).

. Comunicabilidad: el grado con que la persona se comunica con sus clientes a través

de un lenguaje simple, claro y de facil entendimiento.

El servicio esperado, conocer lo que los clientes esperan en relacion a los varios atributos del
servicio es posiblemente la etapa mas critica para la prestacion de servicios de alta
calidad. Muchas empresas hoteleras subestiman la necesidad de entender por completo
las expectativas de sus clientes. A pesar de que ellas tienen un genuino interés en proveer
servicios de calidad, ellas pierden el foco porque piensan "de adentro hacia afuera”; ellas
"saben" lo que a los clientes les gustaria tener y proveen eso, en vez de un abordaje de
"afuera hacia adentro". Cuando esto sucede, las empresas suministran servicios que no
atienden las expectativas de los clientes. Importantes caracteristicas son dejadas de lado y
los niveles de desempefo definidos son inadecuados. Ademas de esto, los clientes
atribuyen un peso o una importancia diferente a cada atributo de calidad; el conocimiento
del grado de importancia que los clientes dan a los diversos atributos o dimensiones
ayudara a las empresas de servicios a establecer prioridades y arrojaran recursos para el

perfeccionamiento de la calidad.

El factor de influencia. Varios factores estan constantemente influenciando y moldeando

las expectativas de los clientes en relacion al servicio. Son ellos: las comunicaciones "boca a
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boca"; las necesidades personales (por ejemplo, en la industria del turismo, en cuanto
algunos clientes esperan que los hoteles provean el mejor servicio de restaurante posible;

otros esperan que los hoteles sean mas agiles de lo que son en la atencién en sus quejas).

El servicio percibido. Este elemento es resultante del contacto del cliente con la empresa
del servicio, como suposicion, un cliente perdio la tarjeta llave de su habitacion y necesita
una reposicion. Después de un o una serie de contactos con la recepcion para obtener
una reposicion de su tarjeta llave, el cliente sale de esa interaccidn con sus percepciones
sobre el servicio. Ellas pueden incluir; en que medida es facil o dificil contactar a la
recepcion para comunicar la pérdida de su tarjeta llave; la rapidez percibida para obtener
una nueva tarjeta llave; la manera y el tratamiento recibido del recepcionista que atendié
el caso. Estas percepciones contribuyen para la evaluacion de la calidad del servicio

prestado.

El cliente podra salir de una reposicion de tarjeta llave con una opinidn superior respecto
de la recepcion del hotel, especialmente con opiniones mas favorables sobre la capacidad
del hotel en enfrentar situaciones de emergencia y sobre su rapidez en atender y ayudar
huéspedes necesitados. Esas nuevas actitudes podran conducir un cambio en el

comportamiento de los clientes.

1.2.12 El valor de los clientes:

LeBoeuf, (2000) apunta que, el valor de los clientes es obvio en el sentido que los negocios
quiebran sin ellos. Talvez menos obvio es el hecho que pocos negocios de servicios pueden
sobrevivir por largo tiempo sin un nimero sustancial de clientes repetitivos. Especialmente
para hoteles, restaurantes y otras operaciones de hospitalidad, sobrevivencia y éxito
depende méas de retener la lealtad de los clientes con servicio de calidad que atraer

clientes de una vez con promociones y descuentos.

1.2.12.1 El valor de un cliente leal:

LeBoeuf, (2000) expone la siguiente interrogante ¢ Cudl es el valor de un cliente leal? Como
el mismo afirma, una manera de responder a ésta pregunta es pensar en el valor presente

de un cliente que solicita por primera vez, los servicios de la empresa y el valor futuro de

éste mismo cliente, como la frecuencia potencial en un periodo de tiempo especifico. La
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frecuencia potencial de un cliente leal también incluye un nuevo negocio que es el de
referencia a través de comentarios orales. En adicién, recientes investigaciones
relacionadas al hegocio de servicios sugiere fuertemente que la frecuencia y los benéficos
son altos, debido a clientes repetitivos y no por otros clientes que visitan la empresa por

primera vez o clientes de una sola vez.

Gerentes de hoteles y restaurantes estdn de acuerdo que clientes repetitivos son mas
beneficiosos que clientes por primera vez, basdndose en su acuerdo sobre un sentido
intuitivo o un presentimiento. Sin embargo, pocos gerentes serian capaces de respaldar su
intuicién con hechos y figuras de su contabilidad o sistemas de informacién. Los sistemas de
contabilidad son usualmente disefiados para simple record y reporte individual, aislado de
las transacciones financieras; estos sistemas colocan al cliente leal en un renglén igual al
cliente de una vez o primerizo. Los sistemas de informacién disponibles a la mayoria de
gerentes de la hospitalidad son incapaces de identificar cuantos clientes repetitivos estan

dentro del hotel a cualquier hora.

Los hoteles usan frecuentemente programas de viajeros y los restaurantes brindan cupones
de descuentos especiales para parcialmente identificar y seguir a sus clientes frecuentes.
En empresas donde el sistema de computacion hace ésta informacion disponible, el cliente
sera tratado como un cliente especial valioso, el personal de recepcion debe saber como
actuar sobre la informacidén. Sin una estrategia de servicio y entrenamiento de personal, la

informacion que brinda la computadora es inservible.

1.2.12.2 El costo de la insatisfaccion del cliente:

LeBoeuf, (2000) asegura que el valor potencial de los clientes, se demuestra cuando la
insatisfaccion sale con el huésped, éste se lleva un gran chasco del futuro del negocio.
También, en la cantidad total de futuros negocios crece el riesgo, en relacion de las
impresiones negativas acerca de la empresa que insatisface a los clientes. LeBoeuf reporta
gue la media de clientes insatisfechos, le cuenta de ocho a 10 personas acerca de los
problemas tenidos con la empresa y que uno de cada cinco clientes insatisfechos le cuenta

a 20 personas.

Al tomar en cuenta éstas estimaciones, se asume que uno de los clientes insatisfechos le

dice a 10 personas acerca del servicio pobre que él experimenté en el hotel o restaurante.
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También se asume que solamente tres de éstas 10 personas tienen los mismo habitos de
comer que el cliente insatisfecho. Muchos restaurantes y hoteles no tienen las suficientes
fuentes mercadoldégicas para subsidiar la pérdida de la frecuencia de los clientes

insatisfechos.

Las cadenas de hoteles grandes afiman que uno de cada siete huéspedes comenta su
experiencia en relacion al servicio del hotel, si éste no es de su satisfaccion es suficiente

causa para que el huésped no regrese.

1.2.13 La percepcion del cliente en cuanto a valor y servicio:

LeBoeuf, (2000) dice que, vitualmente en cada sector de la economia hoy en dia, los
clientes tienen mas opciones para gastar su dinero, ahora el cliente tiene mas y mejor
definidas sus expectativas de calidad y son menos tolerantes del servicio pobre que en
antafio. Los clientes ignoran la marca y la lealtad a la compaifiia y gastan su dinero en
productos y servicios ofrecidos por cualquiera que los provea y en especial que obtengan
un regalo o descuento arriba de recibir un servicio medio. Hoy en dia los clientes buscan
valor. Ellos encuentran valor cuando los productos o servicios que reciben
consistentemente satisfacen o exceden sus expectativas y pueden ser percibidos a un

precio aceptable.

Proveer la mas alta calidad posible a un precio aceptable es una formula para el éxito en
cualquier segmento de la industria de la hospitalidad y para los clientes, es como un suefio

vuelto realidad.

Después de realizar una extensa investigacion de mercado, se llega a la realidad y se
empieza a escuchar lo que los clientes quieren y lo que ellos quieren, es un valor real mejor
calidad y mas cantidad todo a un precio. Baja calidad a un precio inaceptable es una
estrategia de negocios para el fracaso. La sobrevivencia de los negocios depende en
proveer el valor a los clientes; el éxito de los negocios depende en aumentar en los clientes
la percepcion del valor que la empresa les provee. LeBoeuf asegura que el valor debe ser
percibido y no ser un concepto abstracto, los negocios deben estar seguros que sus clientes

perciben el valor ofrecido.
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Turismo.

Concepto:

Organizacion mundial del turismo —-OMT- (1993) se refiere al turismo como: Las actividades

que

realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al entorno

habitual, por un periodo de tiempo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y por

otros motivos.

1.3.2

Definiciones de turismo:

Organizacion mundial de turismo -OMT- (1993), Afirma que turismo es el conjunto de
relaciones y fenédmenos producidos por el desplazamiento y la permanencia de
personas fuera de su lugar de domiciio, en tanto dicha permanencia y

desplazamiento no estén motivados por una actividad lucrativa.

Turismo es todo desplazamiento temporal determinado por causas ajenas a lucro, el
conjunto de bienes, servicios y organizacion que en cada nacién determinan y hacen
posibles esos desplazamientos y las relaciones y hechos que entre estos y los viajeros

tienen lugar.

El desplazamiento humano de su espacio vital a otro temporal. Entendido el primero,
como aquel ambito geografico donde un individuo se desenvuelve socialmente y

obtiene de fijo los medios econémicos de subsistencia.

Turismo, son los desplazamientos en el tiempo libre que generan fendmenos
socioecondmicos, politicos, culturales y juridicos, conformados por un conjunto de
actividades, bienes y servicios que se planean, desarrollan, operan y se ofrecen a la
sociedad con fines de consumo, en lugares fuera de su residencia habitual en funcién

de recreacion, salud, descanso, familia, negocios, deportes y cultura.

Turismo es una actividad econémica que consiste en un conjunto de bienes y servicios,
que se venden al turista. Dichos bienes y servicios estdn necesariamente
interrelacionados, de manera que la ausencia de uno de ellos obstaculiza y hasta

impide la venta o prestacion de todos los otros, tiene, ademas la muy peculiar
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caracteristica que s6lo es posible producirlos en localizaciones geograficas
rigidamente predeterminadas a las cuales se traslada el turista, aunque su venta
pueda realizarse en el lugar de produccién o fuera de él, es decir, en el punto de
origen de la demanda. A diferencia de lo habitual, en turismo, no se realiza una
distribucion fisica del producto, pues, es preciso insistir, que es el consumidor quien viaja

a la fuente de produccion.

1.3.3 Historia del turismo:

Ramirez, (1999) registra que el negocio del turismo, hace trescientos afios, tenia
caracteristicas semejantes al turismo actual. Muchas de las instalaciones y servicios que
demanda el turismo moderno, se proporcionaban, aunque de una manera mas basica,
desde las primeras épocas de viajes, incluyéndose el alojamiento, los servicios de alimentos

y bebidas, guias y tiendas de recuerdos.

Las primeras formas de turismo de descanso se pueden rastrear en épocas tan remotas
como los imperios egipcio y babilénico. Un museo de antigiedades histéricas se abrid al
publico en el siglo VI a.C. en Babilonia, mientras que los egipcios celebraban muchos
festivales religiosos, que atraian no soélo a los devotos, sino también a aquellos que acudian
para ver las famosas construcciones y los trabajos de arte en las ciudades. Para
proporcionar a estas multitudes durante los festivales servicios de todo tipo, surgieron
vendedores de alimentos y bebidas, guias, mercachifles de recuerdos, apostadores y
prostitutas. Los primeros turistas dafiaban los edificios con dibujos que registraban su visita y
se han encontrado grabados egipcios que datan de 2000 afios a.C. De la misma época
notablemente del afio 300 a.C., los turistas griegos viajaban para visitar los lugares de los
dioses que curaban. Debido a que las ciudades, estados independientes de la antigua
Grecia no tenian autoridad central para ordenar la construccion de carreteras, la mayor
parte de estos turistas viajaba por agua y dado que también la mayor parte de la carga se

transportaba asi, los puertos maritimos prosperaron.

Los griegos disfrutaron también sus festivales religiosos, los cuales mas adelante se orientaron
hacia la busqueda del placer y en particular, hacia el deporte. Ya para el siglo V a.C,,
Atenas se habia convertido en un importante destino para los viajeros que visitaban los
principales lugares de interés, como el Partendn. Las posadas, con frecuencia adyacente a

los templos, se establecian en grandes poblados y en los puertos maritimos para cubrir las
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necesidades de los viajeros. Los posaderos de esta época eran poco amistosos y las
instalaciones que proporcionaban eran sumamente basicas: una tableta para dormir, pero
sin calefaccidn, sin ventanas y sin instalaciones sanitarias. Las cortesanas, entrenadas en el
arte de la mudsica, danza, conversacibn y en hacer el amor, eran el principal

entretenimiento que se ofrecia.

Las guias de viajeros también aparecieron en el siglo IV a.C. y cubrian destinos como
Atenas, Esparta y Troya. Los anuncios colocados en los caminos, se dirigian a los visitantes a
las posadas. Sin embargo, fue en el imperio romano donde por primera vez viajar se volvio
importante. Sin fronteras entre Inglaterra y Siria, y con mares protegidos de la pirateria por
los patrullajes romanos. Existian condiciones favorables para viajar. La moneda romana era
aceptada en todas partes y el latin era la lengua comin de la época. Los romanos viajaba
a Sicilia, Grecia, Rodas, Troya, Egipto y desde el siglo Il d.C. a Palestina. Los romanos
introdujeron también sus guias del viajero (itinerarios) en los que enlistaban hoteles con

simbolos para identificar la calidad, a manera de las guias de la actualidad.

El turismo local también florecié dentro de la zona de importancia del imperio romano. Los
ricos construyeron casas para hacer co6moda la distancia al viajar desde Roma, estas se
ocupaban particularmente durante las reuniones sociales de primavera. Los centros
vacacionales de moda se encontraban alrededor de la bahia de Napoles y existe
evidencia de la primera segmentacién del mercado entre estos destinos. Napoles atrala a
los intelectuales y retirados, Cumae era el centro vacacional de moda, Puteoli atraia a los
turistas mas formales, mientras que Baiae que era una ciudad como balneario como un
centro vacacional de playa, atraia al turista de bajos recursos, haciéndose notorios por

pendencieros, alcohdlicos y por cantar toda la noche.

1.3.4 Turismo en Guatemala:

Molina, (2001) apunta que, la situacion del turismo en Guatemala es muy conocida,
primeramente por ser una de las principales fuentes de divisas extranjeras, y luego por sus
tendencias irregulares de alza y baja, que se han dado significativamente, motivadas
principalmente por la situacion socioeconOmica imperante. Asimismo, al referirse a una
entrevista realizada por Mynor Ixcot del matutino prensa libre dirigida a Juan Callejas,

exdirector del Instituto Guatemalteco de Turismo (INGUAT),quien manifiesta que en el primer
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trimestre del presente afio, el ingreso por divisas de turismo crecié 13.6% en comparacion

con el mismo periodo en 1999.

Como perspectivas futuras del turismo, el Instituto Centroamericano de Administracion de
Empresas (INCAE), citado por Godoy (1999), estima que Guatemala podria estar captando
para el presente afio, cerca de 700,000 turistas extranjeros, si continua la tendencia
observada hasta 1996. Esto equivaldria a ingresos cercanos a los $ 440 millones. Sin
embargo, si se diese una estrategia turistica agresiva e inteligente (ademéas de
diversificante, que incorpore las areas de desarrollo de la Estrategia Nacional de Turismo
(ENT) al cluster turistico nacional), se estima que el pais podria aumentar esta cifra y recibir
cerca de 850,000 turistas en el mismo periodo, lo que redundaria en mayor generacion de

divisas.

1.3.5 El funcionamiento del sistema turistico:

Acerenza, (1997) dice que el sistema turistico entra en funcionamiento por medio de su
elemento dinamico, o sea, el turista, quien pone en movimiento todo el sistema, como

consecuencia del traslado que realiza desde su regidon de origen.

La necesidad de trasladarse exige la disponibilidad de transporte, que le haga posible el
acceso al sitio al cual se desea desplazar. Una vez en el lugar, requiere de servicios de
alojamiento y alimentaciéon, como de facilidades para que pueda disfrutar de una estancia
agradable. Como se puede observar, se tratan de servicios brindados por empresas,
cualquiera que sea su haturaleza juridica, motivo por el cual, es un elemento dentro del
sistema turistico capaz de satisfacer estos requerimientos del turista en relaciéon con el viaje,
es precisamente el elemento econdmico, denominado, en términos genéricos, industria

turistica.

El funcionamiento del sistema turistico depende, entonces, de que uno de sus elementos, el
turista, adopte una decisibn de viaje. Decisibn que origina toda una serie de
requerimientos, los cuales son satisfechos por las distintas empresas que integran la industria
turistica. Légicamente todos los servicios prestados por la industria son brindados en
espacios geograficos bien definidos, razén por la cual el sistema, ademas de mantener una
estrecha relacién funcional, mantiene una estrecha relacién espacial con los elementos

geograficos que lo integran: la region de origen, la ruta de transito y la region de destino.
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1.3.6 El turismo como factor de desarrollo regional:

Segun la politica adoptada para afrontar los problemas regionales, el turismo puede llegar
a jugar diferentes papeles, si la politica fuera, la de limitar el proceso de aglomeracion, a fin
de evitar los inconvenientes que éste presenta, pareceria l6gico que la politica turistica
debiera considerar la posibilidad de aliviar los efectos del turismo externo en las zonas de
aglomeracion y estimular, a partir de éstas, la generaciéon de turismo hacia las regiones

menos desarrolladas.

Si por el contrario, la politica fuera la de estimular el desarrollo de las zonas de emigracion
rural o de estancamiento econdmico, para lograr de ésta forma una distribucibn mas
equitativa del ingreso, el turismo eventualmente podria jugar un papel mas relevante, por
cuanto que su empleo como factor de desarrollo regional debe ser considerado y
evaluado como una de las tantas opciones posibles, en funciéon de los recursos naturales y
culturales existentes en la zona objeto de estudio, de las faciidades de explotacion de los

mismos, asi como de los recursos econdmicos que esta explotacion requiere.

De esta forma, el turismo podria contribuir a la generacién de empleos, que constituye uno
de los problemas mas graves a resolver, asi como ayudar a la redistribucion interregional de
la renta, que es precisamente otro de los objetivos basicos del desarrollo regional. Ahora
bien, la seleccion del turismo como instrumento de desarrollo regional dependera no sélo
de la existencia de recursos naturales o culturales que puedan ser aprovechados
turisticamente, sino ademas de las caracteristicas de las industrias requeridas para el

desarrollo.

1.3.7 El concepto de marketing turistico:

El marketing en el campo del turismo, dadas las caracteristicas particulares que presenta la
comercializacién en ésta actividad y las condiciones bajo las cuales debe llevarse a cabo,
se convierte en una verdadera especialidad. Es asi entonces, como se puede hablar de un
marketing turistico, a efecto de identificar de este modo, a todas aquellas acciones
destinadas a la promocién y venta de la oferta turistica, con el fin de estimular la afluencia
de visitantes a un determinado destino. Acerenza (1997), cita a Krippendorf, quien define la

actividad del marketing en el campo del turismo, de la siguiente manera:
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Por marketing turistico se entiende la adaptacion sistematica y coordinada de las politicas
de los que emprenden negocios turisticos, privados o estatales, sobre el plano local,
regional, nacional e internacional, para satisfaccién éptima de ciertos grupos determinados

de consumidores y lograr, de esta forma, un beneficio apropiado.

1.3.8 El enfoque de marketing en el desarrollo del turismo:

Con la introduccién de las nuevas técnicas de marketing, en la actividad turistica, se
cambia el enfoque de la comercializacion del turismo y nace en europa occidental el
concepto de producto turistico, y con éste, la estandarizaciéon de la oferta, base del boom
gue se produce en el turismo mundial y que llega a su maximo esplendor a fines de la

década de los sesenta y principios de los setenta.

Es precisamente en este periodo cuando en el proceso de comercializacion del turismo se
deja de mirar hacia adentro, es decir, hacia los atractivos turisticos que posee un pais, y se
pasa a mirar hacia fuera, o sea, hacia el turista. Quien, en definitiva, es el que hace uso de
los servicios ofrecidos por las distintas empresas que desarrollan sus actividades en el campo

del turismo.

1.3.9 Aplicacion del marketing en la comercializaciéon del turismo:

Acerenza (1997), cita a la Asociacidn Americana de Marketing, la cual al referirse a este
particular, dice que marketing es: La ejecuciéon de actividades comerciales encaminadas a
transferir productos o servicios del fabricante al consumidor, de modo que satisfaga al

consumidor y cumpla con los objetivos de la empresa.

En el contenido de esta definicion estan comprendidas toda una serie de actividades, las
cuales en su conjunto integran un proceso que es el que hace posible la transferencia de
los productos, o de los servicios, del fabricante, como el prestador de servicios turisticos en el
caso del turismo al consumidor final. Basicamente este proceso puede sintetizarse en las
siguientes actividades: obtencién de la informacibn para la toma de decisiones;
preparacién de un plan de marketing; ejecucién de los diferentes programas integrantes

del plan, y el control de la gestion llevada a cabo.
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Il Planteamiento del Problema

La gerencia hotelera es una base fundamental para lograr un alto rendimiento en la
prestaciéon de servicios; la falta de un buen conocimiento, aplicaciéon y asesoria sobre una
gerencia hotelera de calidad por parte de empresarios, administradores y gerentes, ha
hecho que el servicio hotelero carezca de profesionalismo, ética y calidad, dentro de las
empresas hoteleras de la cabecera departamental de Huehuetenango, ya que no cuentan
con una organizacion gerencial definida; no conocen ni utilizan la metodologia que una
organizacién gerencial proporciona, para que con las caracteristicas propias de la region,
se propongan ideas, estrategias, voluntad e interés sobre el mejoramiento del nivel de

gerencia hotelera en beneficio de los empresarios huehuetecos y usuarios.

Este aspecto se ha acentuado en las empresas hoteleras catalogadas de dos estrellas,
especialmente en aquellos empresarios que deciden actuar por inercia; empresarios puros y
empiricos, que solamente buscan la obtencidon de utilidades y nos les interesa saber si
cumplen o no, los principios en los que se sustenta una gerencia hotelera formal. Producto
de lo anterior, es que el servicio que algunas empresas hoteleras brinda a sus clientes es
considerada satisfactoria por estos, sin embargo, se ha percibido la importancia de aplicar
una gerencia sistematica en el desarrollo integral, ético y profesional de las empresas,
convirtiéndolas en companias productivas capaces de crear una expansiéon de servicios a
un alto nivel de calidad, lo que conlleva al logro del éxito y la ubicacién deseada dentro

del mercado competitivo de la oferta.

La gerencia hotelera es un cimiento para el desarrollo empresarial dentro de las exigencias
del mercado internacional en el siglo XXI, que ahora se considera amplio y con una
demanda de servicios considerable. Adquirir la informacion adecuada, saberla manejar y
controlar, puede llevar al beneficio integral empresarial de Huehuetenango y traer el
beneficio para la poblacién y la regidn en general, esto se logra por medio de la
adaptacion a las exigencias mundiales, vision futurista y con una conciencia del proceso

gue conlleva al desenvolvimiento de una buena calidad en los servicios turisticos.
Se conoce que la aplicacion de una buena gerencia hotelera, permite la minimizaciéon de

qguejas de los huéspedes y clientes, asi como también permite afrontar mas faciimente

obstaculos en materia de recursos humanos, administracion, control y planificacién entre
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otros. Esto posteriormente se reflejard en un desenvolvimiento dinamico, facil de aplicar y

manejar en la administracion empresarial hotelera.

En el contenido tedrico de ésta investigacion se profundiza sobre cada uno de los aspectos

de mayor relevancia en el campo de la gerencia hotelera, servicio de calidad y turismo,

que

reflejan para las empresas hoteleras de Huehuetenango, las ventajas de ofrecer una

gerencia preparada.

El problema basico por el cual se plantea este trabajo de investigacion; se basa en la

siguiente interrogante: ¢Coémo influye la gerencia hotelera, para un servicio de calidad al

turismo?
2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo General .

Analizar la influencia de la gerencia hotelera en la prestacion de un servicio de calidad al

turismo.

212

a)

b)

f)

Objetivos Especificos.

Definir los puestos de trabajo, la escolaridad y categoria hotelera en las que los
empresarios hoteleros se basan para dirigir sus negocios.

Determinar el conocimiento y la aplicacion de herramientas e instrumentos gerenciales
-administrativos en el desarrollo de los servicios hoteleros en la cabecera
departamental de Huehuetenango.

Analizar las actividades basicas, en las que los empresarios hoteleros se basan para
dirigir sus negocios.

Analizar la incidencia que la gerencia hotelera asume en el desarrollo integral de los
hoteles de la cabecera departamental de Huehuetenango.

Definir los factores que influyen en la no aplicacibn de una gerencia hotelera de
calidad.

Analizar como es percibido y considerado, el servicio de calidad por parte de los

clientes y empresarios hoteleros.

38



g) Determinar el nivel de gerencia hotelera que se desarrolla en la cabecera
departamental de Huehuetenango, con base en el tipo de persona que demanda y
frecuenta el servicio de hospedaje.

h) Determinar el tipo de visitantes que perciben las empresas hoteleras de la ciudad de

Huehuetenango.

2.2 Variables De Estudio.

a) Gerencia Hotelera.
b) Servicio de Calidad.

c) Turismo.

2.3 Definicién De Variables.

2.3.1 Definicién Conceptual.

a) Gerencia Hotelera.

Universidad Auténoma Metropolitana de México, (2001) menciona que gerencia hotelera
se entiende como un sustantivo y una accion, como el sujeto o sujetos responsables del
éxito o fracaso de una empresa hotelera, son quienes dirigen el trabajo de otros hacia la
consecucién de un objetivo predeterminado. También se entiende como un conjunto de
principios y funciones claves. Es el ejercicio de mando, la coordinaciéon de los recursos, el

proceso de toma de decisiones, la definicién de la misiébn y rumbo de la empresa.

La gerencia hotelera a través de la calidad total, esta basada en un control y mejoramiento
continuo de la calidad de los procesos de trabajo desde los proveedores hasta los clientes.
Es el enfoque gerencial que logra mejorar la calidad de los servicios de cualquier

organizacion hotelera.

b) Servicio De Calidad.

LeBoeuf, (2000) en el libro Como ganar clientes y mantenerlos fieles de por vida, define al
servicio de calidad como el servicio que constantemente conoce o excede las
expectativas del cliente, un servicio de calidad no solamente involucra a hoteles y
restaurantes sino también a todos los negocios de la “Hospitalidad®. El servicio de calidad

se basa en las expectativas del cliente acerca de la calidad de los bienes, servicios y la
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experiencia total que tendra dentro de la empresa de servicios. Cuando se sobrepasan las
expectativas del cliente se percibe que la calidad del servicio fue relativamente alta y
cuando se ha fallado en las expectativas del cliente, se percibe que la calidad del servicio

fue relativamente baja.

c) Turismo.

Organizacion Mundial del Turismo —OMT- (1993) dice que turismo consiste en todas aquellas
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al
entorno habitual, por un periodo de tiempo inferior a un afio , con fines de ocio, por

negocios y por otros motivos.

2.3.2 Definicidn Operacional.

El estudio de las variables se operacionalizd por medio de una boleta de opinidén y
entrevistas de evaluaciéon y dirigidas, a los propietarios, gerentes o administradores, asi
como también a algunos de los clientes que frecuentan las empresas hoteleras de la

ciudad de Huehuetenango. Las variables fueron operacionalizadas en base a los siguientes

indicadores:
Variable Indicador Pregunta Respuesta Analisis
Gerencia Analizar la ¢Considera Ud. | Boleta de opinién | Cualitativo
Hotelera incidencia que la | que en los hoteles dirigida a
gerencia hotelera | de la ciudad de Gerentes,
asume en el Huehuetenango propietarios y
desarrollo integral existe una administradores
de los hoteles de | gerencia hotelera de hoteles
la cabecera de calidad? Huehuetenango
departamental de (2003)
Huehuetenango.

Definir los factores | ¢Cuales cree Ud. | Boleta de opinion | Cualitativo

que influyen en la que son los dirigida a
no aplicacién de factores que Gerentes,
una gerencia influyen en la propietarios y
hotelera de inexistencia o administradores
calidad. poca gerencia de hoteles
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hotelera de Huehuetenango

calidad en los (2003)

hoteles de la
ciudad de

Huehuetenango?

¢ Cree Ud. que Boleta de opiniéon | Cualitativo
dirigida a Clientes

Determinar el nivel
de gerencia esta empresa

hotelera que se hotelera cuenta de Hoteles

desarrolla en la con una buena Huehuetenango

cabecera gerencia hotelera (2003).
departamental de | o administraciéon?
Huehuetenango,
con base en el

tipo de persona
gue demanday
frecuenta el tipo

de servicio de

hospedaje.
Servicio de | Analizar cdmo es ¢;Considera Ud. | Boleta de opinién | Cualitativo
Calidad percibido y Que su empresa dirigida a
considerado el brinda un servicio Gerentes,
servicio de de calidad al propietarios y
turismo? administradores

calidad por parte
de los clientes y ¢ Considera ud. de hoteles

empresarios Que la forma que | Huehuetenango
hoteleros. su empresa brinda (2003)
sus servicios
satisface las
necesidades de
sus clientes?
¢Coémo
propietario,
gerente o
administrador, esta

Ud. informado
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sobre las
exigencias del
mercado hotelero
actual en cuanto
a servicio de
calidad?
¢Cree Ud. que
esta empresa
hotelera le brinda
un servicio de

calidad?

Boleta de opinion
dirigida a Clientes
de Hoteles
Huehuetenango
(2003).

Turismo

Determinar el tipo
de visitantes que
perciben las
empresas
hoteleras de la
ciudad de

Huehuetenango.

¢,SuU empresa es
mas visitada por:
turismo nacional,
connacionales en
vias de negocios y
trabajo, turismo
internacional,
otros?
¢Razén de su visita
a Huehuetenango:
Turismo, negocios
y/o trabajo, de

paso, otros?

Boleta de opinién
dirigida a
Gerentes,

propietarios y
administradores
de hoteles
Huehuetenango
(2003)

Boleta de opinidn
dirigida a Clientes
de Hoteles
Huehuetenango
(2003).

Cualitativo

2.4 Alcances y Limites.

24.1

A través de este estudio se investigaron los diferentes aspectos que se desarrollan dentro de
la gerencia hotelera en la cabecera departamental de Huehuetenango, o cual definid
una propuesta de conocimiento e implementacion de una gerencia hotelera de calidad

en las empresas del area, en donde se involucré a propietarios, gerentes y administradores

Alcances.

42




como actores principales de su propio desarrollo, con un andlisis de sus conocimientos; de
ahi como referencia, para lograr el interés en la mejora continua de los servicios hoteleros.
Todo lo anterior constituye una prioridad y linea de accién dentro del marco de la cultura
turistica. Este estudio se realiz6 con una muestra de la gerencia de empresas hoteleras,
consideradas de cuatro y dos estrellas, asimismo, una pequefia muestra de los clientes que

frecuentan estas empresas de la cabecera departamental de Huehuetenango.

2.4.2 Limites.

En esta investigacion se encontraron algunos obstaculos durante el estudio de campo tales

como :

. Poca y mala informacién, e interpretacion de los objetivos que se plantean en este
trabajo por parte de los propietarios, gerentes y administradores de las empresas
hoteleras que se tomaron en cuenta en la muestra.

. Reserva para dar informacion, para evitar su publicaciéon a la competencia.

. Accesibilidad limitada para obtener la informaciéon que los clientes de estas empresas

hoteleras brindaron al estudio de campo de esta investigacion.

25 Aporte.

La investigacion es de importancia, debido a que fue necesario hacer del conocimiento de
los administradores de las empresas hoteleras y de todas aquellas personas que tienen bajo
su responsabilidad la administracion de estas empresas turisticas, que la experiencia y lo
que sucede en la vida real, no es suficiente o no es lo Unico que se aplica; para lograr una
buena administracidon de éstas y especificamente una buena gerencia hotelera, pues es

indispensable complementar esta informacién con la teoria y estudios profesionales.

Ademas de las personas antes mencionadas, esta investigacidon también esta dirigida a
aquellas personas o0 estudiosos del area administrativa/gerencial, ofreciéndoles una
explicacioén sobre los puntos que se consideran de mayor importancia dentro del campo
gerencial hotelero, servicio de calidad y turismo. Sustentdndose en el trabajo de campo, en
la que se compararon los resultados de la buena o mala gerencia en las empresas

hoteleras, con las teorias generales de lo que es una gerencia hotelera de calidad.
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Como aporte principal de este trabajo, se realiz6 un propuesta; que brinda lineamientos y
tips basicos para emprender un camino hacia la implementaciéon de una gerencia hotelera

de calidad dentro de los hoteles de la ciudad de Huehuetenango.

Este estudio también es una base de datos; que es de ayuda para realizar otras
investigaciones en el ambito gerencial/administrativo de las empresas turisticas, en la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la Universidad Rafael Landivar

Facultades de Quetzaltenango.
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. Método

3.1 Sujetos.

Las personas incluidas en ésta investigacion fueron 21 propietarios, gerentes o
administradores de empresas hoteleras ubicadas en la cabecera departamental de
Huehuetenango, que comprenden todo un universo, mismo que fue tabulado como

muestra.

Estas personas de ambos sexos quienes dos de ellos representan hoteles de cuatro estrellas y
19 representan hoteles de dos estrellas, 11 de ellos se consideraron empresarios empiricos,
sin titulo profesional universitario alguno y 10 con titulo profesional universitario, con
habilidades para trabajar en sus empresas. Se incluyé ademas una muestra de 84 clientes
frecuentes de estas empresas hoteleras; muestra que se obtuvo al determinar un universo
de 106 clientes frecuentes, considerados dentro del rango de una tabla para determinar el
tamafio de una muestra, proporcionada por la facultad de ciencias econdmicas y
empresariales, de las facultades de Quetzaltenango de la universidad Rafael Landivar,
seguidamente se emple6 una féormula para verificar estos rangos citada por Molina, (2001)

la cual es iddnea para este tipo de investigacion. —Ver inciso 3.5 Metodologia Estadistica -

3.2 Instrumentos.

Los medios utilizados para la realizacion de ésta investigacidn fueron una boleta de opinidn
para gerentes, propietarios y administradores de los hoteles objeto de estudio; con
preguntas de tipo cerrado y abierto, también se efectud una entrevista dirigida de
evaluacion. Asimismo se consultd, la opinion de los clientes, que frecuentan los hoteles de
la muestra, por medio de una boleta de opinidn que contenia preguntas de tipo cerrado y

abierto.

3.3 Procedimiento.

»  Eleccion del tema: Para la eleccidon de este tema de estudio, se evidencid que dentro
de la carrera de empresas turisticas de las facultades de Quetzaltenango de la universidad

Rafael Landivar, se carecia de documentos y bibliografia explicita sobre gerencia hotelera,

que es asighatura de practica y estudio principal para esta clase de carrera profesional.
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» Fundamentacion tedrica por medio de investigacion cientifica, descriptiva y
documental: Este trabajo tiene su Fundamentacién tedérica en libros, documentos,
congresos, tesis, seminarios y articulos todos relacionados de alguna manera con la industria
turistica y hotelera, con bases precisas sobre el manejo de recursos, técnicas, politicas,
procedimientos, procesos, herramientas e instrumentos para el desarrollo de una alta
direccion al mas destacado nivel que involucra servicio y gerencia de estandares de
calidad a nivel mundial. La investigacion descriptiva que estudia, interpreta y refiere las
relaciones, correlaciones, estructuras, variables independientes y dependientes, es otro
fundamento de este estudio pues abarca todo tipo de recoleccion cientifica de datos, con
el ordenamiento, tabulacion, interpretaciéon y evaluacion de los mismos, que estipulan el

razonamiento de determinado tépico dentro de un universo.

> Elaboracion del instrumento: La elaboracion del instrumento fue basada en los
objetivos especificos de este estudio, relacionandolos con preguntas de tipo abierto y
cerrado, para lograr plantear una boleta de opinidn, especificamente para las empresas
hoteleras de la cabecera departamental de Huehuetenango, asi mismo un entrevista
dirigida de evaluacion y por ultimo otra boleta de opinién para los clientes frecuentes de

estas empresas hoteleras.

»  Seleccion de la muestra: Para la selecciéon de la muestra se obtuvo un universo total de
21 empresas hoteleras de la cabecera departamental de Huehuetenango, de las cuales
dos fueron de la categoria de cuatro estrellas y 19 de dos estrellas, este universo total se
tom6é como muestra. Asi mismo se selecciono una muestra de 84 clientes que frecuentan
estas empresas, basados en un universo de 106 clientes frecuentes, determinados por los
rangos de una tabla para el calculo del tamafio de una muestra y verificados por una

férmula citada por Molina, (2001) idénea para este tipo de investigaciones.

» Aplicacion del instrumento: El instrumento se aplicé en el mes de Mayo 2003, que
consiste en la respuesta a dos boletas de opinién con preguntas de tipo abierto y cerrado,
asi mismo una entrevista de evaluacion de tipo dirigida; se tuvieron ciertos inconvenientes
como la ausencia de las personas representantes de las empresas hoteleras, para
responder las boletas de opinidn, la entrega de la informacién a destiempo, asi mismo poca
colaboraciéon para poder accesar a sus clientes y obtener los datos necesarios para esta

investigacion.
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» Tabulacion de resultados: El procedimiento estadistico utilizado para la tabulacion de
resultados y determinar la validez y fiabilidad de la informacién obtenida por medio de
interrogantes incluidas en la boleta de opinién, se utilizé el Método de Fiabiidad de

Proporciones.

» Interpretacion y andlisis de resultados: Dentro de este procedimiento, se relacionaron
los resultados obtenidos en el estudio de campo con los objetivos especificos de esta
investigacion y si las interrogantes de las boletas de opinion habian sido entendidas en su

esencia para no desvariar en lo que se pretende demostrar en este estudio.

»  Discusién de resultados: Para discutir los resultados obtenidos en el estudio de campo
de esta investigacion, se compard el marco tedrico, los objetivos que se pretendieron
alcanzar, con los resultados obtenidos, esto dio como consecuencia la ponderaciéon de la
realidad de las empresas hoteleras de la ciudad de Huehuetenango que necesitan mejorar

ciertos aspectos gue marcaron los datos finales obtenidos.

> Conclusiones: Al realizar este estudio, se hace referencia a varias conclusiones de los
tépicos que se trataron; estas conclusiones no son mas que el reflejo de la realidad que la

poblacién estudiada afronta en el aspecto gerencial hotelero.

» Recomendaciones: Al concluir este estudio, se describen varias recomendaciones de
las tematicas que se manejaron; estas recomendaciones no son mas que el manifiesto de
un aporte para corregir la realidad que la poblacién estudiada afronta en el aspecto

gerencial hotelero.

» Propuesta: La propuesta de este trabajo de investigacidn, se desenvuelve como
soporte a la mayoria de empresas hoteleras clasificadas de dos y cuatro estrellas de la
ciudad de Huehuetenango, que cuentan con recursos financieros, humanos y técnicas
limitadas, que con frecuencia llegan a la conclusibn de que realizara estudios pro mejora
de funciones, procedimientos, manejo del recurso humano, evaluaciones constantes y

crear un sistema de procedimientos adecuados y técnicas es algo que no vale su costo.
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3.4 Disefo.

El tipo de investigacidon que se realizdé fue una investigacion descriptiva; que Achaerandio,
(1992), define como aquella que estudia, interpreta y refiere lo que aparece fenédmenosy lo
qgue es (relaciones, correlaciones, estructuras, variables independientes y dependientes,
etc.). La investigacion descriptiva es amplisima: que abarca todo tipo de recoleccion

cientifica de datos, con el ordenamiento, tabulacién interpretacion y evaluacion de éstos.

3.5 Metodologia Estadistica.

Para el tratamiento de los datos se utilizé la técnica de fiabilidad de proporciones, para lo

cual se ejecutaron las siguientes férmulas:

a) Nivel de Confianza. b) Error de Nuestra Maxima.
5% E=5%*Op
a) Error De Proporciones. C) Nivel Confidencial o Limites Fiduciales.

Op = p-q Op +- E
N

% = Nivel de confianza.

E = Error de muestra maxima.
Op = Error de proporciones.
N = Numero.

p-g = Nivel confidencial o limites fiduciales.

Para la obtencion de la muestra, se aplico, la siguiente férmula:
_N
2
N(d) +1
n = nimero de boletas

N = Poblacion total

d = margen de error 5%
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106
2

106(5)+ 1

n=

106
106(0.25) +1

n= — 106 = 83.7944664 n = 84 boletas de opinion.
1.265
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V. Presentacion de Resultados
4.1 Resultados de la boleta de opinién, dirigida a propietarios, gerentes vy
administradores de hoteles, (2003).
1. ¢Persona que responde la presente boleta?
Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Gerente / propietario(a) 7 33| 0.33| 0.67| 0.10| 0.19| 0.52 0.14 3.30 Si Si
Gerente 2| 10| 0.10| 0.90| 0.06| 0.11| 0.21 001| 1.66 Si Si
Propietario Administrador(a)
1 5| 0.05| 0.95| 0.04| 0.07| 0.12 -0.02| 1.25 No Si
Administrador(a) 9| 42| 042 058| 0.10| 0.19| 0.61 0.23| 4.20 Si Si
No Respondi6 2| 10| 0.10| 0.90| 0.06| 0.11| 0.21 -0.01| 1.66 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

Los administradores representan la mayoria de personas que responden la boleta.

2. ¢Nivel de Escolaridad?

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-

CATIVO LIDAD

Ninguna 0 0| 0.00| 1.00 0 0 0 0 0 No Si
Primaria 1 5| 0.05| 0.95| 0.04| 0.07| 0.12 -0.02 1.25 No Si
Béasico 2 9| 0.09| 091| 0.06| 0.11| 0.20 -0.02 1.50 No Si
Diversificado 6 29| 0.29| 0.71| 0.09| 0.17| 0.46 0.12 3.22 Si Si
Universitario 10| 48| 048] 052| 0.10| 0.19| 0.67 0.29 4.80 Si Si
No Respondi6 2 9| 0.09| 091| 0.06| 0.11| 0.20 -0.02 1.50 No Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

La mayoria de personas encuestadas poseen una escolaridad a nivel universitario.
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3. ¢ Categoria del Hotel?

Respuestas N % P q op E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
No Tiene/No Sabe 3| 14| 0.14| 0.86| 0.07| 0.13| 0.27 0.01 2.00 Si Si
Una Estrella 2| 10| 0.10| 0.90| 0.06| 0.11| 0.21 -0.01 1.66 Si Si
Dos Estrellas 1 5| 0.05| 0.95| 0.04| 0.07| 0.12 -0.02 1.25 No Si
Tres Estrellas 8| 38| 0.38| 0.62| 0.10| 0.19| 0.57 0.19 3.80 Si Si
Cuatro Estrellas 3| 14| 0.14| 0.86| 0.07| 0.13| 0.27 0.01 2.00 Si Si
Cinco Estrellas 0 0| 0.00| 1.00 0 0 0 0 0 No Si
No Respondi6 4 19| 0.19| 0.81| 0.08| 0.15| 0.34 0.04 2.37 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

La mayoria de hoteles de la ciudad de Huehuetenango son de categoria tres estrellas.

4, ;Dentro de la empresa se cuenta con controles escritos de los procesos de trabajo

de cada uno de los departamentos?

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 12| 57| 057| 043| 0.10| 0.19| 0.76 0.38 5.70 Si Si
No 7| 33| 033| 067| 0.10| 0.19| 0.52 0.14 3.30 Si Si
No Respondi6 2| 10| 0.10| 0.90| 0.06| 0.11| 0.21 -0.01 1.66 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

La mayoria de hoteleros cuentan con controles escritos de los procesos de trabajo de cada

uno de los departamentos.

5. (En la empresa se mejoran continuamente los procesos de trabajo de los

departamentos, la atencion al cliente, el servicio?

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 18| 86| 0.86| 0.14| 0.07| 0.13| 0.99 0.73| 12.28 Si Si
No 1 5| 0.05| 0.95| 0.04| 0.07| 0.12 -0.02 1.25 No Si
No Respondi6 2 9| 0.09| 091| 0.06| 0.11| 0.20 -0.02 1.50 No Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

Los representantes de hoteles aseveran, en su mayoria, que en sus empresas si s&e mejoran
continuamente los procesos de trabajo de los departamentos, la atencidn al cliente y el

servicio.
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6. ¢COlmo mejora continuamente los procesos de

atencion al cliente, el servicio dentro de la empresa?

trabajo de los departamentos, la

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD

Mas controles escritos 5 8| 0.08| 0.92| 0.03| 0.05| 0.13 -0.05 2.66 Si Si
Entrenamiento y
capacitacion a su personal 14 24| 0.24| 0.76| 0.05| 0.09| 0.33 0.15 4.80 Si Si
Aplica circulos de calidad 8 14| 0.14| 0.86| 0.04| 0.07| 0.21 0.07 3.50 Si Si
Implementa nuevo mobiliario
y equipo 10| 17| 0.17| 0.83| 0.04| 0.07| 0.24 0.10 4.25 Si Si
Implementa incentivos a sus
clientes 14| 24| 0.24| 0.76| 0.05| 0.09| 0.33 0.15 4.80 Si Si
Otros 6| 10| 0.10| 0.90| 0.03| 0.05| 0.15 0.05 3.33 Si Si
No respondié 2 3| 0.03| 0.97| 0.02| 0.03| 0.06 0.00 1.50 No Si
Sumatoria de frecuencia 59| 100

Se obtuvo una tabulacion de 59; debido

opciones de respuesta.

a que esta pregunta proporcionaba varias

7. ¢,Cree Ud. que la organizacion de su empresa le hace mas facil afrontar los
obstaculos en las diferentes areas?
Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 18| 85| 0.85| 0.15| 0.07| 0.13| 0.98 0.72| 12.14 Si Si
No 1 5| 0.05| 095| 0.04| 0.07| 0.12 -0.02| 1.25 No Si
No Respondi6 2| 10| 0.10| 0.10| 0.02| 0.03| 0.13 0.07| 5.00 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

La mayoria de hoteleros respondieron que la organizacion de su empresa les facilita

afrontar obstaculos en diferentes areas.
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7.a) (Cree Ud. que la organizacion de su empresa le hace mas facil afrontar los

obstaculos en las diferentes areas? ¢En Cuales?

Respuestas N % P q op E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Recursos Humanos 10 30| 0.30| 0.70| 0.07| 0.13| 0.43 0.17 4.28 Si Si
Administracion 10| 30| 0.30| 0.70| 0.07| 0.13| 0.43 0.17 4.28 Si Si
Servicio 9| 28| 0.28| 0.72| 0.07| 0.13| 0.41 0.15 4.00 Si Si
Otros 1 3| 0.03| 097 | 0.02| 0.03| 0.06 0 1.50 No Si
No Respondi6 3 9| 0.09| 091| 0.04| 0.04| 0.13 0.05 2.25 Si Si
Sumatoria de frecuencia 33| 100

Se obtuvo una tabulacion de 33; debido a que esta pregunta proporcionaba varias

opciones de respuesta.

8. ¢Tiene un organigrama definido dentro de su empresa?
Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 12| 57| 057| 0.43| 0.10| 0.19| 0.76 0.38| 5.70 Si Si
No 5| 24| 024| 0.76| 0.09| 0.17| 0.41 0.07| 266 Si Si
No Respondié 4| 19| 0.19| 0.81| 0.08| 0.15| 0.34 0.04| 237 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

La mayoria de empresarios hoteleros encuestados afirman

definido dentro de sus empresas.

9. ,Cuenta con pefrfiles

de puestos,

manual

de funciones,

contar con un organigrama

flujogramas

de

procedimientos, manuales de induccion y reglamento de los puestos que existen dentro de

su empresa?

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 7| 33| 033| 067| 0.10| 0.19| 0.52 0.14 3.30 Si Si
No 9 43| 043 | 057| 0.10| 0.19| 0.62 0.24 4.30 Si Si
No Respondi6 5| 24| 024| 0.76| 0.09| 0.17| 0.41 0.07 2.66 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

La mayoria de hoteleros no cuentan con perfiles de puestos, manual de funciones,

fluogramas de procedimientos, manuales de induccién ni reglamentos de puestos de

trabajo.
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10. Ud. ha dirigido su empresa en base a?

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Conocimientos de hoteleria
3 14| 0.14| 0.86| 0.07| 0.13| 0.27 0.01 2.00 Si Si
Experiencias 5 23| 0.23| 0.77| 0.08| 0.15| 0.38 0.08 2.87 Si Si
Combinacion entre
conocimientos hoteleros y 12 55| 055| 045| 0.10| 0.19| 0.74 0.36 5.50 Si Si
experiencias
Otros 1 4| 0.04| 096| 0.04| 0.07| 0.11 -0.03 1.00 No Si
No Respondi6 1 4| 0.04| 096| 0.04| 0.07| 0.11 -0-03 1.00 No Si
Sumatoria de frecuencia 22| 100

Se obtuvo una tabulaciéon de 22; debido a que un representante de las empresas hoteleras

de la ciudad de Huehuetenango marcé dos opciones de respuesta.

11. ¢Considera Ud. que en los hoteles de la

gerencia hotelera de calidad?

ciudad de Huehuetenango existe una

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 3| 14| 0.14| 0.86| 0.07| 0.13| 0.27 0.01 2.00 Si Si
No 15| 72| 0.72| 0.28| 0.09| 0.17| 0.89 0.55 8.00 Si Si
No Respondi6 3| 14| 0.14| 0.86| 0.07| 0.13| 0.27 0.01 2.00 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

La mayoria de hoteleros afirman que en los hoteles de la ciudad de Huehuetenango no

existe una Gerencia Hotelera de calidad.
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12. ¢Cudles cree Ud. que son los factores que influyen en la inexistencia o poca

Gerencia hotelera de calidad en los hoteles de la ciudad de Huehuetenango?

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD

Falta capacitacion al
personal. 11 21| 0.21| 0.79| 0.05| 0.09| 0.30 0.12 4.20 Si Si
Falta informacion sobre
gerencia hotelera 15 29| 0.29| 0.71| 0.06| 0.11| 0.0 0.18 4.83 Si Si
Falta interés por parte de
propietarios, gerentes y
administradores en 14 27| 0.27| 0.73| 0.06| 0.11| 0.38 0.16 4.50 Si Si
implementar una gerencia
hotelera en base a la calidad
No se cuenta con técnicas y
estrategias sobre gerencia 10 19| 0.19| 0.81| 0.05| 0.09| 0.28 0.10 3.80 Si Si
hotelera
No Respondi6 2 4| 0.04| 096| 0.02| 0.03| 0.07 0.01 2.00 Si Si
Sumatoria de frecuencia 52| 100

Se obtuvo una tabulacion de 52; debido a que esta pregunta proporcionaba varias

opciones de respuesta.

13. ¢Considera Ud. que su empresa brinda un Servicio de Calidad al Turismo?
Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 12| 57| 057| 043| 0.10| 0.19| 0.76 0.38| 5.70 Si Si
No 6| 29| 029| 0.71| 0.09| 0.17| 0.46 0.12| 3.22 Si Si
No Respondio 3| 14| 0.14| 0.86| 0.07| 0.13| 0.27 0.01| 1.07 No Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

Los empresarios hoteleros afirman brindar un Servicio de Calidad al Turismo.
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14. ¢Considera Ud. que la forma en que su empresa brinda sus

necesidades de sus clientes?

servicios satisface las

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 18| 86| 0.86| 0.14| 0.07| 0.13| 0.99 0.73| 12.28 Si Si
No 1 5| 0.05| 0.95| 0.04| 0.07| 0.12 -0.02 1.25 No Si
No Respondi6 2 9| 0.09| 091| 0.06| 0.11| 0.20 -0.02 1.50 No Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

Los hoteleros afirman que en la forma que brindan sus servicios satisfacen las necesidades

de sus clientes.

15. ¢Sabe Ud. qué son Circulos de Calidad en Gerencia Hotelera?
Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 7| 33| 0.33| 0.67| 0.10| 0.19| 0.52 0.14| 3.30 Si Si
No 11| 52| 0.52| 048 0.10| 0.19| 0.71 0.33| 5.20 Si Si
No Respondio 3| 15| 0.15| 0.85| 0.07| 0.13| 0.28 0.02| 214 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100
Los empresarios hoteleros no saben que son circulos de Calidad.
16. ¢Como propietario, gerente o administrador esta Ud. informado sobre las exigencias
del mercado hotelero actual en cuanto a servicio de calidad?
Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 7| 33| 0.33| 0.67| 0.10| 0.19| 0.52 0.14| 3.30 Si Si
No 11| 52| 052| 048 0.10| 0.19| 0.71 0.33| 5.20 Si Si
No Respondio 3| 15| 0.15| 0.85| 0.07| 0.13| 0.28 0.02| 214 Si Si
Sumatoria de frecuencia 21| 100

Los hoteleros no estan informados de las exigencias del mercado hotelero actual en cuanto

a Servicio de Calidad.
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17. ¢Su empresa es mas visitado por?

Respuestas N % P q cp E Ls |Li Rc | SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Turismo Nacional 11 30| 0.30| 0.70| 0.07| 0.13| 0.43 0.17 4.28 Si Si
Connacionales en vias de
negocios y trabajo 19 51| 051| 049| 0.08| 0.15| 0.66 0.36 6.37 Si Si
Turismo Internacional 4 11| 0.11| 0.89| 0.05| 0.09| 0.20 0.02 2.20 Si Si
Otros 1 3| 0.03| 0.97| 0.02| 0.03| 0.06 0.00 1.50 No Si
No Respondi6 2 5| 0.05| 0.95| 0.03| 0.05| 0.10 0.00 1.66 Si Si
Sumatoria de frecuencia 37| 100

Se obtuvo una tabulacion de 37; debido a que esta pregunta proporcionaba varias

opciones de respuesta.

4.2 Resultados de la boleta de opinidn; dirigida a los clientes de hoteles, (2003).
1. ¢Razoén de su visita a Huehuetenango?
Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Turismo 11| 13| 0.13| 0.87| 0.03| 0.05| 0.18 0.08| 4.33 Si Si
Negocios y/o Trabajo 49 58| 0.58| 0.42| 0.05| 0.09| 0.67 0.49| 11.60 Si Si
De Paso 11| 13| 0.13| 0.87| 0.03| 0.05| 0.18 0.08| 4.33 Si Si
Otros 0 0| 0.00| 1.00| 0.00| 0.00| 0.00 0.00| 0.00 No Si
No Respondi6 13| 16| 0.16| 0.84| 0.04| 0.07| 0.23 0.09| 4.00 Si Si
Sumatoria de frecuencia 84 | 100

La mayoria de visitantes llega a la ciudad de Huehuetenango con fines de negocios y/o

trabajo.
2. ,Ud. visita este hotel. Cuantas veces al mes?
Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Una vez 37| 42| 042| 0.58| 0.05| 0.09| 0.51 0.33| 8.40 Si Si
Dos veces 19| 22| 0.22| 0.78| 0.04| 0.07| 0.29 0.15| 5.50 Si Si
Tres veces 0 mas 19| 22| 0.22| 0.78| 0.04| 0.07| 0.29 0.15| 5.50 Si Si
No Respondi6 12| 14| 0.14| 0.86| 0.03| 0.05| 0.19 0.09| 4.66 Si Si
Sumatoria de frecuencia 87| 100

Se obtuvo una tabulacibn de 87; debido a que esta pregunta proporcionaba varias

opciones de respuesta.
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3. Cuantas noches se hospeda Ud. en este hotel?

Respuestas N % P q cp E Ls |Li Rc | SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Una Noche 16| 19| 0.19| 0.81| 0.04| 0.07| 0.26 0.12 4.75 Si Si
Dos Noche 32| 38| 0.38| 0.62| 0.05| 0.09| 0.47 0.29 7.60 Si Si
Tres Noches o mas 24| 29| 0.29| 0.71| 0.04| 0.07| 0.36 0.22 7.25 Si Si
No Respondi6 12| 14| 0.14| 0.86| 0.03| 0.05| 0.19 0.09 4.66 Si Si
Sumatoria de frecuencia 84| 100

La mayoria de visitantes se hospedan en los hoteles de

la ciudad de Huehuetenango dos

noches.
4. ¢, Razones por las que Ud. prefiere este hotel?

Respuestas N % P q cp E Ls |Li Rc | SIGNIFI- FIABI-

CATIVO LIDAD

La calidad del servicio. 60 14| 0.14| 0.86| 0.01| 0.01| 0.15 0.13| 14.00 Si Si
Variedad de los servicios
adicionales. 22 6| 0.06| 0.94| 0.01| 0.01| 0.07 0.05 6.00 Si Si
Amabilidad del personal. 67 17| 0.17| 0.83| 0.01| 0.01| 0.18 0.16 | 17.00 Si Si
Precio de habitaciones. 49 13| 0.13| 0.87| 0.01| 0.01| 0.14 0.12| 13.00 Si Si
Precio de los servicios
adicionales. 17 4| 0.04| 0.96| 0.00| 0.00| 0.04 0.04 4.00 Si Si
Ambiente del hotel. 61| 15| 0.15| 0.85| 0.01| 0.01| 0.16 0.14 | 15.00 Si Si
Disponibilidad de parqueo 44 12| 0.12| 0.88| 0.01| 0.01| 0.13 0.11| 12.00 Si Si
Limpieza en general. 64 16| 0.16| 0.84| 0.01| 0.01| 0.17 0.15| 16.00 Si Si
No Respondi6. 13 3| 0.03| 0.97| 0.00| 0.00| 0.03 0.03 3.00 Si Si
Sumatoria de frecuencia 397 | 100

Se obtuvo una tabulaciéon de 397; debido a que esta pregunta proporcionaba varias

opciones de respuesta.

5. ¢Cree Ud. que esta empresa hotelera le brinda un Servicio de Calidad?

Respuestas N % P q cp E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 72| 86| 0.86| 0.14| 0.03| 0.05| 0.91 0.81| 28.66 Si Si
No 0 0| 0.00| 1.00| 0.00| 0.00| 0.00 0.00 0.00 No Si
No Respondi6 12| 14| 0.14| 0.86| 0.03| 0.05| 0.19 0.09 4.66 Si Si
Sumatoria de frecuencia 84| 100

Los visitantes de los hoteles de la ciudad de Huehuetenango afirman recibir un servicio de

calidad.

58




6. ;Cree Ud.

administracién?

que

esta empresa hotelera cuenta con una buena Gerencia o

Respuestas N % P q op E Ls | Li Rc SIGNIFI- FIABI-
CATIVO LIDAD
Si 67| 80| 0.80| 0.20| 0.04| 0.07| 0.87 0.73| 20.00 Si Si
No 1 1| 0.01| 0.99| 0.01| 0.01| 0.02 0.00| 1.00 No Si
No Respondi6 16| 19| 0.19| 0.81| 0.04| 0.07| 0.26 012 271 Si Si
Sumatoria de frecuencia 84| 100
Los visitantes de los hoteles de la ciudad de Huehuetenango consideran que estas
empresas cuentan con una buena Gerencia o administracion.
4.3 Cuadro Resumen Resultados Boletas de Opinién
Pregunta % P Gp E Intervalo Objetivos
No. Ls Li alb| cj|d e |f gl h
1 42 0.42 0.10 0.19 0.61 023 | X
2 48 0.48 0.10 0.19 0.67 029 | X
3 38 0.38 0.10 0.19 0.57 019 | X
4 57 0.57 0.10 0.19 0.76 0.38 X
5 86 0.86 0.07 0.13 0.99 0.73 X
6* 24 0.24 0.05 0.09 0.33 0.15 X
85 0.85 0.07 0.13 0.98 0.72 X
7ax 30 0.30 0.07 0.13 0.43 0.17 X
57 0.57 0.10 0.19 0.76 0.38 X
43 0.43 0.10 0.19 0.52 0.14 X
10 55 0.55 0.10 0.19 0.74 0.36 X
11 72 0.72 0.09 0.17 0.89 0.55 X
12 29 0.29 0.06 0.11 0.40 0.18 X
13 57 0.57 0.10 0.19 0.76 0.38 X
14 86 0.86 0.07 0.13 0.99 0.73 X
15 52 0.52 0.10 0.19 0.71 0.33 X
16 52 0.52 0.10 0.19 0.71 0.33 X
17 51 0.51 0.08 0.15 0.66 0.36 X | X
1 58 0.58 0.05 0.09 0.67 0.49 X
2 42 0.42 0.05 0.09 0.51 0.33 X
3 38 0.38 0.05 0.09 0.47 0.29 X
4 17 0.17 0.01 0.01 0.18 0.16 X
5 86 0.86 0.03 0.05 0.91 0.81 X
6 80 0.80 0.04 0.07 0.87 0.73 X | X
Boleta de Opinién X | X | X[ X ]| X|X]X]|X

*= Preguntas de respuesta mdltiple que contienen varias respuestas con el mismo

porcentaje.

Fuente: Investigacion de campo del autor. (2003)
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V. Discusion de Resultados

Godoy, (1999) menciona que muchas empresas turisticas pequefias — familiares, son
dirigidas y administradas por los miembros de una familia o en su defecto, por diversos
motivos, es contratado personal sin vinculos a ésta, lo cual de acuerdo con la situacion
traerd ventajas y desventajas, lo detectado en el presente estudio, de los hoteles de la
ciudad de Huehuetenango, evidencia que 42% de los encuestados son administradores
qgue dirigen estas empresas, seguidamente de los gerentes propietarios que alcanzan un
33%; es bien consabido para que una empresa sea funcional debe ser supervisada de

cercay que mejor si es por la persona interesada en su propio desarrollo integral.

Robbins, (1996) plantea que depende del nivel profesional con que un gerente o
administrador ostente para asegurar la mejor respuesta de la organizacion, hace referencia
gque a mejor preparacion, capacitacion y profesionalismo se aplicara un proceso
administrativo bien dirigido; este planteamiento apunta a que las personas encargadas de
dirigir las empresas hoteleras de la ciudad de Huehuetenango, deben poseer una
educacién como minimo a un grado académico universitario y de preferencia relacionado
al qué hacer hotelero a nivel operativo y gerencial. El trabajo de campo de esta tesis,
reveld que el 48% de los encuestados sostienen una escolaridad a nivel universitario,
seguidos por las personas que solamente logran el nivel diversificado, quienes representan
un 29%. Es conveniente aclarar que al momento de aplicar el instrumento no se especificod
si las personas habian concluido el nivel universitario y si el grado obtenido era en turismo y

hoteleria o afin a este campo.

A manera de comentario se hace la observacion, que la mayoria de administradores o
gerentes propietarios de hoteles pudieron haber contestado a la pregunta sobre su nivel de
escolaridad de una manera irreal en el sentido que no hubiesen cursado carreras
universitarias 0 que en ese momento asistan a algunos semestres de carreras universitarias
en leyes, humanidades o administracion. La mayor parte de mandos medios y mandos
altos, dentro de las empresas hoteleras son obtenidos por personas con una escolaridad a

nivel diversificado.
Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, (2000) en su reglamento de inscripcion y

registro de establecimientos de hospedaje, clasificacion del grupo de hoteles y sus

requisitos, especifica claramente que toda empresa hotelera es clasificada dentro de una

60



categoria segun diferentes criterios tales como: la dimensién o tamafio de sus instalaciones
generales, habitaciones, mobiliario, ambiente, seguridad, calidad de los servicios,
operacion y organizaciéon. Se ha determinado, en el estudio de campo de esta
investigacion que un 38% de los representantes hoteleros de la ciudad de Huehuetenango,
respondieron que su empresa se ubicaba dentro la categoria de tres estrellas, sin embargo,
segun el reglamento antes mencionado existen caracteristicas especificas que distinguen
una categoria de otra, en este caso para optar a la categoria de tres estrellas es necesario
gue un hotel llene varios requerimientos, los cuales las empresas hoteleras de la ciudad de
Huehuetenango no logran alcanzar. -Ver Reglamento Establecimientos de Hospedaje en
anexos— es preciso mencionar que camaras y gremiales hoteleras de otros paises utilizan

estandares internacionales de categorizacién, mucho mas rigurosos que en Guatemala.

Dentro de la muestra estudiada en esta investigacion se incluyeron dos hoteles con
categoria de cuatro estrellas, este estudio fundamentado en los reglamentos de las
instituciones que rigen el qué hacer hotelero, se determina que si estos hoteles en realidad
poseen la categoria de cuatro estrellas distan de cumplir con varios de los requerimientos
para permanecer en esta categoria. Al concluir la discusion de los resultados arrojados de
las tres primeras preguntas de la boleta de opinién para las empresas hoteleras se cumple el
objetivo que se refiere a la definicion de los puestos de trabajo, la escolaridad y categoria

hotelera en las que los empresarios hoteleros se basan para dirigir sus negocios.

Universidad Autobnoma Metropolitana de México, (2001) en el seminario Gerencia Hotelera
a través de la Calidad, manifiesta que una direccion adecuada de las empresas, esta
basada en la aplicacién de controles escritos en los procesos de trabajo. Cuando se desea
implementar un sistema de aseguramiento de la calidad, se cuenta con algunos pilares
fundamentales, de los cuales se pueden rescatar tres que se consideran por su importancia
destacada: las auditorias internas, un control de documentos y datos efectivo, y
primordialmente la revisidn periddica del sistema de aseguramiento de la calidad por parte

de |la alta direccion.

Los resultados obtenidos en el trabajo de campo de este estudio, evidencian en un 57%,
gue en los hoteles llevan controles escritos de los procesos de trabajo de cada uno de los
departamentos, los encargados al ser entrevistados y preguntarles qué controles escritos
aplicaban la mayoria dijo no aplicar ningun control escrito, también proporcionaron

respuestas vagas y opiniones de lo que ellos creian podrian ser controles escritos. Es
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conveniente hacer mencién que para poder introducir y al mismo tiempo aplicar controles
adecuados a los departamentos que forman las empresas, es de vital importancia mejorar

las deficiencias que el servicio pudiese presentar.

Universidad Autébnoma Metropolitana de México,(2001) en el seminario Gerencia Hotelera a
través de la calidad total, menciona que desde que la mejora continua en los procesos de
trabajo, de los departamentos de las empresas de servicios y la atencion al cliente,
dependen de su gerencia y sus colaboradores en el manejo de los verdaderos momentos
del encuentro cliente-empresa. Ugalde, (1998) apoya la postura que el reto primario de los
gerentes de las empresas de servicios es patrocinar una cultura organizacional a sus
colaboradores, pues cada colaborador debe brindar la atencién al cliente de manera

integral y sobrepasar las expectativas de estos.

Se pudo observar, dentro de la investigacion de campo que se realiz6, los lideres de las
empresas hoteleras, afirmaron en un 86% que en sus empresas si se realizan mejoras
continuas en los procesos de trabajo de los departamentos, la atencién al cliente, el
servicio; lo que conlleva a pensar que las empresas hoteleras de Huehuetenango cumplen
con uno de los requisitos mas importantes, que es proporcionar la satisfacciéon total a los
usuarios del servicio que se presta. Esta afirmacion es algo contradictoria, pues de manera
consecutiva a los hoteleros se les indujo a la entrevista, y se les pregunté de qué manera
evaluaban la satisfacciéon de sus clientes en cuanto a atencién y servicio, respondieron que
no utilizaban ningun instrumento escrito para la medicion de la satisfaccion de sus clientes,
simplemente utilizaban el libro de quejas y sugerencias proporcionados por el INGUAT, y que
a veces el administrador o encargado les hacia preguntas superficiales de c6mo habia sido

su estadia en el hotel.

Ugalde, (1998) menciona cinco fases importantes para la mejora continua en la actividad
diaria, todas componen un enfoque integrado y se abordan de forma sucesiva una tras
otra. La implantacién de estas fases se basa en el trabajo en equipo, lo que permite
involucrar al trabajador desde su puesto, al proceso de mejora al obtener su compromiso y
al valorar sus conocimientos y aportaciéon, de forma que la mejora continua se hace una
tarea de todos. Ugalde hace énfasis en que la disciplina y habito consisten en trabajar
permanentemente de acuerdo con las normas establecidas, donde se asume el
compromiso de todos para mantener y mejorar el nivel de organizacion, orden y limpieza

en cada actividad diaria; ademas de las fases que el considera importantes, hace mencién
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de que para lograr una mejora continua en cada departamento de las empresas, es

necesario incluir capacitaciones, entrenamientos y controles escritos.

Se puede notar mediante el trabajo de campo realizado, que los empresarios hoteleros de
la ciudad de Huehuetenango manifestaron que dentro de las formas que utilizan para
mejorar los procesos de trabajo de los departamentos, la atencién al cliente y el servicio
dentro de la empresa son, en un 24% el entrenamiento y capacitacion a su personal, otro
24% afirma que implementar incentivos a sus clientes, mientras que un 17% dice que
implementar nuevo mobiliario y equipo, un 14% el aplicar circulos de calidad y un 8%
implementar controles escritos. En la investigacion, se pudo notar que aunque los hoteleros
respondieron que si implementan, incentivos a sus clientes, los mismos, al expresarse en la
boleta de opinidn, ninguno hizo mencién que recibia algun tipo de incentivo que lo
motivara a visitar frecuentemente determinado hotel. Del mismo modo sucede con el
aspecto de entrenamiento y capacitacion al personal, ya que es facil notar que entre los
empresarios hoteleros, no existe la profesionalizacion que daria lugar a una cultura de

desarrollo laboral donde se hace necesaria la capacitacion y entrenamiento del personal.

Universidad Autbnoma Metropolitana de México, (2001) en el seminario Gerencia Hotelera
proclama que una cultura organizacional que enfatice el servicio de calidad,
administrandose sola se convierte en una forma de servicio: gerentes sirven al personal de
hospitalidad, quien a su vez, sirven a los clientes. Los gerentes son retados a delegar nuevas
responsabilidades, a los colaboradores, para que en conjunto se tomen las decisiones
precisas. Los gerentes no pueden estar en todos lados a la vez, supervisar por arriba de los
hombros de los colaboradores, hacer procedimientos sobre las politicas de la empresa y
tener conductas de supervision. En una organizacion de servicios, las mas importantes
decisiones y acciones de los gerentes son aquellas que ayudan a los colaboradores a
convertirse mas efectivos a la hora de manejar situaciones reales con los clientes por ellos

mismos.

Segun el estudio realizado, se reflejé que en un 85% los lideres de las empresas de hoteleria
de la ciudad de Huehuetenango aseveran que la organizacién de su empresa le hace mas
facil afrontar los obstaculos en las diferentes areas, entre las que se mencionan: recursos
humanos con un 30%, con este mismo porcentaje la administracion, con un 28% el servicio.
Lo cual indica que si cada empresa tuviera una organizacién bien definida, se llevaria de

una manera mas solida el andar de la misma, asi se logra un nivel de productividad mas
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competitivo, sin hacer a un lado la satisfaccion que se le debe dar a los clientes. Al hacer
una comparacion entre lo dicho por la Universidad Autbnoma Metropolitana de México
con el resultado que mostraron las encuestas realizadas, se llega a la conclusidbn que es de
suma importancia que cada empresa se organice de tal manera que no se sobrecargue a
un solo trabajador todas las tareas, aun las que no le corresponden, mientras que otros
tengan tiempo de ocio y esto trunque el desarrollo integral de la empresa. La manera de
organizar las empresas adecuadamente en base a sus necesidades y su funcionalidad,
hace mas facil afrontar obstaculos en las areas de recursos humanos y administracion,
ofrecer capacitacion y entrenamiento, motivacion e incentivos al personal, es de beneficio

empresarial.

Universidad Auténoma Metropolitana de México, (2001) en el seminario Gerencia Hotelera
enfatiza que solamente como colaboradores, algunas veces se reacciona negativamente
al ser colocados en la parte inferior del organigrama tradicional, los gerentes reaccionan
negativamente al ser colocados en la parte inferior de la piramide invertida, por eso,
mostrar la relacion entre clientes, colaboradores y gerentes en el punto de ser tratados

todos como clientes.

El término Empowerment o empoderamiento es quiza la mas utilizada y abusada palabra
en la moda de los noventas. Se define al empoderamiento como la redistribucién de poder
dentro de la organizaciéon, que envuelve a gerentes, supervisores y colaboradores en una
realizacion de su trabajo mas eficiente y efectivo. La meta del empowerment es brindar
servicio al cliente y aumentar los beneficios para la organizacion, mediante la manera de
delegar las decisiones de responsabilidad, autoridad y contabilidad a todo nivel dentro de
la organizacion. Se puede notar en la investigacion realizada que la mayoria, representada
por un 57%, alega tener un organigrama dentro de su empresa y solamente un 27% no lo
maneja, esto muestra una debilidad, ya que no existen, ni puestos bien definidos ni una
jerarquia a la cual regirse. Esto a su vez, no permite el desarrollo total de la capacidad de
las empresas. Pues no existe un despliegue en las responsabilidades y actividades que se

realizan.

Universidad Autbnoma Metropolitana de México, (2001) En el seminario Gerencia Hotelera
sefiala, que debido a los cambios en la cultura organizacional y en las politicas de calidad
afectan a todas las entidades de la organizaciéon, primordialmente a los clientes, es

necesario que la alta direccion decida cémo lograr que todos entiendan como estos
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cambios les afectan y cual es su rol. La Alta Direccion en la toma de estas decisiones debe
definir las responsabilidades y autoridades. Ajca, (1998) en la tesis Manual de funciones
como instrumento administrativo para lograr la eficiencia dentro de las organizaciones,
determina como objetivo demostrar que la carencia de un manual de funciones causa la
mala organizacion en el personal que labora en la empresa hotelera. El personal que esta a
cargo de la direccion hotelera desconoce el instrumental técnico administrativo, ya que
Unicamente dirige sobre la base de experiencia adquirida en el campo. En el documento,
recomienda que se implemente el uso de herramientas administrativas que permitan el
logro de mejores resultados, de tal manera que la gerencia general se preocupe por

mejorar la gestion administrativa del mismo.

Debido a que en muchas ocasiones estos cambios no son faciles de entender y menos aun
de implementar, es aconsejable que se obtenga asesoria por parte de un especialista en la
materia. Segun los resultados obtenidos en el trabajo de campo se concluye que la
mayoria de hoteles huehuetecos, es decir, un 43%, no cuentan con perfiles de puestos,
manual de funciones, flujogramas de procedimientos, manuales de induccion y reglamento

de los puestos existentes dentro de ellos.

Esto da como resultado un pobre desarrollo integral de la hoteleria, lo que causa la mala
organizacion del personal, y afecta el aprovechamiento del tiempo, en el desarrollo de las
actividades del recurso humano, es vital para los hoteleros huehuetecos buscar la asesoria
profesional para la elaboracion de dichos manuales, pues un buen nimero de ellos no
saben qué son o que existen. Es importante denotar que la teoria concerniente al estudio
de los recursos humanos hace énfasis en la bien estructurada organizacion del recurso
humano y su delegacion de funciones, e involucrarse seriamente en las opiniones del
personal para mejorar el funcionamiento de la empresa. Con la discusién de las preguntas
de la nimero cuatro a la niumero nueve, se logra el objetivo que concierne a determinar el
conocimiento y la aplicacion de herramientas e instrumentos gerenciales-administrativos en
el desarrollo de los servicios hoteleros en la cabecera departamental de Huehuetenango.

Flores, (1997) en el documento XXV Congreso Nacional de Control de Calidad,
Guadalajara, Jalisco, México, en el articulo titulado Calidad en empresas de servicio,
menciona que existen varias formas de dirigir o administrar establecimientos de hospedaje,
moteles y otros; que en muchos de los casos son administrados por sus propios duefios o por
personas ajenas que poseen la capacidad, como preparacion, estudios, experiencias y

planeacion, para poder hacerlo.
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Asi mismo, es necesario que el personal de cada departamento involucrado en el proceso
de calidad en el servicio, tenga la capacitacion adecuada para que el sentido de servicio
de calidad no se entorpezca y llegue al cliente de la mejor manera, para brindar asi una
satisfaccion total, que es la misién primordial de las empresas de servicio. Facultades de
Quetzaltenango Universidad Rafael Landivar, (2002) en el seminario El Proceso
Administrativo, Técnicas y Métodos Modernos aplicables a la Gerencia Hotelera, de la
Licenciatura en administracion de empresas turisticas, décimo semestre, hacen mencion
que la administracion de la industria hotelera ha evolucionado constantemente, pero los
conocimientos sobre gerencia y administracion de hoteles no han sido aplicados en un
buen nivel, y que el proceso administrativo en un hotel busca en forma directa, obtener
resultados de maxima eficiencia en la coordinacion y desarrollo de las actividades propias

de hoteleria.

Segun lo revelado en el estudio de campo un 55% de las empresas hoteleras de la ciudad
de Huehuetenango son dirigidas mediante la combinacion entre conocimientos hoteleros y
experiencias. Es connotado que a la par de la experiencia y el conocimiento debe haber
una preparacion profesional, se debe apreciar que los conocimientos hoteleros que
sobresalen en estos resultados, son conocimientos generales, vagos, ambiguos y empiricos
de hoteleria, pues se ha determinado que los propietarios, gerentes y administradores, tiene
una escolaridad a nivel diversificado y universitario dirigido a otras carreras que nada tienen
gue ver con hoteleria y turismo. La doctrina sobre recursos humanos, hace énfasis en la
profesionalizacion del personal de servicios; afima que una alta direcciobn debe ser
profesional, preparada, para poder inculcar, brindar y dirigir los lineamientos necesarios en
la elaboracién de politicas, estrategias y métodos de aprovechamiento de los recursos,
mision y vision de la empresa. Con el andlisis de la pregunta nimero diez, de la boleta de
opiniébn para las empresas hoteleras, se alcanza el objetivo relativo al analisis de las

actividades basicas en las que los empresarios hoteleros se basan para dirigir sus negocios.

Universidad Auténoma Metropolitana de México,(2001) dice que gerencia hotelera, se
entiende como un sustantivo y una accién, como el sujeto o sujetos responsables del éxito o
fracaso de una empresa hotelera, son quienes dirigen el trabajo de otros hacia la
consecuciéon de un objetivo predeterminado. También se entiende como un conjunto de
principios y funciones claves. Es el ejercicio de mando, la coordinacion de los recursos, el

proceso de toma de decisiones, la definicién de la misiébn y rumbo de la empresa.
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Como lo demuestran los resultados, en la ciudad de Huehuetenango el 72% de los hoteleros
consideran que no se maneja una gerencia de calidad, esto lleva a concluir que los mismos
hoteleros, estdn conscientes de sus deficiencias como directores de empresas, estos
resultados muestran que los hoteleros pudieran desempefiar mejor su trabajo, pero por
diversos factores entre ellos la escolaridad y preparacién no ambicionan crecer personal y
profesionalmente en su medio de subsistencia. De acuerdo con la teoria, una persona que
tenga la preparacion adecuada, en su especializacion estara en disponibilidad de afrontar
y dirigir con mayor facilidad politicas, estrategias y lineamientos de calidad, pero si en los
hoteles de la ciudad de Huehuetenango, los mismos gerentes, propietarios Yy
administradores no cuentan con el profesionalismo adecuado en cuanto a calidad, mucho
menos podran dirigir apropiadamente a meseros, camareras y demas personal operativo.
Es por eso que los hoteleros procuren involucrarse, en los comienzos de la implementacion
de un estandar a nivel departamental, de un factor evidente como la gerencia hotelera de
calidad al turismo, para lograr el desarrollo integral de la region huehueteca. Al finalizar la
discusion de la pregunta nimero 11 se cumple el objetivo concerniente a analizar la
incidencia que la gerencia hotelera asume en el desarrollo integral de los hoteles de la

ciudad de Huehuetenango.

Bertoni, (2001) en su ponencia de Calidad total dentro de la consultoria especializada que
realiz6 para la universidad Latina de Costa Rica, se refiere al servicio de calidad como: una
filosofia y un modelo de gestién altamente integrador. Quiere decir que el servicio de
calidad, provoca tres fendbmenos simultaneos: un necesario e importante grado de
compromiso de los miembros de la organizacién, un cambio cultural de fondo y junto con el
trabajo de equipo, incorporar sistemas de medicibn que la gente auto administre y les
permita controlar por si mismo la mejora de su propio trabajo. Para lograr la calidad total
en cualquier empresa de servicios, es indispensable que la gerencia o alta direccién y cada
persona trabaje conscientemente, ademas que cada una de ellas trace metas a corto

plazo que conlleven a una meta en comun.

Seguln esta investigacion entre los factores que influyen en la carencia de una gerencia
hotelera, dentro de las empresas de la ciudad de Huehuetenango se menciona la falta de
informacion sobre gerencia hotelera como factor principal que alcanza el 29% seguido de
la falta de interés por parte de propietarios, gerentes y administradores en implementar una

gerencia hotelera en base a la calidad la cual toca el 27% de los encuestados.
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Estos porcentajes demuestran una vez mas que los hoteleros estan consientes de sus
deficiencias como directores de empresas, aseguran que no cuentan con informacion
sobre gerencia hotelera pero tampoco investigan este tema para prepararse, pero esta
proédigamente declarado por ellos mismos que les falta interés para conocer e implementar
una gerencia hotelera de calidad dentro de sus empresas. Es aconsejable a los hoteleros
huehuetecos incluirse en cursos, seminarios, charlas, platicas de informacion e
implementacion de una gerencia de calidad, la cual puede ser muy utl, para el
crecimiento empresarial y evaluacion del funcionamiento a corto y mediano plazos. Esta
discusion en particular cumple el objetivo sobre la definicion de los factores que influyen en

la no aplicacion de una gerencia hotelera de calidad en la ciudad de Huehuetenango.

Espinoza y Pérez, (2001) en la revista del departamento de administracion de la Universidad
Auténoma Metropolitana campus Azcapotzalco, México (UAM-A), en el articulo titulado,
Calidad Total: Una alternativa de organizacién del trabajo en México, opinan que la
calidad es la ausencia de deficiencias o algo excepcionalmente bueno en su tipo, pero
gue si se parte del tronco conceptual de la gerencia, la calidad, en su sentido mas amplio,
habla de una filosofia, un sistema y un proceso administrativo con caracteristicas propias

gue vale la pena analizar.

En la ciudad de Huehuetenango, los hoteleros consideran en un 57% que brindan un
servicio de calidad al turismo, si bien es sabido que la calidad es una filosofia, una rama de
la administracion moderna, de la que no se puede decir que existe un solo modelo, en los
hoteles objeto de estudio reconocen que tienen deficiencias, esta Ultima afirmacion
apoyada en las teorias de calidad, que han sido comprendidas en los Ultimos afos,
demuestra que el concepto que los empresarios hoteleros tienen respecto al servicio de
calidad, es puramente empirico, que es de dominio general, y se tiene la percepcion
ilusoria de brindar un servicio de calidad, esto lleva a la consecuencia de no sobrepasar las
expectativas de los clientes, sin embargo estos empresarios consideran brindarlo, de ser asi,
es simplemente superficial, pues cada cliente tiene una escala que compara lo que él
obtiene y lo que él esperaba. Cada hotel tiene la misma oportunidad de exceder, conocer
0 quedarse corto en la expectativas de su Unica cartera de clientes, con esta aseveracion
se ve cumplido el objetivo relacionado al analisis de la percepcién y consideracion del

servicio por parte de los clientes y empresarios hoteleros.
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Universidad Autdbnoma Metropolitana de México, (2001) en el seminario Gerencia Hotelera
a través de la calidad total, menciona que ademas de las politicas empresariales deben
aplicarse normas de calidad, que son aln mas rigurosas, porque éstas deben evaluar los
servicios que se brindaran a los clientes, los cuales van a juzgar la calidad del servicio, de
acuerdo a sus necesidades y expectativas. La gerencia hotelera a través de la calidad
total asegura el proceso de calidad requerido para el servicio deseado; su objetivo es dar
confianza al cliente sobre la calidad de los servicios de la empresa en el sentido de que
existe un sistema de calidad interno que da fe de que los servicios cumplen las
especificaciones que satisfacen las necesidades del cliente. Este estudio sefiala que los
hoteleros huehuetecos, consideran en un 86% que la forma en que sus empresa brindan los
servicios satisfacen las necesidades de los clientes, esta afirmacién por un lado es
contradictoria pues por confirmacion de los propios hoteleros se sabe que ellos no aplican
ningun instrumento para medir la satisfaccidon de sus clientes, cada grupo de clientes tiene
su propia lista de expectativas, la mayoria de veces los hoteles solamente toman en cuenta
su perspectiva, de adentro hacia fuera, lo que lleva a presumir que se brinda un servicio de
calidad, sin embargo pasan por alto el punto de vista cliente, es decir de afuera hacia
adentro, lo que seria mas confiable y no seria una mera suposicion sino un hecho real,

verdadero.

En base a las respuestas que ofrecieron al ser entrevistados los mencionados representantes,
se estima que solo con el hecho de que un cliente vuelva frecuentemente a un
determinado hotel, ya es un sinénimo de que se satisfacen sus necesidades, pero dejan de
lado otros aspectos que para sus clientes son en determinado momento necesidades, por
mencionar algunos: la identificacién del cliente con la empresa, el valor agregado que se
le puede incluir a la hora de servirle un plato de comida o una bebida. Dentro de los
objetivos de este estudio se contempla el andlisis de la percepcidon del servicio por parte de

los propios empresarios y clientes, que se ha cumplido en la discusion de esta interrogante.

Thompson, (1994), define al circulo de calidad como un pequefio grupo de empleados que
realizan un trabajo igual o similar en un area de trabajo comun, y que trabajan para el
mismo supervisor, que se reunen voluntaria y periébdicamente, y son entrenados para
identificar, seleccionar y analizar problemas y posibilidades de mejora relacionados con su
trabajo, recomendar soluciones y presentarlas a la direccion, y, si ésta lo aprueba, llevar a
cabo su implantacién. El trabajo de campo de esta investigacion mostré que el 52% de los

representantes hoteleros de la ciudad de Huehuetenango no saben que son los circulos de
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calidad, es lamentable que en la hoteleria huehueteca, no se cuente con una herramienta
gerencial-administrativa, sencilla para su aplicacion y funcional en la direccién de los
objetivos empresariales, los hoteleros en determinado momento pueden tener un
conocimiento superficial sobre los circulos de calidad, esto expone la falta de informaciéon
sobre circulos de calidad. Se alcanza el objetivo concerniente a la determinacién del
conocimiento y aplicacion de herramientas e instrumentos gerenciales-administrativos en el

desarrollo de los servicios hoteleros en la cabecera departamental de Huehuetenango.

LeBoeuf, (2000) menciona que debe realizarse un andlisis de la cartera de clientes para
pasar del marketing de servicio a la estrategia de relacion. La empresa debe anticiparse a
las exigencias de los consumidores, y para ello necesita reconocerlos y diferenciarlos. Hay
que detectar a los clientes estratégicos, que no son solamente aquellos con mayor volumen
de consumos y estadias hoteleras realizados, sino también los que pueden arrastrar a
mucha gente detras y que puedan desestabilizar a la competencia. Esta investigacion
proporciond resultados concernientes a la actualizacion de los hoteleros huehuetecos sobre
las exigencias del mercado hotelero actual en cuanto a servicio de calidad, estos
resultados muestran que un 52% de los entrevistados no estan informados sobre dichas
exigencias, es importante como directores de empresas que los gerentes y administradores
procuren mantener un minimo de informacién sobre las expectativas y exigencias de los
clientes que demandan el servicio hotelero, mediante la aplicacidon de instrumentos
especificos para estos fines, pues esto redundara en un desarrollo integral de la gerencia de

las empresas huehuetecas.

LeBoeuf, (2000) expone que los gerentes de hoteles y restaurantes estan de acuerdo que
clientes repetitivos son mas beneficiosos que clientes de una vez. Sin Embargo, pocos
gerentes serian capaces de respaldar su intuicion con hechos y figuras de su contabilidad o
sistemas de informacion. Estos sistemas colocan al cliente leal en un renglon igual al cliente
de una vez o primerizo. Los sistemas de informacion disponibles a la mayoria de gerentes de
la hospitalidad son incapaces de identificar cuantos clientes repetitivos estan dentro del
hotel a cualquier hora. Los hoteles usan frecuentemente programas de viajeros y los
restaurantes brindan cupones de descuentos especiales para parcialmente identificar y
seguir a sus clientes frecuentes. En empresas donde el sistema de computacion hace ésta
informacion disponible, el cliente sera tratado como un cliente especial valioso, el personal
de recepcién debe saber cobmo actuar sobre la informacién. Sin una estrategia de servicio

y entrenamiento de personal, la informacién que brinda la computadora es inservible. El
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trabajo de campo de este estudio reveld, que las empresas hoteleras de la ciudad de
Huehuetenango son mas visitadas por connacionales en vias de negocios y trabajo con un
51%, seguidamente por el turismo que muestra un 30%. La teoria afirma que no se puede
cuantificar con exactitud el estandar de clientes que frecuentan los hoteles, los
connacionales en vias de trabajo y negocios, son los que mas visitan estos hoteles, este tipo
de mercado no tiene una lista amplia de exigencias y expectativas en cuanto a servicio
hotelero, lo cual no permite a los hoteles crecer de forma sustancial en la cultura de
servicios, pues los mismos clientes no demandan un servicio de calidad, se conforman con
lo que los hoteles pueden brindar, aunque éstos puedan ofrecer mas y superar las

expectativas de servicio.

Los hoteleros deberian admitir que estos clientes son la razén de su subsistencia, al carecer
de una gerencia hotelera de calidad al turismo, se pierden oportunidades de satisfacer las
necesidades y fidelizar a este segmento del mercado hotelero, esto aunado a la carencia
de conocimientos profesionales de hoteleria, politicas, estrategias, capacitacion, manejo
de recurso humano, estandares de productividad y desempefio, lleva como consecuencia
un pobre crecimiento integral de la hoteleria en Huehuetenango. Con la discusion de la
pregunta 17 se cumple el objetivo referente a la determinacién del nivel de gerencia
hotelera que se desarrolla en la cabecera departamental de Huehuetenango, con base en

el tipo de persona que demanda y frecuenta el servicio de hospedaje.

Organizacion Mundial de Turismo -OMT-, (1993) dice que turismo, son los desplazamientos en
el tiempo libre que generan fendmenos socioeconémicos, politicos, culturales y juridicos,
conformados por un conjunto de actividades, bienes y servicios que se planean,
desarrollan, operan y se ofrecen a la sociedad con fines de consumo, en lugares fuera de su
residencia habitual en funcién de recreacion, salud, descanso, familia, negocios, deportes y

cultura.

Organizacion Mundial de Turismo -OMT-, (1993) turismo es todo desplazamiento temporal
determinado por causas ajenas a lucro, el conjunto de bienes, servicios y organizacion que
en cada nacidén determinan y hacen posibles esos desplazamientos y las relaciones y

hechos que entre estos y los viajeros tienen lugar.

Este estudio demuestra que 58% de las personas que visitan la ciudad de Huehuetenango,

lo hacen por negocios y/o trabajo, seguidamente por personas de paso con 13% y por otras
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en vias de turismo con el mismo porcentaje, esto apunta a que Huehuetenango no es un
destino turistico, mas bien es un destino para hacer negocios. Se cumple el objetivo
referente a la determinacion del nivel de gerencia hotelera que se desarrolla en la
cabecera departamental de Huehuetenango, con base en el tipo de persona que

demanda y frecuenta el servicio de hospedaje.

Acerenza, (1997) dice que el sistema turistico entra en funcionamiento por medio de su
elemento dinamico, o sea, el turista, quien pone en movimiento todo el sistema, como
consecuencia del traslado que realiza desde su regidon de origen. En este caso pone en
funcionamiento el sistema de hospedaje. El trabajo de campo de esta investigacion
apunta que el 42% de demandantes del servicio hotelero visitan estas empresas una vez por
mes y un 22% las visita de dos o tres veces al mes, se puede decir que estos porcentajes son
muy pobres para lograr un crecimiento econémico de estas empresas, esto puede tomarse
como un factor que merma la iniciativa de los hoteleros para equipararse con una cultura
de servicios a alto nivel. se cumple el objetivo referente a la determinacién del nivel de
gerencia hotelera que se desarrolla en la cabecera departamental de Huehuetenango,

con base en el tipo de persona que demanda y frecuenta el servicio de hospedaje.

Acerenza, (1997) dice que el sistema turistico entra en funcionamiento por medio de su
elemento dinamico, o sea, el turista, quien pone en movimiento todo el sistema, como
consecuencia del traslado que realiza desde su regidbn de origen. En este caso pone en
funcionamiento el sistema de hospedaje. El trabajo de campo de esta investigacion
apunta que el 38% de demandantes del servicio hotelero se hospedan en estas empresas
dos noches y un 29% se hospeda de tres noches o mas al mes, se puede decir que los
visitantes de la ciudad de Huehuetenango no originan movimiento positivo, en el sistema ya
gue el mayor porcentaje Gnicamente se hospedan en los hoteles dos noches lo que no se
presta para lograr un crecimiento econdmico de estas empresas, esto puede tomarse
como un factor que merma la iniciativa de los hoteleros para equipararse con una cultura
de servicios a alto nivel. Se cumple el objetivo referente a la determinaciéon del nivel de
gerencia hotelera que se desarrolla en la cabecera departamental de Huehuetenango,

con base en el tipo de persona que demanda y frecuenta el servicio de hospedaje.
Acerenza, (1997) menciona que el marketing es la ejecucion de actividades comerciales

encaminadas a transferir productos o servicios del fabricante al consumidor, de modo que

satisfaga al consumidor y cumpla con los objetivos de la empresa. Este estudio sefiala que
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un 17% de los visitantes de la ciudad de Huehuetenango prefieren sus hoteles habituales por
la amabilidad del personal, seguido de un 16% por la limpieza en general y finalmente un
15% prefiere los hoteles que visita por el ambiente que encuentra en éstos. Cada hotel tiene
la misma oportunidad de exceder, conocer o quedarse corto en las expectativas de sus
clientes; en los hoteles de esta ciudad, existe una actitud pasiva con respecto a conocer e
ir mas alla de las exigencias o expectativas del mercado actual hotelero, el analisis de esta
interrogante refiere a Ugalde, (1998) que se pronuncia sobre los términos del enfoque
japonés, respecto a la limpieza que no solamente es un proceso operativo sino que
también es un proceso gerencial administrativo de donde se desprende la induccién a una
mejora continua de la calidad de los servicios turisticos de la regiédn. Con esta discusion se
llega al objetivo de analizar cdmo es percibido y considerado el servicio de calidad por

parte de los clientes y empresarios hoteleros.

Ugalde, (1998), dice que el servicio al cliente debe ser integral, superar las expectativas del
cliente, fortalecer el ambiente interno, cada funcionario es un cliente interno por lo que
debe recibir un excelente servicio, el equipo humano debe trabajar en forma conjunta
respondiendo a la mision de la empresa. Este estudio refleja que un 86% de los usuarios de
empresas hoteleras, considera que si se les presta un servicio de calidad mientras que un
14% se abstuvo de responder a la interrogante, o que deja cierto margen de duda en la
percepcion de la calidad del servicio. Este Ultimo porcentaje asegura que la calidad del
servicio, también es un elemento determinante en la fidelizacion de los clientes. Con esta
discusion se alcanza el objetivo de analizar como es percibido y considerado el servicio de

calidad, por parte de los clientes y empresarios hoteleros.

Universidad Autbnoma Metropolitana, (2001) en el seminario Gerencia Hotelera a través de
la Calidad Total, hace énfasis en que, toda empresa de servicios debe de regirse bajo un
patron de especificaciones, que la misma organizacion se ha propuesto desde sus inicios.
En el estudio de campo se reveld que un 80% de los usuarios asegura que los hoteles que
ellos frecuentan, si cuentan con una buena gerencia o administracion y por el contrario un
16% no opind, lo que hace pensar que ese 80% puede ser variable. Es preciso mencionar
gue una empresa que desde sus inicios a trazado metas en cuanto a la administracion, se
convierte en una fuerte competencia dentro del mercado. La percepcién de los clientes
hoteleros al pronunciarse sobre una buena o mala gerencia de una determinada empresa,
es superficial pues ellos solo denotan aspectos muy obvios y no pueden profundizar en los

demas procesos que implica la gerencia. En esta discusion se logran los objetivos: Analizar
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la incidencia que la gerencia hotelera asume en el desarrollo integral de los hoteles de la

cabecera departamental de Huehuetenango.

Definir los factores que influyen en la no aplicaciéon de una gerencia hotelera de calidad.

Determinar el nivel de gerencia hotelera que se desarrolla en la cabecera departamental
de Huehuetenango, con base en el tipo de persona que demanda y frecuenta el servicio

de hospedaje.

LeBoeuf, (2000) expone que los gerentes de hoteles y restaurantes estan de acuerdo que
clientes repetitivos son mas beneficiosos que clientes de una vez. Los sistemas colocan al
cliente leal en un renglén igual al cliente de una vez o primerizo. Los sistemas de
informacion disponibles a la mayoria de gerentes de la hospitalidad son incapaces de
identificar cuéantos clientes repetitivos estan dentro del hotel a cualquier hora. Los hoteles
usan frecuentemente programas de viajeros y los restaurantes brindan cupones de
descuentos especiales para parcialmente identificar y seguir a sus clientes frecuentes. Pero
en empresas donde el sistema de computacion hace ésta informacion disponible, el cliente
sera tratado como un cliente especial valioso, el personal de recepcién debe saber como
actuar sobre la informacién. Sin una estrategia de servicio y entrenamiento de personal, la

informacion que brinda la computadora es inservible.

El trabajo de campo de este estudio reveld, que las empresas hoteleras de la ciudad de
Huehuetenango son visitadas por connacionales en vias de negocios y trabajo con un 51%,
seguidamente por el turismo que muestra un 30%. La teoria afirma que no se puede
cuantificar con exactitud el estandar de clientes que frecuentan los hoteles, los
connacionales en vias de trabajo y negocios, son los que visitan estos hoteles, este tipo de
mercado no tiene una lista amplia de exigencias y expectativas en cuanto a servicio
hotelero, lo cual no permite a los hoteles crecer de forma sustancial en la cultura de
servicios, pues los mismos clientes no demandan un servicio de calidad, se conforman con
lo que los hoteles pueden brindar aunque éstos puedan ofrecer mas y superar las
expectativas de servicio. Los hoteleros deberian admitir que estos clientes son la razén de su
subsistencia, al carecer de una gerencia hotelera de calidad al turismo, se pierden
oportunidades de satisfacer las necesidades y fidelizar a este segmento del mercado
hotelero, esto aunado a la carencia de conocimientos profesionales de hoteleria, politicas,

estrategias, capacitacion, manejo de recurso humano, estandares de productividad y

74



desempefio, lleva como consecuencia un pobre crecimiento integral de la hoteleria.
Organizacion Mundial de Turismo -OMT-, (1993) dice que turismo, son los desplazamientos en
el tiempo libre que generan fendmenos socioeconédmicos, politicos, culturales y juridicos,
conformados por un conjunto de actividades, bienes y servicios que se planean,
desarrollan, operan y se ofrecen a la sociedad con fines de consumo, en lugares fuera de su
residencia habitual en funciéon de recreacion, salud, descanso, familia, negocios, deportes y

cultura.

Organizacion Mundial de Turismo -OMT-, (1993) turismo es todo desplazamiento temporal
determinado por causas ajenas a lucro, el conjunto de bienes, servicios y organizacion que
en cada nacidn determinan y hacen posibles esos desplazamientos y las relaciones y

hechos que entre estos y los viajeros tienen lugar.

Este estudio demuestra que 58% de las personas que visitan la ciudad de Huehuetenango,
lo hacen por negocios y/o trabajo, seguidamente por personas de paso con 13% y por otras
en vias de turismo con el mismo porcentaje, esto apunta a que Huehuetenango no es un
destino turistico, mas bien es un destino para hacer negocios. Al comparar estos resultados
se puede observar que se coincide en que la ciudad de Huehuetenango es frecuentada
por personas en vias de trabajo o negocios, lo cual muestra que la gerencia hotelera,
influye en un servicio de calidad al turismo, pues el tipo de clientela no exige que se
desarrollen mejor los servicios, esto trae como consecuencia el conformismo, tanto de la
gerencia como la clientela de los hoteles y no permite crecer de manera profesional y
técnica. Se cumple el objetivo referente a la determinacién del nivel de gerencia hotelera
gue se desarrolla en la cabecera departamental de Huehuetenango, con base en el tipo

de persona que demanda y frecuenta el servicio de hospedaje.

Espinoza y Pérez, (2001) en la revista del departamento de administracion de la Universidad
Autdnoma Metropolitana campus Azcapotzalco, México (UAM-A), en el articulo titulado,
Calidad Total: Una alternativa de organizacion del trabajo en México, opinan que la
calidad es la ausencia de deficiencias o algo excepcionalmente bueno en su tipo, pero
gue si se parte del tronco conceptual de la gerencia, la calidad, en su sentido mas amplio,
habla de una filosofia, un sistema y un proceso administrativo con caracteristicas propias

que vale la pena analizar.
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En la ciudad de Huehuetenango, los hoteleros consideran en un 57% que brindan un
servicio de calidad al turismo, si bien es sabido que la calidad es una filosofia, una rama de
la administraciéon moderna, de la que no se puede decir que existe un solo modelo, en los
hoteles objeto de estudio reconocen que tienen deficiencias, esta Ultima afirmacion
apoyada en las teorias de calidad, que han sido comprendidas en los ultimos afos,
demuestra que el concepto que los empresarios hoteleros tienen respecto al servicio de
calidad es puramente empirico y de dominio general, lo que influye en la percepciéon
ilusoria de brinda un servicio de calidad, cada cliente tiene una escala que compara lo que
él obtiene y lo que él esperaba. Cada hotel tiene la misma oportunidad de exceder,
conocer o quedarse corto en la expectativas de su Unica cartera de clientes, con esta
aseveracion se ve cumplido el objetivo relacionado al andlisis de la percepcion y

consideracion del servicio por parte de los clientes y empresarios hoteleros.

Universidad Autdbnoma Metropolitana de México, (2001) en el seminario Gerencia Hotelera
a través de la calidad total, menciona que ademas de las politicas empresariales, deben
aplicarse normas de calidad que son aln mas rigurosas, porque éstas deben evaluar los
servicios que se brindaran a los clientes, los cuales van a juzgar la calidad del servicio, de
acuerdo a sus necesidades y expectativas. La gerencia hotelera a través de la calidad
total, asegura el proceso de calidad requerido para el servicio deseado; su objetivo es dar
confianza al cliente sobre la calidad de los servicios de la empresa en el sentido de que
existe un sistema de calidad interno que da fe de que los servicios cumplen las
especificaciones que satisfacen las necesidades del cliente. Este estudio sefiala que los
hoteleros huehuetecos consideran en un 86% que la forma en que sus empresa brindan los
servicios satisfacen las necesidades de los clientes, esta afirmacién por un lado es
contradictoria pues por confirmacion de los propios hoteleros se sabe que ellos no aplican
ningun instrumento para medir la satisfaccidon de sus clientes, cada grupo de clientes tiene
su propia lista de expectativas, la mayoria de veces los hoteles solamente toman en cuenta
su perspectiva, de adentro hacia fuera, lo que lleva a presumir que se brinda un servicio de
calidad, sin embargo pasan por alto el punto de vista cliente, es decir de afuera hacia
adentro, lo que seria mas confiable y no seria una mera suposicion sino un hecho real,

verdadero.
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En base a las respuestas que ofrecieron al ser entrevistados los mencionados representantes,
se estima que solo con el hecho de que un cliente vuelva frecuentemente a un
determinado hotel, es sindbnimo de que se satisfacen sus necesidades, pero dejan de lado
otros aspectos que para sus clientes son en determinado momento necesidades, por
mencionar algunos: la identificaciéon del cliente con la empresa, el valor agregado que se
le puede incluir a la hora de servirle un plato de comida o una bebida. Ugalde, (1998), dice
gue el servicio al cliente debe ser integral, superar las expectativas del cliente, fortalecer el
ambiente interno, cada funcionario es un cliente interno por lo que debe recibir un
excelente servicio, el equipo humano debe trabajar en forma conjunta respondiendo a la

misidn de la empresa.

Este estudio refleja que un 86% de los usuarios de empresas hoteleras, considera que si se les
presta un servicio de calidad mientras que existe un 14% que se abstuvo de responder a la
interrogante, lo que deja cierto margen de duda en la percepcion de la calidad del
servicio. Este udltimo porcentaje asegura que la calidad del servicio, es un elemento
determinante en la fidelizacion de los clientes. Hoteleros y clientes coinciden en que los
hoteles huehuetecos brindan un servicio de calidad, se cuenta con informacion fidedigna
gue los hoteleros se conforman con lo que pueden ofrecer y los clientes se conforman con
lo que reciben de los hoteles, pues ninguna de las partes demanda mejores condiciones de
servicio. Con esta discusion se alcanza el objetivo de analizar como es percibido y

considerado el servicio de calidad, por parte de los clientes y empresarios hoteleros.

Universidad Auténoma Metropolitana de México,(2001) dice que gerencia hotelera, se
entiende como un sustantivo y una accién, como el sujeto o sujetos responsables del éxito o
fracaso de una empresa hotelera, son quienes dirigen el trabajo de otros hacia la
consecucion de un objetivo predeterminado. También se entiende como un conjunto de
principios y funciones claves. Es el ejercicio de mando, la coordinacién de los recursos, el

proceso de toma de decisiones, la definicidn de la misidon y rumbo de la empresa.

Como lo demuestran los resultados, en la ciudad de Huehuetenango el 72% de los
hoteleros consideran que no se maneja una gerencia de calidad, esto lleva a concluir que
ellos estan conscientes de sus deficiencias como directores de empresas, ademas se
demuestra que los hoteleros pudieran desempefiar mejor su trabajo, pero por diversos
factores entre ellos la escolaridad y preparacion no ambicionan crecer personal y

profesionalmente en su medio de subsistencia. De acuerdo con la teoria, una persona que
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tenga la preparacion adecuada en su especializacion estara en disponibilidad de afrontar
y dirigir con mayor facilidad politicas, estrategias y lineamientos de calidad, pero si en los
hoteles de l|la ciudad de Huehuetenango, los mismos gerentes, propietarios Yy
administradores no cuentan con el profesionalismo adecuado en cuanto a calidad, mucho
menos podran dirigir apropiadamente a meseros, camareras y demas personal operativo.
Universidad Autbnoma Metropolitana, (2001) en el seminario Gerencia Hotelera a través de
la Calidad Total, hace énfasis en que, toda empresa de servicios debe de regirse bajo un

patrén de especificaciones, que la misma organizacidn se ha propuesto desde sus inicios.

En el estudio de campo se revelé que un 80% de los usuarios asegura que los hoteles que
frecuentan, cuentan con una buena gerencia o administracion y por el contrario un 16% no
oping, lo que hace pensar que ese 80% puede ser variable. Es preciso mencionar que una
empresa que desde sus inicios ha trazado metas en cuanto a la administracion, se convierte
en una fuerte competencia dentro del mercado. La percepcion de los clientes hoteleros, al
pronunciarse sobre una buena o mala gerencia de una determinada empresa, es
superficial, pues ellos solo denotan aspectos muy obvios y no pueden profundizar en los
demas procesos que implica la gerencia. En esta discusion se logran los objetivos: Analizar
la incidencia que la gerencia hotelera asume en el desarrollo integral de los hoteles de la
cabecera departamental de Huehuetenango.

Definir los factores que influyen en la no aplicaciéon de una gerencia hotelera de calidad.

Determinar el nivel de gerencia hotelera que se desarrolla en la cabecera departamental
de Huehuetenango, con base en el tipo de persona que demanda y frecuenta el servicio

de hospedaje.

Esta discusion de resultados muestra la falta de ética y buena voluntad a la hora de
proporcionar la informacion requerida para este estudio por parte de los protagonistas del
guehacer hotelero en la ciudad de Huehuetenango. Factor influyente que lleva a un pobre

desarrollo integral de la hoteleria huehueteca.
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VI. Conclusiones.

De acuerdo al resultado obtenido en el trabajo de campo del presente estudio, se
determiné que la mayoria de los hoteles no son administrados por sus propietarios, las
personas que dirigen estas empresas carecen de una preparacion profesional en
relacion al turismo y hoteleria, lo que influye en una incorrecta ubicacion de las

empresas hoteleras en la categoria correspondiente.

Administradores, gerentes y propietarios de los hoteles, no aplican herramientas e
instrumentos gerenciales-administrativos, tampoco técnicas modernas en los
procedimientos de trabajo en cada departamento dentro de sus empresas, a manera
de organizarlas adecuadamente en base a su necesidad y funcionalidad, para

afrontar facilmente obstaculos en las areas de recursos humanos y administracion.

Los gerentes hoteleros afirman que proporcionar capacitacién y entrenamiento, no

representa una motivacion e incentivo que logre un beneficio laboral y empresarial.

Los hoteleros huehuetecos aseguran contar con una escolaridad a nivel universitario y
dirigen sus empresas en base a la combinacién de experiencias y conocimientos

hoteleros, aunque carezcan de una preparacion profesional en hoteleria y turismo.

Los hoteleros huehuetecos afirman que la organizacion de su empresa les facilita
afrontar obstaculos en los aspectos de recursos humanos y administracién, sin embargo
las empresas hoteleras no cuentan con manuales, procedimientos, técnicas de

seleccion e integracion de personal y otras herramientas administrativas.

Los hoteles de la ciudad de Huehuetenango presentan un organigrama de sus
departamentos, sin embargo son empresas pequefias en donde no existen

departamentos y puestos de trabajo bien definidos.
Los hoteles huehuetecos carecen de una buena gerencia, un factor influyente en este

menester es que los gerentes, propietarios y administradores no cuentan con

informacion sobre gerencia hotelera.

79



10.

11.

12.

Los hoteleros huehuetecos consideran que brindan un servicio de calidad al turismo y
gue satisfacen las necesidades de sus clientes, aunque no utilizan instrumentos para

conocer la opinidén de estos respecto a calidad y satisfaccion.

La hoteleria huehueteca no tiene conocimiento sobre los circulos de calidad ni esta
actualizada sobre las exigencias del mercado hotelero actual en cuanto a servicio de

calidad.

Los hoteles de la ciudad de Huehuetenango son mas visitados por connacionales en

vias de negocio y trabajo.

Los visitantes de la ciudad de Huehuetenango, prefieren sus hoteles habituales por la
amabilidad del personal, por la limpieza en general y el ambiente que encuentra en

estos.
Los demandantes del servicio hotelero huehueteco acuerdan que se les brinda un

servicio de calidad y que estas empresas cuentan con una buena gerencia o

administracion.
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VII. Recomendaciones.

Que los hoteleros de Huehuetenango se organicen en un grupo gerencial, para el
montaje de seminarios, capacitaciones y foros sobre gerencia hotelera, temas
relacionados al turismo y categorizacion de establecimientos de hospedaje, con el
beneficio de la existencia y experiencia de profesionales en el ramo y del Instituto de

Capacitacion y Productividad (INTECAP).

Que los gerentes de los hoteles, se organicen con la participacion de una asesoria
profesional actualizada, en la elaboracion e implementacion de herramientas e
instrumentos, métodos y técnicas modernas gerenciales-administrativos, que organicen
a las empresas en base a su funcionalidad y necesidad, por medio de la propuesta
aportada por esta tesis, para manejar apropiadamente las areas de recursos humanos

y administracion.

Que los gerentes hoteleros se sensibilicen y actualicen en materia de capacitacion y
entrenamiento para que vean al personal como un capital que puede ayudarles a
mejorar el funcionamiento y eficacia de la competitividad de la empresa, haciéndoles
percibir que trabajan para una empresa preocupada en brindar calidad, motivaciéon e
incentivo tanto en el aspecto laboral como en el aspecto de servicio al cliente, que

logra un beneficio integral empresarial.

Que los hoteleros huehuetecos contacten con instituciones como el comité local de

turismo para orientarse de manera profesional en hoteleria y turismo.
Que los hoteleros de la ciudad de Huehuetenango, contacten a asesores profesionales
para la elaboracion de manuales, perfiles de puestos, procedimientos propios de

recursos humanos que mejoren el desenvolvimiento de su personal.

Que los hoteleros huehuetecos con base a conocimientos técnicos gerenciales

definan cada departamento con que cuentan dentro sus empresas.

Que los gerentes, administradores y propietarios de hoteles adquieran documentos e

informacion acerca de gerencia hotelera por medio de instituciones relacionadas al
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11.

12.

que hacer turistico y hotelero como el Instituto Guatemalteco de Turismo, comité local

de turismo y otros medios como el internet.

Que los hoteleros huehuetecos ya con conocimientos gerenciales adquiridos elaboren
encuestas o boletas de opiniébn para conocer como es percibido por sus clientes el

servicio que brindan.

Que los hoteleros de la ciudad de Huehuetenango, adquieran capacitacion sobre

circulos de calidad, a través del comité local de turismo.
Que los hoteleros huehuetecos busquen por los medios de publicidad y promocién un
tipo de clientela alternativo para no depender solamente de los visitantes nacionales

gue llegan en vias de negocios y trabajo.

Que los hoteles huehuetecos sean competitivos entre si resaltando los factores

atractivos que los distinguen unos de otros.

Que los hoteleros de la ciudad de Huehuetenango, mejoren continuamente su

administracion y servicio por medio de actualizaciones periddicas.
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Anexo 1.

Propuesta

Manual de induccién a la implementacién de una gerencia de calidad al turismo en los

hoteles de la ciudad de Huehuetenango.

1. Presentacion.

Con este estudio se determind que los empresarios hoteleros de la ciudad de
Huehuetenango, carecen de informacién, técnicas, instrumentos y herramientas
gerenciales-administrativas que favorezcan a su crecimiento empresarial y profesional. Es
por lo anteriormente expuesto que este manual es una pequefia induccién a implementar
técnicas e instrumentos como los circulos de calidad y la cultura organizacional, para

mejorar la direccidn y profesionalizacion de la hoteleria en la ciudad de Huehuetenango.

2. Justificacion.

La propuesta aqui descrita, tiene su justificacion en base a los resultados arrojados en el
trabajo de campo, que se realizé en los hoteles de la ciudad de Huehuetenango, en donde
se determind la falta de aplicacion de una gerencia hotelera de calidad, documentos,
estrategias y controles escritos, técnicamente elaborados; asi mismo, un manejo del recurso
humano pobre y la carencia de una cultura organizacional, por lo que se concluye que es
de suma importancia en el ambiente interno de las empresas empezar a involucrarse de
una manera técnica en la implementacion de una gerencia de calidad, de una alta
direccion acorde a las necesidades y objetivos de estas, ademas de las actividades que
cada uno de los departamentos realiza dentro de estas empresas y que en su mayoria no
son correctamente elaboradas. La programacion de las mismas no se adecua a lo
planificado y no se logran las expectativas deseadas, tanto para los clientes externos, como
para los internos (colaboradores), las actividades especificas de cada area no se proveen
de técnicas y procedimientos apropiados, por lo que los resultados de las mismas no reflejan

verdaderamente los lineamientos estandares de la hoteleria.

De aqui proviene la inquietud de aplicar esta propuesta, como un aporte al mejoramiento

de las areas de la hoteleria en Huehuetenango, que son de interés para su funcionamiento
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adecuado. Es importante destacar la importancia que tiene esta propuesta descrita a
continuacion para los hoteles huehuetecos, como una guia para orientar el funcionamiento
de las areas que lo necesitan en busca de la calidad, en especial la gerencia, asi como

para la implementacion de un proceso administrativo mejorado.

3. Proposito.

El propésito de realizar una propuesta de este tipo, no es mas que aportar una solucién a los
problemas administrativos, de operacion y gerenciales que suceden en las empresas
hoteleras de Huehuetenango, pues es bien sabido que desarrollar un proceso gerencial a
alto nivel conlleva la implementacidn de las técnicas y procedimientos adecuados
necesarios, aplicandolos mediante un trabajo profesional constante, como lo es requerido

en la hoteleria.

4. Objetivos.

4.1 Objetivo General.

Presentar esta propuesta técnicamente elaborada, especifica para el area de gerencia,
apropiada a las necesidades y prioridades de los hoteles huehuetecos, con el fin de inducir
a la hoteleria hacia un crecimiento gradual, integral y competitivo; al facilitar las primeras
herramientas para la toma de decisiones en los aspectos de direcciéon, cultura

organizacional, administracion y servicio.

4.2 Objetivos Especificos.

a. Inducir a los hoteleros huehuetecos en los lineamientos técnicos y profesionales, de la
gerencia hotelera en general.

b. Implementar este documento como una estrategia, politica y procedimiento, para
mejorar la direccién administrativa, la atencion y servicio de la hoteleria al turismo.

c. Inculcar por los medios técnicos y procedimientos profesionales, una cultura

organizacional dentro de los hoteles de Huehuetenango.
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5. Descripcion de la Propuesta.

La presente propuesta, se desarrolla apoyandose en la mayoria de empresas hoteleras
clasificadas de dos y cuatro estrellas de la ciudad de Huehuetenango, que cuentan con
recursos financieros, humanos y técnicos limitados, y que con frecuencia llegan a la
conclusion de que realizar estudios pro mejoramiento de funciones, procedimientos, manejo
del recurso humano, evaluaciones constantes y crear un sistema de procedimientos

adecuados y técnicos, es algo que no vale su costo.

Por lo general, estas empresas hoteleras se apoyan en la intuicion. Su mezcla promocional,
procedimientos, estrategias, politicas y técnicas, en ausencia de la retroalimentacion de los
huéspedes y clientes, suelen instituir practicas que las personas que requieren de los servicios
hoteleros objetan; con el transcurso del tiempo la cartera de huéspedes y clientes empieza
a destruirse, la estandarizacion de la administracion hotelera ayudaria a estas empresas a

evitar insatisfacciones de sus huéspedes y clientes.

Para el desarrollo de esta propuesta se tomaron en cuenta los resultados obtenidos en el
trabajo de campo, asi como también el marco tedrico de este estudio. Esta propuesta
consiste en un documento, que encamina a iniciar la implementacion de una gerencia de
calidad en las empresas hoteleras de Huehuetenango; esta propuesta en forma de
documento proporciona ideas sobre la importancia de medir la calidad en el servicio,
circulos de calidad; que ayudan a fortalecer el recurso humano, a empoderarlo y hacerlo
eficiente en su desenvolvimiento laboral; pero sobre todo, este documento proporciona
una clara definicion sobre la cultura organizacional aspecto carente dentro de la direccidn
de los hoteles huehuetecos. Se espera que con la realizacidon de esta propuesta, la hoteleria
huehueteca, estandarice el aspecto gerencial, administrativo y operacional, lo cual

redundara en mejor satisfaccion a sus huéspedes y clientes y en mejores beneficios para si.

6. La importancia de medir la calidad en el servicio.

Horovitz, (1991), cita a Larrea quien menciona que segun la American Society for Quality

Control, calidad es: "La totalidad de funciones y caracteristicas de un producto que

determinan la capacidad para satisfacer las necesidades de un grupo de usuarios."
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Existen muchos autores y muchas definiciones similares, pero contemplada la calidad desde

un concepto estratégico; quien define la calidad dia con dia, es el cliente.

La creciente competencia origina cambios en las necesidades y expectativas de los
clientes. Los servicios que ayer le parecian excelentes, hoy pueden no ser satisfactorios. Por
otra parte, todas las empresas que pretender subsistir en el mercado se ocupan de mejorar
continuamente, por lo que el precio de los servicios tiende a ser muy similar entre las
diferentes empresas, asi que, para "ganar" clientes y retener a los actuales, las compafiias
requieren un elemento que les de ventaja competitiva. Ese elemento puede ser el servicio

de calidad.

Existen varios conceptos asociados en relacion al servicio, en algunos de ellos se entiende el
servicio como un resultado psicolégico personal, en otros casos el servicio es visualizado
como un proceso, por lo que su importancia depende del valor que el cliente le dé a la
calidad del servicio. De cualquier forma, la calidad del servicio sera evaluada por el cliente
sobre la base de su percepcion personal del servicio que recibe, comparada con el servicio

gue deseaba recibir, es decir, sus expectativas.

. Existen diversos factores o caracteristicas que hacen variar la calidad en el servicio, la
cual se evallua durante todo el proceso de servicio “que en términos temporales, se
realiza antes, durante y después de la prestacidén de un servicio, digase hospedaje,

vigjes, alimentacion, etc.”

Tal como Deming dijo, lo que no se mide no se conoce. Ninguna empresa puede integrarse
a la mejora continua si no tiene un pleno conocimiento de sus areas de oportunidad.
Entonces, es necesario medir, saber en qué posicidon se encuentra la organizacion y si se

esta realizando algun progreso en comparacion con los objetivos determinados.
Cémo se puede medir lo intangible? conceptos de este tipo, debido a sus caracteristicas
pueden ser dificles de medir, pero es posible lograrlo a través de las manifestaciones

tangibles, es decir, las cosas asociadas que se pueden medir o palpar.

Si se trata de medir la calidad en el servicio, las mediciones solo adquieren significado al

compararse con los resultados de encuestas de satisfaccion al cliente. Por ejemplo, se
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pueden limpiar las habitaciones de un hotel y lograr que se cumplan los niveles internos de

limpieza, pero los huéspedes pueden no percibir que las habitaciones estan limpias.

Para poder obtener el compromiso tanto de la direccion como de los empleados, los
estandares de calidad establecidos deben explicarse con toda claridad, de hecho, lo mas
recomendable es que los empleados de cada area participen en la definicion de ¢ Qué es
lo que se debe y puede medir? Sin duda se obtendran utiles sugerencias. Normalmente, se
requiere que la informacion fluya en “cascada”, desde los niveles altos hacia los bajos, de
los resultados de todas las mediciones hechas en los distintos niveles jerarquicos de la
organizacién. Esto puede ser también un mecanismo para motivar a la gente a actuar. En
la actualidad, existen compafias que construyen bonos extra, o parte del sueldo, en

funcioén de los resultados de satisfaccion de los clientes.

Hay muchas compafias que prestan poca importancia al hecho de compartir esta
informacidén con todo el mundo y que prefieren mantenerlo como un secreto.

Por otra parte, decir a los clientes que una compaifiia ofrece buena calidad de servicio,
muchas veces no es suficiente; hace falta proporcionar pruebas tangibles, por lo que se
pueden utilizar los estandares establecidos asociados a una buena campafia de

comunicacioén centrada en la calidad de servicio.

Horovitz, (1991), describe como ejemplo a la compafia Equity & Law que hizo algo
sumamente innovador. Publicé sus estandares en forma de folleto comunicativo
publicitario, tanto para sus asesores financieros como para clientes. El folleto también
exponia lo que la compafia estaba haciendo en materia de calidad en el servicio. Por
supuesto que la compaiiia solo publicaba estandares una vez que estaba segura de poder
cumplirlos y estaba comprometida con esto. Desde una perspectiva estratégica la
comunicacion de estandares y esfuerzos organizacionales reforzé la posicion de Equity &

Law, como una empresa que ofrece servicios y productos de primera calidad.

Para obtener una medida cuantitativa que refleje o describa las caracteristicas de
cualquier objeto o concepto, se crean instrumentos capaces de realizar dicha medicion.
Los instrumentos usados para estas descripciones a través de nimeros no son perfectos, sin
embargo, se debe cuidar que sean lo suficientemente confiables y validos para que los

resultados obtenidos en cualquier investigacion sean, a su vez, utiles.
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Cuando resulte dificil expresar algo en términos numéricos, probablemente se haya
encontrado un area de oportunidad, ya que no se conoce el concepto lo suficiente para
medirlo. Por otra parte, tampoco es bueno “medir por medir”’, es decir, primero se debe
identificar las caracteristicas de calidad relevantes, aquellas que al cliente realmente le
interesan. Si se trata de medir todas las caracteristicas del negocio, solo se llenaran de
nimeros los registros y no habra tiempo para analizar con detalle los valores

verdaderamente significativos.

Definir la calidad con solo palabras resulta confuso, especialmente cuando se maneja un
area abstracta como es el servicio. Se requiere ir mas alla, se requiere establecer
parametros concretos que permitan saber donde se esta y donde se quiere estar, solo asi es

factible trazar la ruta y definir los objetivos, estrategias y acciones a la mejora continua.

7. Herramientas.

7.1 Circulos de Calidad.

7.1.1 Definicion:

Thompson, (1994), define al circulo de calidad como un pequefio grupo de empleados que
realizan un trabajo igual o similar en un area de trabajo comun, y que trabajan para el
mismo supervisor, que se rednen voluntaria y periddicamente, y son entrenados para
identificar, seleccionar y analizar problemas y posibilidades de mejora relacionados con su
trabajo, recomendar soluciones y presentarlas a la direccion, y, si ésta lo aprueba, llevar a

cabo su implantacion.

7.1.2 Atributos del circulo de calidad.

% La participacion en el circulo de calidad es voluntaria.

« Son grupos pequefios, de cuatro a seis personas en empresas pequefias, de seis a
10 en empresas medianas y de ocho a 12 en empresas grandes.

% Los miembros del circulo de calidad realzan el mismo trabajo o trabajos

relacionados légicamente, es decir, suelen formar parte de un equipo que tiene

objetivos comunes.
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Los circulos de calidad se reunen periodicamente para analizar y resolver problemas
gue ellos mismos descubren o que le son propuestos a su jefe.

Cada circulo de calidad tiene un jefe que es responsable del funcionamiento del
circulo. Dicho jefe es, por lo general, un supervisor que recibe formacion especial
relativa a las actividades del circulo.

La junta de direccion establece los objetivos, politica y pautas de las actividades de
los circulos de calidad, y sustenta el sistema de los circulos mediante los recursos

adecuadosy el interés de la direccion.

Todo aquel que participa en un programa de circulos de calidad recibe formacion o

informacién acorde con el grado de participacion que tenga en el sistema.

7.1.3

Propésitos de los circulos de calidad.

Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa. No se trata Unicamente de
aumentar la cifra de ventas sino de crecer en calidad, innovacioén, productividad y
servicio al cliente, crecer cualitativamente, en definitiva, es la Unica forma de asentar
el futuro de la empresa sobre bases sélidas.

Lograr que el lugar de trabajo sea comodo y rico en contenido. Los circulos aspiran a
lograr que el lugar de trabajo sea mas apto para el desarrollo de la inteligencia y la
creatividad del trabajador.

Aprovechar y potenciar al maximo todas las capacidades del individuo. El factor
humano es el activo mas importante y decisivo con que cuenta la empresa. Su
potenciacidn constante provoca un efecto multiplicador cuyos resultados suelen

sobrepasar los céalculos y estimaciones mas optimistas.

7.1.4 Actividades de un circulo de calidad.

7
*

Solucién de problemas: fundamentalmente el circulo es un grupo solucionador de
problemas. El proceso de solucidn de problemas se convierte en una secuencia
integrada de acciones y empleo de técnicas. Para solucionar dichos problemas hay

que pasar por unas etapas:
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A

Identificar una lista de posibles problemas a tratar: se suele emplear la técnica de
"brainstorming" para obtener un listado lo suficientemente amplio que permita dar una
visién ajustada del estado actual del area de trabajo.

Seleccionar un problema a resolver: de la lista previamente elaborada el circulo elige
un problema que tratara de solucionar; se puede comenzar reduciendo la lista previa
llegando a un consenso sobre los problemas mas importantes. La evaluacion de los
problemas muchas veces requiere que previamente se realice una recoleccion y
analisis de informacién.

Clarificar el problema: se trata de que todos los miembros comprendan por igual el
significado e implicaciones del problema seleccionado. Con tal fin puede ser (util
responder a cudl es el problema, y dénde y cuando se produce.

Identificar y evaluar causas: hay que atacar al origen del problema; dirigido a eliminar
la causa que lo producia. Las posibles causas se organizan por causa-efecto. Esta
técnica permite ver de qué modo y desde qué area del trabajo pueden actuar las
posibles causas. Para evaluar la probabilidad de que una de éstas sea la responsable
del problema se necesitara informacion adicional. Toda esta informacion ayudara al
circulo a llegar a un consenso sobre cual es la causa mas probable del problema.
Identificar y evaluar soluciones: el circulo tratard de elaborar un listado de soluciones
potenciales que, posteriormente, seran evaluadas por el grupo en funcién de
determinados criterios.

Decidir una solucién: con todos los datos disponibles, el circulo inicia una discusién
para llegar a un consenso sobre qué solucibn parece en principio mejor que las
demas.

Desarrollar un plan de implantacion de la solucion: este plan debe explicar co6mo sera
ejecutada la solucion elegida.

Presentar el plan a la direccioén: es recomendable incluir un calculo aproximado de los
beneficios que se esperan conseguir con el plan propuesto.

Implantar el plan: si la direccion aprueba el plan presentado, los miembros del circulo
se responsabilizaran de su implantacién en su area de trabajo.

Evaluar los resultados de la solucion propuesta: desde su implantacion el circulo
recoge y analiza informacion sobre los resultados que el plan de implantaciéon de la
solucién depara. No se trata de averiguar si a corto plazo la solucién funciona, sino
gue es conveniente realizar un seguimiento a largo plazo de sus efectos.

Optimizar los resultados de la solucidbn: no se trata Unicamente de solucionar

problemas, sino de prever su ocurrencia en zonas que aun no los han sufrido.
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7.1.5

Vuelta a identificar una lista de problemas: con la solucién de un problema previo se

da paso a un nuevo ciclo de actividades encaminadas hacia el mismo fin.

Aspectos Técnicos de los circulos de calidad.

Las técnicas principales y basicas que se utilizan en este contexto son:

7
*

7
*

7.1.6

"Brainstorming” o generacion espontanea de ideas: esta es una técnica donde se
procura que los participantes den el maximo numero de ideas sobre un tema
propuesto, importando no la calidad de las mismas sino su cantidad, y procurando que
las ideas sean originales y creativas.

Técnicas de registro de la informacion, principalmente la hoja de registro "checksheet"
y el muestreo.

Hoja de registro: este instrumento permite al circulo organizar la informacion obtenida
en un formato que puede ser facilmente entendido y analizado. En la parte izquierda
se anotan los elementos, items, caracteristicas o medidas a observar. La columna
siguiente sirve para tabular; esto es, para anotar una marca cada vez que se contraste
el fenédmeno correspondiente. La Udltima columna se destina a las frecuencias totales
de cada item.

Muestreo: sirve para economizar al trabajar con una muestra representativa, en lugar
de con toda la poblacién de elementos.

Técnicas de analisis de la informacién, donde se incluye las tablas resumen de
informacion, diversos tipos de graficas (barras, lineales, circulares), se obtienen los
datos en un formato visualmente atractivo. Este marcado énfasis en lo visual es uno de
los principios basicos del control de calidad.

Técnicas de analisis de problemas, donde sobresale el diagrama causa-efecto; es la
relacion que existe entre las causas potenciales de un problema o efecto y el

problema o efecto mismo.

Evaluacion de la viabilidad de un programa de circulos de calidad.

La evaluacién de la viabilidad se basa en el supuesto de que "los circulos de calidad no son

aptos para cualquier organizacion"y, por tanto, para reducir el riesgo de fracaso habra que

evaluar la compatibilidad de la organizacién con los supuestos de la técnica.
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7.1.7 Puntos focales de los circulos de calidad.

« Calidad: se puede considerar como el gran objetivo de los circulos; los mercados son
cada vez mas competitivos y los clientes tienen un mayor nivel de educacion y
exigencia lo que provoca que la calidad sea una preocupacion central para la mayor
parte de las empresas.

% Productividad: los circulos pueden colaborar a incrementar la productividad en un

sentido mas amplio y en todas las areas de la empresa. Viene a ser la resultante de

una correcta aplicacion del conjunto de los recursos de la empresa, un indice fiable

de que todos los recursos estan bien dirigidos y administrados.

7
*

Mejora de costos: el conocimiento de los costes evita el despilfarro y la mala
administracibn de los recursos. Los circulos de calidad pueden colaborar
decisivamente a la hora de reducir los costes de todo tipo: administrativos,
comerciales, transportes, etc.

% Motivacion: gracias a los circulos de calidad se puede conseguir motivar de una forma
constante a los trabajadores, ofreciéndoles oportunidades de participar en los

objetivos de la empresa, y de sentirse valorados por el trabajo bien hecho.

®,
*

% Integracién: los circulos de calidad facilitan la ruptura de los compartimentos
estancados, y hacen que sus integrantes conozcan el trabajo de los demas y
comprendan mejor sus necesidades y problemas.

% Reorganizacion: cuando la reorganizacion puede ser lenta en el tiempo, y no son

necesarias decisiones drasticas y urgentes, es una buena alternativa encomendar a los

circulos el estudio de esta reorganizacion.

7.2 Cultura organizacional para la calidad.

7.2.1 Cultura organizacional.

Camppell, (2002) manifiesta que al hablar de cultura organizacional se debe decir que las
organizaciones al igual que los individuos tienen una personalidad, pueden ser rigidas o
flexibles, poco amistosas o serviciales, innovadoras o conservadoras. Estas caracteristicas
integran lo que se llama cultura de la organizacion. La cultura organizacional se define
como el conjunto de valores, creencias y principios compartidos entre los miembros de una

organizacién. Dicho conjunto de caracteristicas es o que diferencia las organizaciones.
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Segun el mismo Camppell hay siete caracteristicas que, al ser combinadas y acopladas,

revelan la esencia de la cultura de una organizacion:

A.

7.2.2

Autonomia individual: el grado de responsabilidad, independencia y oportunidad que
las personas tienen en la organizacién para ejercer iniciativa.

Estructura: el conjunto de niveles, normas y reglas, asi como la intensidad de supervision
directa de la direccion.

Apoyo: el grado de ayuda y cordialidad que muestran los gerentes a sus subordinados.
Identidad: la medida en que los miembros se identifican con la organizacién en su
conjunto mas que con su grupo o campo de trabajo.

Recompensa al desempefio: el grado en que la distribucion de premios al personal se
basen en criterios relativos al desempefio de los trabajadores.

Tolerancia del conflicto: el nivel de conflicto presente en las relaciones de compaferos
y grupos de trabajo, asi como la disposicion a ser honesto y abierto ante las
diferencias.

Tolerancia del riesgo: el grado en que se estimula a los trabajadores a ser agresivos,
innovadores y a correr riesgos. Al evaluar la organizacion a partir de todas estas
caracteristicas se tiene un perfii completo de ella. Asi pues, la cultura de la
organizacion es una imagen compuesta, formada por estas siete caracteristicas. El
perfil o imagen es la base de los sentimientos de significado compartido que tienen los
miembros respecto a la organizacién, de cémo se hacen las cosas en ella y de la
manera en que han de obrar. Estas caracteristicas pueden combinarse y de esta
manera obtener organizaciones altamente diferentes. Las caracteristicas antes
citadas son relativamente estables y permanentes en el tiempo, como la personalidad
de un individuo, de modo que la cultura organizacional es duradera en el tiempo y
relativamente estatica en su propension al cambio. Esto, permite visualizar, un

elemento adicional, modificar la cultura organizacional.

Culturas Fuertes y Débiles.

Camppell, (2002), dice que una cultura fuerte, se caracteriza por los valores centrales de la

organizacion; que se aceptan con firmeza y se comparten ampliamente. Cuanto mas

activos sean los trabajadores que acepten los valores centrales y mayor sea su adhesion a

ellos,

mas fuerte sera la cultura.
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Una cultura fuerte ejerce una influencia muy profunda sobre el comportamiento de sus
integrantes y muestra un alto grado de comunidad, de ideas y sentimientos. Ejemplo de ello
son las organizaciones religiosas, las sectas y las empresas japonesas. Esa clase de cultura
muestra gran consenso entre los trabajadores respecto a los objetivos e ideales de la
organizacién; de esa unanimidad de prop6sito se originan cohesidn, fidelidad vy
compromiso organizacional, y estos a su vez disminuyen la propension a abandonar la
empresa. Una cultura fuerte aumenta la congruencia de la conducta, en este aspecto
puede hacer las veces de la formalizacidén que representan los reglamentos. Con una gran
formalizacion se logra prediccion, orden y coherencia; una cultura fuerte consigue lo mismo
sin necesidad de documentos escritos, por consiguiente, hay que ver en la formalizacion y

la cultura dos caminos que llevan a un mismo destino.

Cuanto mas fuerte la cultura organizacional, menos debera preocuparse la gerencia por el
establecimiento de normas y reglas formales para predecir el comportamiento del personal.
Es evidente entonces que hay organizaciones cuyas culturas son "fuertes" y "sélidas" o sea
profundamente arraigadas y otras en las que, por circunstancias diversas, ocurre todo lo
contrario. Segun Shein, quien es citado por Camppell, (2002), dice que la fortaleza o

debilidad de la cultura organizacional depende de varios factores, entre ellos:

= Estabilidad de los miembros de la organizacion.

L] Homogeneidad del equipo directivo.

= Tiempo que el equipo fundador ha trabajado en conjunto.
L] Intensidad de las experiencias compartidas por el grupo.

L] Tipos de mecanismos de aprendizaje del grupo.

7.2.3 Creacién y conservacion de la cultura organizacional.

Camppell, (2002), expresa que la primera fuente de la cultura de una organizacion son sus
fundadores. Estos, siempre han ejercido una notable influencia en la creacion de la cultura
inicial, tienen una vision de lo que debe ser esta. El tamafio pequefio que caracteriza a
toda nueva organizacion les facilita imponer su vision a todos los integrantes; como los
fundadores tienen la idea original, suelen también tener prejuicios sobre como alcanzar las

metas, la cultura de una organizacion resulta de la interaccion entre:
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Ll Los prejuicios y suposiciones de los fundadores y,
L] Lo que los primeros integrantes, a quienes los fundadores contrataron, aprenden

después con su propia experiencia.

Es evidente que los fundadores suelen tener personalidades fuertes y puntos de vista claros
sobre co6mo hacer las cosas y tratar a las personas, y ello probablemente explica el porque
hay tantos casos en los que la huella del fundador permanece presente y es la base de la
cultura, aun muchos afios después de su muerte; una vez establecida una cultura hay
practicas dentro de la organizacion que la conservan al dar a los integrantes una serie de

experiencias semejantes.

La cultura se transmite a los trabajadores en diversas formas, siendo las mas potentes las

historias, rituales, simbolos materiales y lenguaje.

= Las historias contienen una narracion de hechos referentes a los fundamentos, las
decisiones trascendentes que afecta el futuro de la empresa. Fundamentan el
presente en el pasado, ofrecen ademas explicaciones que legitiman las practicas
actuales.

= Los rituales son secuencias repetitivas de las actividades que expresan y refuerzan los
valores centrales de la organizacion, las metas de mayor importancia y que indican
quienes son las personas imprescindibles y quienes las prescindibles.

= Los simbolos materiales son el disefio y disposicion de espacios y edificios, el mobiliario,
los privilegios de los ejecutivos y el vestido; que indica a los trabajadores quien es
importante, el grado de igualdad deseado por la gerencia y la clase de conducta
(aceptacion de riesgos, conservadora, autoritaria, participativa, individualista, social)
gue se juzga apropiada.

= El lenguaje es utilizado por muchas organizaciones, como un medio que identifica a los
integrantes de una cultura; al aprender ese lenguaje los integrantes atestiguan su

aceptacion de la cultura y, al hacerlo, ayudan a preservarla.
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7.2.4 Como cambiar la cultura de una organizacion.

Camppell, (2002), plantea las siguientes sugerencias:

8.

Diagnosticar y reconocer los elementos de la cultura prevaleciente, para buscar su
adaptacion al entorno.

Reafirmar los valores y demas elementos valiosos de la cultura actual y cambiar
aquellos que resulten disfuncionales.

Hacer que los principales directivos se conviertan en modelos positivos de roles, dando
la pauta mediante su comportamiento.

Promover los valores y principios congruentes con un entorno en constante cambio.
Crear nuevas historias, simbolos y rituales compatibles con los nuevos valores.
Seleccionar, promover y apoyar a los trabajadores que abrazan los huevos valores que
se pretende implantar.

Redisefiar los procesos de socializacion para que correspondan a los nuevos valores.
Cambiar el sistema de premios para favorecer la aceptacion del nuevo conjunto de
valores.

Reemplazar las normas no escritas con reglas formales que se tengan que cumplir.
Procurar obtener el consejo de los grupos afines utilizando la participacion de los

trabajadores y la creacién de una atmdsfera con alto grado de confianza.

Resultados a obtener.

Con la ejecucion de esta propuesta, se pretende inicializar a los responsables de dirigir los

hoteles huehuetecos en la implementacidn de una gerencia hotelera basada en la

calidad, asimismo se procura obtener resultados gerenciales/administrativos y de

organizacion, con programas, planes, estrategias y politicas bien definidas, contar con un

recurso humano bien dirigido en sus responsabilidades, actividades y tareas. Al crear de

esta manera una cartera de clientes satisfechos, asegurando una fidelizacion a los servicios

de los hoteles de la ciudad de Huehuetenango.

a.

Plan de trabajo.

Metodologia.

Dentro de ésta se manipuldé el marco tedrico de este estudio, de igual manera la

investigacion de campo lo que acarred, la elaboracion de una propuesta a manera de

cuadernillo que expone los aspectos elementales del servicio de calidad, cultura
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organizacional y circulos de calidad; de la misma forma, para estimular el interés sobre la
propuesta antes descrita, se manejara como método ofrecer charlas narrativas y
participativas a los gerentes, propietarios y administradores de hoteles huehuetecos

interesados en el tema de la gerencia hotelera de calidad.

b. Alcances del trabajo.
A través de esta propuesta, se pretenden alcanzar los siguientes aspectos: Inducir a
desarrollar dentro de las empresas hoteleras de la ciudad de Huehuetenango, una

gerencia basada en la calidad.

Encauzar lineamientos y recomendaciones adecuadas, al involucrar a jefes, supervisores,
gerentes, administradores y propietarios y todo el personal como actores principales de su
propio progreso en el ramo hotelero, con un analisis de sus conocimientos y procedimientos.
Afianzar esta propuesta como referencia en el porvenir, para lograr el interés de mejorar
consecutivamente |os servicios turisticos, direccion, administraciéon, cultura organizacional y

procedimientos de los hoteles huehuetecos.

C. Cronograma de actividades:

Fecha Actividad

Mes 1 » Realizar un sondeo de interés en la formacién de un grupo entre los
responsables de dirigir los hoteles de la ciudad de Huehuetenango, con
el objeto de instruirse en el que hacer gerencial, a través del Comité
Local de Turismo, se contara con el recurso humano y econémico de
esta institucion asimismo los recursos del autor de esta propuesta.

Mes 2 » Hacer entrega de una copia de la propuesta realizada por el autor de
este estudio, a los hoteleros huehuetecos, por medio del Comité Local
de Turismo.

Mes 3 » Formar un grupo gerencial a través del Comité Local de Turismo para

impartir los conocimientos tedricos y practicos de esta propuesta por
medio de charlas, conferencias y grupos de discusién, donde se
utilizaran los recursos econémicos y humanos del comité y del creador
de esta propuesta.

Mes 4 » A través del Comité local de Turismo, conformar una comisidon para
implementar en los hoteles huehuetecos el contenido de esta
propuesta, donde se utilizara el recurso humano y econémico del
comité y del productor de esta propuesta.
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Mes 5 » Por medio de la comisidon conformada dentro del comité de Turismo,
proporcionarle seguimiento a los aspectos de esta propuesta
implementados en los hoteles, donde se utilizaran los recursos
econdmicos y humanos del comité y del autor de esta propuesta.

» Através del Comité Local de Turismo, realizar una evaluacion objetiva
de las ventajas obtenidas de la implementacion de esta propuesta,
esta sera la finalizacion de la primera etapa de induccion de los
hoteleros huehuetecos, se utilizaran los recursos econdémicos y humanos

Mes 6 del comité y del productor de esta propuesta.
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Anexo 2.

Listado hoteles categorias dos y cuatro estrellas, tesis titulada: Gerencia hotelera, su

influencia para un servicio de calidad al turismo.

Aparece Guia
Hoteles Inguat
2002-2003

Nombre Sector 1 Sector 2 Sector 3

Hotel Arvik**

Hotel California**

Hotel Casa Blanca**

Hotel Casa Del Viajero**

Hotel Cascata**

Hotel Conquistador**

Hotel Cosmopolita**

Hotel Cristal Parracafé**

Hotel Del Bosque**

Hotel Del Prado****

Hotel Guatemex**

Hotel Los Cuchumatanes****

Hotel Mary**

Hotel Maya**

Hotel Oro Verde**

Fuente: Investigacion de campo del autor, ciudad de Huehuetenango, (2003).
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Listado hoteles categorias dos y cuatro estrellas, tesis titulada: Gerencia hotelera, su

influencia para un servicio de calidad al turismo.

Aparece Guia

Nombre Sector 1 Hoteles Inguat

2002-2003

Hotel Plaza Florida**

Hotel San Luis De La Sierra**

Hotel Sauna Premier**

Hotel Sucot**

Hotel Villa Virginia**

Hotel Zaculeu**

» Sector 1. area de la terminal de buses de Huehuetenango y alrededores.
» Sector 2. centro de la ciudad de Huehuetenango.

» Sector 3. otras areas de la ciudad de Huehuetenango.(Zona 7, Zona 8).

Fuente: Investigacion de campo del autor, (2003).
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Anexo 3.
El Tamarfio de la Muestra

Tabla para determinar el Tamafo de una Muestra al conocer el tamafio de la Poblacion

N n N n N n
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 360 186 5000 357

100 80 500 217 6000 361
110 86 550 228 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 106 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 133 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 100000 384

En donde: N = Tamario de la Poblacién n =Tamafio de la Muestra Con base en:

Krijcie, R. & Morgan, D. (1970) Determining Sample Size for Research Activities. Educational
and Psycholopical Measurement. (p.p. 30, 607 y 610).

No todo lo que brilla es oro: Esta y otras tablas existentes para determinar el tamafio de la Muestra con base en la
Poblacion son validas cGraw all cuando el comportamiento de las mismas es Normal, sin sesgo. Tampoco son

validas para calcular muestras para poblaciones estratificadas o por conglomerados, para ello es necesario utilizar

férmulas especificas. Ver cGraw all Elementos del Muestreo, cGraw-Hill.
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AAAAAAA

REGLAMENTO DE INSCRIPCION Y REGISTRO
DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE,
CLASIFICACION DEL GRUPO DE HOTELES Y
SUS REQUISITOS.

ACUERDO GUBERNATIVO 1144-83
Y REFORMAS.



b)

©)

d)

f)

9)

h)

Lo estipulado por el articulo 28 literal c) del Decreto 1701 del Congreso de la Republica, Ley

organica del INGUAT,, que en su parte conducente preceptua: "SE CONSIDERAN EMPRESAS

Y

También obliga a la entidad turistica a inscribirse en los registros de esa Institucion, a cumplir
con la ley y su Reglamento antes mencionado, a acatar las recomendaciones emanadas

por el INGUAT, segun lo contemplado en el articulo 29.- literales a), b) y c) del mismo cuerpo

INSCRIPCION Y REGISTRO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE ANTE EL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE TURISMO - INGUAT

Formulario en el que se indican las tarifas propuestas (proporcionado por el
Departamento de Fomento).

Fotocopia de la Licencia Sanitaria Vigente.

Fotocopia de la constancia de registro en la Superintendencia de Administracion

Tributaria — SAT, extendida por esa dependencia.

Balance General de Operaciones o del dltimo ejercicio fiscal, extendido por un Perito

Contador autorizado.

Fotocopia de la Patente de Comercio o de la certificacibn de estar exento a tal

obligacion, extendida por el Registro Mercantil.

Fotocopia del contrato de arrendamiento del inmueble o cuando asi proceda,

fotocopia de la escritura de compra-venta.

En los casos en que asi proceda, fotocopia de la escritura de constitucion de sociedad

y documento que acredite la personeria del representante.

Libro para recepcion de quejas y reclamos.

Para efectos de registro y clasificacion acompafiar ademas planos conforme lo

requerido en el Articulo 10 del Acuerdo Gubernativo No. 1144-83. Reglamento para

Establecimientos de Hospedaje.

ACTIVIDADES TURISTICAS LAS SIGUIENTES: Los establecimientos de hospedaje,..........

legal.
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GRUPO HOTELES

Articulo 20.- Para que un establecimiento pueda ser clasificado en el grupo de hoteles debe
ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo completamente independiente
constituyendo sus instalaciones un todo homogéneo, con entradas, ascensores, escaleras
de uso exclusivo, debiendo prestar los servicios de hospedaje, alimentacion y otros de

acuerdo a su categoria. Se clasifican en categorias “5”, “4”, “3”, “2”, “1” Estrellas.

HOTELES DE TRES ESTRELLAS

Articulo 29.- Deben estar instalados en edificios que sin ser suntuosos ofrezcan condiciones
confortables.

Las instalaciones generales del establecimiento y las particulares de las habitaciones, asi
como el mobiliario, tapiceria, lamparas, cuadros y en general todos los elementos
decorativos, seran de buena calidad. Los suelos, paredes y techos de todas las
dependencias del hotel, estaran revestidos con materiales o pinturas cuya calidad
armonice con el ambiente y categoria del establecimiento. La vajilla, cristaleria, cuberteria,

manteleria y ropa de cama seran las adecuadas en calidad y cantidad.

Articulo 30.- Los establecimientos que se clasifiquen en la categoria de tres estrellas, deben

adecuar sus dependencias e instalaciones de uso general a las condiciones siguientes:

. Entradas: Tendran una principal para huéspedes y usuarios y otra para el personal y
servicios.

o Vestibulo: En él es encontraran sala de estar, y claramente identificados recepcion,
caja, servicio de botones y teléfono.

. Elevadores: Si el edificio consta de planta baja y dos o mas niveles debe contar con
uno o mas elevadores segun su capacidad, que comunicaran todos los niveles del
hotel. Si el area del edificio del hotel es menor de 300 metros cuadrados, no se exigira
este requisito.

) Escalera: Debe relacionar todos los niveles del hotel.

e Pasillos: Tendran una anchura minima de 1.40 metros, estaran alfombrados o
recubiertos de otro material adecuado; iluminacidn apropiada indicacion de salidas
de emergencia y numeraciéon de habitaciones.

e Bar: Debe estar instalado en un lugar adecuado pudiendo usar parte del vestibulo.
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e Restaurante: Su superficie minima sera en relacion al nUmero de habitaciones.

e Sanitarios: Independiente para damas y caballeros, ambos con un lavamanos e
inodoro y los de caballeros con mingitorios, en apartados individuales, estaran dotados
de jabdn, toallas desechables o secadores. Las paredes estaran revestidas en una

superficie adecuada de marmol, azulejo, mosaico o su equivalente en calidad.

Articulo 31.- Las habitaciones, constaran de dormitorio y cuarto de bafio privado, sus

instalaciones y equipo deben tener como minimo las siguientes caracteristicas:

. Dormitorios: La altura de piso a techo sera como minimo de 2.40 metros y la superficie
de 9.00 metros cuadrados para las habitaciones sencillas Y 13 metros cuadrados para
las habitaciones dobles. Dispondran de teléfono interno y externo si las condiciones lo
permiten, de closet empotrado o no con una profundidad ati de 0.60 metros
cuadrados como minimo y una anchura de 1.10 metros.

o Cuarto de bafio: La superficie minima de los cuartos de bafio sera de 3.50 metros
cuadrados. Las paredes seran cubiertas con mosaicos o azulejos en una superficie
adecuada. Los elementos sanitarios, asi como la griferia y demas accesorios seran de
buena calidad, la regadera y el lavamanos dispondran de agua caliente y fria a toda
hora.

. Suite: Si tuvieran, constaran de dormitorio y bafio de igual categoria a los previstos en

este articulo y ser& adicional de uso multiple.

Articulo 32.- Las dependencias e instalaciones de la zona de servicios contaran con:

. Cocina: Con area minima equivalente a la cuarta parte del comedor.

. Bodega de Alimentos: Con area minima equivalente a la cuarta parte del area de la
cocinay con area de refrigeracion y congelamiento.

. Dependencias del personal de Servicio: Comedor, vestidores y sanitarios
independientes para el personal masculino y femenino. Los bafios estaran dotados de

regaderas, lavamanos, mingitorios e inodoros en apartados individuales.

HOTELES DE DOS ESTRELLAS

Articulo 33.- Deben estar instalados en edificios que ofrezcan a los huéspedes condiciones

indispensables de comodidad. Los suelos, paredes y techos de todas las dependencias
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estaran revestidos con materiales o pinturas de buena calidad. La vajilla, cristaleria,

cuberteria y ropa de cama seran las adecuadas en calidad y cantidad.

Articulo 34.- Los establecimientos que se clasifican en esta categoria deben adecuar sus

dependencias e instalaciones de uso general a las condiciones siguientes:

. Entrada: Para usos multiples.

) Vestibulo: En el se encontrara la sala de estar y claramente identificados: Recepcion,
Cajay Teléfono.

. Elevadores: Se requeriran en edificios que consten de planta baja y tres niveles o mas;
segun sea su capacidad habra uno o mas elevadores. Si el area del edificio es menor
de 300 metros no se exigira este requisito.

) Escalera: relacionara todos los niveles.

. Pasillos: tendran una anchura minima de 1.30 metros, contara con iluminacion
adecuada, indicacion de salidas de emergencias y numeracion de habitaciones.

o Comedor: Su superficie minima sera en relaciéon del nimero de sus habitaciones.

. Sanitarios generales: independientes para damas y caballeros, ambos con un
lavamanos e inodoro y los de caballeros con mingitorios en apartados individuales.
Estaran dotados de jabon, toallas desechables o secadores, las paredes estaran
revestidas en una superficie adecuada, de azulejo, mosaico o0 su equivalente en

calidad.

Articulo 35.- Las habitaciones contaron de dormitorio y el cuarenta por ciento de estas,
estaran dotadas de cuarto de bafo privado y sus instalaciones y equipo deben tener como

minimo las siguientes caracteristicas:

. Dormitorio: la altura de piso a techo sera como minimo de 2.40 metros y la superficie de
9.00 metros cuadrados para la habitacion sencilla y de 12.00 metros cuadrados para la
habitacién doble, dispondra de closets empotrados o no.

o Cuarto de bafo: su superficie serd de 3.50 metros cuadrados y debe contar con
regadera y lavamanos con agua fria y caliente e inodoro. Las paredes estaran

cubiertas de mosaicos o azulejos en una superficie adecuada.

Articulo 36.- Bafios generales: Por cada cuatro habitaciones sin bafo privado, el

establecimiento debe tener un bafio para damas y otro para caballeros independientes, los
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cuales constaran de inodoros, lavamanos y regaderas estas con agua caliente y fria y el de
caballeros con mingitorio. Estas instalaciones deben de estar en apartados individuales

para poder ser usados simultAneamente.

Las paredes estaran revestidas en una superficie adecuada de azulejo, mosaico 0 su

equivalente en calidad.

Articulo 37.- Las dependencias e instalaciones de la zona de servicios contaran con:

. Cocina: con area equivalente a la cuarta parte del area del comedor y debe contar
con una pequefia bodega y equipo de refrigeracién y congelamiento.

. Dependencias del personal de servicio: comedor, vestidores y sanitarios
independientes para el personal masculino y femenino. Los bafios estaran dotados de

regaderas, lavamanos, mingitorios e inodoros en apartados individuales.

HOTELES DE UNA ESTRELLA

Articulo 38.- Los edificios, mobiliario y equipo de los hoteles de una estrella seran sencillos,

higiénicos y ofreceran un minimo de comodidades a los huéspedes.

Articulo 39.- Los establecimientos que clasifiquen en esta categoria deben adecuar sus

dependencias e instalaciones de uso general a las condiciones siguientes:

) Entrada: para uso multiple.

. Vestibulo: en el se encontrara sala de estar y claramente identificados la recepcion,
cajay teléfono.

o Escalera: relacionard todos los niveles.

o Pasillos: tendran una anchura minima de 1.20 metros, iluminacibn adecuada e
indicacién de las salidas de emergencia, numeracion de habitaciones.

. Comedor: su superficie sera en relacion al nimero de habitaciones.

. Sanitarios generales: independientes para damas y caballeros ambos con lavamanos
e inodoros y los de caballeros con mingitorios, en apartados individuales, estaran
dotados de jaboén, toallas desechables o secadores. Las paredes estaran revestidas en

una superficie adecuada de azulejo, mosaico o su equivalente en calidad.
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Articulo 40.- Las habitaciones contaran con dormitorio y el 20% de estas estaran dotadas de
cuarto de bafio privado y sus instalaciones y equipo deben tener como minimo las

siguientes caracteristicas:

. Dormitorios: La altura de piso a techo sera como 2.40 metros y su superficie de 9.00
metros cuadrados para la habitacion sencilla y de 12.00 metros cuadrados para la
habitaciéon doble y dispondran de closet empotrado o no.

. Cuarto de bafo: su superficie minima serd de 3.50 metros cuadrados Y debe constar
de regadera, lavamanos e inodoro. Las paredes estaran cubiertas de mosaico o
azulejo en una superficie adecuada.

. Bafios Generales: Por cada 5 habitaciones sin bafio privado, el establecimiento debe
tener un bafio para damas y otro para caballeros, los cuales constaran de inodoros,
lavamanos y regaderas con agua caliente y fria y los de los caballeros con mingitorio.
Estas instalaciones deben estar en apartados individuales para poder ser usados
simultdneamente y sus paredes deben estar revestidas en una superficie adecuada de

azulejo, mosaico o su equivalente en calidad.

Articulo 41.- Las dependencias e instalaciones de la zona de servicio constaran con:

) Cocina: Con area minima equivalente a la cuarta parte del area del comedor y debe
contar con una pequefia despensa y equipo de refrigeracion y congelamiento.

. dependencias del personal de Servicio: Comedor, vestidores Yy sanitarios
independientes para el personal masculino y femenino, los bafios estaran dotados de

regaderas, lavamanos, mingitorios e inodoros en apartados individuales.
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Anexo 5.

Boleta de opinién dirigida a gerentes, propietarios y administradores de hoteles
Huehuetenango, (2003) tesis Gerencia hotelera, su influencia para un servicio de

calidad al turismo

1. Persona que responde la presente boleta

Gerente / propietario(a) Gerente

Propietario(a)/ Administrador (a) Administrador(a)

2. Nivel de escolaridad

Ninguna Primaria Basico Diversificado

Universitario

3. Categoria Del Hotel

No tiene o No se sabe * ** i Fkk Fokkk

4. Dentro de la empresa se cuenta con controles escritos de los procesos de trabajo de

cada uno de los departamentos.

Si No

Porqué?

5. En la empresa, se mejoran continuamente los procesos de trabajo de los

departamentos, la atencidn al cliente, el servicio.

Si No

Porqué?
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6. Como mejora continuamente los procesos de trabajo de los departamentos, la

atencion al cliente, el servicio dentro de su empresa.

Mas controles escritos

Entrenamiento y capacitacién a su personal
Aplica circulos de calidad

Implementa nuevo mobiliario y equipo

Implementa incentivos a sus clientes

YV V V V V V

Otros

7. Cree usted que la organizacidbn de su empresa le hace mas facil afrontar los

obstaculos en las diferentes areas?

Si No

En Cudales?

Recursos Humanos Administracion Servicio Otros

8. Tiene un organigrama definido dentro de su empresa.?

Si No

Porqué?

9. Cuenta con perfiles de puestos, manual de funciones, flujogramas de
procedimientos, manuales de inducciéon y reglamento de los puestos que existen

dentro de su empresa?

Si No
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10.

11.

12.

13.

Usted ha dirigido su empresa en base a:

Conocimientos de Hoteleria Experiencias Combinacién entre
conocimientos hoteleros y experiencias
Otros

Considera usted que en los hoteles de la ciudad de Huehuetenango existe una

Gerencia Hotelera de Calidad.

Si No

Porque?

Cudles cree Usted que son los factores que influyen en la inexistencia o poca

Gerencia Hotelera de Calidad en los hoteles de la ciudad de Huehuetenango?

Falta capacitacioén al personal

Falta informacion sobre Gerencia Hotelera

Falta interés por parte de Propietarios, Gerentes y Administradores
en implementar una Gerencia Hotelera en base a la calidad

No se cuenta con técnicas y estrategias sobre Gerencia Hotelera

Considera usted que su empresa brinda un servicio de calidad al turismo.?

Si No

Porqué?
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14. Considera usted que la forma en que su empresa brinda sus servicios satisface las

necesidades de sus clientes?

Si No

Porqué?

15. Sabe usted que son Circulos de Calidad en Gerencia Hotelera?

Si No

16. Como propietario, gerente o administrador (a), esta usted informado sobre las

exigencias del mercado hotelero actual en cuanto a servicio de calidad?

Si No

17. Su empresa es mas visitada por :

Turismo Nacional
Connacionales en vias de negocios y trabajo
Turismo Internacional

Otros
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Preguntas de entrevista para gerentes, propietarios y administradores de hoteles
Huehuetenango, (2003) tesis Gerencia hotelera, su influencia para un servicio de

calidad al turismo

1. Considera que su empresa ha sido exitosa.? Porqué.?

2. Qué métodos utiliza para evaluar el funcionamiento de su empresa.?

3. Qué instrumentos utiliza para evaluar la satisfaccion de sus clientes en cuanto al

servicio que se les brinda.?

4. Qué considera Usted que es servicio de Calidad.?

5. Para Usted que son los Circulos De Calidad?

6. Para Usted que es Gerencia Hotelera.?

7. En su opiniébn personal, si todos los hoteles de la ciudad de Huehuetenango
aplicaran una gerencia Hotelera de Calidad, Cémo seria el desarrollo integral de

estos.
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Boleta de opinion clientes de hoteles Huehuetenango, (2003) tesis Gerencia hotelera, su

influencia para un servicio de calidad al turismo

1. Razdn de su visita a Huehuetenango

Turismo Negocios y/o Trabajo De Paso Otros

2. Usted visita este hotel. Cuantas veces al mes?

lvez 2 veces 3 veces o mas

3. Cuantas noches se hospeda usted en este hotel?

1 noche 2 noches 3 noches o mas

4. Razones por las que usted prefiere este hotel. ( Marque las opciones que se ajustan a
sus requerimientos de servicio )
La calidad del servicio
Variedad de los servicios adicionales
Amabilidad Del Personal
Precio de habitaciones
Precio de los servicios adicionales
Ambiente del hotel
Disponibilidad de parqueo
Limpieza en general
5. Cree usted que esta empresa hotelera le brinda un servicio de calidad?
Sl NO

Porqué?

6. Cree usted que esta empresa hotelera cuenta con una buena gerencia o
administracion?

S| NO

Porqué?
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