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INTRODUCCION

Las empresas de todas partes del mundo enfrentan, actualmente, un gran desafio por
competir en un mercado mundial donde las fronteras proteccionistas quedaran eliminadas antes de

terminar el siglo.

Este desafio, que es al mismo tiempo una oportunidad, resulta paricularmente
significativo para 1as empresas latinoamericanas, pues compiten en el dmbito mundial o caerén en

rmanos de quienes si pueden producir bienes y servicios de catidad a precios accesibles.

Para poder lograr este nivel de competitividad es necesanio tomar en cuenta la evolucion
del movimiento y optimizacion de la calidad, el cual, de sus inicios en la década de los 70s hasta
hace poco ha pasado por tres etapas: la calidad correctiva, preventiva, dirigida a que las cosas se
hagan bien desde el principio, y por ultimo, la etapa de calidad basada en el costo, que se
fundamenta en el concepto de que a mayor calidad, mayor rendimiento econdmico. Aclualmente
este movimiento esta entrando en una ultima etapa, cuyo objetivo primordial, es en ella la funcién
gue impulsa a lodas las demas a servir al cliente,

La era del servicio es una realidad, es decir que los servicios de calidad excelente al
cliente final, dependen de los servicios excelentes a los clientes intemos; esto es, de lo que se



trata es de crear una cadena de clientes que incluya desde al operario mas humilde, hasta el
consumidor final, todos bien servidos y atendidos.

El hombre vive en la constante busqueda no por el hecho de encontrar sino por el hecho
de seguir buscando. La bisqueda en cuanto al servicio es un factor muy importante en cuanto a
satisfaccion se refiere hace algunos afios las empresas de sefvicios se conformaban solo con dar
el servicio como tal sin satisfacer las necesidades del cliente, las responsabilidades eran técnicas,
es decir cumplian con un propésito "sin dar algo mas’, hoy por hoy ademas de esas
responsabilidades técnicas existen las responsabilidades culturales de ambiente social,

La creciente competencia, las fluctuaciones en la demanda y la aplicacion de las
tecnologias son factores que afectan de manera directa a empresas de servicios. Para mejorar en
cuanto a los servicios se empieza por un proceso de calidad donde influyen elementos del preceso
como el senvicio al cliente, en los cuales deben ser determinados o medidos sobre la base de
investigaciones de como satisfacer sus necesidades para tegar asi al punto donde entra la
mercadotecnia donde se uiilizard para hacer Hegar tanto la calidad, como un buen servicio al
cliente.

La palabra servicio denota 1a accion o el efecto de servir, estar a disposicion de una
persona, organizacién, efc. Es una actividad con cierta intangibilidad asociada lo cudl implica
alguna interaccidn con los clientes o con propiedad de su posicidn y que no resulta una
transferencia de su propiedad puede ocurir un cambio en las condiciones: la produccién de un
servicio puede estar o no intimamente asociado con un producto fisico, es decir, dada Ia diversidad
de los servicios quiza se encuentren ejemplos que no se ajusten a ninguna definicion.

La calidad ha lomade un rumbo hacia la competitividad de! negocio, en la que muchas
empresas ya estan lomando conocimienio de ello, ya que como se menciona en dicha
investigacion es necesario saber que es lo que piensa el cliente para asi desamollar programas
encaminados a las expectativas del mismo.



Se tiene que diferenciar muy bien lo que uno quiere dar al chiente y asi poder satisfacer
sus ngcesidades, para que €l cliente sea leal a ia empresa.

Por eso hoy en dia las empresas hoteleras buscan llegar a cumplir esas melas
planteadas que hagan que el cliente obtenga una satisfaccion total al momento de contraer todos
2505 benefhcios que ofrece la industria hotelera.

Para eso, a conlinuacion el presente proyecio de tesis incluira;

En el capitulo 1, se establece la metodologia de la investigacion, es decir, es el
conocimiento del métode inductivo que es un proceso logico a través ded cual se obtiene el
conocimienta; comenzando por &) planteamiento del problema que es ef que agueja a la situacion
actual de la industria hotelera, posteriormente se dard una justificacién de las causas que dan
origen a la problematica de los servicios proporcionados a los clientes por los proveedores de
dicho ramo, tambien se hard mencion de los objetivos de la investigacion, con el apoyo de la
hipotesis de trabajo y la hipotesis nula, una vez esto, se procederd a la identificacion de las
variables independientes y dependientes de las cuales servirén para hacer una definicion
conceplual de estas mismas con referencia al tema de la investigacion, también se determinara el
tipo de estudio a realizar tomando en cuenta la poblacion y muestra, asi como lambién e!
instrumento de medicion, 1a forma de recopilacion de datos, el proceso, procedimiento, analisis de
los datos, importancia del estudio y las limitaciones de este.

En el Capitulo 2, se relata el marco tedrico, es la exposicion de analisis de la teoria que
sirven como fundamento para explicar 1a importancia con referente al proyecto como: el senvicio,
tipos y clases de servicio, el ciclo del servicio, naturaleza y caracteristicas de un servicio, la cadena
de utilidades de un servicio, efc; también se menciona de los antecedentes de la calidad, qué es
calidad, administracion de la calidad, antecedentes de la hoteleria, definicion de hotel, turismo,
turista y ademas de lo que es el Hotel Lois con sus antecedentes, filosofia, mision, vision, politicas,
organigrama, etc.



En el Capitulo 3, consiste en elaborar graficas de cada variable, para posteriormente
realizar un andlisis de cada una de ellas e interpretar los datos relacionandolos con el marco
tebrico y la hipotesis planteada.

En el Capitulo 4, 1as conclusiones representan fa sintesis de los resultados obtenidos a
lo largo del proceso de investigacion y se expondréan recomendaciones para mejorar y mantener la
calidad en ¢l servicio.



CAPITULO |

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas hoteleras, al ir creciendo, sus actividades se van volviendo absoletas o
crecen sin estar en el sentido de la competencia o de la demanda, las cuales se tiene que renovar
con metodos eficientes y lograr el desarrollo de las mismas. Precisamente, uno da los puntos
debiles que presentan estas empresas en contraste con las empresas a nivel intemacional, es la
deficiente organizacion, direccién y control que existen en ellas, dando como resultado la
ineficiencia tanto en la informacion como en la toma de decisiones en las diferentes lineas de
autoridad.

Los problemas que se presentan na permiten progresar, interrumpiendo el desempefio
eficiente de las tareas designadas para producir resultados safisfactorios, no pudiendo alcanzar
ese nivel de competitividad que busca la empresa para cumplir con las expectativas de! cliente.

La creciente demanda de turismo que presenta actualmente la zona turistica Veracruz-
Boca del Rio ha tenido como consecuencia la apertura de nuevos hoteles a nivel intemacional,
esto ha dado lugar, que hoteles de gran prestigio a nivel regional ubicados en dicha zona, se
hayan visto periudicados en su giro. Por la falta de concientizacion en 1a satisfaccion del cliente
con respecto ala calidad del servicio.



Los hoteles no pueden permanecer a la expectativa, ajenos a las constanies y
vertiginosos cambios surgidos por la compelencia, es necesarfio por lo tanto afrontar la actual
situacion; a fin de mejorar su rentabilidad a efecto de adecuarse a las necesidades det mercado
para incrementar su eficiencia y capacidad en forma permanente.

Las causas que hacen a la administracion de la organizacion Lois y de algunos hoteles
no ser eficientes es la forma en como proceden las personas que laboran, las cuales provocan
situaciones cada vez més complicadas que dificultan la toma de decisiones, por lo que es
necesario adoptar medidas de cantrol que evalien el rendimiento del desempeio.

Estas causas que agusjan son Ja mala disposicion y atencion por parte del personal, no
permiten el crecimiento de la organizacién, por lo cual tiene que hacer cambios paulatinos y no
bruscos para su sobrevivencia dentro del sector en que esta ubicada.

En el caso de un hotel, lo que fundamentalmente se busca es disponer de una
habitacion limpia y confortable para descansar, asearse y permanecer eventualmente en ella; para
to cual se requiere de una atencion personal y esmerada por parte de todo el personal, que por o
visto; en muchos de los casos no se da, ya que dicho elemento de trabajo desde el momento en
que entra en contacto con el consumidor no lo ven como algo de su agrado.

Fara lo cual es necesario implementar programas de calidad como una ventaja

competitiva que sirva al Hotel Lois brindar un servicio con calidad, orientandose a tas expectativas
del cliente y del sector turisticos.

1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Ei Puerto de Veracruz y Boca del Rio actualmente estan creciendo en el rengion
turistico, en donde su desamolio esta siendo hacia la zona sur; ademas se cuenta con un
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crecimiento en el ambito industrial, comercial, de negocios y de servicios. También el Estado de
Veracruz cuenta con ruinas arqueoldgicas, paisajes naturales, en donde el turista disfnuta de las
playas las cuales son muy anchas, seguras y con vegetacion tropical, por lo que se puede
fomentar un desarrollo de hospedaje con calidad para atraer al turismo nacional e intemacional,
que le interesa disfrutar de la naturaleza, apegandose a las costumbres locales; disfrutando de las
tradiciones, clima, etc. Que ademéas esperan un servicio que cumpla las expectativas que
demandan fos consumidores finales.

Ya que actuatmente vivimos en una época de crisis en la que las empresas holeleras
tiene que mantener un pemmanente estado de vigilancia en todas sus operaciones, en las que les
permitan determinar el curso a seguir y la manera en que los clientes se sientan satisfechos y que
respondan a sus expectativas; todo esto es de vital imporancia para detectar cualquier falla tan
pronto como se presente.

El tuisme, como fendémeno social, evoluciona paralelamente a la industrializacion; en
donde ef producto turistico responde &l perfil de un servicio intangible, con calidad especificay ala
vez multiuniforme. La administracion hotelera obedece a un complejo de actividades debidamente
integradas que no se limitan a las clasicas conocidas de recepcion, alojamiento y alimentos, Cada
una de ellas implica, a su vez, una serie de tareas, las cuales siguen una concepcion modema de
servicio para el bienestar de los usuarios.

Al ofrecer un bien intangible con calidad va a facilitar la secuencia correcta de las
aclividades del hotel en las mejores condiciones de seguridad, orden y limpieza, v evitar en io
posible gastos innecesarios y a aparicion de condiciones inseguras, lanto para el cliente como
para los trabajadores.

El fundamento es mejorar ef servicio que se da a los clientes, otorgando un servicio de
excelencia, superior al de la misma empresa y al de la competencia, donde exista una biisqueda
constante de la eficiencia.



Es un hecho que el alojamiento debe ser a la perfeccion pues constituye la norma mas
que la excepcion. Eslo significa que nunca se tendra una optima calidad, sino gue siempre se
estara buscando perfeccionaria.

La realidad anterior hace necesaria la creacién, desarrollo e implementacion de un
sistema o programa de calidad en el servicio y atencion al cliente.

Ofrecer al cliente un servicio que se compare con la de otros centros luristicos del paisy
de aqueflos otros que se encuentran formas por grandes cadenas de hoteles.

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Enfocar a toda la organizacion con el trato al cliente es decir con la calidad y la
satisfaccion del cliente, las cuales son las metas a las que se quiere llegar, €) objetivo denota la

necesidad de implementar un programa de calidad como una ventaja competitiva.

OBJETIVO GENERAL

Analizar la calidad en el servicio existente en el Hote! Lois, inscrito en la Asociacion de
Hoteles y Moteles de Veracruz y Boca del Rio, la cual es una gran empresa dedicada al ramo
turistico; con ef propdsito de identificar las fallas que estén provocando la insalisfaccion por parte
del cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer los fundamentos de la calidad de servicio
e Describir los beneficios de la implementacion de un programa de calidad en ef
servicio hotelero.



o Demostrar las ventajas competitivas de tener un cliente satisfecho.
e Identificar las causas mas comunes que se pueden encontrar en este tipo de
Negocios.

s Conocer lo que el cliente espera del servicio

14 HIPOTESIS

HIPOTESIS DE TRABAJO

La implementacion de programas de calidad en ef Hotel Lois permitira que cuente con
tas condiciones para ofrecer un servicio de hospedaje y que cumpla con las expectativas de los
huéspedes en el Puerto de Veracruz.

HIPOTESIS NULA

E! Hotel Lois al no contar con las condiciones para ofrecer un servicio de hospedaie

pemmitira la implementacion de programas de calidad que cumpla con las expectativas de los
huéspedes en el Puerto de Veracruz.

1.5 IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

El desarrolio e implementacion de programas de calidad en el servicio hara mas
competitivo al Hotel Lois.



VARIABLE DEPENDIENTE

El Hotel Lois retine las condiciones para adoptar programas de calidad en el servicio
para mejorar su imagen ante el cliente.

1.6 DEFINICION CONCEPTUAL DE VARIABLES

Calidad en el servicio.- Es un valor empresarial y personal que surge como
herramienta primordial para lograr ia satisfaccion del cliente y obtener su lealtad.

Cliente.- Es aquella persona o conjunto de personas a quien un producto o servicio
impacta.

Organizacién.- Ente social que conjuga esfuerzos planificados y organizados para

alcanzar su mision.

Competitividad.- Es aquella que esta compuesta por todos los elementos y condiciones
que pemilen a las empresas alcanzar un mayor nivel de competencia, pudiendo ser sobre la base
de menores costos, mayor calidad y mejor servicio,

1.6.1 VARIABLES OPERACIONALES

Calidad en el Servicio

o  (apacitacion

o  Rapidez y disponibilidad
o Utilizacion y disposicion

¢  Motivacion e incentivos
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Cliente
e Nivel
*  Requenimiento

»  Satisfaccion

Organizacién

*  Adecuada

e Mantenimiento
o Seguridad

o Habitacion

o Atencion personalizada

Competitividad
s  Precio
¢  (Capacidad de servicio

+ Instalaciones

1.7 TIPO DE ESTUDIO

Esta investigacion es documental y de campo, pues se pretende detectar y describir el
fendmena de la calidad en el servicio tal como se presenta y obtener informacion, en virtud de que
se hara un planteamiento del problema con lo que se procedera a descrbir las ventajas
competitivas para generar un cambio en la organizacion.

Andlizando cada wuna las pales que integran a Ia empresa,
para saber cual es la demanda de los servicios turisticos que ha disminuido: con el proposito de
mostrar la situacion administrativa actual de la empresa, asi como ¢l area especifica de estudio y



los diferentes departamentos que la comforman, con sus deficiencias e imegularidades y
proporcionar las recomendaciones necesarias para resolveras.

1.8 POBLACION Y UESTRA

Para la pablacion se determino que seré basado en el Hotel Lois, que cuenta con una
categoria de 5 estrellas actualmente, en la zona conurbana del Puerto de Veracruz y Boca del Rio;
inserito en la Asociacion de Holeles y Moteles de Veracruz y Boca del Rio, ya que se ha vislo que
es a donde acude mas el piblico del sector economico de clase media, media-alta, alta, ya que
estos clientes estén en posibilidades de pagar este tipo de servicio, ademéas de ser una empresa
dedicada &l ramo turistico; 1a muestra estara representada por 10 clienies y 15 colaboradores
esiratégicos, sierdo un total de 25; el muestreo serd aleatorio simple de tipo estratificado. Se ‘e
asignara un numero a cada drea para determinar su personal que es aproximado a las 180

persenas.

1.9 INSTRUMENTOS DE MEDICION

Serén dos cuestionarios escritos los que se utilizarin como instrumentos de medicion,
su contenido se relacionara con el tema general de ta investigacion y su problema. El cudl es la
satisfaccion del cliente. Se utilizara un cuestionario de 59 preguntas, con opcidn mitllipte a
respondet, a fin de detectar las expectativas de los clientes, el otro instrumento constara de 11
preguntas enfocadas a la satisfaccion del empleado.

Dichos instrumentos consistiran en un formato redactado de tal forma que se obtenga la
informacidn acerca de 1as vanables a investigar.
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UNIVERSIDAD VILLA RICA

FACULTAD DE ADYINISTRACION

Este cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion para obtener el titulo de

Licenciado .en Administracion

Sea tan amable de leer cuidadosamente las preguntas y contestadas en el espacio

dedcado para éstas. Toda informacion serd considerada de caracter estrictamente confidencial, De

la veracidad de los datos depends la realizacion de este trabaio.

CUESTIONARIO DE DETECCION DE EXPECTATIVAS
Por favor, indique st fos servicios fueran lo que usted esperaba llenando ef siguiente cuestionario.

1. Edadtiene usted?

15—25 afios 2635 afos 36—45 afios Mayor de 46 afios
2. ;Dedénde nos visita?

México EUA y Canada Sudamerica Europa Asia
3. Generalmente usted viaja:

Solo Con pareja Con nifios Con familia En grupo

4. Al momento de registrarse, ;Cuanto es lo maximo que esta dispuesto a esperar?
1—4 min. 5—7 min. 8—10 min. 10—15 min.

5. ;Serealizd con prontitud su registro?
Si: No:




6. De acuerdo a la siguiente escala, ;Como consideraria que fue el proceso de su
registro?
Excelente: Bueno: Regular: Malo: Pésimo:

7. ¢Elbotones le brindé informacion de la habitacién?
Si: No:

8. iEnque forma consideraria que le fue asignada la habitacion?
Excelente: Bueno: Regular: Malo: Pésimo:

9. ;Suregistro de salida se realizo correcta y rapidamente?
Si: No:

10. De acuerdo al siguiente rango, ;Como consideraria la hora de salida?

Excelente: Bueno: Regular: Malo: Pésimo:

11. El costo que usted pago de la habitacion de acuerdo a sus expectativas lo
considera?

Excelente: Bueno; Regular: Malo: Pésimo:

12. 3Cuando prefiere que se haga la limpieza de su habitacién?
Por la mafana: Por 1a tarde;

De preferencia:
Estando presente en su habitacion: Estando fuera:

13. ¢ Cémo consideraria que haya sido e ased de su habitacion?
Excelente: Bueno: Regular.___ Malo:___ Pésimo;_




14. ;Qué tipo de camas le agrada mas?

Cama individual amplia: Cama King size: Doble: Individuales:
De preferencia:
Cama suave; Cama dura; Cama ortopédica:

15. De acuerdo 2 la siguiente escala, ;Como considera que haya sido la programacién
de television?
Excelente: Bueno: Regular: Malo: Pésimo;

8. Si ve television durante su estancia en un hotel ;qué tipo de canales prefiere?
{méximo 2 canales)

Deportes: Noticias: Peliculas: Intemo promocional: Caricaturas:

17. ¢Le gusta que su habitacion cuente con radio?
Si: No:

18. ;Utiliza la caja de seguridad de su habitacion?
Siempre; Ocasionalmente: Nunca;

19. ;Como considera que haya sido el funcionamiento de la caja de seguridad de su
habitacién?
Excelente: Bueno: Regular: Malo: Pésimo:

20. Las condiciones en que encontré usted el baio, ;Cémo las consideraria?
Excelente: Bueno: Regular; Malo: Pésimo:

21. ¢En que condiciones encontré la presion de la regadera?
Excelente: Bueno: Regular; Malo: Pésimo;

22. La presién de la regadera la prefiere:

Alta; Regular: Baja:



23, En el bafio prefiere:
Tina: Regadera:
24, Al estar hospedado en un hotel utiliza. (Puede seleccionar mas de una opcion.)
Toalla de bafio: Toalla de mano: Toalla facial:
Tapete de hule:

Tapete de felpa:

Secadora de pelo: Lapiz y papel de recados:

Cerllos vy  cenicero: Papel y sobres para comespondencia;

Directorio de servicios: Informacion en e cuarto:

25, ;Cudl de las siguientes amenidades usted prefiere que le obsequien en un hotel?
{maximo tres opciones)
Costurero: _____ Dulces y chocolates de buenas noches; _ Crema humectante:
Shampoo, acondicionador y jabon: __ Canastade frutas: __ Flores:

26. De acuerdo a su agrado, ;Como encontro fas amenidades de tocador (shampoo,
acondicionador, jabon, botella de agua, etc.)?
Excelente: Bueno; Regular; Malo: Pésimo;

27. ;Encontrdé en su habitacion una guia completa con los servicios del hotel e
informacion turistica del lugar?
Si: No:
28. jLe parecid apropiada la seleccion de toallas en su baiio? (faciales, de manos,
tapetes, etc.)
Si: No:
29. ;las operadoras de teléfonos del hotel le atendieron eficientemente y
proporcionaron informacién necesaria para su uso?

Si: No:
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30. Cuando usted hace uso del servicio telefonico prefiere:
Rapidez: Eficiencia: Precio bajo: Asesoria:

31. 4Como le pareci6 la decoracion y ambiente de nuestros Restaurantes y Bares?
Excelente: Bueno: Regular: Malo: Pésimo;

32. ;Como consideraria la calidad de los alimentos y de las bebidas?
Excelente: Bueno: Regular: Malo: Pésimo:

33. De acuerdo a la siguiente escala, ;Comeo encontro la variedad en los alimentos y
bebidas?

Excelente: Bueno; Regqular: Malo: Pesimo:

34. ;Le gusta asistir a cenas temas? (s su respuesta es no, pase a la pregunta 35)
Si: No:

35. ;Cuél de las siguientes cenas temas prefiere?
Mexicana: Italiana: QOriental: intemacional: Francesa:

Barbecue: Carbefia: Espaiiola: Otra: ¢ Cual?

36. ¢Como le parecieron las cenas temas que ofrecemos? {mexicana, italiana, etc.)

Excelente: Bueno: Regular; Malo: Pésimo;

37. ¢Qué tipo de comida prefiere usted?
Comida rapida:
Vegetariana: Oftra: ¢ Cual?

Pescados y mariscos: Mexicana: Intemacional:

38. ;Como consideraria la calidad de los productos y servicios esta de acuerdo con los
precios?
Excelente; Bueno: Regular; Malo: Pésimo;

17



39. ;Como consideraria la comodidad en el 4rea de albercas?
Excelente: Bueno: Regular: Malo: Pésimo:

40. En cuanto a su agrado, ;Cémo consideraria las instalaciones deportivas del hotel?
{cancha de tenis, gimnasio, squash, etc.)
Excelente: Bueno: Reqular; Malo: Pasimo;

41. De acuerdo al entretenimiento nocturno ofrecide, ;Usted lo consideraria?
Excelente: Bueno: Regular; Malo: Pésimo:

42. ;Recomendaria este hotel a familiares y amigos?
Si: No: ¢ Por qué? (puede marcar mas de una opcidn)
Servicio: Calidad: Precio: Insialaciones:

43. ;Usted conoce acerca de Io que es un hote! “todo incluido”?
Si: Na:

44. ;Ha tenido la oportunidad de hospedarse en un hotel “todo incluido”?
St No:

45. ;Como realizo su reservacion?
Directo hotel: Agencia de viajes: Nimero 800: Linea area:

46. ;Fue correcto el precio que usted pago por el servicio “todo incluido”?
Si: No: ;Por qué?
Excelente: Bueno: Regular: Malo.__ _  Pésimo;

47. ;Cudl fue & motivo por el que escogié hospedarse en un hotel “todo incluide™?

Precio; Actividades incluidas: Recomendacién agencia: Comodidad:
Recomendacion conocidos: Por conocer el concepto:
Por saber anticipadamente el gaslo total:
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48. ;Qué aspecto considera mas importante en un hotel “todo incluido”?

Variedad en alimentos y bebidas: Calidad en alimentos y bebidas:

Descanso y comodidad: Aclividades deportivas y culturales: Alguna otra;
;Cual?

43. Cuéndo usted esta hospedado en un hotel “todo incluido”, ;Utiliza el Servibar? {si
su respuesta es nunca, pase a la pregunta 51)
Siempre: ____ Casi siempre: Ocasionalmente: Rara vez: Nunca:

50. ¢Qué producto prefiere usted en un Servibar?
Refrescos: Bebidas alcohdlicas: Agua: Jugos: Botanas:

Dulces: Medicinas: Cigarros:

51. Cuéndo usted esta hospedado en un hotel “todo incluide”, ;utiliza el room service?
(si sit respuesta es nunca, pase a la pregunta 53)

Siempre: Casi siempre: Ocasionalmente: Rara vez: Nunca:

52. Cuando hace uso del room service, ;qué aspecto es para usted el mas importante?
Rapidez: Precio: Variedad en A/B: Calidad en A/B:
Amplitud de horario:

53. Sobre las instalaciones de! hotel, jcudl de las siguientes prefiere? (puede
seleccionar mas de una opcion)
Canchas de squash: ___ Canchas de basketball: ____ Golfito: __ Canchas de temis:
Alberca: __ Discoteca: __ Gimnasio: __ Playa: ____ Miniclub para nifios: ______

54. Sobre las actividades en el hotel prefiere: (puede seleccionar méas de una opcién)

Ping pong: Billar: Maguinitas: Caballos: Concurso para nifios:
Kayak: Juegos de playa: Juegos de alberca: Espectaculos en 1a noche:
Otros: sCuales?
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55. ¢Esta usted enterado que generalmente la forma de servicio de los restaurantes y
bares de un hote) “todo incluido™ es de autoservicio?
Si: No:
56. Aun hospedado en un hotel “todo incluide”, ;llega a consumidor algunos de sus
alimentos fuera del hotel?

Siempre; Casi siempre: Ocasionalmente: Rara vez: Nunca: ____

57. De acuerdo a la siguiente escala, ;Como consideraria que fue el equipo de
animaciones del hotel en la alberca?

Excelente: Bueno; Regular: Malo: Pésimo:

58. Sobre los servicios que presta el hotel y que fueron tratados en este cuestionario,
¢Cual es en su opinion el mas importante?

Habitaciones: Teléfonos: Restaurantes y bares: Areas publicas:

Recepcian: Servibar: Room service:

(Y que servicios debe e hotel  mejorar?

59. En cuanto a su criterio, ;Como fue la atencidn, amabilidad, cortesia y disponibilidad
del personal del hotel?

59°.- Recepcionista: Excelente; Bueno: Regular.__ Malo:.____ Pésimor__
59b.- Botones: Excelente: Bueno: Regular,_ Malor___ Pésimo__
59¢c.- Camarista:  Excelente: Bueno: Regular___ Malo:_ Pésimo_
59d.- Meseros: Excelente: Bueno: Regular; Malo: Pesimo:

592~ Telefonistas: Excelente: Bueno: Regutar_ Malo . _P&sma;

20



Sitiene usted un comentario de algiin servicio no considerado en este cuestionario que crea de
importancia favor de mencionario.

jMuchas gracias por su cooperacion y su tiempo!

SATISFACCION DE EMPLEADOS

Fecha:

Hora:

ESTIMADO COLABORADOR: Se te desea que te sientas bien con tu trabajo y tus instalaciones,
por favor ayuda a conlestar este cuestonario; tus respuestas seran confidenciales y no es
necesano que pongas tu nombre, lo importante aqui son tus opiniones.

Sexo:
Hombre
Mujer

¢ Cudl es tu puesto o departamento en el hotel? (opcional)

¢ Cuantos afios tienes?

Entre 18 - 20 Entre 40 - 49
Ente30-39__ 50 o mas
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Por favor, sefiala que tan importante son para ti los siguientes aspectos del hotel:

Muy Regular Poco
importante importante

Lavanderia para uniformes

Transporte

Mobiliario de las oficinas

El comedor

Estacionamiento

instalaciones

Eventos deportivos

Eventos sociales

Servicio de guarderia

Bafios y vestidores

Senvicio medico

Al medio dia prefieres comer:

A la 1:00 pm: A las 3:00 pm;

A las 2:.00 pm; Después de las 3:.00 pm:

En la tarde prefieres comer;

A las 5:.00 pm: A las 7:00 pm:

A las 6:00 pm: Después de las 7:00 pm:



¢ Cudl de los siguientes puntos es e mas importante en el comedor de colaboradores? {selecciona

dos opciones)

La apariencia del lugar
Que los alimentos sean gratuitos

Que los alimentos sean de buena calidad
Que los alimentos sean variados

La amplitud de horario

¢ Cuanto tiempo consideras disponible para consumir tus alimentos?

Media hora
tnahora
Hora y media

Dos horas

¢ Con cuénto liempo de anticipacion crees que debe llegar el transporte al hote)?
10 minutos antes

20 minutos antes

30 minutos antes

40 minutos antes

Sobre tu uniforme que prefieres:

Lievarlo a lavar a casa
Dejarlo en el trabajo para que lo laven
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Que tan importantes son para ti los siguientes puntos:

Muy
importante

Oportunidad de ser creativo

Regular

Poco
importante

La autoridad y responsabilidad
sobre tus compafieros

Oportunidad de ascensos

CQue signifique un reto

Trabajar en equipo

Capacitacion constante

Cornunicacion

Reconacimiento de tu trabajo

Oportunidad de ensefiar

Trabajar individualmente

Por favor usa este espacio para mencionar tus comentarigs.

Muchas Gracias.

Encuesto:
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191  ESCALA DE MEDICION

110 RECOPILAC!ION DE DATOS

La forma de recopilacion de los datos sera basada en lecturas acerca de la calidad en el
senvicio principalmente, ya que se pretende demostrar la confiabilidad de la investigacion,
entrevistas para reafimar la hipbtesis planteada, donde se analizaran los documentos para hacer

mas efectivo el estudio.

El presente cuestionario es para realizar una investigacion de campo a cerca de la
calidad en el servicio que debe brindar et Hotel Lois.

111 PROCESO

El proceso de la investigacion es el siguiente:

El proceso de investigacion que se llevara acabo, empieza desde la metodologia de la
investigacion, en donde se va a plantear la problematica que puede existir en la actualidad, seva a
hacer una justificacion de la misma, asi como también se llevara acabo los objelivos, hipdtesis,
identificacion de las variables, las variables conceptuales, el tipo de estudio, la poblacion y
muestra, instrumentos de medicion, recopilacion de datos, ef proceso de la investigacion, su
procedimiento, andlisis de los datos, la importancia del estudio y sus limitaciones, recabar la
informacién de las bibliografias que serdn consultadas para basamos sobre los puntos mas
importantes con respecto a la calidad, al servicio y & |a hoteleria, pasando por la investigacion de



campo en donde se va a disefiar un cuestionario para reunir y analizar |a informacién que se
obtenga, para medir el grado de satisfaccion del ciiente la cual permitira conocer cuales son los
problemas que mas ocurren y que hacen que el usuario se sienta insatisfecho, para de ahi llegar al
analisis de los datos, los cuales nos van a indicar el resultado de dicha investigacion hasta llegar a
tas recomendaciones y conclusiones.

112 PROCEDIMIENTO

E! procedimiento a sequir para la aplicacion de este estudio se basa desde reunir toda la
infermacion posible acerca de clientes satisfechos, calidad, ventajas competitivas, de ahl se
farmulan las preguntas para el cuestionario fipo, las cuales van a ser dirigidas a los responsables
de la direccion del Hotel Lois, donde se denota la importancia y sinceridad con la que van a
responder al cuestionario, para proseguir con llamadas telefonicas para concertar citas y acordar la
hora y el lugar de la entrevista, después se hace una segunda cita para aquellos gerentes de
departamentos que no pudieron asistir a fa primera cita, e} periodo de tiempo que se tomara en
cuenta con un lapso de 25 dias habiles para la primera entrevista y 15 dias para la segunda
entrevista, el iempo de la entrevista sera de aproximadamente de 30 minutos para contestar el
cuestionario por parte de los empleados del Hotel Lois, el tiempo aproximado para realizar toda la
investigacion sera de 40 dias.

113 ANALISIS DE DATOS

El presente trabajo de investigacion, plantea una hipotesis de trabajo asi como el tipo de
estudio que se empled es aleatoria con gréficos para expresar con una imagen mas clara lo que se

pretende de esta investigacion.
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114 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

La generalizacién de los conceptos de Calidad en el Servicio al Cliente, en el mundo
actual, denota la importancia de las organizaciones en reafirmar que la Calidad no es una moda si
no una necesidad, en este orden de ideas es como se da la necesidad de formalizar un concepto
de tal magnitud.

115 LWITACIONES DEL ESTUDIO

Los prncipales obstaculos con los que se pueden encontrar dentro de la investigacion
es cuando se van a concertar las citas para fas entrevistas, ya que el personal humano de trabajo

no tengan un receso para poder responder at cuestionario.

Ctra limitante es el tiempo con el que se cuenta para poder realizar dicha investigacion;

para conocer mas acerca de la organizacion.
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CAPITULO NI

LA CALIDAD EN EL SERVICIO EN LA HOTELERIA

2.1 EL SERVICIO

En téminos administratives y de acuerdo con Juran, “Servicio es el trabajo realizado

para otra persona™.!

Un servicio existira mientras una parte ofrezca altemativas de satisfaccién a una
determinada necesidad de los clientes. Una empresa de servicios existird mientras tenga
capacidad competitiva en la calidad de los servicios que ofrece, en el precio de los mismos y en las
relaciones con los clientes, én ese orden.

El precio es competitivo solo st la calidad del servicio lo es, las relaciones son
competitivas solo si la calidad y el precio del servicio o son. Por una parie, un servicio €3 una
accion utilitaria que satisface una necesidad especifica de un cliente; por otra parte, el servicio
genera una experiencia psicologica en el cliente segin la manera como el proveerdor 22! Soivicio

proporciona éste.

1 Juran,J. M. "La Ca'dad en el servicio”, Editorial Panorama, Pag.25



Servicio de calidad:

Calidad.- Consiste en cumplir expectativas de! cliente.

Baja calidad.- Indica estar a bajo de las expectativas del cliente.

Alta calidad.- Sefiala eslar amba de las expectativas del cliente.

Calidad del servicio.- Consiste en que el servicio recibido es igual al servicio esperado.

211 TIPOS O CLASES DE SERVICIOS

Toda empresa de servicios generalmente presta tres tipos o clases de servicios: servicio

principal, servicios periféricos y servicios de valor agregado.

E! servicio principal es el servicio mas importante que presta la empresa, 1a razdn de su
existencia, la razén fundamental por la que la empresa estd en el mercado, el servicio que
proporciona mayores ingresos, el que esta explicito en la mision de la empresa.

Lo mas probable es que el servicio principal en un hotel sea el de habitacion. No
siempre es facil identificar el servicio principal; pero se aconseja hacerio para facilitar su

administracion, especificamente su planeacion, gjecucion y mejora.

Los servicios penféricos son los ofros servicios que presta la empresa y que
complementan o se relacionan con el servicio principal, su principal funcion es el complementar la

prestacion del servicio principal.

En un hotel sean los servicios de restaurante, bar, centro noctumo, discoteca, agencia
de viajes, salones para banquetes y conferencias, salones de belleza, lavanderia; cuya funcion es
el complementar el servicio principal para los huéspedes y el brindarles otros servicios necesarios

durante su estancia.
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Los servicios de valor agregado son aquellos servicios libres de costo que acompafian al
servicio principal y/o a los periféricos y cuya funcion es el incrementar el valor de los mismos.

Su principal funcién es el agregar valor al servicio principal y a los servicios penfércos.
Cuando estos servicios se prestan a los usuarios de los servicios principales o periféricos, su costo
va incluido en el pago por estos dllimos servicios; cuando se prestan a no usuarios de '0s SEMVICios
principaes o periféricos, son gratis y actian como ganchos para atraer posibles clientes.

En un hote!, os servicios de valor agregado pueden ser los siguientes:

Maleteros, Alberca, Despertador, Periadico, Aseo de calzade, Teléfonos en los cuartos,
Teléfonos en las areas comunes, Shampoo y lociones en los bafios, Bafios en las Argas comunes,
Servicios secretariales, Fax, Salones u oficinas para trabajos, Gimnasio, Mensajeria para la
ciudad, Transportacion a aeropuertos, Lugares historicos, Museos y, Centros comerciales.

¥ sobre todo hacer notar lo mas importante en los servicios de valor agregado como
son: la amabilidad, 1a cortesia, la sonrisa, la disposicion a prestar un servicio que satisfaga
al cliente y la disposicion a ayudar y/o a orientar en la solucién de los pequefios y los
grandes problemas que puedan presentarsele a los clientes durante su estancia, estén o no

relacionados con los servicios que presta la empresa.

Si alguno de los servicios de valor agregado se cobra, pasa a ser catalogado como
servicio periférico y se relaciona con el servicio principal.

212 ELCICLO DEL SERVICIO

Como ciclo del servicio se entiende el conjunto sistematizado de pasos, para la
prestacion de un servicio.
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Se compone de otros dos ciclos: el ciclo del servicio de la empresa y el cicto del servicio
del cliente.

Segin Caros Colunga, el ciclo del servicio de la empresa, es el conjunto
sistematizado de los pasos que lleva a cabo la empresa, para la creacion y Ja prestacion de

un servicio.2 Ver (figura 1)

Dichos pasos son los siguientes:

¢ Determinar los clientes

¢  Deleclar las necesidades de los clientes
o Planear los servicios

o Crear los servicios

o Prestar los servicios

= Evaluar el cumplimiento de los requerimientos v la satisfaccion de 1os clientes

La alta direccion inicia el ciclo del servicio de la empresa, determinando quiénes son los
clientes que utilizan o pueden utilizar los servicios que la empresa presta; asi mismo, los clientes
externos son la pieza més importante del ciclo, en donde las necesidades, costumbres, gustos,
preferencias y expectativas son el comportamiento que muestran ante la prestacion de los

SErvicios y/o en casos de innovaciones, se estiman.

2 Cotunga, Carkos, *La Czlidad en el Servicio', Editorial Panorama, Pag. 30
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El diagrama de flujo del cicto del servicio

Planeation y <%
Proveedores (‘{___./ replaneacin Investigacitn
de mercado
“\ .
Crear ¢l servicio principal, los senvicios periféricos /
y los servicios de valor agregado > >
/7 Prestar el servicio principal, los servicios periféricos y los
) servicios de valor agregado >
Clientes que Clientes que
- Informacion de los clientes, de los
inician e! ) terminan &l ciclo del
ciclo del servicio empleados y de los sistemas servicio |
L _ _ _ _ !

T T S e T a4

Figura 1.- El ciclo de! servicio

Se define al Ciclo del servicio segin Carlos Colunga como: El conjunto de contactos y

acciones que un cliente determinado tiene con la empresa para recibir un servicio.2
Dichos pasos son los siguientes:

« Inicio del ciclo del servicio
e Acciones del cliente para recibir el servicio

o  Teminacion del ciclo del servicio

Este ciclo se inicia con el primer contacto que el cliente hace con la empresa prestadora
de servicios, en donde el cliente decide recibir el servicio, ef ciclo continua mediante las diversas
acciones necesarias de su parte para recibir de manera satisfactoria Io convenido y mediante los
diversos contactos que tendra con la empresa durante el desarrollo de este, asi mismo, &l ciclo del

3 Catunga, Carlos, "La Czidad en ef Servicky”, Ed=oriz! Panorama, Pég. 33
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servicio termina con el (llimo contacto que liene con la empresa, indepsndientemente que haya o
no recibido el servicio por el que se contacto.

213 NATURALEZA Y CARACTERISTICAS DE UN SERVICIO

Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, que
es esencialmente intangible y que no da como resultado la propiedad de nada. Puede o no estar
vinculada a un producto fisico.

Segin Philip Kotler dice que, una compaiia debe considerar cuatro caracteristicas
especiales det servicio: intangibilidad, inseparabilidad, variabiidad y naturaleza perecederat Ver
ifigura 2)

La intangibilidad del servicto significa que los servicios no se pueden ver, saborear,
sentir, oir ni oler antes de adquiriros. La tarea del proveedor de servicios es hacer que el servicio
sea tangible en una o mas formas. Los servicios primero se venden y después se producen y se

consumen at mismo tiempo.

La inseparabilidad del servicio significa que los servicios no se pueden separar de sus
proveedores, no importa si esos proveedores son personas o maquinas. Si un empleado
proporciona ef servicio, entonces el empleado es parte del servicio. Debido a que o dliente
también este presente cuando se produce el servicio, la interaccidn proveedorcliente es una
caracteristica especial del servicio, tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado del

servicio.

* Kotler, Phip; “Fundamen'os de Mercadotecnia”;, Ed*oria! Prentice Hzl, Pag. 265
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La variabilidad del servicio significa que la calidad de los servicios depende de
quienes los proporcionan, asi como de cuando, en donde y como se proporcionan. Incluso la
calidad del servicio de un sélo empleado varia segin su engrgia y su estado de 4nimo en el
momento de cada encuentro con el cliente.

la naturaleza perecedera del servicio significa que los servicios no se pueden
almacenar para su venta o su utilizacidn posteriores. No es un problema cuando la demanda es
constante. Sin embargo, cuando la demanda fluctia, las empresas de servicio a menudo
expenmentan problemas dificlles. Por consiguiente, las empresas de servicios deben disefiar
estrategias para tratar de igualar fa oferta y la demanda.

! |
'| | INTANGIBILIDAD INSEPARABILIDAD |
5 v NATURALEZA ||
|| varwasiLIDAD N PERECEDERA | |

|
[ S— — - E—

Figura 2.- *Cuatro caracteristicas del servicio®

214 LA CADENA DE UTILIDADES DEL SERVICIO

Las compafiias de servicios exitosas enfocan su atencién tanto en sus clientes como en
sus empleados. También vincula 1as utilidades de la empresa de servicio con la satisfaccion de los
empleados y de los clientes. Esta cadena consta de cinco estabones:

Calidad del servicio intemo, una seleccion y capacilacion superiores de los empleados,

un ambiente de trabajo de calidad y un poderoso apoyo para quienes fratan con los clientes, lo que
da como resuitado. ..
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Empleados de servicio satisfechos y productivos, es decir, empleados mas satisfechos,
leales y que trabajen arduamente, lo que favorece...

Un valor mayor del servicio, la creacion de un valor para el cliente y la prestacion del

servicio en forma mas efectiva y eficiente, 1o que da como resuliado...

Clientes satisfechos y leales, es decir, que hacen compras subsecuentes y que refieren
a otros clientes, lo que propicia...

Utilidades y crecimiento saludables de! servicio, un desempefio superior de la empresa
de servicio.

215  ADRINISTRACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Una de las formas principales en que una empresa ¢e servicio se puede diferenciar es
proporcionando siempre un nivel de calidad mas elevado que sus competidores; la retencion del
cliente es quizd la mejor medida de la calidad, debido a que la habilidad de una empresa de

servicio para canservar a sus clientes depende de que tan firmemente proporcione un valor,
Los proveedores de servicios necesitan ideniificar 1as expectativas de los clientes meta

en lo concemiente a la calidad del servicio. La calidad det servicio siempre vanara, dependiendo

de las interacciones enire empleados y clientes.
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216 TRIANGULO DEL SERVICIO

Karl Albrecht; destacado difusor e impulsor de la ingenieria en servicios, expone su
Triangulo de! Servicio Ver (figura 3)

B e - CMC s i T Tt — —

[ ESTRATEGIAS ]

Figura 3.-“Trianguto del Servicio®

Las tres caracteristicas o factores claves estan en angulos del Triangulo def Servicio y a
su vez, cada una de ellas esta difgida hacia el cliente, quién es el centro mismo de la figura.

Estrategias del servicio.- Proporciona la direccion para lograr ventajas competitivas y
se conecta con los sistemas y la gente, por medio de los cuales se implementa y se hace realidad
la estrategia.

5 Karl Albrecht, *B Tridngudo del Senvicio”, Revista Entoma
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Gente.- Incluye a todo el personat de la organizacion, ya que este es el recurso
condicionante para cristalizar la calidad en el servicio, por o cual, este recurso debe tratarse como

un cliente intemo, por que de su desempefio dependerd ta respuesta del cliente exiemo hacia la
empresa.

Sistemas.- Hace hincapié en que toda la organizacion, desde Ia alta gerencia, hasta los
empleados operativos, deben desempefarse conforme los diferentes sistemas establecidos.

Cliente.- Es €l centro del modelo que obliga a que tanto los demas componentes de
triangulo, como de ta organizacién misma, se orienten hacia €l. Enfatiza las relaciones del personal

de la empresa y sus clientes, lo que marca la razon de ser de la calidad en el servicio y del tema
que Nos ocupa.

217 ;QUEES LA SATISFACCION DEL CLIENTE?

“Satisfaccion del cliente es cuando este regresa y trae consigo a sus amigos”

*Cuando agradece un servicio que se le proparcione”

“Cuando el cliente pide mas”

“Cuando el cliente platica con sus amigos”

Es posible definir la salisfaccion del cliente como una relacion; es fa que existe entre el
desempeiio de una persona y lo que el cliente espera. Si se exceden las expectativas de ellos,

entonces se tienen clientes satisfechos.

La satisfaccidn del cliente es una funcidn del desempeiio, en relacidn con las
expactativas de él.
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Gente.- Incluye a todo el personal de la organizacion, ya que este es el recurso
condicionante para cristalizar la calidad en €l servicio, por lo cual, este recurso debe tratarse como
un cliente interno, por que de su desempefio dependera la respuesta del cliente extemo hacia la
empresa.

Sistemas.- Hace hincapié en que toda la organizacion, desde la alta gerencia, hasta los
empleados operativos, deben desempefiarse conforme los diferentes sistemas establecidos.

Cliente.- Es el centro del modelo que cbliga a que tanto fos demas componentes del
friangulo, como de la organizacion misma, se orienten hacia &l. Enfatiza las relaciones del personal

de la empresa y sus clientes, to que marca la razon de ser de Ia calidad en el servicio y del tema

Que NOS ocupa.

217  ;QUE ES LA SATISFACCION DEL CLIENTE?

“Satisfaccion del cliente es cuando este regresa y trae cansigo a sus amigos”

“Cuando agradece un senvicio que se le proporcione”

“Cuando el cliente pide mas”

*Cuando el cliente platica con sus amigos”

Es posible definir 1a satisfaccién del cliente como una relacion: es la que existe entre el
desempefio de una persona y lo que el cliente espera. Si se exceden las expectativas de eflos,

entonces se tienen clientes satisfechos.

La satisfaccién del cliente es una funcién def desempefio, en relacion con las

expectativas de él.
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Stempre hay que tener presente, al final, las percepciones del cliente son las que
cuentan. E! punto de vista propio es interesante pero ielevante, al dar servicio al cliente. Como
ellos se sienten es lo que realmente cuenta.

218  ;QUE SIGNIFICA SERVICIO AL CLIENTE?

El valor agregado en el servicio al cliente no es algo para observar de manera pasiva.
Todos sirven a alguien. La responsabiidad es vital para el servicio &l ciiente y todos son
responsables. Cuando se trata de servir a los clientes, no existe la mentatidad de “no es mi
trabajo”. Servir a los clientes siempre es trabajo de uno.

El servicio al cliente es una filosofia en que todos los empleados sienten y actian para
Crear clientes satisfechos y que toda organizacion debe procurar mantener presente para lograr
5us objetivos.

El servicio al cliente es una oportunidad Gnica para los empleados. Servir al cliente

lambién es lo mejor que se puede hacer. Al hacerlo con simpatia y clase, asi, el chiente se siente
bien y siente ta salisfaccion de un trabajo bien hecho.

219 PROBLEMATICA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Las empresas de servicio se enfrentan a los siguientes problemas:

e Nose lienen claro los conceptos de cultura y de calidad de servicio.
o Llacalidad de servicio no se mide estadisticamente, no se controla y no se mejora,
+  No se tiene la cultura de invertir en la caiidad.

e  Hay una alta rotacion de personal,
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s No se tienen estandares de calidad de servicios.
e Sus programas de calidad son eso y no cambios culturales.

e No hay conciencia de que la competencia actual es en la calidad del servicio.

2110 LOS OCHO PECADOS DEL SERVICIO

El servicio se asocia a veces con el semvilismo, el sometimiento, la subordinacion con
una relacion ame-esclavo y esto fiene una connolacion denigrante y despectiva. Fl servicio debe
entenderse como un alto valor humano trascendente, debemos servir, a la famitia, a Ja empresa, a
nuestros colaboradores v a la sociedad. Enrique Miller de ta Lama dice que el servicio se ve
afectado por lo siguiente:

*  Laapatia (ley del sarbete). Es una actitud que ie dice al cliente: "Me vale somete.”
*  Lasacudida (ley del pescado). Sacudirse al cliente a como dé lugar: “Este no es
mi departamento.”

e lafraldad {ley del hielo}). Hostilidad, impaciencia, frialdad que le dicen al cliente:
*Apdrese, me esta molestando.”

¢ Lacondescendencia {ley del si). “Decir si a todo, tratar al cliente como un ser no
pensante y olvidarlo lo antes posible.”

»  Lanegacion (ley del no). *Discilpencs”, “No lo trabajamos®, “No es posible”.

»  El robotismo. *Gracias, ef que sigue”, sonrisa automética, craneo vacio.

«  laregla del tres. Primero, la empresa; luego, las politicas de la empresa; después,
la empresa y sus paliticas.

» El rebote {ley de la pelota). "Disculpe llame a la extension..”, o Vaya dl
departamento de..”

& Mirler de la Lama, Enrique; "Cultura de Cafdad de Servicio™; Edzoria! Trilas, Pag, 63
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22  ANTECEDENTES DE LA HOTELERIA

Los pueblos antiguos, que al crecer en nimerc de habitantes tuvieron la necesidad de
transitar por otros lugares ajenos a su espacio vital, eran vistos como exiranjeres en el sentido
estricto de la patabra.

Aliniciarse la Era Cristiana, la tradicién que infundio la nueva religion con sus preceplos
de amor al préjimo, l'evo a los moradores de muchos lugares del mundo a dar un trato mejor &l
peregrino, convirtiéndolo en amigo al darle posada y traténdolo como la persona mas distinguida
de Ia familia.

Las constantes inmigrantes, los movimienios sociales provocados por el comercip, fa
politica, etc., determinaron la creacion de instituciones especificas denominadas “hospitales’, cuyo
origen es sin duda la radical latina *hospes’ que quiere decir huésped; y que tenian como proposito

atender a los peregrinos.

Al principio, estas funciongs eran reglizadas por los monasterios y algunas ordenes
refigiosas, sin retribucion alguna; pero después de algin tiemipo esta institucion tomo un aspecto

econdmico, que desemboco en la aparicién de las lamadas posadas.

Fueron motivos muy poderosos los que hicieron emprender grandes caminatas a
individuos y masas, y asi enemos que los templos de Tebas en Babilonia fueron en ofra era,

escenanios de procesiones fastuosas que atraian gran nimero de vigjeros.

El turismo religioso dio lugar a festividades y provocd transacciones. Después de la
Edad Media, los primeros movimientos en masa fueron los que Hamaremos como turismo religioso
que se iniciaron con las Cruzadas, 1as visitas a Tierra Santa y los Santos lugares, y asi surgieron
las ordenes religiosas para proteger, hospedar y curar a los peregrinos.



El turismo religioso alcanza en la Epoca Cristiana un auge formidable, al instituirse los
Jubileos de Roma, que atraian viajeros de todas partes del mundo, para visitar el sepulcro de San
Pedro. Se calcula que en el afio 1300 mas de dos millones de pefegrinos fueron a amodillarse ante
el allar del apostol.

De estas peregrinaciones a Roma nacieron los vocablos *romero” y “romeria’, sindnimos
de peregrino y peregrinacion, que especiaimente en Espaiia se celebraban en et campo inmediato
a alguna ermita o santuario.

Antiguamente, eran los particutares quienes ofrecian hospialidad al pasajero que se
detenia en un lugar, son escasos los ejemplos de edificaciones realizadas con ef objetos de
albergar a los viajeros; los cascs que se conocen son construcciones hechas junto a los santuarios
donde se hospedaban principalmente a los peregrnos distinguidos, en tanto que los demas eran

atendidos en las inmediaciones, de una manera informal.

Después de la Edad Media es cuando empiezan a aparecer establecimientos de
hospedaje propiamente dichos, pues hasta esa época solo hubo tabemas para alojamiento
publica.

Despues del afio 1400 aparecieron las primeras instalaciones con caracteres de estafeta
y de cambio de caballos, y no de verdaderos albergues 0 mesones; hemos de llegar a la edad
modema para encontrar a la hoteleria en calidad de verdadera industria.

Nuestro pasado histérico que muestra influencias de paises europeos que condicionaron
nuestro ser nacional, muestra una gama de sucesos interesantes que han dado origen a nuestra

industda hotelera.

Es posible que nuestra industria hotelera haya tenido su nacimiento el 1 de diciembre de
1525, cuando Dn. Pedro Hemandez Paniagua solicitd permiso af Cabildo de la capital de Ia Nueva
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Espafia para ofrecer en sus casas "Pan y ving®, conviiendo sus propiedades en los primeros
mesones que existieron en el Nuevo Mundo.

Don Lucas del Palacio en su obra “Ventas y Mesones de la Nueva Espafia® dice que
Pedro Heméndez Paniagua, segan todos los indicios, establecid su meson en la calle que desde
entonces Hleva el nombre de “Mesones”.

También dice el Sr. del Palacio que existen noticias de que el mesdn de Hemandez
Paniagua, puede no haber sido el primero, ya que existieron oiros como el de la Villa Rica v ef del
colonizador Francisce Aguitar, que en cctubre de 1525 obluvo permiso para hacer un meson en el
camino de Medellin y Veracruz, quedando esto, por desgracia, sin una aclaracién satisfactoria,

En 1526, Juan de Paredes en nombre de Rodrigo Rangel abrid un mesén en Cholula, en
el camino de Medellin y Oaxaca. En esa misma época, Juan de la Tome obtuvo pemiso para
hacer una venta en Tajimaroa (hoy Ciudad Hidalgo, Mich.) y un mesén en Cuemavaca.

Es digno de mencionar el mesdn de San José de Perote propiedad de Pedro Anzures, a
quien por su elevada estatura le llamaban “Pedrote” o *Perote” v establecio su lugar de hospedaje
en 1527, en el caming real de la Villa Rica a México.

COtro fue abieto por un soldado Hamado Lencero, quien fundd la venta de su nombre
entre Veracruz y Puebla,

Los mesones y ventas de 1a Nueva Espafia llevaban en su gran mayoria el nombre det
santo pairon o tutelar, a diferencia de los mesones, ventas y tabemas de Europa de los siglos XV y
XVl que llevaron nombres como ‘La Campana’, “El Sol’, “La Luna”, *El Paraiso’, “E! Buey’, ‘La
Liave®, “E! Barco®, “E! Burmo™.

En Europa, durante el siglo XV se acostumbro sefialar el lugar de una posada con un
liston verde o con una rama de arbol. En la Nueva Espafia, en vez de existir esas muestras
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vistosas, los mesones y las ventas ostentaban piadosamente la imagen del santo tutetar con su
lampara de aceile siempre encendida.

La diferencia que existid entre un mesén y una venta era que el primero correspondia a
un lugar que ofrecia hospedaje a los viajeros dentro de fas poblaciones, y la venta era
generalmente la que se encontraba en los caminos o fuera de las poblaciones.

Historicamente, el servicio que se ofrece a log vigjeros no ha cambiado, pues Ios
mesones ¥ las ventas del tiempo de la Colonia (en la actualidad grandes hoteles y moteles)
ofrecen a turista y pliblico viajero, exactamente lo mismo, sélo que en forma més completa y con

una tecnica administrativa de caracteristica casi optimas, tanto en ciudades como en carreteras.

Cien afios mas tarde que en la Nueva Espafia, aparecieron en termitorio de lo que hoy es
Estados Unidos de Norteamérica, los primeros mesones. EI mas antiguo de ellos se abrio en 1621
en James Town, Virginia. Probablemente existio otro en San Agustin de la Fiorida, siendo aun este

lugar posesidn Espafiola.

En Nueva Amsterdam, que hoy se llama Nueva York, en el afio 1642 el gobermador de
apeflido Kief autorizb un meson que flevd por nombre “City Taver Inn” {La Tabema o Meson de la
Ciudad). Se utiliz6 la palabra “Taver” como sindnimo de meson e “Inn" como de ciudad,

Los mesones fenian lugar para bestias de tiro y habitaciones amplias en la parte
superior. En la parte baja que daba al patio y a los comales, habitaciones para amieros y soldados;

alguno de estos mesones contaban con una pequedia iglesia, por lo general de dos tores.

En la Nueva Espafia, cuando viajaban los personajes de la nobleza, los altos dignatarios
civiles y eclesiasticos eran alojados en casas de amigos o familiares; unicamente se hospedaban
en los mesones los comerciantes en pequefio, los soldados y los arrieros con sus bestias; en el
camino la situacion era diferente, pues los comerciantes, amieros, grandes sefiores, nobles y
plebeyos tenian forzosamente que utilizar los servicios de la venta, por esa razon, éstas eran
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mejores que los mesones, aunque en realidad unos y ofras carecian de la comodidad
indispensatle para el pablico viajero.

Los mesones y las ventas de esos tiempos empezaron a ceder su fugar a los primeros
hoteles; con el desarrollo de las comunicaciones, disminuyd la importancia de Yos caminos

cameteros y las pintorescas ventas y mesones desaparecieron,

Al llegar México a la etapa en que recibia visitas con caracter temporal y “turistico”, les
moradores pudientes de esa época vieron en eflos la posibifidad de vivir de la prestacién de
servicios de hospedaje.

Naturalmente que esta industria se inicid en Ia capital, por lo que en el solar de los
Céordoba, familia de conquistadores, ctyas propiedades posteriormente pasaron a ser propiedad
del Convento de Santa Brigida, fue construida en ! siglo XVIIl una soberbia residencia en 1a que
se derrochd mucho dinero y buen gusto por la seficra marquesa de San Mateo de Valparaiso, mas
tarde fue propiedad del marqués de Moncada, habiendo sido ocupada por e emperador lturbide el
ano de 1821 hasta que en 1855 fue convertida en el Hotel iturbide.

E! primer conde de Miravalle, don Alfonsc de Avalos Bracamonie, comprd y edifico para
morada suya la casa N.8 de la calle de Espiritu Sanlo, que antes de establecerse el hospital de su
nombre, se llama de los Qidores v en la actualidad Heva ! nombre de 1sabel la Catdiica. Esta

residencia sefiorial fue transformada en el Hotel Bazar.

Paso la época de los primeros sitios de hospedaje, de las diligencias, o las casas
sefioriates y surgieron en toda la Republica Tos hoteles construidos y adaptados especialmente
para este objeto.

Es muy dificil entrar en toda la evolucion histérica por lo que basta decir que en siglo XIX
y debido al adelanto alcanzado en las vias de comunicacion y los medios de transporte que



permitieron el desplazamiento de vigjeros, a través del fermocaril, de los barcos de vapor, etc: fue
haciéndose necesaria la existencia de! hotel en forma reglamentaria.

La industria hotelera modema se inicid en México en ef afto 1934 con la construccion del
Hotel Reforma, pues su sistema de administracion, la organizacion intema en su personal y el
servicio proporcionado vinieron a revolucionar los hoteles antericimente establecidos.

221  DEFINICION DE HOTELERIA

La Hoteleria se defire segin Bamagan del Rio como: Conjunto de servicios de
hospedaje que se dispone en inmuebles disefiados o adaptados para hacer agradable y
satisfactoria la estancia en un sitio a los viajeros y turistas, en condiciones de seguridad,
higiene y confort.”

Segin César Ramirez Cavassa considera que fa Hoteleria también se puede definir,
como una actividad subsecuente del turismo y como sistema integral, que responde a varios
conceplos y necesidades cbedeciendo a aspectos técnicos, econdmicos y comerciales; ello le

obliga a considerar su funcion de servicio.?

Ahora bien el servicio de hospedaje llamado cominmente hoteleria responde a una
necesidad primaria ded turista. Su identidad con el desplazamiento turistico, |a ubica en el nivel de

“Servicio esencial’, debido a que sin este la actividad turistica simplemente no se daria.

" Barragén det Rio, Luis; Up.st; Pag. 18
4 Ramirez, Césas, "Hoteles" gerencia, seguridad y mantenimiento; Editorial Trilas, Pag, 14
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Para lo cual La Hoteleria se define; como un conjunto de servicios concentrados en un
inmueble que responde a varios conceplos vy necesidades caracteristicos de su funcién en
condiciones de seguridad, higiene y confort.

222  DEFINMICION DE HOTEL

Segin Norwal, A. J; siendo el hotel uno de los principales prestadores de servicios
dentro del turismo, es indispensatle definide y considerarlo como una entidad separada, sin cuya
participacion el movimiento turistico no habria tenido el auge que se ha logrado hasta hoy.?

Hotel es: Lugar que proporciona alimentacion y hospedaje, un lugar de entretenimiento
para el vigjero, un edificio publico, una institucién de servicio domestico, operado bajo una fase

para obiener utilidades. 10

Otra definicion, segun; la industria del turismo: “Es un lugar preparado como un
inmuetle que proporciona la alimentacion adecuada, hospedaje comodo y el entretenimiento que
espera el viajero de trabajo o de descanso, que se oferta al piblico en general constituyendo una

institucion de servicio doméstico operado con fines para obtener utilidades como empresa™. ™

 Norwal, A, J; La industna del Turisme™; Pag. 9
10 A & "Técnicas en Holeleria'; Pag. 8
1 Norwad, A.J.; La Industria det Turismo®
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223 CATEGORIAS DE HOTELES

Es indudable que la clasificacion de los hoteles actuales representa una realidad en
cuanto a nuestro potencial turistico de servicios, dado que en compelencia con ofros paises con
mayer afluencia turistica que el nuestio, México se encuentra capacitado para ofrecer a! visitanie
de cualquier clase social, el establecimiento apropiado a sus posibilidades economicas pues,
disponemos desde el tipo més elemental de hospedaje hasta el més lujoso y completo en calidad y

variedad de servicios.

224  CRITERIOS DE CLASIFICACION DE SITIOS DE HOSPEDAJE

Son muchos y muy diversos los métodos de clasificacion de los establecimientos de
hospedaje, pues no obstanie, a los esfuerzos realizados por 1a Organizacion Mundial de Turismo
(OMT}) y algunas otras corporaciones de carécler intemnacional, hasta la fecha no se cuenta, a nivel
mundial, con un criterio de clasificacion uniforme, que permita identificar el tipo de servicios y

modafidaces de establecimientos de hospedaje.

225 CATEGORIA DE HOTELES EN MEXICO

Durante 11 afics, la Secretaria de Turismo aplico un sistema muy similar al usado en

otros paises, a fin de dar a los hoteleros la oportunidad de auto- clasificar sus establecimientos.
Y es desde 1993, que ya no es vigente esla reglamentacion y actualmente no existe en

Mexico alguna noma que clasifigue formalmente tas categorias de los establecimientos de
hospedaje.
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La Secretaria de Turismo entregaba a quienes asi lo soficitaban, un cuestionario que
eslaba disefiado para determinar cuales eran los requisitos minimos que deberia cumplir un
establecimienlo de hospedaje de categoria de una a cinco estrellas, o gran turismo, que era la
clasificacién maxima.

Este sistema permitia que los hoteleros de las distintas categorias pudieran, con base
en mejorar sus instalaciones y servicios, para alcanzar categorias mas altas. Al mismo tiempo
obligaba a los que se encontraban en las categorias superiores a que tuvieran un mantenimiento

dplimo en sus establecimientos.

Cabe mencionar que para la Secretaria de Turismo, desde 1993 dejo de considerarse
como obligatoria la clasificacion de los holeles y desde entonces, cada hotelero autodenomina la
categoria de su propio hotel, aunque en nuestro pais, muchos hotelercs se siguen basando en el
antiguo cuestionario de SECTUR, para auto-clasificarse.

226 CLASIFICACION DE HOTELES

El sistema de hospedaje de gue dispone México, esta constituido en su mayor parte por
establecimientos hoteleros, que es 1a institucidn mas popular, sequida por los apartamentos, las
casas de huéspedes y los moteles, que no obstante lo reducido de su numero, vienen a completar
y auxiliar & sistema de hospedaje en la demanda de la corriente de visitantes sobre 103 servicios.

227 ELESTABLECIMIENTO HOTELERO

Como toda organizacion de caracler empresarial, no existe un modelo patron de
organizacion hotelera. La constitucion de un establecimiento de esta indole esta en funcion de
diversos factores, entre otros:



La finalidad y et propdsito, que antes de crear el establecimiento se consideran en su
concepcion origingl: La politica de cada pais, La politica hotelera por seguir, EI perfil del
establecimiento, El nivel del establecimiento, La dimension del establecimiento, La localizacion, £
tipo de servicio y sus variantes y, El tipo de administracion.

Sin embargo, si el establecimiento hotelero se enfoca desde el punto de vista
sislematico, se podra considerar que en todo el hotel existen tres elementos basicos que se deben
tener en cuena: a) el factor humano, b} el factor material, y ¢} e factor financiero, los cuales,
interrelacionados debidamente por medio de una administracion dinamica y flexible, permiten

ofrecer al usuario un servicio de comodidad.

Factor humano

El elemento humano al servicio de un establecimiento hotelero esta llamado a responder
a ur perfil profesional bien definido, en cualquiera de Jos niveles de que se trate, a saber;
individuo especiatizado, con espiritu emprendedor y extrovertido, imbuido de la hoteteria, con gran
habilidad administrativa y de toma de decisiones y un excelente coeficiente potencia! de relaciones

humanas’.

Factor material

Obedece practicamente a todos los elementos estructurales que conforman la
infraestructura del establecimiento. En términos generales, se pueden considerar los siguientes:

¢ lLainstalacion fisica (el edificio).

»  Las instalaciones complementarias (piscinas, saunas, centros noctumos, bares,
lavanderias, etc.).

e Los elementos malenales inherentes a la instalacion (fios).

s Los materiales consumibles (manipulables) para el servicio diario.
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Factor financiero

Es el capital invertido que, mediante una politica financiera de rentabilidad bien definida,
sirve de soporte a la instalacion, y le permite tanto mejorar como expandir sus actividades de
acuerdo con la buena actuacion administrativa de sus directivos.

La administracién hotelera responde a las modernas técnicas de administracion, que
van desde su conceplualizacion como sistema, hasta el alcance.

228 ORGANIZACION DE UM ESTABLECIMIENTO HOTELERO

Segin Cesar Ramirez Cavassa, la constitucion de un establecimiento hotelero respende

a una serie de factores, que ensequida se analizaran brevemente. 2

Finalidad y propésito: Crear un establecimiento de alojamiento lipicamente turistico,
tendiente a satisfacer las necesidades especificas del individuo, como consecuencia del
desplazamiento turistico y del incremento de actividades comerciales y de intercambio.

Politica de cada pais: Se enmarca en el cuadro de las politicas y estrategias del sector,
el cual establece metas y actuaciones especificas por llevar a cabo, acordes con el plan global del
Estado. Asi mismo, la estructura debe obedecer a las politicas intemas, de manera que los

administradores puedan determinar 1a estructura que necesiten.

2 Ramirez, César, Hotetes” gerencia, sequridad y man‘erimiento; Ed oz} Trlas, Pag. 23
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Politica hotelera por seguir: En ella se comparten |a politica general de desarrollo del
sector, el andlisis coyuntural de la situacidn del pais, y la delimitacion y dimensionamiento del
mescado hotelero.

Perfil del establecimiento: Cbedece basica y tipicamente al tipo de huésped al que se
destinar; asi, se tiene lo siguiente:

o Hoteles de transito, cuya infraestructura estd diseilada para hombres de
negocios, cuya permanencia es corta y cuya aclividad requiere ciertas comodidades
indispensables, como habitaciones tipe estudio y ambiente para pequefias conferencias
de negocios. Independientemente de lo anterior, los hoteles de transito rednen todes los
requisitos de alojamiento, alimentacion y seguridad que tiene cualquier establecimiento
hotelero.

o  Hoteles vacacionales, adaptados para el periodo vacacional y el tipo de actividad
turistica que se desaralle, como vacaciones en ef mar, en la montafia o en [a nieve. Dan
semvicio a quienes desean descansar o divertirse en cualquiera de las modalidades
anleriores. En ellos operan los servicios hoteleros habituales, ademas del
entretenimiento especifico a sus clientes, acorde con el perfil del lugar donde se
encuentre.

o  Hoteles residenciales o casas-habitacion o edificios de apartamentos, que de
foma permanente ofrecen servicios domésticos y van desde lujosas suites hasta los
moderados para individuos solos, con habitaciones sencillas.

+  Moteles, que se localizan generalmente en las cameteras y en las entradas y
entronques de autopistas con las ciudades. Las caracteristicas principales de dichos
establecimientos son contar con unidades habitacionales tipo bungalow, con areas de
esparcimiento y recreacion.

+ Los motores-moteles, que proporcionan servicios simitares a los de los hoteles v
se caracterizan por contar con estacionamiento gratuito para los usuvarios; ademas de
los viajes comerciales, fa mayor afluencia coresponde a las personas que viajan con

sus familiag por placer.
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«  Condominios, son edificios o grupo de edificios en el que los condominios son
unidades que se compran por separado convirtiéndose asi en copropietarios de las
instalaciones publicas tanto de la estructura como de sus areas de recreo.

¢  Pensiones o Casas de Huéspedes, son muy populares en Europa constan por lo
general con 10 habitaciones aproximadamente. Algunos ofrecen pensidn completa
aunque en la mayoria ofrece alojamiento con desayuno continental,

»  Albergues, son refugios ubicados particularmente en zonas montafiosas en los
cuales suelen pernoctar las alpinistas.

o  Departamentos, son unidades amuebladas con cocinera integrada a un edificio
los cuales prestan servicios de alojamiento. Se renlan generalmente por semana,
quincena o mes.

=  Bungalow, son unidades semejanies a los departamentos ya que se rentan
amueblados y con cocinera, solo que lienen independencia entre si, y se lccalizan en
carreteras y playas.

o  Cabafas, estas unidades suelen localizarse cerca de lagos, playas o bosques, y
son unidades semejantes a los departamentos por rentarse amueblados y con cocinera.
*  Coche Habitacién, es un peguefio hogar movil también conocido comao carricoche
o trailfer park, Estas unidades estdn provistas de espacios para dommnir asi como de
estufa y refigerador. Existen prestadores de servicios para estas unidades, 1os cuales
disporen de instalaciones que incluyen ademas de espacio, agua, electricidad y
teléfono,

. Campamento o Trailer Park, consta de un temeno, agua, luz, drenaje, bafios
publicos, gas y espacio para estacionar autos con remolgues, motor homes y tiendas de
campaiia.

«  Marinas, son instalaciones ubicadas en el mar, las cuales proveen de servicios
semejantes a los que obtienen los propietarios de coche habitacion para los propietanios
de yales y embarcaciones en general que hacen uso de ellas, como alojamiento durante
las travesias maritimas.
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o  Club Crucero, también conocido como sistema de tiempo compartido, liene
camarotes en condominio en que Jos miembros del club pueden disponer de sus
respectivos camarotes en el barco durante 20 afios en épocas preestablecidas.

= Suite, edificio con depatamentos con servicio de hotel, con estancia y cocinera.

»  Hotel Balneario, establecimiento con hospedaje y todos los servicios, ubicado
cerca de manantiales con aguas curativas, termales, de masaje, etc.

o Hotel Metropolitano, es el servicio de hotel mas cominmente reconotido en
zonas urbanas, con caracteristicas especificas por su cercania con el centro de las
ciudades, con centros comerciales, hospitales, teatros, museos, fuinas arqueologicas,
sitios historicos y, que en genera! tratan de formar cadenas con servicios, condiciones y
precios reconocidos, se enfocan al tipo de turismo de negocios.

o Hotel de Playa, es un hotel frente al mar, con caracteristicas para satisfacer ias
necesidades del turismo de descanso o recreacional, con los servicios e instalaciones
para su esparcimiento.

s Tiempo Compartido, departamenta de una, dos o tres habitaciones con cocineta
integrada, servicios recreativos internos y al aire libre. Vendidos por tiempo determinado

0 bajo contrato de renta miltiple y variable.

Nivel del establecimiento: De acuerdo con la calidad y cantidad de los servicios
afrecidos, ios hoteles se clasifican en de acuerdo a la escala que establece a Secretaria de

Turismo:13

e  Delujo o gran turismo.
s De primera categoria.

»  De segunda categoria.

12SECTUR. 1996
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¢ De tercera categoria.

e De cuarta categoria.

Localizacion: El lugar de ubicacion del establecimiento holelero influye en su
dimensionamiento, pues su construccion debe obedecer, independientemente de los faciores
mencionados, a las nommas y disposiciones ‘egales vigentes que al respecto dictan las
instituciones ediles, con base en las zonas de residencia de descansc, en la fimiacion de

construccionas, efcétera,

Tipos de servicios y sus variantes: Ello complementa los puntos anteriores, y se debe
considerar la mayor o menor posibitidad de ofrecimiento de comodidades y servicios adicionales,
como albercas, canchas de squash y de tenis, salas para convenciones, bares, resiaurantes,
pistas de baile, elc.

Tipos de administracién: Generalmente, ia industria hotelera ha estado en manos de
la entidad privada, y debido a las finanzas ha pedido entrelazar la propiedad y la administracion;
sin embargo, €l incremento de los costos y de la problematica hotelera ha onentado a la industria
hotelera hacia empresa. Esto ha dado lugar a la aplicacion de 1a administracion cientifica, que
obliga a los responsables de la direccién a obtener conocimientos cientificos, financieros y
operacionzles, que permilirdn manejar los establecimientos hoteleros en el marco de la
rentabilidad y prosperidad modemas,

El organigrama en el establecimiento hotelero
Como en toda empresa, el orgamgrama es la representacion grafica de la estructura de
la organizacion. Su dimensionamiento responde a todos los factores mencionados y &l grado de

interrelacion de funciones y sistemas de direccién empleados en el marco de la politica hotelera.

Esto facilita la informacion acerca de la organizacion sistematizada y determina
claramente aspectos importantes de |a organizacion, como jerarquias, autoridad y responsabilidad.
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De acuerdo con la organizacion formal o preestablecida y racional, y/o a la organizacion informat o
espontanea o de influencias de grupos, se tienen los organigramas correspondientes (el formal y el
informat). Segin Ja forma de representacion gréfica, existe los verticales, horizontales, radicales,
circutares, mixtos y/o normalizados. Log beneficios que conlleva la estructura organizacional son,
entre otros:

e Visualizar la jerarquizacion y niveles de autoridad y responsabilidad.

o Facilitar ias dependencias jerarquicas por medio de la comunicacidn formal.
o Facilitar el conirol administrativo.

o Apoyar la retroalimentacién del sistema,

o Ingrementar el grado de cooperacion y trabajo en grupo.

° Facilitar 1a toma de decisiones.

Para disefiar una organizacion, se deberan tener en cuenta todos los faciores
mencionados, incluidos los aspectos tecnoldgicos, de ambiente y de coyuntura que permitan un

meior desempefio en dichas condiciones.

229 HISTORIA DEL TURISMO EN EL MUNDO

B! invento del dinero por los sumerios (babilonios) y el auge del comercio gue se inicio
aproximadamente en el afto 4000 a. €., tal vez sefiale el comienzo de la era modema de [os viajes.
Los sumesios fueron los primeros en concebir 1a idea del dinero, y en aplicara a sus transacciones
comerciales. {También inventaron la escritura y la rueda, por lo que se le podria considerar como
los fundadores de los viajes). El hombre podia pagar por #! transporte y el alojamiento ya fuera con
dinero o por trueque de bienes.

Hace cinco mil afios, los cruceros atrededor del mundo (muy limitado en esa época), se
organizaban y partian desde Egipto. Quizés el primer viaje realizado con fines de paz y turismo fue
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el de la reina Hatchepsut, de las tieras de Punt (que se cree es la actual Somalia), en el afio 1490
a. C. Los sucesos de este viaje quedaron registrados en los muros del Deir ¢l Bahari, en Luxor.

Los fenicios fueron tal vez los primeros verdaderos en el sentido modemo, ya que se
desplazaban de un lugar a otro como comerciantes. Los primeros viajes en el Oriente,
particularmente en China y en la India, se basaban en gran parte en e comercio.

Entre los vigjes mas sarprendentes de la antigiiedad se cuentan los de 1os polinesios,
quienes, segiin 13 opinion mas aceptada, viajaron desde el sudeste de Asia a traves de las islas de
Micronesia y Polinesia, hasta llegar finalmente at archipiélago Tuamotu y a las islas Seciedad.

Los primeros viajes de placer tai vez los iniciaron los romanos, pero se piensa que para
ta épeca del nacimiento de Jesucristo, los viajes de placer se habian desarroliado hasta alcanzar

un alto grado de refinamiento en China y Japon.

Ya habia en Turquia en el siglo IV a. C., diversiones en Efeso con acrobatas, animales,
magos que animaban a cerca de 700 000 turistas. La caida del Imperio Romano en e! siglo V, fue
un desastre para los vigjes de placer y para el lurismo en Europa y a parlir de entonces, pocos
viajaban pues era peligroso y los viajes mas conacidos de esa época fueron los de las cruzadas
con metivo de rescate de tierra santa, al final de la Edad Media vuelve a estar de moda fos viajes

con motivos religiosos y los viajes se incluian con motivo de placer.

Con Isabel | de Inglaterra, se puso de moda mandar a fos hijos af Continente a que
vieran y aprendieran cosas. Aspectos interesantes en Ia historia del turismo, se refiere el auge de
los SPA’s, que desde la época de los romanos hacian un uso de las aguas temmales como los de
Caralla y los de Basin aux Bagnes, y que aparte det efecto curativo habia eventos sociales,
juegos, bailes y de azar, en Buen Nash, se proporcionaba diversin a los concurrentes.
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Los bafios de mar, lamados Talasoterapia ¢ curacién por el agua, se convirtieron en
algo muy popular tanto en Inglaterra como en Europa, donde se aprovechaban las vacaciones
pero no se pemoctaban.

En este siglo, e! turismo se ha convertido en una industria mundial y en forma global se
convierte en el faclor de inversién mas imporiantes de movilidad humana, contandose por cientos
de millones de personas que se desplazan de un lugar a otro buscando descanso, placer,
diversion y paz o cultura. En la actualidad en los paises ha ocupada |a inversion mas pederosa a
mivel mundial por hoteleria, sistemas, transporte y medios de diversion.

2210 DEFINICION DE TURISMO

Se considera como definicion de Turismo ta siguiente: “es 1a suma de los fendmenos y
relaciones que surgen de la interrelacion de turistas, comerciantes, gobiemo, anfitriones y

comunidades anfitrionas en el proceso de atraer y hospedar a esos turistas y a otros visitantes™ ™4

Sin embargo, gueriendo ampliar la concepcion del mismo, afiadiremos otras varias
definiciones en que se consideran las distintas partes que integran los conceptos de los diferentes

autores, para su COMPpAaracion y mayor Comprension.

En el libro ;Qué es el Turismo?, editado por ol Consejo Nacional de Turisme,

enconlramas que define al turismo de la siguiente manera:

" dem; Pag. 22
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*Se distingue entre el turismo de una manera general: “Viaje de placer’, conjunto de
aclividades humanas que contribuyen a ello; industia que coopera a satisfacer las necesidades
del Turismo y ademas dentro del turismo colectivo, el individual y e social (clases

econdmicamente modestas), y por Gltimo el Universitario® 15

Para concretar una definicion aproximada det termino, es Otil conocer primero su raiz
etimoldgica, antes de intentar un somero analisis de los significados que a través del tiempo e han
asignado los estudiosos de la matenia. Encontramos que las raices four y tum proceden del Tatin,
ya sea del sustantivo tomus {“tomo™) o del verbo tornare (“girar, en Yatin vulgar), cuya connotacion

resultaria sinonima de “viaje circular”,

La Unién Internacional de Organismos Oficiales de Turismo (actualmente Organizacién
Mundiat de Turismo), acepta esta definicion simpiificada: *Es la suma de relaciones y de servicios
resultantes de un cambio de residencia temporal y voluntario, no mofivado por razones de

negqocios o profesionales”. '

No es dificil observar que, en las definiciones anteriores, existe la idea base de
"desplazamiento de! lugar de residencia habitual’, hacia otro diferente, y que todas coinciden
siempre en que tal desplazamiento es temporal y no motivado por razones de lucro.

De acuerdo a la definicion de Robert Mcintosh'?, y Shashikant Gupta, el turismo se
define como “la ciencia, €l arte y 1a aclividad de airaer y fransportar visitantes, alojaros y satisfacer
sus necesidades y deseos”, y consideran que en cualquier intento para definir e tunismo, para
comprender a fondo este campo, se deben tomar en cuenta los diversos grupos que participan y

15 Alerman, Migust Gonsejo Nacion da Tusismo; *; Qus es & Tursmo?'; Pag, 17
16 Organizacion Mundia! de Turismo;, "Cureo de Estudios Turistices’, tomo 1
' Mcinipsh, Robert, Shashiskan, Gupta, “Turismo; planeacitn, administracisn y perspecivas’; Pag. 17 ala 22
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son afectados por esta industria y, que Ja incorporasion de sus perspectivas son vitales para e
desamollo de una definicion completa, consideran que se pueden identificar cuatro diferentes
perspectivas del turismo:

Bl turista. Busca varios tipos de experiencias y satisfacciones psiquicas y fisicas. La
naturaleza de las mismas determinara en gran medida los destinos elegidos y tas actividades
placenteras.

El negocio que proporciona bienes y servicios turisticos, Los hombres de negocios ven
en el turismo una cportunidad para obtener utilidades, al proporcionar los tipos de bienes y
servicios que el mercado turistico demanda.

Ef gobierne de 'a comunidad o area anfitriona. Los politicos ven en el turismo un factor
economice en ta economia. La comunidad anfitriona. Las personas de la region suelen ver al

turista como un factor cultural.

A continuacion se expone la que se tomara como conclusion de definicion de Turismo

€n esta obra segun la Secretaria de Turismao: 8

El turismo es un fendmeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y
temporal de individuos o grupos de personas que, fundamentaimente por motives de
recreacién, descanso, cultura o salud, se trasladan de su lugar de residencia habitual a otro,
en el que no ejercen actividad lucrativa ni remunerada, generando miltiples interrelaciones
de importancia social, econémica y cultural. Sin excluir a su vez aquellos viajeres de

negocios gue aprovechan sus tiempos libres para practicar el turismo.

'® SECTUR. 1996
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2211 DEFINICION DE TURISTA

Se le define de la manera mas concreta como “persona que viaja de un lugar a otro, por
Tazones ajenas al trabajo”. Segin define ONU, son personas que permanecen por mas de una
nache y menos de un afio.1®

En 1837, la Sociedad de las Naciones, bajo un crilerio estadistico, define como turista a-
toda persona que viaie durante 24 horas o més por cualquier otro pais distino al de su residencia
habitua.

2212 DIVERSQS TiPOS DE TURISHO

Existen diversas motivaciones para que un vigero genere un desplazamiento wristico,
estos pueden ser de tipo: religioso, trabaio, familiar, de descanso, salud, culturales, estudio,
recreativo, capacies:an. mdustrial y comercial,

Perg en gencral, se pueden agrupar en tres grandes grupos, basandose en cf tipo de
destino que desean wisitar:

o CuMtural. Es el que viaja para experimentar y, en algunos casos participar en un
estilo oe v.da a punto de extinguirse que se remota a 1os inicios de la memona humana.

= Vacacional y de Recreacién. Este fipo de turismo, gira en lomo a [a participacion
de deportes, bafios de sol y contaclos seciales en un ambiente tranquito.

18ldem; Pag. 106
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*  Negocios. También llamado el Turismo Comercial, comesponde al circuito de
convenciones/reuniones/seminarios, citas y reuniones para realizar negociaciones y
convenios de tipo econdmico y laboral.

2213 LA CALIDAD Y DIVERSIDAD DE SUS SERVICIOS QUE OFRECEN LOS
HOTELES

Dependiendo de su ubicacion, su imagen y su cadena de establecimientos, es como se
autoclasifican a los hoteles y que a continuacion se mencionan:

o Delyo
o De primera clase
o Segunda clase

« Terceraclase

2214 LAESTADIA DEL USUARIO

Residencial: siempre dispone de instalaciones y servicios que tienden a provocar en el
usuario su mayor permanencia dentro ded propio hotel, y cuyo lapse promedio de estadia e
generalmente mayor a una semana.

Comercial: generalmente ofrece sus servicks a hombres de negocios y tusistas en
transito cuya estadia promedio en el hotel es de siete dias.
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2215 PORSU CALIDAD DE SERVICIO

Alendiendo a 1a calidad de servicio que los holeles en un contexto nacional e

intemacional, ofrecen al plblico, 1a calidad de clasificacion se da en tres sistemas diferentes:

23

o  Sistema de vocablos descriptivos: considerando af hotel de lujo como Optima
categoria, le siguen en orden descendente: superior de primera, ordinario de primera,
superior de turista y ordinario de turista.

»  Sistema de clave de letras: 1a categoria optima es doble AA, siguiéndole en
orden descendente: A,B, Cy D.

«  Sistema de Estrellas: la categoria oplima es de Gran Turismo siguiendo la
categoria de cinco estrellas hasta liegar aladeuna.

BREVE BOSQUEJO HISTORICO DE LA CALIDAD

o En 1930 se realizan los primeros estudios de forma aleatoria en Europa.

o En 1933 se aplica por primera vez, en Estados Unidos, el control estadistico por el
doctor Walter Shewar en los laboratorios Bell. El proposito primordial era su aplicacion
en fa industria.

o  En 1938, cuando se inicia |a Segunda Guerra Mundial, Estados Unidos crea una
arma para la no perdida de vidas humanas.

«  Para 1943 se intensifica la busqueda de esténdares de calidad y surge la primera
nomma de calidad llamada 211, la cual significa que los errores iban de cero a uno.

e  Gran Bretaia, por tanlo, ya habia establecido su propia norma en 1935
denominada N600, la cual hacia referencia al aseguramiento de la calidad.

o  En 1943, poco tiempo después de haber surgido la norma ZA1 se fusiona ésta con
la NG00 creandose entonces la norma N1008.
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La aparicion de esta norma permitié que paises como Estados Unidos y Gran Bretafia
incursionaran en un nuevo ambito; sin embargo, la aplicacion de estas normas no fue del todo
exitosas debido a la falta de capacitacion hacia los empleados de fas organizaciones gque
imperaban en ese tiempo.

Surge entonces el doctor Edward Deming —desconocido durante la Segunda Guera
Mundial-, quien contribuyo a mejorar la calidad en la industfia norleamericana. En 1947 viaja a
Japén y tiene &l primer contacto con ingenieros militares japoneses a quienes imparte cursos sobre
el CEP {Control Estadistico en los Procesos) y en 1951 se instaura, con éxito, este sistema en 45
plantas.

En 1960 nace la norma de calidad 1SO {Intemational Standar Estadistical Operation), fa
cual se extiende mundialments, participando paises como Estados Unidos, Inglalerra, Francia

Italia, Espania, fa ex Union Soviética y Alemania.
Se dan a conocer diversos expositores sobre el fema de la calidad, como son:

Joseph Juran, el cual se enfoca sobre la ingenieria de fa calidad.
Philip Crosby, quien revoluciona ta calidad baio el esquema de cero defecios.
Amand V. Feigenbaum hace referencia al control total de la calidad.

Estas personas contribuyeron de manera independiente y en forma conjunta a elevar 1a
calidad a su méaxima expresion, basta con observar en las organizaciones la importancia v el
emplea que se le da.

Philip Crosby: “Hay que aprender como hacer bien las cosas desde el principio y
haceras asi todo el tiempo™ 2

2 Crosby, Phip; Revista “Admnistrate Hoy", Edioric! SICCO
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231  DEFINICION DE CALIDAD

Calidad: se refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores, a precios cada vez
mas competitivos; esto entrafia en hacer las cosas bien desde la primera vez, en lugar de cometer
erores y después comegirlos,

Para tener éxito, deben prestar mucha atencién a la calidad, uno de 1os cambios mas
importantes en afios recientes es la gran atencion que se esta prestando al concepto de la
‘calidad”, llamada también *la administracion de la calidad total”. El propésito es explicar el por qué
de la importancia de la calidad.

La calidad como concepto podemos considerarda como el conjunto de atibutos del
servicio hotelero que permite emitir un juicio de valor acerca del fondo y forma del mismo.

Calidad es satisfacer al cliente.

En pocas pafabras, se dice segin Edward Deming que: Calidad es el conjunto de
caracteristicas que podemos apreciar en un objeto y que nos sirven para detemminar hasta qué
grado un producto es Otil al cliente y responde a sus expectativas de precio, duracion, presentacion
y facilidad de uso.2

La calidad de los servicios, se va a determinar en cuanto a las actividades que nos
reporten beneficios y que no se denominan como objetos materiales; tienen que ver directamente
con la eficiencia.

A Deming, Edward, Nociones de Calidad Total"; Ediore! Noriega Limusa, Pag. 3¢
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232 LQUEES CALIDAD?

La calidad tiene que ver con el hecho de que los clientes queden satisfechos con el
producto yio servicio. Todo esto quiere decir que no consiste precisamente en su presentacion ¢
apariencia extema, sino en el hecho de que responda a las expectativas del usuario.

Por tanto, un producto o senvicio tiene calidad en la medida en que e uso obtenido por
el cliente lo ha dejado satisfecho; teniendo en cuenta los elementos siguientes:

¢ Las caracteristicas de calidad
¢  Los factores positives de calidad

¢  Los factores negativos de calidad

Es muy simple encontrar una definicién en el diccionario de la real lengua espariola, 1a

cual dice: *Calidad es un conjunto de cualidades de una persona o cosa. ™2
La Calidad por tanto es:

El conjunto de caracteristicas que tiene un elemento que le confiere la aptitud para

satisfacer las necesidades implicitas y explicitas del cliente.

El propdsito de 1a calidad no es acomodar lo que esta mal. Consiste en eliminar lo que
esta mal y evitar que se repitan tales situaciones. En la medida en que logremos lo anterior
llegaremos & la excelencia. Ahora bien, ;por medio de que procedimiento se implanta un sistema
de calidad?

Z Dingionaria de la Real Lengua Espaiiola, Edonia! OCEANO
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Existen varias herramientas de calidad que se manejan actualiments y que han dado
resultados satisfactorios para toda oranizacién, como:

o  Equipos de mejora (circulos de calidad)
¢  Planeacion estrategica

*  Reingenieria de procesos

s CEP

«  Norma SO 8000.

Como dice Crosby, primero se hacen las cosas y después tenemos que
responsabilizamos personalmente de haceras asi. De esa forma se obtendra la safisfaccion del

cliente primero, después y siempre 23

“Nadie puede sobresalir en lo que hace hasta el grado de no necesitar a los clientes.
Para poder sobresalir hace falta escuchar a los clientes y al resto del mercado”.

Peter Drucker: El propésito de los negocios es crear y conservar al cliente.24

233  ;QUE ES UNA EDUCACION DE CALIDAD?

La educacion de calidad dependera de cudl sean sus objetivos y que piensa hacer con
sus estudios. También va a depender de la posicion que se tenga en ia institucion, se debe tomar
en cuenta que 1a educacion foma parte de un sistema.

B Croshy, Phip; revista ‘Administrate hay'; Ed2oriz SICCO, Pag. 71
# Druker, Peter; revista “Administra'e hoy'; Edtorial SICCO, Pag, 72
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234  ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL (ACT)

Se define y fundamenta en conseguir constantemente 1a satisfaccion de los clientes, por
medio de un sistema integral de instrumentos, técnicas y capacitacién. Esto implica la superacion
constanle de los procesos de ta organizacion, la cual deriva en productos y servicios de alta
calidad.

El prestar atencion a la calidad es uno de los aspectos mas importantes para la
competencia del presente y del mafiana; la cafidad quiza sea una de las formas mas importantes
que permiten al administrador agregar valor a los productos y servicios, distinguiéndolos de la
competencia.

235 GERENCIA Y CALIDAD

La cafidad es el resultado de un proceso largo, paulatino, creativo y de induccion de
nuestras facultades para alcanzar la excelencia en el servicio. Es consecuencia de la inleraccton
entre el prestador de servicios y el turista, lo que da lugar a unas relaciones precedentes
consecuencia de los requenmientos del turista al prestador; unas relacionss consecuentes,
resultado de la oferta del prestador hacia el turista, y relaciones sociales, que conllevan a la

satisfaccion mutua.

Tambien se puede considerar a la calidad como la dptima satisfaccion por parte del
cliente al responder a sus expectativas.

La calidad es parte integral del estilo gerencial, e} gerente en su tarea de administrador
debe escuchar y participar al turista y al trabajador, teniendo en cuenta que las diferencias
culturates tienen diversos grados de percepcion de fa calidad; no se debe considerar que la calidad
€s un simple término de moda.
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236 SERVICIOY CALIDAD

La actividad hotelera esta conformada por un servicio, y por tanto es un bien intangible
con estruclura inmaterial; y por bienes tangibles que dan lugar a un proceso de produccidn con
una estructura material,

Aqui surge un concepto de calidad al considerar que ef nivel de desempefio no es el que
objetivaments cree el gerente que esta ofreciendo al turista, sino méas bien el que subjetivamente
percibe el turista; de aqui se concluye que la calidad es una categoria relativa, resullante de la
comparacion entre la percepcion del desempeiio y la oferta del conjunto hotelero y la percepcion
del turista con respecto a sus expectativas.

237  LAADMINISTRACION PARA LA CALIDAD

En espafiol, la calidad es representada como un conjunto de caracteristicas de una
persona, de un alto nivel social; algo excepcionalmente bueno en su clase. Sin embargo, los
sistemas administrativos actuales han utilizado tanio ef concepto calidad que 1o han evolucionado,

hasta llegar a significar mucho més.
Calidad es cumplir con los requerimientos, negociados a un ¢osto que representa valor
para el ciiente. En la prestacion de los servicios, los requerimientos son los indicadores para

conocer si se cumple o no con la calidad. Estos son Yas caracteristicas solicitadas por el cliente.

La calidad también denota, aguellas caracteristicas del servicio que respenden a las
necesidades del cliente.
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La calidad es usada en la administracion para calificar a un conjunto de sistemas
surgidos de los modelos administrativos para la calidad. El proceso de implementacion de un
modelo administrativo para la calidad permite que cada organizacion implemente y desarrolie un
modeto propio, adecuado a las caracleristicas de la organizacion y a las del mercado.

La administracion para la calidad es ei conjunto de principios, sistemas, procesos,
métodos y técnicas, cuya aplicacién permite el cumplimiento sistemético de los requerimientos y la
reduccion sistemética de los emores. Y finalmente, la palabra calidad también adietiva
técnicamente los procesos que genera la implementacion de tos modelos administrativos para la
calidad.

¢Por qué se enfatiza ahora tanto sobre la calidad, si siempre ha existido?

La calidad, enfendida como una serie de caracteristicas que debe cumplir un servicio,
efeclivamente siempre ha existido; la calidad en los servicios se ha enfatizado en los dltimos
tiempos, por que algunas organizaciones han encontrado formas para reducir sistematicamente los
eores en su prestacion y otras han avanzado muche mas, Yo estan mejorando e innovando
constantemente, lo cual ha elevado enormemente su competitividad en cuanto a la calidad y el
precio; y esta obligando a [as demas empresas a buscar allemativas de competitividad para poder

sobrevivir.

238 ELCICLODE LA CALIDAD

Para mejorar la calidad, fa organizacion debe establecer un modelo administrativo que
mejore sistematicamente la cafidad de los servicios, aunado a esto le va a permitir reducir los
costos, habra menos efrores, menos comecciones y, asi; se obtendrd un mejor aprovechamiento
de los equipos, de los insumos, de las instalaciones y de fas personas. A medida que bajen los
precios, la productividad de 1a empresa se incrementa, los precios de sus servicios pueden
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reducirse y fos clientes extemos se sienten satisfechos por los mejores servicios que reciben y por
SU Menar precio.

Para lograr un mejor posicionamiento det servicio, se necesita hacerlo con un poco de
crealividad mercadologica, esto es, posicionaro en la mente del cliente extemo, ¥ una mayor
participacion en el mercado.

Al mejorar sistematicamente la calidad de los servicios, bajando los precios e
incrementando la participacion en el mercado, hay mas probabilidades de permanecer en el
negocio. Y se habré la posibilidad de generar empleos.

Es necesario estar siempre enfocado hacia las necesidades presentes y futuras de los
clientes; hay que ofrecer diferentes opciones de servicios con mayor calidad y con precios mas
bajos, ya que los clientes exigen cada vez mas.

239 LAS CARACTERISTICAS DE CALIDAD

Son 1as propiedades y funciones que el cliente busca del bien o servicio oblenido, de ahi
para que tenga la satisfaccion debe poseer las caracteristicas que respondan a 1a utifidad concreta
que busca el cliente,

. La facilidad
© La comodidad
. La atencion

«  Disposicién para la prestacion del servicio

Evaluamos, por tanto, ia calidad de un bien o servicio en la medida en que posee las
caracleristicas que buscamos en él, o dicho en otras palabras, en la medida en que es funcional.
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2310 FACTORES POSITIVOS DE CALIDAD

Para que un bien o servicio triunfen en los mercados intemnacionales, deben poseer
ciertos atributos, por que le dan ventajas comparativas con respecto a sus similares. Estos son:

~
+  Buen disefio
+  Caracteristica especial
*  Buena apariencia ? Al servicio
*  Qriginatidad
*»  Exclusividad

J

23.11 FACTORES NEGATIVOS DE CAI;IDAD

Para que un bien o servicio tenga calidad se requiere que cumpla con las condiciones

siguientes:

=  Precio razonable: Solo se exige que satisfaga los requisitos que el consumidor

busca teniendo en cuenta, la calidad-uso-precio.

e Economia: Se da en relfacion con los ¢ostos, en donde se busca un uso mas

amplio del bien o servicio.

e Duracion: El consumidor espera que el bien o servicio esté hecho con todas

aquelias partes que mas se usan.

«  Facil de usar: El disefio debe ser ef apropiado para su uso y satisfaccion del
" consumidor,
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Si el bien o servicio carecen de alguno de estos elementos, su calidad no es
satisfactorio, ya que si se posee uno de estos factores, esto no asegura que tenga éxito en la
actual competencia mundial.

24 HOTEL LOIS

La organizacion Lois estd integrada por una Direccion General y las Gerencias
Adminisirativa y Operativa, derivandose de a primera, la Contaduria General, Recursos Humanos
y Compras; de fa segunda se desprenden las areas de Division Cuartos, Afimentos y Bebidas y
Ventas.

El nombre Comercial de la organizadién es “HOTEL LOIS™ su registro es Hotel Lois, S.A.
deC.V.

e Divisa: Colores Lila y Blanco

<  Categoria: 5*

o  Enfoque: Ejecutivos, Negocios y Recreacion
o Proyeccién: Nacional e Intemacional

o Numero de Trabajadores: 180

El negocio esta integrado por un conjunto de 116 habitaciones, sienda 107 estandar,
con una cama Queen Size yio dos matrimoniates; 5 con 1 cama King Size, Jacuzzi y Terraza de
esquina y 4 Master Suites, todas diferentes; una Cafeteria-Restaurant-Bar; Lobby-Bar; Video-Bar;
Snack-Bar, Servir-Bar y tres Salones para usos miftiples.

En el Hotel existen areas concesicnadas que brindan servicios de Agencia de Viajes;
Arrendadoras de Autos, Taxis especializados y Regalos.
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Ademas el Hotel cuenta con otros servicios, que aunque no representan puntos de
venta, juegan un papel muy importante en el entretenimiento de los huéspedes y clientes, como
son la Cancha de Squash; el Gimnasio con Bafio Sauna; la Alberca con sus chapoteaderos; los
Salones de Juegos de Adultos y Nifios; la Oficina de Servicios Mattiples para el huésped y el
Estacionamiento.

244  FILOSOFIA

En fa prestacion de servicios, 10 mas importante son las personas, de aqui que en Lois
creen y confian plenamente en la solvencia moral, ética y profesional de toda su plantila de
trabajadores.

Consideran que la inica razén de ser de la organizacion, es la satisfaccion plena,
constante y sostenida de las expectativas de los clientes, por lo que se empefaran siempre de
identificarias y atenderlas con oportunidad y esmero.

Buscan siempre que Ia calidad y calidez con que Lois preste sus servicios, sea

recanocida, apreciada y valorada por sus clientes.

242  MISION

Ser una organizacion gue brinde a sus clientes los escenarios y el ambiente laboral mas
adecuados, seguros y confortables.

Para que puedan cumplir sus expectativas de descanso, recreacion y negocios, en las
mejores condiciones posibles de calidad y servicio.
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243

244

VISION

«  Visioén a Corto Plazo: Conformar una imagen de reputacion y prestigio basada en
la calidad y exclusividad de los servicios que se brinden a los clientes.

e  Visibn a Mediano Plazo: Cubrir en plazo no mayor de seis afos, el capital
financiado y mantener un desempefio econdmico sano en el futuro de la organizacion,

e Visién a Largo Plazo: Desarrollar una filosofia y un enfoque distintos en la
prestacion de los servicios, que puedan ser reproducidos y aprovechados en otros

negocios simitares, como contribucidn del Hotel Lois.

POLITICAS

POLITICA SOBRE LA RELACION CON INSTITUCIONES
GUBERNAMENTALES

En el marco de sus compromisos legales, 1a empresa reguiard todas sus obligaciones

para cumplir los requisitos de ley comespondientes, procurando mantener relaciones cordiales con

1as instituciones y Autoridades.
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POLITICA SOBRE PRODUCTIVIDAD

El fin de todo negocio es generar utilidades, por ello buscaremos aprovechar de la
manera mas apropiada nuestros recursos con ese proposito.

En ese empefio procuraremos mantener el méximo rendimientc de nuestras
instalaciones, mediante planes creativos que se formulen por dreas, ia sistematizacién adecuada
de los procesos de trabajo y la constante capacitacion del personal, para mejorar su desempefio y
motivacion.

Todo esfuerzo adicional que pemmita obtener resultados que rebasen las metas
establecidas de productividad, generaré estimulos al personal, con 1o que esperamos contribuir a
mejorar sus ingresos y su nivel de vida.

POLITICA SOBRE TARIFAS DE LOS SERVICIOS

En Lois se manejaran Tarifas accesibles para los clientes, que comparativamente estén
por debajo de los parametros de aquellos hoteles que tienen el doble de habitaciones con
categoria 5 y por amiba de los de 4*, de manera que éstas no constituyan motivos de pérdida de
clientes, ni causas de desocupacion en los diferentes punios de venta,

Ademas de la Tarifa registrada, se manejara la Tarifa Promocional de Temporada Media
y Baja para el plblico en general; la Tarifa Intemacionat en Délares; la Tarifa para prestadores de
Servicios Turisticos y Lineas Aéreas y la Tarifa Comercial para Empresas y Organismos Publicos.

Esta lima es aproximadamente &l 50% menos sobre la Tarifa y se aplica a aquellas

Empresas u Crganismos Publicos que han solicilado dicha Tarifa y después de 5 visitas facturadas
a la Compafiia o tnstitucion.
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Un tratamiento especial en el caso de empresas y/o instituciones que ocupen mas de 15
habitaciones, se hara en la ocupacion de salones de usos multiples, cuando realicen sus eventos
en el propio Hote!.

Se establece un sistema de Membresia para aquelios clientes asiduos en las &reas de
Alimentos y Recreativos.

POLITICA SOBRE RESERVACIONES

La reservacidn de habitaciones se efectuard mediante carta compromiso y/o garantia
con tareta de crédito de la primera noche de hospedaie, en el caso de empresas, instituciones
publicas, operador mayarista ylo agencia de viajes. Caso especial es con las lineas aéreas, que
mandaran cupon de hospedaje canjeable.

En el caso de cancelaciones, cuando éstas sean individuales, deberan ser notificadas
con una anticipacion de 24 horas para no causar cargos. Cuando sea grupal, se efectuaran de
acuerdo al convenio celebrado.

Toda cancelacion que no respete los plazos sefialados o tos acordados, seran sujetas al

cargo.

POLITICA SOBRE ALIMENTOS Y BEBIDAS

En los distintos puntos de venta con que cuenta el Hotel, deberéan establecerse controles
tipo Insumos-Precios para costos unitarics, asi como registrar las entradas y salidas de los
articulos para llevar control de su productividad.
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En concordancia con la politica de calidad en Alimentos y Bebidas se manejaran
porciones suficientes de especialidades internacionales y nacionales, destacande la cocina
espaiola; se atenderan las sugerencias razonables de los clientes y se pondra especial esmero en
la higiene y rapidez en fa prestacion del servicio, para mantener exclusividad y excelencia.

Todo lo anterior serd realizade en un ambiente de cordialidad y calidez para el cliente.

POLITICA SOBRE SERVICIO DE SERVI-BAR

Cada habitacion cuenta con un Servi-Bar, el cual permanecerd abierto al cliente
mediante una cobertura de garantia. La operacion de este servicio debera contar con sistema de
control y supervision adecuado, que permita obtener los niveles previsios de calidad vy
productividad.

POLITICA SOBRE PAGOS DE LOS CLIENTES

Los pagos que tengan que cubrir por los diferentes servicios proporcionados por el
Hotel, podran ser cubiertos en moneda nacional o mediante tareta de crédito nacional o
internacional, que sea autorizado su crédilo en el momento de programar su salida, por el Banco
que las haya emitido y con los que el Hotel haya celebrado contrato para su manejo.

Estos compromisos también podran ser cubierlos con cheques de visjeros o con dolares
americanos. No serdn aceptados cheques personales.
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POLITICA SOBRE CREDITO A CLIENTES

Se podrén extender créditos a clientes asiduos, siempre y cuando se trate de
instituciones u organismos piblicos o privados que mantengan su solvencia en este renglon,
cubriendo sus compromisos de pago en plazos no mayores de un mes.

Este fipo de créditos sera estipulado siempre por escrito, en cada ccasién que se
convenga.

POLITICA SOBRE SERVICIO TELEFONICO

El Hotel cuenta con Servicio Telefonico a través de un conmutador y 10 troncales para la
atencion a los clientes,

Dependiendo del deposito que el huésped deje en caja de recepcion, se abrira el
servicio de llamadas locales y/o de larga distancia, mismo que se cubrira de acuerdo con ef recibo
que expida el Tasador. Cuando el huésped no deje garantia, se le proporcionara el servicio a
traves del nimero 9 de la aperadora, cubriendo el importe de acuerdo al recibo que expida el
Tasador.

Las ltamadas de larga distancia por celulares que se realicen, deberan ser cublertas por
el recibo que expida el Tasador y en el caso de llamada local por celular se tendra un cargo de
$5.00 por minuto.

Las llamadas que se realicen a través de Lada 800, tendra un cargo de $10.00 +IVA. En

caso de la utilizacion del Fax, en caso de ser larga distancia, ! cargo sera por recibo del Tasador
y si es recepcién de Fax, el cargo sera de $3.00 + VA,
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POLITICA SOBRE CORTESIAS

La autorizacion de Cortesias tolales y/o parciales en lo relativo al alojamiento, servicio
de alimentos y bebidas, banquetes y uso de salones, es de la competencia exclusiva de la
Direccion General o a quién ésta designe en forma oficial. En cualquier caso de otorgamienta de
cortesias, éstas no deberan originar gastos a la empresa, por encima de! punto de equilibrio de los
servicios concesionados, por ello hasta las cortesias totales, deberan tener implicito un costo de
recuperacion con cargo a partidas especificas.

POLITICAS SOBRE CORTES DE CAJA

Los diferentes puntos de venta del Hotel cuentan con una caja receptora de ventas Y su
comespondiente cajera, la cual debera efectuar un corte de caja en cada cambio de tumo. En este
proceso cada cajera responsable de los cobros entregara a la Gerencia Administrativa o a quién
ésla designe, lcdos los valares monetarios, producto de las ventas, es decir, facluras, comandas,
recibos, vales y demés documentos que faciliten la conciliacion entre el valor y el cobro de los
servicios.

Las controversias que surjan en este praceso, deberan ser resugltas invariablemente en
forma satisfactoria para la empresa.

POLITICA SOBRE SERVICIO DE ESTACIONANMIENTO

Para el uso exclusivo de los huéspedes y clientes del Hotel, se dispone de 2
estacionamientos con capacidad de 100 vehiculos. Este servicio ser4 sin cargo para los clientes,
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prestando el servicio de traslado de vehiculos los Valet Parking, que estaran ubicados en fa
entrada principal del Hotel,

Dicho estacionamiento esté respaldado por un seguro de responsabilidad civil, en base
ala Noma Oficial Mexicana NOM-07-TUR-1996.

POLITICA SOBRE SERVICIO MEDICO

El Hote! establecio un convenio con una clinica particular, ubicada cerca del mismo,
para ofrecer servicio médico a sus huéspedes con cargo a los mismos. En caso de enfermedad
Que no presenten sintomas alarmantes se flamara al médico para que lo asista y recete y cuando
presente sintomas alarmantes o emergentes se llamara a la clinica para que una ambulangia lo

fraslade e interne, todo esto bajo la responsatilidad del huésped.

En caso de algin accidente dentro de las instalaciones. El Hotel recurrira al sequro de
responsabilidad civil,

POLITICA SOBRE SERVICIO DE TAXIS

El Hotel establecid un convenio con las empresas de Taxis Turistica de Lujo, para gue
los clientes y huéspedes que asi lo deseen puedan dispaner en forma rapida y segura de un
servicio, con vehiculos climatizados, chéferes uniformados, seguro de responsabilidad civil y sobre
todo la seriedad de la empresa, contando con unidades estacionadas frente al Hotel y con tadifas a
la vista del pblico en la agencia de vigjes.

Los cargos por esle servicio seran por cuenia del huésped y cubiertos directamente al
prestador de servicios, pudiendo solicitar recibo con requisitos fiscales.



POLTICA SOBRE OBJETOS OLVIDADOS

Los objetos de valor que dejen olvidados los huéspedes en la habitacion y/o en areas
publicas, permanecerén en custodia de la empresa hasta por 30 dias, dentro de este plazo y si
contamos con los datos del huésped, se dara aviso hasta en dos ocasiones al propietario para que
pase a recogero o nos indique como enviarlos y/o que hacer con dichos objetos.

Es polica de la empresa, donar los objelos no reclamados a instituciones de
beneficencia, después de 3 meses de resguardo de los mismos.

POLITICA SOBRE SUGERENCIAS Y QUEJAS

Los servicios de Lois tienen dos componentes: los escenarios creados para diferentes
situaciones y el ambiente que da la vida a los mismos, en os cuales e cliente es &l actor principal.

El propdsito de la empresa por lo tanto, es proveer los escenarios y favorecer los
ambientes, para hacer grata la permanencia de los clientes, buscando tograr su retomo en nuevas
ocasiones e inclusive que recomienden los servicios que ofrecemos. Por ello, todas las
sugerencias seran bienvenidas y en el caso de las quejas, seran escuchadas y se buscara
resolverlas de inmediato conciliatoriamente, independientemente de que en base a la Noma
Oficial Mexicana NOM-01-TUR-1995 en fa recepcion del Hote! se encuentran los formatos con
porte pagado, para que el huésped, en caso de requerirlo lo haga por su propio derecho.
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POLITICA SOBRE PROVEEDORES

E! proveedor es un clignte mas del Hotel y por lo mismo, juega un papel muy importante
en {a calidad de los productos y servicios que se ofrecen, de aqui que Lois selecciona a aquellos
proveedores preferentemente de la region, que rednan fos requerimientos de calidad, oportunidad,
precio y servicio necesarios, acorde con sus politicas, condiciones de pago y tiempos de entrega,
que permitan seleccionar los que mas convengan a la empresa, para mantener su imagen.

POLITICA SOBRE AREAS CONCESIONADAS

Los focales comerciales con los que cuenta Hotel Lois, se otorgaran en concesiones a
particulares, mediante contratos o acuerdos establecidos a través de una negociacion previa que

especifique y garantice la venta de los bienes o servicios, acordes con las politicas de calidad y
prestigio del Hotel,

POLITICA SOBRE CALIDAD EN EL HOTEL

Para cumplir nuesiro compromiso de brindar servicios exclusives de alta calidad,
daremos a nuestros clientes atencion personalizada, a través de personal capacitado y motivado,
que permanezca alerta y en constante comunicacion con ellos, para atender de inmediato sus
requerimientos, a fin de no generarle ningun tipo de molestias.

La calidad de nuestros servicios no sélo se basa en cumplir las expectativas de los
clientes, sino en la cobertura fotal de fas necesidades de servicio que pudieran surgirle durante su
permanencia en el Hotel.
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Para lograr esle objetivo nos hemos propuesto mantener siempre los siguientes
enfoques:

e Todo cliente recibira siempre servicios de la mas alta cafidad.

*  Nuestros empleados se desempefiaran siempre con e mas alto criterio de
Servicios.

POLITICA SOBRE PUBLICIDAD Y PROMOCION

En Lois reconocemos que la publicidad es definifiva para la proyeccion nacional e
intemacional, por lo que en su presupuesto existira un rubro destinado a proyectar la oferta de
servicios con que cuenta el Hotel,

En este sentido, ef Hotel Lois mantendré contacto permanente con fas empresas, ya sea
prensa especializada, radio, television e Intemet y organizaciones, como la Asociacion Mexicana
de Hateles, que penetran en los mercados potenciales del sector promoviendo destinos turisticos.

Participara en los foros turisticos de mas presfigio, con el mismo fin, incluird sus

servicios en ios directorios hoteleros y turisticos mas importantes.
Contratara cuando sea necesario, los servicios de publicistas profesionaes y buscara

elevar su fuerza de venta mediante envio folleteria y publicidad en inglés y espafiol, a empresas
nacionales e intemacionales que pudieran transformarse en clientes y promotores del Hotel,
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CAPITULOIN

RESULTADOS ESTADISTICOS SOBRE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
ENEL HOTEL LOtS

En este capitulo se tiene como objetivo disefiar a través de graficos y lablas que
resuman los resultados y efectuar ¢f andlisis estadistico de los datos.

Para llevar a cabo el andlisis e interpretacion de resultados, se llevaran a cabo los
siguientes pasos:

X Recopilacion de la informacion, por medio de cuestionarios, aplicados a clientes,
gerentes y colaboradores en el Hotel Lois de la zona conurbana Veracruz-Boca del Rio.
En el cuestionario se utilizo la escala de excelente, bueno, regular, malo y pésimo.

< Graficacion por medio de bamas, de los datos obtenidos de cada varable
conceptual y operacional.

<& Interpretacion de los resultados obtenidos de cada variable conceplual y
operacional,

< Se analizd la hipitesis en relacion con los resultados obtenidos, a fin de
determinar si es aprobada o aceptada y de esa manera poder dar recomendaciones a los
directivos de la organizacion Lois,

& Se estudio cada uno de los resultados por separado relacicnandglos con el marco
tedrico.



A continuacion se detalla:

Una tabla especificando el grado de calificacion y su concepto.

ESCALA

-

Excelente

Malo

b — — e————

Pésimo

——— e e —  —

VALUACION

100 % - 86 %

B5%-71%

70%-56 %

55%-28%

27%-0%
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O Excelente

En cuanto a la variable Calidad en el Servicio, podemos observar que de acuerdo a la

escala utiizada para medir dicha variable; el 29.20% fue considerado excelente, ¢l 47.67%

considera que fue bueno, el 18.38% lo considera regular; que el 4.48% fue considerado como

malo; y el 0.87% considerd como pésima,

Dicho valor representa el 76.27 % en escala de bueno; para lo cual se acepta

considerable. Esto nos indica que para ofrecer Calidad en el Servicio debe de cumplir con e 100%

en la escala de excelente; ya que un servicio de calidad implica el cumplir con las expectativas y

requerimientos del clienta.
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En cuanto a la variable Cliente, podemos observar que de acuerdo a la escala utilizada
para medir dicha variable; el 26.60% fue considerado excelente, el 50.76% considera que fue
bueno; el 18.84% o considera regular; que el 2.75% fue considerado como malo; y el 1.05%
considerd como pésimo.

Dicho resultado se acepta considerable puesto que se ubica con un 77.36% en la escala
de bueno. Esto nos indica que para satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes
estos se deben cubrir en un 100%. Ya que dicho cliente espera que toda la organizacion este
involucrada, con la tinica finalidad de prestare un servicio que cumpla con los requerimientos, que
llens sus necesidades y sus expectativas y que lo satisfaga.
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En cuanlo a la variable de Organizacién, podemos observar que de acuerdo a la escala
utilizada para medir dicha variable; el 18.28% fue considerado excelente, et 50.75% considera que
fue bueno; el 23.22% lo considera regufar; que el 6.03% fue considerado come malo; y el 1.72%
considerd como pésimo.

No se acepla considerable puesto que se ubica con un 69.03 % en la escala de regular.
Esto nos indica que para que la organizacion se ha competenie dentro de su mercado esta debe
cumplir con sus objetivos, politicas, programas y metas en un 100%. Por lo tanto la empresa no se
puede conformar con aplicar el ciclo de! servicio una vez, sino mantener y mejorar su
compelitividad a través de una reiniciacion sistematica y consistente en cada uno de sus procesos
y procedimientos en el servicio,
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En cuanto a fa varable de Competitividad, podemos observar que de acuerdo a la escala
utilizada para medir dicha variable; el 24.10% fue considerado excelente, el 57.47% considera que
fue bueno; el 14.66% lo considera regular; que el 3.48% fue considerado como malo; y el 0.29%
considerd como pésimo.

Al obtener el 81.57 % en escata de lo bueno, se considera aceptable. Esto nos indica que
para que I3 organizacion alcance, ubiqus, mantenga y mejore el grado de ser compefitiva dentro
de su mercado esta debe cumplir con todos los pardmetros establecidos en sus objetivos,
politicas, programas y metas en un 100%. Los cuales los ubique en los primeros lugares de
participacion. Esto quiere decir el tener la capacidad de permanecer en & mercado.
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De los resultados obtenidos en la evaluacion que se aplico a los colaboradores

estratégicos para medir su satisfaccion y conocer sus opiniones con respecto a su empresa se
encontnd lo siguiente:

El 71.42 % del personal es del sexo masculino y, el 28.58 % es femenino; actualmente

la empresa a nivel gjecutivo cuenta en su mayoria con personal con capacidad y experiencia en
sus departamento en donde el 57.14 % se ubica en el rango de 30 a 39 afios, e 28.58 % en edad
de 40 a 49 afos.

De los aspectos que se plantearon, ! 73.52 % los considerdo muy importantes para

realizar sus labores en el hotel; y de los puntos a considerar, el 79.64 % 1o consideran muy

importante para poder satisfacer sus necesidades como clientes intemos que son Yy que tiene que

confemplar la empresa.

En los comentarios que hicieron énfasis los colaboradores son los siguientes:

Apoyo por parle de otros departamentos.

Falta de materiales.

Sueldos bajos.

Excelencia en el comedor.

Més atencién a los empleados.

Hace falta prevencién antes de comeccion.

Mayor y mejor comunicacidn entre departamentos.
Reconocer el esfuerzo de cada anfitrion.

Mas unidn en equipo.

La apariencia del lugar, mas variedad en el comedor, que los alimentos sean

gretuitos, de buena calidad, variados y sobre todo amplitud en el horario de los

alimentos.

Uniformes nuevos.

Cursos de capacitacion para cada area.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES
Y
RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Al considerar 1a importancia de analizar la Calidad en el Servicio en el Hotel Lois que fe
siva como una ventaja competitiva orentandose a las expectativas de los clientes y del sector
turistico, y en lo particular en ia zona conurbana Veracruz- Boca del Rio.

La Calidad en el Servicio

4.20% 0.72%

24.61%
Excelente
 Bueno
N Regular

crmT {1 Malo
| .
! 1 Pésimo

51.55%
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Encontramos que a! analizar la Calidad en el Servicio en el Hote! Lois, nos daremos
cuenta que ef 24.61 % de las respuestas entran en la escala de excelente, y el 51.65 % en la
escala de bueno, por lo tanto, la hipdtesis de trabajo es aceptada, y la hipotesis nula se rechaza;
en cuanto que, para que la organizacion cumpla con las expectativas de los clientes y brinde un
Servicio con Calidad que le sirva como una ventaja competitiva, debe cumplir con e 100 % ; lo
cual nos indica de acuerdo a la grafica que e! 76.26 % de respuesta de servicio cae en la escala de
buena, por lo cual no se ésta llegando a alcanzar et grado de excelente. Ya que la Calidad en el
Servicio implica mantener una alta satisfaccion de su personal para que a! final se logre una alta
satisfaccion en los clientes.

La administracion hotelera obedete a un complejo de actividades debidamente
integradas que no se fimitan a las clasicas conocidas de recepcion, alcjamiento y alimentos. Cada
una de ellas implica, a su vez, una serie de tareas, las cuales siguen una concepeion modema de
servicio para el bienestar de los usuarios.

El hotel, como organizacion de tipo empresarial con fines de lucro y funciones
administrativas diversas, requiere una gran profundizacién en su esencia y en sus objetivos; ya
que de las politicas establecidas en la organizacion Lois, hasta &l momento no s han cumplide en
un 100 %, puesio que la administracién de servicios es, ante todo, una actividad moltiple de
conegimientos tecnicos y humanos coma son en |o referente a sistemas, administracion, finanzas,
seguridad, mantenimiento.

La seguridad hotelera constituye un elemento principat de! sistema hotelero, de manera
que propicie la seguridad del trabajador y, sobre todo, la seguridad, comodidad y bienestar del
USUario.

El hotel, como elemento esencial de un sistema de servicio a disposicion de la actividad
turistica, ha evolucionado hasta convertirse en una compleja organizacion que requiere ser
administrada por personal técnico y especializado del mas allo nivel.



Dentro del hotel, deben de existir gerencias de seguridad y mantenimiento que también
son piezas claves para el desarrollo de una excelente administracion, por que de su direccion y
manejo adecuados depende ¢ buen funcionamiento.

Debido a esto se debe de tomar muy en cuenta a 1a satisfaccion del cliente como un eje
primordial para salisfacer y cumplir con sus expectativas, lo cual requiere dedicar tiempo y
atencion. Ya que existe ausencia del cumplimiento en el interés por parte de la direccion, quienes
son los responsables de quedar bien & brindar un servicio satisfactorio a sus clientes tanto
intemos como externos.

Actualmente ! organizacion Lois, no Hleva a cabo una estructura de calidad en el Hotel
en donde e primer problema es no considerar al turista como una funcion en si misma, sino como
resutado exclusivo de la satisfaccion de sus requerimientos; vy en segundo témino deben de
considerar la estructura de responsabilidad integral de los componentes del hotel de acuerdo con

estructuras flexibles, simples, sencillas y motivadas; segin las necesidades .

Hay que fomar en cuenta que la alta gerencia debe ser constante en la consecucion de
los resultados con catidad, para alcanzar éxitos, considerando que éstos no se logran de la noche
a la manana, concertando el mejoramiento de calidad con 1a innovacion y con el mantenimiento de

las actividades, responsabilizando por ello a todos los niveles de la organizacion.

Finalmente debe responsabilizarse ella misma del nuevo enfoque que se debe dar a la
administracion hotelera para impedir la obsolescencia y fograr la supervivencia y competitividad de
la organizacion.

Es importante hacer énfasis en proporcionar un servicio con valor agregado, con esto Ja

empresa reduce en un 2 % su nive! de desgaste ante la competencia; para lo cual se requiere una
cultura de valores compartidos y expectativas de conducta, para guiar y dirigir a los empleados.
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Ya que los empleados o clienles intemos necesitan conocer con claridad los valores
sobre los que se construye la empresa; para esto debe existir integridad, servicio a los demas,
excelencia en todo lo que se realiza, respeto por las personas y austeridad.

La empresa debe entender que el servicio al cliente es una filosofia y que todos los
empleados deben sentir y actuar para crear clientes satisfechos, tomando en cuenta que todos los
integrantes del Hotel Lois son responsables.

Ya que el servicio al cliente es una oportunidad unica para los empieados; para poder
hacerlo con simpatia y clase y, que asi el cliente se sienta bien y sienta la satisfaccion de un
trabajo bien hecho.

En conclusidn, encontramos que actualmente el Hotel Lois se encuentra clasificado con
5 estrellas, pero debido a los resultados y comentarios obtenidos me atrevo a decir que los
requisitos con los que cumple la organizacion, es para que se encuentre dentro de las 4 estrelias,
puesto que los requisitos con los que cumple no son del todo satisfactorios por parte de los
cligntes.

Pues, para que el Hotel Lois cuente con la categoria de 5 estrellas, ésta debe curmplir
con un total de 70 requisitos que lo van a ser diferenciar de su competencia; estas estrellas se

otorgan de acuerdo a:

o Mobiliario en habitaciones

o Equipo en habitaciones

¢ Instalaciones en habitaciones
+  Accesorios en habitaciones

»  Informacion general

e Senvicios complementarios

= Instalaciones complementarias
e Tipo de construccion

¢ Gio
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¢  Personal de apoyo
e Ubicacidn

Todo esto es con el objeto de impulsar la calidad de los servicios, asi como garantizar la

creditifidad, confianza y reconocimiento nacional e intemacional del Hotel Lois, y que sirvan como
resultado de los esfuerzos conjuntos que durante 5 afios han venido emprendiendo.
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4.2 RECOMENDACIONES

De acuerdo a las observaciones, conocimientos y poca experiencia que tengo me atrevo
a dar algunas recomendaciones que considero serian una solucion a los diferentes problemas que
implica la satisfaccion del cliente, brindandoles calidad en el servicio:

ORGANIZACION:

a) Contar con manuales de organizacidn para lodas las areas operativas y
administrativas que definan con exactitud los procedimienios de aseguramiento de la
calidad.

b)  Contar con un sistema documental o por medio electronico de seguimiento de la
documentacion que respalda la .comprobacion de que los procedimientos de
aseguramiento de calidad se cumplen y son evaluados por lo menos mensuaimente.

¢} Llevar a cabo la mejora continua del servicio, 1a cual permitira la toma diaria de
decisiones que facilitaria fa implementacion de pequefias mejoras tanto en los procesos
como en {os sistemas de prestacion de servicios.

Este proceso consiste en la repeticion de los siguientes pasos:

Planear.- Decidir qué analizar, como hacero, recabar informacion y, basados en ella,
planificar y programar un cambio.

Ejecutar.- Llevar a cabo ef cambio planeado, decidido y aprobado, preferiblemente a
pequefia escala,

Observar - Vigilar los efectos producidos por el cambio.

Medir.- Verificar los resultados; y se vuelve a reiniciar una y otra vez hasta lograr el

objetivo.
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CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO:

TODO EL PERSONAL DE CONTACTO CON EL HUESPED:

a)  Deben estar uniformados;

b  Deben llevar gafete con su nombre perfectamente visible;

c)  Deben ser corteses y serviciales;

d)  Deben de conocer la focalizacion de cada area del hotel:

e)  Deben saludar amablemente al reconocer la presencia del huésped.
RESERVACIONES:

RESERVACIONES POR TELEFONO:

a)

El teléfono debe ser contestado en un maxima de cinco segundos y la atencion al

servicio requerido en no mas de sesenta segundos;

b)  Elservicic se debe prestar 16 horas;
¢}  Elolareservacionista debe informar Io siguiente:
¢ Todas las tarifas disponibles;
o Plan de {arifas;
« Politicas de reservacion;
« Politicas de llegadas;
d)  Elolareservacionista debe proporcionar fa siguiente informacion:
o Siel hotel proporciona transportacion hotel- aeropuerto- hotel, distancias y otros
senvicios ofrecidos por el hotel;
e) El o la reservacionista debe de proporcionar nimero de confirmacion y agradecer
la llamada.
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RESERVACION PERSONAL

El o la reservacionista debe cumplir con los incisos ¢ y d} de las reservaciones por

teléfono; proporcionar confirmacion escrita e incluir folleto de servicios ofrecidos por e

establecimiento.
RECEPCIONISTA
a)  Debe dar Ia bienvenida amablemente;
b)  Debe explicar las politicas de entrada y salida;
¢}  Debe realizar el regisiro en no méas de cinco minutos;
d)  Debe confirmar tarifa, tipo de habitacion y lecalizacion de ésta;
¢)  Debe dar mensajes le!efénioos.en toda la permanencia de! huésped;
fi  Debe tumar orden respectiva al capitan o botones para el manejo del equipaie;
g)  Elsenvicio se debe prestar las 24 horas.
BOTOMES (ENTRADAY):
a)  Debe dar la bienvenida amablemente;
b)  Debe llamar por su nombre al huesped;
¢}  Debe manejar el equipaie con cuidado;
d)  Debe explicar servicios y facilidades ofrecidas por el hotel;
e)  Debe explicar funcionamiento de luces, television y demas aparatos existentes;
) Debe sefialar las salidas de emergencia o el diagrama de ia ruta de evacuacion;
g)  Debe ofrecer abrir o cemar cortinas;
h)  Debe revisar los suministros y en su caso reporar faltantes;
i) Debe ofrecer su ayuda en caso de que le soliciten alguna asistencia;
i} Elservicio se debe prestar 16 horas;
k}  Debe colocar el equipaje en el maletero (no en la cama o piso);

Debe ofrecer servicio de hielo,



TELEFONISTA:

a)  Debe proporcionar el servicio de mensajes en no mas de sesenta segundos:

b)  Debe llamar por su nombre al huésped;

¢}  Elservicio se debe prestar las 24 horas;

d}  Sedebe contar con algin mecanismo de localizacion de huéspedes que no estan
dentro de su habitacion; y que se presuma estan dentro del establecimiento para dare el
mensaje;

€)  Debe ofrecer el servicio de traslado aulomatico de lamadas dentro det
establecimiento.

CAMARISTA:

8} Deberealizarel aseo a profund‘idad y con esmero diariamente;

b}  Debe cambiar sabanas y fundas diariamente, excepto acuerdo en contrario entre
ethuésped y el prestador del servicio; con fundamenta en el cuidado que se debe tener
en el ahorto de agua;

¢} Debe jalar las esquinas de [as sabanas;

d)  Debe cambiar vasos usados;

e}  Debe cermar corlinas;

fi  Debe limpiar ceniceros y basureros;

g)  Debe cambiar las toallas usadas;

h)  Debe secar lavamanos y tina;

iy  Debe prender lampara de noche;

) Debe dejar aiguna cortesia {flores, fruta, dulces, tarjeta, etc );

k}  Debe reponer los suministros usados que se encuenfren consumidos a mas
del 50 %.
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BOTONES (SALIDA):

a)  Debe acudir maximo en cinco minutos al lamado;

b}  Debe manejar el equipaie con cuidado;

¢)  Debe revisar en el cuarto y bafio si hubo objetos olvidados;

d)  Debe ofrecer si solicita el pedido del auto o taxi;

e}  Debe hacer platica de despedida, deseando buen viaje y pronto regreso;
fy  Elservicio se debe prestar 16 horas.

CAJEROQ (SALIDA):

a)  Debe dar el saludo amablemante;

b)  Debe realizar el servicio de salida eficientemente en no mas de cinco minutos;

€} Debe preguntar si la estancia ﬁje satisfactoria;

d)  Debe permitir que el cliente revise a cuenta antes de cemarla;

e)  Debe presentar la cuenta en folder o sobre;

) Debe devolver tarjeta de crédito o cambio en efectivo y folio en la mano (no deben
ser colocados en ef mostrador);

g} Debera dar copia del folio, cuando se solicite;

h}  Debe agradecer por la estancia, desearle buen viaje y pronto regreso;

i) Elservicio se debe prestar tas 24 horas.

SERVICIO EX RESTAURANTE:

a)  El men( debe contener platillos fuertes o principales distintos, ensaladas, sopas,
entradas, postres, bebidas y vinos {estos dltimos como se indica mas adelante); y tener
siempre a dispostcian los platillos que se ofrecen;

b)  El mend debe estar impreso profesionalmente en papel u otro material acorde al
conceplo del lugar, sin comecciones o etiquetas sobrepuestas;
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¢) El mesero y capitin deben conocer lodos los platillos, incluyendo ias
especiglidades del dia y saber describir fa preparacion de log mismos:

d}  El'meni debe incluir alimentos dietéticos;

e) Debe presentar los postres en caritos.

BEBIDAS:

a)  Se debe disponer de tres marcas distintas de refrescos, dos marcas distintas de
cerveza, café de buena calidad, café descafeinado, agua natural, agua mineral y tres tés
distintos;

b)  Sedebe acompaiar el té y café de: crema, aziicar y sustituto de azucar.

VINOS:
a}  Debe existir una lista de cinco vinos naciona'es y tres impartados;
b)  Se debe dar una presentacion profesional de los vinos.
PRESENTACION DE MESA:

a)  Laloza debe ser uniforme y completa, sin despostillamientos o manchas:

b)  Los platillos deben servirse bien presentados y acorde con lo sefialado en el
mend;

¢)  Los platilos deben sesvirse a la temperatura adecuada o al qusto del comensal:

d}  Elplatilo se debe de preparar como lo ordene el comensal;

e}  Debe existir doble cubierta en ia mesa, asi como, cubiertos y servilletas:

i Las serviletas y mantel deben ser de tela;

g)  Debe haber un adomo en & centro de la mesa de flores u otros.
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PRESENTACION DE LA CUENTA:

a)
b)
¢)
d)

Se debe de proporcionar en no menos de cinco minutos;

Se debe permitir |a transferencia de la cuenta de! bar 2 la de restaurante:
La descripcion de consumos y precios debe ser clara;

Se debe presentar la cuenta en carpeta (no en charola).

PERSONAL DEL RESTAURANTE:

a)
b}

Debe estar perfectamente uniformado v pulcro;
Debe ser cordial, rapido y atento a su solicitud;

PERSONAL DE SERVICIOS GENERALES:

a)

Se debe contar con personal de seguridad y vigitancia (para ¢! establecimiento}

perfectamente uniformado;

b)
c)
d)

PORTERO:

a}
b)
c)
d)

Se debe contar con personal de mantenimiento perfectamente uniformado;
Se debe contar con asistencia médica para huéspedes;

Se debe contar con brigadas de emergencia perfectamente capacitadas.

Debe abrir 12 puerta del vehiculo;

Debe dar la bienvenida amablemente;

Debe descargar con cuidado el equipaje;

Debe conducir a los huéspedes a la recepcion:
El servicio se debe prestar 16 horas.
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VALET DE ESTACIONARIENTO:

a)  Debe dar la bienvenida amablemente;

b) Debe proporcionar el recibo o contraseiia por el vehiculo, 0 en su caso las
instrucciones para reclamario;

¢)  Debe estacionar el vehiculo en un lugar sequro;

d)  Debe dar ingreso rapido y eficiente del vehiculo e informar en que lugar y nimero
de cajon se encuentra;

e}  Elsenvicio se debe prestar 16 horas;

f)  Debe informar si se cuenta con seguro de proteccion.

LLAMADAS DE DESPERTADOR:

a)  Debe llamar por su nombre al h-uésped;

b)  Sedebe llamar cinco minutos antes de la hora solicitada:

t)  Sedabe informar la hora, temperatura y condiciones del tiempo;
d)  Efservicio se debe prestar las 24 horas.

SERVICIO A CUARTOS:
EL MENU:

a)  El mend debe contener platiflos fuertes, sopas, ensaladas y postres; tres marcas
de refrescos distintas, fres marcas de cervezas distintas, café de buena calidad, café
descafeinado, ires tés distintos, agua mineral, tres vinos nacionales y dos importados;

b} Debe estar impreso profesionalmente en papel de buena calidad;

¢} Debe estar presentado en carpeta de buena catidad:

d)  Eltiempo del servicio debe estar precisado en el meny.
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OTROS SERVICIOS:

a)  Se debe ofrecer periddicos en i desayuno,

b)  Se deben presentar los alimentos en charola;

¢}  Sedeben presentar profesionalmente los platillos;

d) El tiempo de servicio para bebidas no debe exceder de 15 minutos y para
atimentos de 30 minutos.

TOMA DE ORDENES DE SERVICIO A CUARTOS:

a)  Se debe contestar la llamada en no mas de cinco segundos;

b)  Se debe saludar por su nombre al huésped;

c)  Sedebe contestar a las preguntas de preparacién de platiftos;

d)  Se debe repariir la orden de alimentos para revisar si estaban correctos;
&)  Se debe indicar cuanto tiempo tarda el servicio.

MESERO:
a)  Debe saludar por su nombre al huésped;
t)  Debe colocar los platillos sabre la mesa;
c) Debe revisar la orden con el huésped.
INSTALACIONES Y EQUIPO:
a) Todas las instalaciones, mobiliarios y accesorios deben estar limpios, sin

manchas, roturas, remiendos, etc.,;

b)  Todos los equipos y 1os servicios que proporcionan deben funcionar al 100%.
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SEGURIDAD:

a)

Se debe conlar con un sistema de alarma, con un sistema contra incendios, con

anuncios de emergencia fuminosos en &reas ceadas, con un equipo contra incendios;

b)  Se debe contar con un instructivo de seguridad para huéspedes {legibles en
cuartos);
c)  Se debe contar con un manual de emergencia para el personal;
d)  Sedebe coniar con detectores de humo en habitaciones y dreas piblicas.
AREAS PUBLICAS:
a)  Se debe contar con un buen aspecto extemo del inmueble;
b}  Eilobby debe tener un buen aspecto, asi como, mobiliario comodo y funcional;
¢)  Deben existir bafios plbticos perfectamente limpias.
AREA DE RECEPCION:

De contar con los siguientas servicios:

a) Cajas individuales de seguridad;
b)  Sefialamientos para las diversas reas;
c)  Servicio de comeo;
d}  Telefono piblico (para flamadas extenas);
e) Area de guarda equipaje.
HABITACION:
De contar con:
a)  Cuarto doble con bafio privado con superficie minima de 22 metros cuadrados;
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b) TV. Color con canales en espafiol y el idioma de la demanda mayoritaria de
exiranjeros;

¢}  Camas gemelas de tamafio matrimonial;

d) Protector de colchdn;

&)  Juego completo de sabanas y fundas;

fy  Cobertor y colcha decorativa;

g)  Almchada y cobertor extra;

h)  Tocador- comoda y espejo;

i)  Cabecera, burd;

)} Cestode basura sin desperfectos y en armonia con la decoracion;

k)  Silla o taburete de tocador;

[} Corlina trasiucida o similar,

m}  Cortina para obscurecer o similar;

n)  Closet o ropero con puerias e il‘uminaci(m interiar;

0} Luzde cortesia en acceso;

p)  Luzen cabecera o burd,

q) Luzen baiio;

r}  Equipo de aire acondicionado central con contrat individual de mando o similar
funcionando al 100 %,;

s)  Cerradura que abra con llave o tarjeta electrénica Unicamente por fuera;
) Midlla;

u}  Paloma, cadena o pasador de seguridad,

v)  Vasos de vidrio con protector higiénico,

w}  Directorio telefonico de Ia localidad;

x)  Carteles de no molestar y aseo:

y}  Telefono con linea exterior automatica digital {por clave) o por operadora;
Z)  Mesade servicio de alimentos y bebidas;

aa) Sillas para la mesa de servicio seran uniformes;

bb) Porta maleteros o maletero;

cc) Espejode cuerpo entero,
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dd} Cortina decorativa o similar;

ee) Luz en focador o credenza;

f)  Luz para mesa de alimentos y bebidas;

99} Interruplor tipo escalera en acceso y cabecera:

hh)  Luz en lavabo;

i)  Cubeta de hielo;

1) Directorio de servicios {bilingie);

kk)  Papeferia {hojas, sabres, lapiz o pluma y biack de notas);

fy  Bolsa para lavanderia;

mm) Servicio de lavanderia y planchaduria (para huéspedes) con devolucion antes de
24 horas;

nn)  Servicio de planchado en una hora {jomada normal de trabajo);
00) Sistema de mensajes en cuartos y recepcion;

pp)  Instrucciones impresas para mércar el teléfono.

BANO:

Debe contar con:

a)  Acabados en los muros;

b  Recubrimiento en los pisos;
c)  Muros limpios;

d)  Pisos limpios;

e} Mobiliario limpio;

) Aguacaliente y fria (con instrucciones de uso de las llaves);
g}  WC. Con cubierta;

h)  Lavabo con tocador;

i) Jabonera;

) Contaclo en bafio;

k) Toalleros;

I} Tapete o piso antiderrapante;
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m} Cortina o puerta en regaders;

n}  Porta pafiuelos y pafiuelos desechables;

o) Cestodebasura;

p)  Jabdn facial y corporal,

q}  Agua purificada en instalacion o embotellada {con anuncio);
r)  Sistema de ventilacién {ducto, ventanilia natural};

s}  Toalla mediana por persona;

)  Toalla grande por persona;

u}  Combinacion de tina y regadera;

v}  Tocador de bafio (integrado al area};

w)  Bama de seguridad en ting;

x)  Unminimo de cuatro articulos de cortesia presentados en canastillo;
y)  Espejo de aumento,

SERVICIOS E INSTALACIONES COMPLEMENTARIAS:
Se debe contar con:

a}  Depdsito de basura seca;

b) Deposito de basura humeda;

¢) Escalera de uso comiin con pasamanos;

d)  Area de servicio y zona de estiba;

g}  Estacionamiento con vigilancia {un cajon por cada 10 cuartos),;

fy  Planta de emergencia que ilumine pasilios, escaleras, dreas piblicas y suministre

de energia a cAmaras de refrigeracion y congelacion;
g) Maquina de hielo a no mas de 30 metros de las habitaciones.
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LOCALES INDEPENDIENTES:
Se debe contar con:

a)  Tabaqueria, regalos, boutique, sala de belleza, peluqueria, agencia de viajes y
arrendadora de vehiculos.

SERVICIO E INSTALACIONES PARA EMPLEADOS:
Se debe contar con:

a)  Programas de capacitacion permanente en todos los niveles:

b}  Betiquin; .

¢)  Veslidores con casilleros individuales con llave higiénicos, limpios y funcionales:

d) Lavamanos, espejos, papel sanitario, jabon, toallas desechables, sanitarios
higiénicos, limpios y funcionales;

e) WC. con cubierta, regaderas limpias, comedor independiente, higiénico, limpio y
funcional,

ESTABLECIMIENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS:
Se debe contar con:
a)  Unacafeleria- restaurante con servicio de 16 horas;

b}  Un restaurante de especialidades con servicio de comida y cena;
¢)  Un barindependiente.
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SERVICIO PARA DISCAPACITADOS:
Se debe contar con:

a)  Servicio para discapacitados en el 0.5 % de habitaciones:

b)  Cajones de estacionamiento {uno por cada habitacion de discapacitados);
¢) Rampas;

d)  Timbre a 60 centimetros de altura;

e}  Espacio entre camas de minimo un metro;

fy  Timbre en bafio a 60 centimetros de altura:

g)  Puerta de bafio de minimo un metro de ancho;

h}  Bamas de apoyo en baiio,

iy WC. a 50 centimetros de altura,

iy Lavamanos a 80 centimetros de altura.

ELEIGENTOS NORMATIVOS PARTICULARES:

Se debe tener en cuenta el concepto y ubicacion geografica dsl establecimiento.
ELEVADOR:

Se debe contar con:

a)  Un elevador de huéspedes para 10 personas por cada 100 cuarlos o la proporcion

correspondiente;
b)  Interfén de emergencia en elevador.
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ESTABLECRAIENTO DE HOSPEDAJE DE NEGOCIOS, EN CONSTRUCCIONES i50DERNAS O
EN INMUEBLES COLONIALES:

Se debe contar:

a)

Salén de banquetes y convenciones con equipo audiovisual;

b} Recubrimientos en pisos y muros de habitaciones y areas publicas sin
desperfectos;
¢}  Servicio secretanial, renta de fax y computadoras, servicio de folocopiado.

ESTABLECIMIENTOS VACACIONALES:

Se debe contar con;

a)  Areas verdes con buen aspecto;

b)  Juegos infantiles;

c)  Juegos para adultos.

d) Programa de actividades recreativas para 8 horas con conductores capacitados;
e) Chapoteadero;

f)  Alberca con sefialamiento de profundidad y reglamento de uso;

g)  Equipo de filirado y bombeo de agua para chapoteadero y alberca;
h)  Personal y equipo de salvavidas;

i) Provisién de toallas de atberca;

iy Uncamastro de albercas por cada tres cuarios;

k}  Una sombrilla de alberca por cada dos camastros.
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Ademas recomiendo que el Hotel Lois debe contar con un programa para entrenantes el
cual se describe a continuacion:

REGLAMENTO PARA EL PROGRAMA TRAINEE.

e El programa Trainee para el Hotel, estara sujeto a lo dispuesto en el presente
reglamento, cualquier omisién al mismo, serd motivo de cancelacion del programa.

¢ Todas las personas deben ser aceptadas en el programa Trainee del Hotel.

e Los Trainees recibirin del departamento de Recursos Humanos, las indicaciones
referentes al programa, asi como el material de apoyo. E! programa contempla nueve
fases, deniro de las cuates de no ser terminada una, no podra pasarse a la siguiente.

*  Los Trainees deberan portar obligatoriamente un ‘gafete” de identificacion, asi
como portar uniformes dentro de las areas que asi lo requieran, a su vez podran
escoger para las dreas administrativas, el uniforme que asi convenga. Para obtener el
uniforme de 1as areas, deberan pasar al departamento de Recursos Humanos a firmar el
resguardo correspordiente, el Trainee se hard responsable por el buen uso del
uniforme, asi como por el gafete, el cual en caso de pérdida debera reponerse.

¢ Dentro del programa Trainee, se contempla el proporcionar un alimento durante
las actividades, mismo que sera servido en el restaurante de empleados del Hotel para
lo cual deberén pedir una tarjeta de alimentos en el departamento de Recursos
Humanos, el horario de alimentos, serd el que fije el jefe de 4rea en la cual se encuentre
realizando las actividades.

o Los Trainees al inicio y al termino de las actividades diarias, deberan reportarse y
firmar la hoja de control con la secretaria det departamento de Recursos Humanos con
el fin de trabajar conforme at programa.

El programa Trainee para e! Hotel, estad creado para preparar profesionales en ef area

de Hoteleria, los cuales apare de aplicar conocimientos tedricos, tendran fa oportunidad de
realizar actividades practicas gue logren complementar su formacidn. Dichas actividades
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practicadas contemplan una serie de fases que estdn estructuradas para obtener el mayor
provecho posible de la siguiente manera:

INTRODUCCION: Conocimientos basicos del Hotel como son: historia, localizacion,
distribucion de éreas, estructura organizacional, reglamento interior de trabajo y politicas generales
de la empresa,

PRESENTACION DEL PROGRAMA: Objetivos, contenido especifico del mismo,
presentacion del reglamento, forma de evaluacion, presentacion de resultados y técnicas de apoyo
para obtener el mejor provecho del programa. Cada gerencia tiene de 2 a 4 dias para elaborar su
resumen gjecutivo.

DEPARTAMENTC DE ALIMENTOS Y BEBIDAS: Presentacion de la estruciura
organizacional, departamentos que conforman el area de Alimentos y Bebidas, descripcion de

actividades programadas como siguen:

o Desarrollo de politicas de operacion para Alimentos y Bebidas del Hotel.
o Descripcion det Manual de Operaciones para Alimentos y Bebidas:

=  (Gerente de Alimentos v Bebidas.

e  Asistente de Alimentos y Bebidas.

o  (Capitan de Meseros y Capitan de Bar.

¢  Hosless y Toma Ordenss de Room Service.

o  Mesero de Restaurante y Mesero de Room Service.

e Cheff Ejecutivo y Subcheff.

¢ Cheff Steward.

*  Supervisores de Stewards,

¢ Cocinero de partida.

« Pastelero.

s  Encargado de desayuno.

¢«  Camicero.
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»  Cocinero de finea.

¢  Cantinero.
o Descripcion de actividades y realizacion de las mismas, con la supervision del
Gerente de Alimentos y Bebidas. La evaluacion comera por parte del Gerente de
Alimentos y Bebidas y se hard de acverdo a su criterio, esas mismas evaluaciones
seran enviadas al departamento de Recursos Humanos.

GERENCIA DE DIVISION CUARTOS: Presentacion de ia estruciura organizacional,
departamentos que conforman el drea de Division Cuartos, descripcion de actividedes
programadas como siguen:

¢  Desamolio de politicas de operacion para Division Cuartos de! Hotel.
o Desenpgcion del Manual de Operaciones para Division Cuarios:
+  Gerente de Division Cuartos.
¢  Gerente de Recepcién,
+  Gerente Noctumo.
*  Ama de laves.
Cerente de Reservacionss.
o Supenvisora de Teléfonos.
o Jefe de Seguridad.
o Recepcionistas.
> Cajero de Recepcion.
+  Auxiliar de Reservaciones,
+  Jefe de Mozos.
s Jefede Lavanderia.
e Supervisora de Pisos.
o  Bell Boys.
o  Camarislas.
*  Operadoras de Teléfonos.
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s Descripcidn y elaboracion de Diagramas de Flujo de las actividades operativas en

las &reas que comesponda. La evaluacién comerd por parte del Gerente de Division

Cuartos y se hara de acuerdo a su criterio una evaluacion ledrica o practica, esas

mismas evaluaciones seran enviadas al departamento de Recursos Humanos.

GERENCIA DE VENTAS: Presentacion de Ia estructura organizacional, areas que

conforman la Gerencia de Ventas, descripcion de actividades programadas como siguen:

e Desarollo de politicas de operacitn para Ventas del Hotel.

¢ Deseripcion del Manual de Operaciones para Ventas:

>

]

Gerente de Ventas.
Grupos y Banguetes.
Linea privada.
Programas especiales.
Relaciones publicas.

Actividades recreativas.

o Andlisis y elaboracion de Diagramas de Flujo v realizacion de las aclividades

operativas del departamento de Ventas. La evaluacian correra por parte det Gerente de

Ventas y se hard de acuerdo a su criterio una evaluacion tedrica o practica, esas

mismas evaluaciones seran enviadas ai departamenio de Recursos Humanos.

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS: Presentacion de la estructura organizacional,
descripeiaon de actividades programadas como siguen:

= Desarrollo de politicas de operacitn para Recursos Humanos del Hotel.

o Descripcion del Manual de Operaciones para Recursos Humanos:

=]

o

Gerente de Recursos Humanos.

Asistente del Gerente de Recursos Humanos.
Gerente Noctumo.

Secretaria de Recursos Humanos,
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¢ Andlisis y elaboracion de Diagramas y procedimientos del area de Recursos

Humanos. La evaluacion correr por parte del Gerenle de Recursos Humanos y se hard

de acuerdo a su criterio una evaluacion tedrica o practica, esas mismas evaluagiones se

quedarén en esta area.

GERENCIA DE CONPRAS: Presentacion de la estructura organizacional, descripcion

de actividades programadas como siguen:

e [esarollo de politicas de operacion para Departamento de Compras de! Hotel.
¢ Descripcion del Manual de Operaciones de Compras:

Gerente de Compras.
Secretaria de Compras.

Choter de Compras.

«  Haboracion de Fiujogramas de actividades y procedimientos del departamento de

Compras. La evaluacién correra por parte del Gerente de Compras y se hara de acuerdo

a su criterio una evaluacion tedrica o praclica, esas mismas evaluaciones se enviaran al

departamento de Recursos Humanos.

GERENCIA DE MANTENIMIENTO: Presentacion de la estructura organizacional, areas
que conforman la Gerencia de Mantenimiento, descripcion de aclividades programadas como

siguen:

«  Desanollo de politicas de operacion para el departamento de Mantenimiento del

Hotel.

¢ Descripcidn del Manual de Operaciones para el departamento de Mantenimiento:

-

Gerente de Mantenimientos.
Secretaria de Mantenimiento.
Asistente de Mantenimiento.

Supervisor de Mantenimiento.

Técnico en Aire Acondicionada.
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¢ Areas de Operaciones.
¢ Andlisis y elaboracién de Diagramas de Flujo y realizacion de las actividades
operativas del deparlamento de Mantenimiento. La evaluacion corers por parte del
Gerente de Mantenimiento y se hara de acuerdo a su criterio una evaluacion tedrica o
practica, esas mismas evaluaciones seran enviadas al departamento de Recursos

Humanos.

CONTRALORIA: Presentacion de la estructura organizacional, areas que conforman la
Gerencia de Contraloria, descripcion de actividades programadas como siguen:

»  Desarmollo de politicas de operacion para et departamento de Contraloria del
Hotel.
*  Descripcion del Manual de Operaciones para e! depatamento de Contraloria:

+  Contralor general.

¢ Contador general.

+  Gerente de crédito y cobranzas.

=  [Encargado de procesamiento de datos.

«  Contralor de costos.

¢  Jefe de almacén.

e Subcontador.

«  Auditor de ingresos.

e  Encargado de cuentas por pagar.

s  Cajera general.

¢ Areas operativas del departamento de contraloria,
o Analisis y elaboracion de Diagramas de Flujo y reafizacion de Yas actividades
operativas del departamento de Contraloria. La evaluacion correra por parte del Gerente
de Contraloria y se hara de acuerde a su criterio una evaluacion tedrica o practica, esas
msmas evaluaciones seran enviadas al departamento de Recursos Humanos.
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