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{NTRODUCCIGN

El espiritu de servicio, es una habilidad que no tadas las personas tenemos. Para poder ofrecer
un servicio se necasita tener esa hahilidad; para que las personas se sientan que se les esta
dando lo mejor al momento de ofrecerles un servicio.

El ofrecer servicios o venderlos, sabemos que estamos dando un bien intangible que no se
puede medir, pesar, tocar y mucho menos develvero porque tienen defectos, entonces esto
hace mas dificil el evaluar un servicio, el medir que tanta o tan poca calidad estan dando con
este servicio, este es un prablema al cual se enfrentan las personas con empresas de servicios,
tienen que tener métodos efectivos que les ayuden a evaluar los servicios que ellos mismos
estan ofreciendo.

Para una empresa de servicios la salisfaccion de ias necesidades de los clientes es lo mas
importante, y siempre estan tratando de satistacer sus necesidades.

Los consumidores tienen diferentes fipos de necesidades desde fisiologicas hasta de
autorrealizacion; y siempre estan buscando cubrir sus necesidades pero nunca terminan, ya que
cuando se satisface una necesidad, después surge otro fipo de necesidades.

Esta investigacion va enfocada precisamente a fa evaluacion de los servicios que ofrecen los
hoteles de cuatro estrellas de esta ciudad, esie trabajo consta de dos partes, la te6rica y la parte
practica.

El capitulo uno es la parte basica de este trabajo, ya que nos habla de la Administracion en
general, asi como sus antecedentes, su importancia dantro de las empresas, asi como en la
vida diaria. La administracion siempre se utiiza en todos lados, pero principalmente en las
empresas. Otro punto dentro de este capitulo son los recursos que existen dentro de la
empresa, refiiendonos al recurso humane, técnico, financiero y material.

Siguiendo con el capituio dos, que se refiere a la mercadolecnia de servicios, con este punto
damos referencia a todo sobre la mercadotecnia , que tan importante es para una empresa la
funcién de mercadotecnia , también como ha evolugionado durante las (itimas décadas.

Los servicios es otro punto a tratar en este capitulo, refiiendonos a que los servicios son un hien
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intangible y que no lo podemos evaluar facilmente.

Otro capitulo es el de Calidad, en este punto se habla de la calidad en si, asi como la norma I1SO
Q000 y como se divide para poder certificar las diferentes ramas de empresas, olro aspecto es
fa calidad en los servicios, como podemos ofrecer los servicios con calidad, y algo importante
es como percibe el cliente la calidad, su opinién es de suma importancia para una empresa de
Servicios. ‘

Por Gltimo el cuarto capitulo nos habla de todo lo referente a los seis hoteles de cuatro estrellas
de la ciudad de Uruapan, Mich., tratando también como se ha dado el turismo es el estado de
Michoacan, asi como en la ciudad de Uruapan. Yambién dentro de este capitulo tratamos lo que
se refiere a las estrellas en los hoteles, que es una clasificacion establecida por la Secretaria de
Turismo v la Asociacion de hoteles.

Asi es como concluye la parte tedrica de esta investigacion.

La metodologia que se utilizard es la técnica da la entrevista, que se aplicara a los directivos de
loa hoteles de cuatro estrellas de esta ciudad, serdn aplicadas a los seis hoteles, queres el
universo que se tiene.

La parte practica se basé en las entrevistas realizadas a los directivos de los hoteles de cuatro
estrellas que son: Hote! Concordia, Hotel Mansién del Cupatitzio, Hote! Tarasco, Hotel Plaza
Uruapan, Hotel Victoria y Hote!l Real de Uruapan.

Sa reglizaron una setie de entrevistas para obtener la informacion necesaria, para realizar un
analisis e interpretacion de los datos obtenidos para llegar a una conclusién, y lo mas importante
es llegar al cumplimiento de los objetivos, tanto el general como el especifico, sobre todo la
afirmacién de la hipotesis planteada.




CAPITULO 1
ADMINISTRACION

En el transcurso de la historia la Administracion nos ha dado buenos resuftados,actualmente,
estos resultados han sido integrados por las contribuciones de muchos precursores de la
Administracion, esto son filasofos, fisicos, economistas, etc. y que nos han dejado valiosas
aportaciones con el desarrollo de sus obras y teorias.

La historia nos puede demostrar que desde que iniciaron los grupos militares, sociales, politicos
y religiosos, su estructura lenia forma de pirdmide, y esto nos demuestra que tenian una
estructura jerarquica.

La Administracién tuvo mucha influencia de grandes fildsofos como Socrates, Platon,
Aristoteles, Descartes, que aportaron grandes conocimientos ala Administracion.

También la Administracion tuve influencia de las organizaciones politicas, militares, religiosas.
Todas estas organizaciones desde siempre han tenido una estructura jerarquica con lineas de
mando, hasta la iglesia catdlica tenia su estructura bien definida.

"En toda su larga histoda, hasta el inicio.del siglo XX, ia Administracion se_desarrollo con una
lentitud impresionante. Solamente a partir de este siglo pasé por fases de desarrollo de notable
pujanza e innovacién® ( CHIAVENATO,1994:23 ).

En este capitulo se analizard ei concepte de Administracion, la importancia de esta, ast como
el concepto de empresa y sus clasificaciones, los recursos que integran a ia empresa, y por
Gltimo culminaremos este capitulo con algo importante dentro de la Administracion que es el
proceso administrativo.

1.1 CONCEPTO
Se empezard estudiando algunos conceptos de Administracién de diterentes autores, para llegar
a un concepto propio.

~administracion es el proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el cual los individuos
que trabajan juntos en grupos, logren eficientemente los objetivos seleccionados™{ KOONTZ Y




WEIHRICH,1993:4),

"Es un proceso muy particular consistente en las actividades de planeacion, organizacion,
ejecucién y control, desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el
uso de seres humanos y otros recursos” { TERRY Y FRANKLIN,1985:22).

“Ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una
estructura y a través del esfuerzo humano coordinado” ( FERNANDEZ, 1977:17 ).

"Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de la
organizacion, y de aplicar los demas recursos de ella para alcanzar las metas establecidas”
{ STONER,1969:4 ).

Después de estudiar los conceptos de Administracién de los diferentes autores se ha llegado a
tener un concepto propio:

~Adimiistracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los recursos materiales,
humanas, financieros y técnicos de ia empresa, para alcanzar las metas y objetivos que se ha
planteado la misma.”

1.2 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

Dentro de todas las empresas se aplica Administracion.
La Administracién es importante en todas las empresas, ya que puede eficientar los recursos
humanoas, financieros, materiales y 1écnicos; ademas de que debe tener una estructura definida,
puestos y lineas de mando definidos. Con la Administracién se hace todo esto dentro de las
empresas.




Para las grandes empresas la Administracion es esencial, como son corperaciones muy
grandes necesitan tener bien estructurada fa organizacion, lievar proceso administrativo para
que puedan planear bien sus objetivos y lo mas importante que llege al cumplimiento de estos,
con los resultados esperados.

Y hablando de fas empresas pequefias, también es importante para estas, llevar Administracién
y que tengan bien organizado su negocio, esto le ayudara a que puedan crecer y poder competir
con ofras empresas.

Mucha gente considera que la Administracién no es necesaria en las empresas, pero aunque no
lleven teorias administrativas, la aplican en sus negocios , de manera empirica.

A la Administracién no nada més se le ha considerado empirica y tedrica, también se le di6 otro
enfoque que es el cientifico, y en la llamada Administracién cientifica, se le did este nombre
porque se le queria aplicar los métodos cientificos a los problemas que tenia la Administracion,
incluso se inicio una escuela de la administracién cientifica y su iniciador fue Fredarick W.
Taylor; esta escuela provocd una gran revolucién en la administracion. Su principal objetivo era
eliminar los desperdicios y pérdidas que sufrian las empresas en esa época, a parte de elevarla
productividad. En ese tiempo revoluciond la Administracion vy buscé lo que todos los
empresarios deseaban que se resolviera: acabar con los desperdicios y elevar la productividad.
Actualmente elevar la productividad es 1o que muchas personas quieren hacer, y la escuela de
la Administracién Cientifica se creo con esa misma inquietud; la escuela querfa elevar los
niveles de productividad con métodas y técnicas relacionadas con la industria.

La escuela de la administracion nos ayudé mucho con la productividad, asi como también otros
enfoques que se le dieron a la Administracién.

Por lo tanto la Administracién ya sea cietifica o empirica debe de estar presente en todas las
dreas de la empresa, puede estar presente en la de produccion, mercadotecnia, finanzas,
recurso humano, etc. porque en todas es necesario planear objetivos, dirigir las operaciones
que nos llevan a la realizacion de una actividad, etc.

Sin lugar a duda la Administracion es un proceso que no debe de faltar en ninguna empresa, y
puede participar en todas las éreas de la organizacion, ayudando a estaa salir adelante.




1.3EMPRESA

En este punto se empezara por analizar el concepto de empresa de diferentes autores, para
legar a establecer un concepto propio; asi como también se presentara la clasificacion de las
empresas de varios autores, esto lo analizaremos y concluiremos con la mejor clasificacion.

Analizaremos el concepto de empresa del autor Méndez Monge:

"Empresa es la unidad econémico-social en la que el capital, el trabajo v la direccion se
coordinan para lograr una produccién que corresponda a los requerimientos det medio humano
en el que la propia empresa actta” ( MENDEZ,1990:236 ).

Otro concepto de empresa def mismo autor pero mas general es

"Empresa es la unidad productiva o de servicio que constituida segun aspectos practicos o
legales se integra por recursos y se vale de la Administracion para lograr sus objetivos”
{ MENDEZ,1990:236 ).

Después de estudiar estos dos conceptos de Empresa se ha llegado a establecer un concepto
propio.

"Empresa es un ente econdmico-social que esta integrado por recursos humanos, materiales,
financieros y técnicos, para que con estos se de el buen funcionamiento de las operaciones de
la misma y pueda lograr sus objetivos econémicos y sociales.”

1.3.1 IMPORTANCIA DE LA EMPRESA

La empresa existe gracias a que produce y distribuye lo que produce; y con este proporciona
grandes beneficios a ia sociedad, y es mucho mas importante para los empresarios y sus
trabajadores, ya que la empresa es su fuente de trabajo.




Existen empresas micro, pequefias, medianas y grandes, y todas son importantes, todas
proparcionan unh bien o un servicio.

Nos podriamos preguntar ;Qué seria la sociedad sin las empresas? si no existieran las
empresas volveriamos a la vida de antes, cuando nuestros antepasados adquirian todos sus
bienes por medio del trueque; o simplemente existiria la comerciglizacidn como en los
mercados.

El tamafio de la empresa influye mucho, ya que dependiendo del tamafio son las actividades que
realiza, pero siguen siendo importantes. Existen empresas mercantiles, que su fin es lucrativo y
también lograr sus objetivos econdmicos y sociales, también hay empresas o asociaciones
civiles, estas no persiguen fines lucrativos, sus objetivos son meramente sociales, prestan
servicios y unas se dedican a ayudar a la gente mas necesitada, estas empresas viven de los
donativos que les hacen las personas.

En fin todas fas empresas son importantes por las actividades que realizan, ya sean lucrativas,
no lucrativas, sociales, etc.

1.3.2 CLASIFICACION DE EMPRESA
La clasificacion de las empresas se da de diferentes criterios, de acuerdo al giro de la empresa,
© sea, que se agrupan por las actividades que realizan; por ejemplo: mercantiles, religiosas, ete.

También se clasifican de acuerdo a la rama en que actdan, de acuerdo a su tamario, de acuerdo
a sus ingresos, etc.

Se tomo sdlo un criterio que es de acuerdo a su tamafio, esta clasificacion toma encuenta el
ndmero de trabajadores con los que cuenta la empresa, y lo proporciona Nacional Financiera.

Esta clasificacion se da de acuerdo a su tamafio y el critetio es de Nacional Financiera:

Recientemente el Consejo Nacional de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa acordd los
nuevos parametros para fa clasificacion por estrato de las empresas que operan en el pais de tal
manera que se homologan con los establecidos intemacionalmente.
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Derivado de lo anterior y con el objeto de agilizar las operaciones de descuento con 1a banca
comercial y antender a un nimero mayor de negocios, el Consejo Directivo de Nacional
Financiera autorizd, el 31 de enero del afic en curso, los nuevos criterios para clasificar a las
micro, pequefias y medianas empresas del pais.

Los nuevos criterios de clasificacién son los siguientes:

CLASIFICACISN DE LAS EMPRESAS EN MEXICO.

NUMERO DE TRABAJADORES
TAMARNO INDUSTRIAL COMERCIO SERVICIOS
Micro 0-30 0-5 0-20
Pequeiia 31100 6-20 21-50
Mediana 101-500 21-100 51-100
Grande 501- X 101- X 101- X

{ NAFIN,1999:3 ).

1.4 RECURSOS QUE INTEGRAN LA EMPRESA

RECURSOS

Los recursos que integran a las empresas, son parte esencial de ellas, ya que con estos se
hace la realizacién de productos y servicios.

1os recursos son una parte importante para el funcionamiento de la empresa y se divide en:
Recursos humanos, financieros, materiales y técnicos.

Cada uno de estos son necesarios dentro de la empresa, cada uno tiene una finanalidad para la
cual son utilizades.

A continuacidn se explicara cada uno:

RECURSOS HUMANOS
Cuando se habla de los obreros, supervisores, gerentes, administradores, etc. se esta hablando
del recurso humano que integra una empresa.
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El recurso humano es una parte muy importante para el funcionamiento de la organizacion, ya
que sin él la empresa no podria realizar sus aclividades y por lo tanto la empresa no existiria.
Aungue se ha tratado de suplantar al hombre con las maquinas, esto no ha sido del todo
posible, ya que para que funcione una maguina es necesario que una persona opere y vetifique
su adecuado funcionamiento.

Por lo tanto el recurso humano es esencial para que una empresa funcione, no puede ser
suplantado tan facilmente como se ha pensado, y no puede taltar dentro de una organizacion.
Algunas caracteristicas de los Recursos Humanos son las siguientes:

«No son propiedad de la empresa.
+Requieren de molivacion.

+No se les puede tratar como objetos.
=30n personas con sentimientos.
=Necesitan ser capacitados.

RECURSOS FINANCIEROS

Los recursos financieros son el capital con que cuenta una empresa, todo el dinero que tiene, ya
sea en inversiones, efectivo, cuenta de banco, etc.

Este recurso es importente para las empresas, ya que sin el dinero la empresa no podria
adquirir las materias primas para producir o comprar los productos que les ofrece a sus clientes.
El dinero asi como los deméas recursos son importantes para la empresa, sin el dinero no se
puede crear una empresa, ni se puede comprar todo lo necesario para ponerla a funcionar.

El dinero se necesita tener en efectivo disponible para emergencias ¢ pagos urgentes que 52
tengan que hacer, pero esto no quiere decir que siempre se va a tener todo el dinero que se
maneje en la empresa, se debe tener una caja chica.

Algunas caracteristicas de los Recursos Financieros son las siguientes:

«El dinero es del empresario.

+Puede disponer de &l cuando to requiera.

- Todos lo bienes gue tenga pueden estar representados por un capital.

+El dingro puede venir de aportaciones que hagan los socios (si es que los hay).
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RECURSOS MATERIALES

Los recursos mateniales son las instataciones de la empresa, el mobiliario, equipo de transporie,
equipo de computo, materia prima, todo to que integra la empresa.

Para una empresa es importante tener instalaciones adecuadas al giro de la empresa, que tenga
todo el mobiliaric que necesita, desde escritorios, sillas, mesas de ftrabajo, archiveros,
computadoras, etc. si la empresa es productora pues debe de tener la maquinaria
y tecnologia necesaria para su produccion, asi como la materia prima adecuada y suficiente
para que produzea sin ningdn contratiempo.

Es importante tener todo lo necesario para el funcionamiento de la empresa y para que el
personal este comodo para lograr la maxima eficiencia en su desempefio.

Este tipo de recursos suelen ser los que se les da menor importancia, ya el recurso humano es
es el mas importante, pero esto no quiere decir que los recursos materiales no sean
importantes.

Alguna caracteristicas de los recursos materiales son las siguientes:

=Son objetos que se pueden comprar.

+Son bienes muebles que se requiren para las instalaciones.
+L.a-compra de activosfijos, sorrinversiones que setacen.

-Las materias primas se requieren para la produccion.

+Estan disponibles para el momento en gue los necesite el propietario.

RECURSOS TECNICOS

1 55 recursos técnicos son todos aquelios procedimientos, programas, conocimientos, etc.

Este tipo de recursos es muy necesario para los trabajadores, ellos deben conocer bien los
procedimientos de la produccion, saber los programas que hay dentro de la empresa.

La empresa debe de contar con programas de capacitacion, de motivacidn, ademas de los
programas que se tienen para la produccion.

En las empresas por lo general siempre esta planeado todo lo que se quiere realizar y por lo
tanto tienen programas.

Respecto de los procedimientos esto es referente a todas fas actividades que se realizan dentro
de la empresa, desde la produccion hasta un llenado de algin formato.
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Ademds de que los programas de capacitacién y motivacion son muy necesarios dentro de una
organizacién, para que los trabajadores se sientan comodos en las actividades que realizan, es
importante que se capacite al personal, para que el desempefio que realizan en las actividades
sea productivo para la empresa.

Algunas caracteristicas de los recursos técnicos son las siguientes:

+Los programas y procedimientos son establecidos por los gerentes o supervisores, segin sea
el caso.

=L a capacitacion la da la empresa.

»Dentro de la capacitacion se le debe de ensefiar al empleado todos los procedimientos que se
realizan en la empresa.

«Todos lo programas y procedimientos se deben de dar a conocer {a empresa.

1.5 PROCESO ADMINISTRATIVO

El proceso administrativo consta de varias etapas, algunos autores manejan diferentes etapas,
de acuerdo & lo que ellos consideran mejor para la empresa.

El proceso administrativo es una manera de realizar todo fo que se quiere hacer pero flevando
una secuencia de las cosas, desde planear fos objetivos hasta llegar a comparar los resuitados.
En este punto se analizaran los criterios de algunos autores.

Proceso Administrativo segin Koontz:

Planeacion
En esta etapa se hace la seleccion de misiones y objetivos para alcanzarlos; se requiere tomar
decisiones, es decir, seleccionar entre cursos de accion futuros.

Organizacion

Es la identificacién y clasificacion de las actividades requerdas, agrupamiento de las actividades
necesarias para alcanzar los objetivos, asignar a cada grupo a un gerente con la autoridad
necesaria para supervisarlo.

14



Integracion de Personal
Es cubrir y mantener cubiertos los puestos en la estructura organizacional.

Direccion
Es el proceso de influir sobre las personas para que contribuyan a las metas organizacionales y
del grupo.

Control
Es la funcion de todos lo gerentes, desde el presidente hasta el supervisor.

Es el establecer estadares, medir el desempefio con dichos estadares, corregir las variaciones
y los planes.{ KOONTZ,1950:65)

Proceso Administrativo segin Stoner:

Planeacion
Que la organizacién consiga y dedique los recursos gue se requieren para alcanar los objetivos.
Los planes dan a ia organizacion sus objetivos y fijan el mejer procedimiento para obtenerlos.

Organizacion

Una vez que los gerentes han establecido los objetivos y preparado los planes o programas para
lograrlos, deberan disefar y desarrollar una organizacién que los ayude a llevarlos a feliz
término.

Direccibn
Es el reclutamiento y adiestramiento del personal.

Control

Estabiecer las normas del desempefio, medir el desempefio actual y comparario con las normas
establecidas, tomar medidas para corregir el desempefio que no cumpla con esas normas.

{ STONER,1989,14-15)
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Proceso Administrativo segin Herbert:

Planeacién

Coordina las actividades de la organizacién hacia objetivos perfectamente definidos y
convenidos.

Organizacion

Determina las aclividades especificas que son necesarias para lograr las metas planeadas,
agrupar las actividades en pairones, marcos o estructuras logicas, asignar actividades y
puestos y personas especificas.

Motivacion
Es muy relacionado con el comportamiento y existen factores diversos que lo afectan. Las
necesidades de las persenas y aclitudes de la administracion son dos de las mas importantes.

Control
La comparacién de-los sucesos con los planes y efectua-las comreccicnes-necesarias-cuando
los sucesos se han alejado o se espera que se alejen de los planes.( HERBERT,1987:229-591 )

Después de haber estudiado el proceso administrativo de diferentes autores, analizado cada
uno de sus criterios, se llegé a la conclusion de que el proceso administravo no debe faltar en las
empresas, va que ayuda a la optimizacion de los recursos |, al buen aprovechamiento de ios
mismos y a evitar malos manejos de estos.

En este capitulo hemos analizado aspectos importantes de la Administracién, asi como de la
empresa sin pasar por alto el proceso administralivo, se presenta el criterio de varios, que como
se observd tienen algunas diferencias.

En el siguiente capitulo analizaremos la mercadotecnia y su relacion con los servicios, ya que
ha este punto esta enfocado este trabajo.
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CAPITULO 2
MERCADOTECNIA DE SERVICIOS

La mercadotecnia influye en todos nosotros, cada dia de nuestra existencia. La
mercadetecnia ha permitido que adquieramos productos de nuestras marcas preferidas con solo
ir al supermercado o a un centro comercial, sin esforzamos mucho, nos permite aspirar a estilos
vida que nuestros antepasados no habrian sofiado jamds, y a las empresas les ha facilitado el
trabajo para dar a conocer sus productos.

Son muchos los factores que contribuyen al triunfo de un negacio: estrategias acertadas,
empleados dedicados, sistemas de informacién sdlidos, buena aplicacion. No obstante, las
empresas triunfadoras de hoy, en todos los 4mbitos, tienen una cosa en comin: todas ellas se
concentran de manera primordial en el cliente y estdn profundamente interesadas en la
marcadotecnia.

La mercadotecnia no sdlo es un elemento que utifizan las organizaciones lucrativas, la
mercadotecnia se ha convertido en un elemento central de las etrategias de infinidad de
organizaciones no lucrativas, como universidades, hospitales, museos,etc.,(KOTLER,1996:2-3).

£n los (ltimos afios las empresas de servicios se han interesado por la mercadotecnia, ya que
les preccupa cuidar su imagen ante los clientes, asi como la calidad de los servicios que afrecen
y algo muy importante que es la satisfaccién de las necesidades de los clientes, y esto se
empez6 a dar por el surgimiento de la competencia en el sector servicios.

En este capitulo se estudiard el concepto de mercadotecnia de varios autores, clasificacién y
caracteristicas de los servicios, evolucion de la mercadotecnia, la mercadotecnia aplicada a los
servicios, la mezcla de la mercadotecnia, las necesidades de los clientes, tipos de clientes, asi
como la satisfaccion de las necesidades del cliente.

2.1 CONCEPTC DE MERCADOTECNIA

En este punto se analizard alguncs conceptos de mercadotecnia de diferentes autores y se
llegara a uno propio.




Se analizardn los conceptos que se presentan a continuacion con la finalidad de estructurar ios
diferentes puntos de vista sobre esta funcién:

"Mercadotecnia es una actividad humana cuya finalidad consiste en satistacer las necesidades
y deseos del ser humano mediante proceso de intercambio” (KOTLER,1989:4).

"Mercadotecnia es un proceso de percepcion, comprension, estimulo y satisfaccién de ias
necesidades de mercados objetivo seleccionados en forma especial al canalizar los recursos de
una empresa para cumplir con esas necesidades” { PAYNE,1996:21 ).

"Mercadotecnia es una actividad administrativa dirigida a satisfacer necesidades y deseos a
través de intercambios. Implica la determinacién de los valores de un mercado especifico conel
fin de adaptar la organizacion de una empresa al suministro de las satisfacciones que se desea
de una forma mas eficiente que los competidores. El suministro de satisfactores dentro de un
mercado, es la clave de ia rentabilidad de una empresa” ( FISCHER,1996:7 ).

Después de estudiar los conceptos presentados se va a definir un concepto propio de
mercadotecnia;

"Mercadotecnia es la actividad que se realiza para la satisfaccion de las necesidades y deseos
de las personas con el desarrollo de un proceso de intercambio”.

2.2 IMPORTANCIA DE LA FUNCION DE MERCADOTECNIA PARA LA EMPRESA

La mercadotecnia se ha convertido en un diferenciador clave entre el éxito y el fracaso
corporativo. De este modo la mercadotecnia es un proceso de adaptar los recursos de una
institucién a las necesidades del mercado.

La mercadotecnia se ocupa de las interrelaciones dindmicas entre los productos y los servicios
de una compafiia, los desecs y necesidades del consumidor asi como de las actividades de los
competidores, { PAYNE,1996:21).
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En épocas de crisis, la gerencia de fa mercadotecnia tiene que preccuparse de como
comercializar la produccion. Las industrias que se enfrentan a una situacion de escasez, no
encontraran mas facil la tarea de la mercadotecnia. Adn cuando algunos ejecutives tienen la
restringida idea de "; por qué gastar dinero en la mercadotecnia si podemos vender todo lo que
prodcimos?”, para la mayoria de las empresas el verdadero problema es vender los productos,
no producirlos; sin embargo, algunas industrias ain no entienden bien este principio.

Las empresas se enfrentan a desafios substanciales en la mercadotecnia. La competencia entre
las industrias es todavia intensa en la mayaria de los casos éstas deben estar alertas para
adaptar sus programas de mercadotecnia a los posibles cambios que ocasiona la crisis.

La funcién de ia mercadotecnia esta integrada por:
+Investigacion de mercado.

+Decisiones sobre el producto y precio.
=Distribucion.

«+Promaocion.

-Venta.

-Posventa.

Las seis funciones de la mercadotecnia proporcionan en conjunto el método de la
mercadotecnia, porque para desarrollar un producto, el fabricante necesita saber primero
quiénes son los consumidores y sus necesidades.

Cabe sefalar que el éxito de la mercadotecnia requiere del buen manejo de las 6 funciones a
través de la planeacién, organizacion, direccion y control, es decir, de la administracién de la
mercadotecnia, ( FISCHER,1988:8-10).

Los beneficios que la mercadotecnia le frae a la organizacion son muchos, y el principal es el
posicicnamiento del mercado meta, que los clientes consuman el producte que ofrece la
empresa, crear necesidades en el mercado y también satisfacerlas, comercializar el producto,
publicidad adecuada y para los consumidores adecuados, ubicacion para vender el producto,
promociones, rebajas y descuentos, efc.

Si se lieva a cabo la funcidn de mercadotecnia integrada por los 6 pasos o funciones, la empresa
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tendra éxito con el producto que desea posicionar en el mercado.

2.3 MEZCLA DE MERCADOTECNIA.

La mezcla de la mercadotecnia es el reflejo de los esfuerzos que hace la gerencia al combinar la
creatividad de actividades de mercadotecnia interrelacionadas e interdependientes. Al
enfrentarse a una vasta eleccion de medios, mensajes, precios, métodos de distribucion y
demas variables de mercados, el gerente de mercadotecnia debe seleccionar y combinar los
ingredientes de la mezcla de mercadotecnia de la organizacion.

La mezcta de mercadctecnia puede tener muchas facetas, las categorias basicas de elementos
de la mezcla son: Producto, Plaza (distribucion), Precic y Promocion.

A estos elementos nos referimos comunmente como las "4 p's de mercadotecnia”

Y debido a que estas variables de la mezcla de mercadotecnia pueden recibir la influencia de los
gerentes, también se les llama "variables controlables”.

PRODUCTO.

El término producto se refiere a lo que la empresa o lo que la organizacién ofrece a sus
consumidores o clientes en perspectiva, sin importar que se trate de un articuio tangible, como
un auto, 0 Un servicio, coma un viaje en avion o un beneficio intangible como senlirse segura una
persona de que su aspecto es excelante.

El producto que recibe el consumidor en el proceso de intercambio es resultado de un gran
nimero de decisiones de estrategia de producto.

PLAZA.

La determinacion de como los articulos llegan a la clientela, con qué rapidez y en qué condicion
involucra estrategia de plaza o distribucion. La transportacion, el almacenaie, el manejo de los
materiales y demas cosas semejantes son actividades de distribucion fisica. La seleccion de
mayoristas, detallistas u otro tipo de distribuidores es tambien un problema de plaza, puesto que
estos intermediarios comprenden canales de distribucion.




PRECIO.

La cantidad de dinero o , en ocasiones, articulos o servicios, que se entregan a cambio de
alguna cosa, es su precio. En otras palabras, el precio es lo que se intercambia por el producto.
Asi como el cliente compra un articulo con dinero en efectivo, también el fabricante compra el
dinero del cliente con el producto.

De acuerdo con los economistas, los precios son siempre "a prueba”. Las estrategias y las
decisiones de precios requieren fijar precios adecuados y vigilar con todo cuidado la
competencia en el mercado. Los precios estan sujetos a cambios rapidos, en parte debido a que
a diferencia de los ofros elementos de la mezcta de mercadolecnia, el precio es relativamente
facil de modificar. Por supuesto, los cambios que estan mal pensados pueden conducir a
desastres.

PROMOCION.

La esencia de la promocion es la comunicacion. El anuncio, la venta personal, la publicidad y la
promocion de ventas son todos ellos formas de comunicacién que informan, recuerdan o
persuaden. La mezcla de promocion de la empresa es su combinacién particular de estos
instrumentos de comunicacion. Ciertas firmas pueden dar énfasis al anuncic, mientras que otras
dificilmente se anuncian en lo absoluto.

La promocion proporciona informacion que estimula a los consumidores a responder. Resulta
obvio que lo que se comunica es informagcion persuasiva respecto a los otros elementos de la
mezcla de mercadotecnia, como los usos del producto o el nueve precio mas bajo que se ofrece
durante cierto periodo de ventas, { ZIKMUND,11-17:1998 ).

2.4 MERCADOTECNIA APLICADA A LOS SERVICIOS.

La creciente atencidn sobre la aplicacion de la mercadotecnia en el sector servicios ha traido ia
explicacion de cuales son los componentes o elementos clave de una mezcla de mercadotechia
para servicios, o cudles deberian ser estos, ( PAYNE,1996:24 ).

"Algunas personas pueden creer que no hay una mercadotecnia de servicios, sino solo
mercadotecnia en la cual el elemento de servicios es mayor que el del producto. Reconocemos
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que hay un componente de productos y uno de servicios en la mayor parte, si no en todos los
bienes. Sin embargo muchas organizaciones de servicios no piensan de si mismos como
productores o vendedores de bienes, ellos se consideran proveedores de servicios”,
(GIL,1988:211}.

Antes no se le daba mucha importancia al sector servicios, entonces las empresas de este tipo
pasaban desapercibidas ante todas las personas, ahora este sector ha evolucionado bastanle y
esto es gracias a la competencia que se empezd a fomentar, es ahi cuando entra la
mercadotecnia de servicios, cuando necesitaban satisfacer necesidades de ios clientes, con
mayor calidad en los servicios que se ofrecian.

Ahora todavia la mercadotecnia de servicios depende de gran parte de la de las industrias de
bienes de consumo, esto se puede explicar porque el sector de servicios durd mucho tiempo sin
tener tanta importancia para la gente y porque en realidad las empresas de servicios no tenian
competencia, y esto se ha dado hasta hace poco tiempo. También influyd mucho que varias de
las empresas de servicios son muy tradicionalistas y no les gustaba el cambio, y el usar la
mercadotecnia se les hacia muy vanguardista, pero aln asi hay empresas que les gustan los
cambios, son empresas vanguardistas que adoptaron la mercadotecnia para impulsar el sector
servicios.

2.5 EVOLUCION DE LA MERCADOTECNIA DE SERVICIOS.

Durante las Ulimas décadas observamos que la alencidn de los estudios formales de
mercadotecnia se dirigen a un numero creciente de sectores. £n los cincuentas, las compafias
de bienes de consumo eran consideradas como mercadélogas avanzadas. Con frecuencia se
encontraban entre las primeras companias que impulsaban planes formales de mercadotecnia y
dirigian una buena calidad de esfuerzos académicos a analizar e investigar mercados de
consumo.

En los sesenta se presté una considerable atencion a los mercados industriales y comenzaron a
aparecer textos y revistas especializadas en estos mercados.

En los setenta, se estudio la mercadotecnia en las instituciones no lucrativas y las dreas
asociadas del sector plblico asi como [a mercadotecnia social.




Fue apenas en los ochentas que la mercadotecnia de servicios comenzd a captar atencion, lo
cual es sorprendente si se considera el tamafio y el rapido crecimiento del sector servicios.

A pesar del énfasis reciente en la mercadotecnia de servicios, adn hay una mala interpretacion
dentro de la mayor parte del sector servicios con respecto a lo que constituye una
mercadotecnia efectiva. Para algunos ésta todavia equivale, en lo fundamental, a las ventas y el
esfuerzo por obtenerlas, més que la satisfaccion dal cliente.

Con la llegada de los noventa, algunos bances comenzaren a revalorar sus programas de
servicios al cliente y emprendieron una blsqueda mas rigurosa de [a calidad del servicio, con
base en la identificacion de elementos de calidad del servicio y de brechas en la misma, por
medio de una variedad de técnicas, incluido el diagnéstico del servicio.

Esto fue acompafado por una aproximacién mds discipiinada a la investigacion de mercadosy
clientes, { PAYNE,1996:27-29).

Como ya mencicna este autor, la mercadotecnia de servicios fuvo que pasar un proceso muy
largo, de cinco décadas para llegar a incursionar en las empresas de servicios, y ser aceptada
por aquellos gue eran conservadores.

La mercadotecnia de servicios tuvo mas importancia con la-llegada de la competencia, y -eso
pas6 hace mas de una década, y fue entonces cuando la competencia no interesaba al sector
servicios, no les preocupaba que hubiera competencia, pero cuando empezd a surgir y
comenzé a crecer, aste sector se preocupd en realidad por la competencia y es en ese
momento cuando la mercadotecnia de servicios incrementd su importancia.

2.6 CONCEPTO DE SERVICIOS.

Se estudiara el concepto de servicios de varios autores que a confinuacion se presentan con la
finalidad de estructurar un concepto propio con los diferentes puntos de vista:

"Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.
Su produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico” (KOTLER,1989:656 ).
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"El conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se
suministran en relacién con las ventas™ { FISCHER,1996:164 ).

"Es una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual implica alguna interaccién con
clientes o con propiedad de su posesion, y que no resulta en una transferencia de propiedad.
Puede ocumir un cambio en las condiciones; la produccion de un servicio puede estar o no
inttmamente asociado con un producto fisica” { PAYNE,1996:6 ).

"Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico,
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo” (HOROVITZ,1991 :2).

Con el andiisis de estos conceptos se ha llegado a definir un concepto propio,a pesar de que
muchos autores mencionan que un servicio no se puede definir, ya que como es intangible no
encuentran una definicidn exacta para el servicio.

"Es una actividad que se realiza para satisfacer necesidades de las personas que lo solicitan,
este se puede dar adicional a un producto o simplemente venderse como tal”.

2.7 CLASIFICACION DE SERVICIOS.

La clasificacion de los servicios puede variar por las caracteristicas que estos tengana
continuacion se presenta una clasificacion general:

*Mayoreo y Menudeo.

xTransportacion, Distribucién y Aimacenamiento.
#Bancos y Aseguradoras.

»Bienes Raices.

*Servicios de Comunicacion e Informacion.
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*Servicios Plblicos de Gobierno y Defensa.
*Atencién a la Salud.

*Servicios Financieros, Profesionales y Personales.
*Servicios Recreativos y de Hospedaje.
*Educacién.

xOtras Organizaciones no lucrativas.

{ PAYNE,1996:10 ).

Esta clasificacion varia de acuerdo a las caracteristicas de los servicios, en alguna de ésta
puede entrar algin servicio que no se menciona en esta clasificacion, esto es a muy grandes
rasgos, no especifica datalladamente los servicios.

La clasificacion se presenta con la finalidad de poder ubicar a los servicios por grupos o
agruparlos con servicios afines, que tengan caracteristicas similares, o simplemente identificario
y saber en que rama se encuentra el servicio que se esta prestando.

2.8 CARATERISTICAS DE SERVICIOS.

Los servicios se distinguen por varias caracteristicas que tienen, ya que muchos los igualan con
los productos, pero en realidad son muy diferentes.

A continuacién se presentan varios criterios de caracteristicas de los servicios que algunos
autores presentan.

E! criterio de Fischer es el siguiente con respecto a fas caracteristicas de fos servicios:

+Eficacia - Es tener la capacidad de satisfacer al cliente en lo que él desea.

+Funcionalidad.- Los servicios que se ofrecen deben ser practicos, o sea, funcionales.
+Rapidéz.- Al momento que el cliente solicite el servicio, hacer todo fo posible por darselo lo
méas pronto posible.

«QOportunidad.- Es en qué momento darle el servicio al cliente, después de que lo solicite, cudl
es el momento mas apropiado para darselo.

~+Atencién al Usuario.- Estda es la principal caracteristica de los servicios, la atencion al cliente,
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siempre lo que el cliente pida.

~Honradéz - Que la persona que es atendiendo at cliente sea honrada, y que eso se deje ver al
cliente, para que esté no tenga desconfianza.

=Confiabilidad.- El cliente debe sentir confianza al solicitar un servicio, debe sentirse en un
ambiente amigable, y es un ambiente de confianza.

Aungue lo bienes como los servicios tratan de satisfacer las necesidades y deseos del
consumidor, existen diferencias significativas entre estas dos clases de productos, en relacion a
a la siguiente clasificacion de caracteristicas; hay cuatro caracteristicas que diferencian al
servicio del bien;

a) Intangibilidad.- Es lo ¢ontrario de un bien, ya que éste no es percibido por los sentidos, porque
es una accion que no se refleja.

b) Naturaleza Peracedera- Es un servicic momentaneo que satisfacen las necesidades del
consumidor ¥ no requiere de ser aimacenado durante mucho o poco tiempo como la es un bien.

¢} Estandarizacién.- Un articulo se produce uniformemente y en linea, en cambio un servicio
depende de una accion para crear el beneficio sin llegar a estandarizarse, ademas de no
producirse en linea.

d) Participacion.- El servicic se da dentro de un marco de tiempo en donde el comprador de un
servicio participa en la formulacion y ejecucion.

En el servicio también existe la produccitn, distrbucién y consumo con menos separacion en la
que respecta al tiempo y lugar para adquirido por parte de los consumidores,
(FISCHER,1996:165).

Caracteristicas de los servicios segin Kotler:
alntangibilidad.- Los servicios son intangibles. No se les puede ver, probar, palpar, oir ni oler

antes de comprarlos. los suministradores de servicios pueden hacer ciertas cosas para mejorar
la confianza del cliente.




necesidades sociales y psicoldgicas o necesidades que resultan de la interaccion de un
individuo con ef ambiente social.

Abraham Maslow, famoso psicologo, creia que aun cuando cada individuo es Unico, lodos los
seres humanos tienen ciertas necesidades comunes.

Maslow identificé estas necesidades y las ordend desde las mas basicas hasta las "mas
elevadas”. Su jerarguia de necesidades constituye la base de muchas teorias sobre motivacion.
Maslow sugiié que las necesidades humanas abarcan desde necesidades bioldgicas
elementales como las de alimento y agua, hasta las no biolégicas mas complejas. Estas se
clasifican en las siguientes:

1.- Necesidades Fisiologicas ( alimento, agua, aire, sexo, control de temperaturas del cuerpo ).
2.- Necesidades de Seguridad ( proteccién y seguridad contra amenazas ).
3.- Amor y Necesidades Sociales ( afecto y sentimientos de pertenencia ).

4.- Necesidades de Autoestima ( sentimientos de autovalia, necesidades de logro, respeto de
los demas, prestigio ).

5.- Necesidades de Autorrealizacion { bUsqueda de! autologro, ser cada vez mas como se es
capaz de llegar a ser ).

Maslow también postula que el individuo trata de satisfacer primero las necesidades basicas.
Sugiere que una necesidad satisfecha deja de ser un motivador de conducta. Si bien no es
necesario un 100 por ciento de satisfaccion en cualquier nivel de necesidades, la gente avanzar
a niveles mas elevados conforme se cubre los mas bajos. De eslo se sigue que las
necesidades inferiores, como el hombre, si se satisfacen regularmente, no motivan a las
personas hasta el grado en que lo harian si la gente se sintiera regularmente preocupada
respecto a la disponibilidad de comida. De este modo, en una sociedad en que la gente deja
comparativamente de temer a los pefigros de seguridad, e! equipo que la protege contra esos
peligros no ejerce ya gran atractivo.
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La existencia de preocupaciones inferiores en un individuo no obvia la capacidad de las ofras
necesidades de la escala. La persona que instala una alarma contra ladrones o contra incendios
€n sSu casa, para satisfacer una necesidad de seguridad, tal vez también busque la
autorrealizacion mediante el ejercicio, comiendo alimentos saludables y vistiendo bien, a fin de
ser todo lo que es capaz de ser.

Las necesidades, pues, son la base de toda conducta humana. Cuando condiciones de
cualquier indole activan o estimulan esas necesidades, aquéllas se convierten en motivos que
impulsan a la gente a la accién, ( ZIKMUND, D'AMICO,1998:187-188 ).

Como ya lo menciona el autor, las personas tratan de satisfacer las necesidades basicas, y
cuando se alcanza satisfacerlas se va escalando hasta lograr satisfacer todas sus necesidades.
Para las personas es muy importante tener satisfechas sus necesidades, porque logran sentirse
autorrealizados, y siempre estan buscando su bienestar, nunca terminan de satisfacer sus
necesidades, porque cuando se cubren las necesidades basicas surgen las de seguridad y asi
sucesivamente, y cuando se llega a las de autorrealizacion las cubren. Et ser humano siempre
va a tener necesiadades de todo tipo, cuando satisface una necesidad ya surgid otra.

291 ;QUE ES UN CLIENTE?

Persona, organismo 0 empresa con las cuales la firma establecié una relacién comercial. Los
clientes son quienes compran nuestros productos o servicios. El cliente puede ser el
consumidor final o el usuano; también puede ser un revendedor o un intermediario del sisiema
de distribucion,

El cliente recién adquirido continja siendo cliente para otros productos con otros proveedores.
Para el producto que compra en una firma determinada, permanece expuesto en forma
permanente a las ofertas de competidores directos y puede comprar el producto que estd
comprando con los que ofrece la competencia y también con productos nuevos que estan por
aparecer sobre el mercado, ( SERRAF,1988:48 ).

Como o menciona el autor, el cliente es una persona, empresa u organismo que compra
nuestros productos o servicios para satisfacer una necesidad.




Los clientes tienen la libertad de escoger a su proveedor de productos o servicios, y o por que
compre un producto en una empresa va a ser cliente exclusivo de esa empresa y no pueda
adquirir otros productos con distintos proveedores, eso se deja a criterio del cliente y mis
cuando no se le atiende como es debido o se le hace alguna descortesia, con mas razén el
cliente prefiere cambiar de proveedor, ya que el cliente siempre tiene la razén.

292 IMPORTANCIA DEL CLIENTE.

La mayor parte de la organizacion se esconde de la vista del cliente. Todo lo que se observa son
algunos fenémenos de la superficie. Sin embargo lo que sucede en la superficie, con mucha
frecuencia es una manifestacion de los sistemas y procedimientos subyacentes. Si alguno de
éstos cambia, es probable que cambie también el comportamiento percibido de la compafiia.

Si, en lo profundo, los clientes se perciben como individuos ignorantes y torpes que no saben lo
que quieren y sélo causan problemas, es dificil imaginar que alguna vez se haya provisto
servicio a clientes. En el mejor de los casos las personas aprenderdn unas cuantas rutinas
disefadas para mejorar las transacciones con clientes, pero-éstas-serdn vacias y tarde o
tempranc se presentaran como lo que son.

Para desarrollar una cultura de servicio a clientes se necesita un deseo genuino de cambiar y
proporcionar servicio real en toda la organizacion. Se argurmenta que todos los trabajos, gracias
a que tienen un producto, cuentan con un cliente.

Es sahido que las compafilas tienen perspactivas de amplia variacion con respecto a iv que
constituye el servicio a clientes, Para algunas es un agregado cosmélico a sus negocios.
Consideran suficiente que su equipo sea estimutado en atender a sus clientes con una sonrisa
falsa y la frase " que tenga un buen dia ". Otros piensan de que el brindatle el servicio al cliente
es mas que un barato artificio. En ellos es fundamental para el éxito y de manera constante
tratar de mejorar sus estandares, ( MAJARO,1996:150-153 ).

Viendolo objetivamente el cliente es un elemento bastante importante para una empresa, ya que
sin &l la empresa no venderia sus productos o servicios, hay que tomar encuenta hay
empresas que atienden a! cliente por compromiso o porque esta en la empresa pidiendo un
producto o un servicio, no lo atienden con gusto, con respecto que es lo que él se merece, hay
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ocaciones que el empleado se muestra descortés y hasta molesto al atender al cliente; y no se
ponen a pensar que la empresa subsiste gracias a que los clientes compran los productos o
$ervicios que ofrecen las empresas.

Los clientes se dan cuenta de cuando no son bien aceptados en un lugar y prefieren cambiar de
proveedor aunque a veces sea mas caro pero que los atienedan como es debido, sin sonrisas
falsas que los hagan sentir mal.

Pero no hay que generalisar hay empresas en las que el cliente siempre tiene 1a razon vy el
cliente siempre es primero, le dan la debida importancia al cliente, porque saben que gracias a
los clientes las empresas pueden seguir trabajando.

2.9.3 SATISFACCISN DE NECESIDADES DEL CLIENTE.

Este punto se empezara analizando con un cuadro que nos presenta el autor Miller de la Lama,
que as un cuadro que nos muestra como el cliente satisface sus necesidades:

Necesidad especifica Necesidad psicoléaica El_servicio de

del cliente. del cliente. calidad.

Necesidad de alimentarse Sentirse apreciado, Ademas de proporcionar los
Sentirse Feliz en el alimentos solicitados por el
reslaurante, cliente, lo hace de manera

Sentirse importante. atenta, escuchando con aten-

cién a su cliente; detmostran-
dole aprecio, afecto e interés
de satisfacer todas sus nece-
sidades.

{ MOLLER,1999:55 )
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Con este cuadro podemos cbservar que el cliente pide algo mas que satisfacer sus necesidades
basicas sino también que lo traten bien y que sea importante para el proveedor del servicio, este
es un punto importante para los prestadores de servicios, tienen que satisfacer las necesidades
del cliente al cien por ciento, para que este regrese en repetidas ocaciones y lo mas importante
que sus necesidades queden satisfechas completamente.

Agregarle al servicio lo que es atencidn, interés por el cliente, se le esta demostrando al cliente
que es muy imporante para la empresa satisfacer sus necesidades vy que se sienta feliz de
estar en la empresa, en ese momento el cliente que satisfecho de haber elegido a esa empresa
para cubrir su necesidad.

Hay empresas en el mundo que como estrategia de calidad se preocupa principalmente por la
calidad de sus productos. (etapa 1)

Hay otro tipo de empresas que se han acercado mas a la satisfaccion del cliente midiendo y
mejorando {a calidad del producto y servicio. (etapa 2)

Las empresas lideres en el mundo después de recorrer las etapas 1y 2 estan trabajando ahora
en dar un mayor valor agregado al cliente que su competencia, midiendo la percepcion de sus
clientes y las de la competencia, de lo que reciben contra lo que pagan, De acuerdo con esta
percepcion toman decisiones y hacen-mejoras-en-sus-productos y servicios-que-retienen-a los
clientes, atraen a nuevos y los hacen lideres en el mercado, ( Ibid:46 ).

Lo mas importante es satistacer las necesidades del cliente, y si le estan dando un valor
agregado que puede ser una muy buena atencion, poner interés a lo que él necesita o
simplemente hacerle sentir que es importente para {a empresa, el cliente se va a sentir
satisfechs con el producto o servicio coinprado ¥ conia alencidn que le brindaron los empleados
de la empresa.

2.9.4 COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR.

Cuando se conoce a una persona te causa una primera impresién, aunque todavia no trates la
impresién puede ser positiva o negativa; cuando es positiva la relacion con la persona empezard
bien, pero si es negativa se va a formar un ambiente de desconfianza y tensiones.
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"La habilidad de formar impresiones adecuadas es crucial para conocer como trataras al
comprador. Esto requiere que interpretes el estilo de comportamiento, se centra en los aspectos
observables del comportamiento da la gente; esas acciones fisicas, verbales y no verbales que
la gente muestra cuando otros estan presentes” {DIPLOMADOQ DE MERCADOTECNIA, 1939)

Se analizard dos clasificaciones de comportamiento def consumidor que a continuacién se
presentan con el propdsito de estructurar los puntos de vista sobre estas clasificaciones:

Se clasifica el estilo de comportamiento en dos dimensiones:

+Perceptivo: (sensibilidad, interés) La prontitlud con a cual una persona demuestra emociones
exteriores o sentimientos, y desarralla relaciones.

«Asertivo: (agresividad, energia) La cantidad de temperamento y control que demuestra una
persona en su intento por ejercer sobre otras, su pensamiento, sus emocicnes o sobre
situaciones.

Los niveles perceptivo y asertivo varia con cada individuo, y cualquier persona puede ser alto en
uno y bajo en el otro 0 en el medio, en pocas palabras todos tenemos algunos niveles de
perceptivo y algunos niveles de asertivo.

DESCRIPCION DE PERCIBIR:

BAJA ALTA

Formal y propio. Relajado y amigable
Orientado hacia los hechos Orientado a la apinion

En guardia Abierto

Al pie de laletra Al espiritu de [z letra
Controlado Dramatico

Disciplinado al tiempo Flxible al tiempo
Orientado hacia el objetivo Oriertado a las relaciones
No demuestra su forma de ser Comparte sus sentimientos personales
Oriertado al pensamiento Orientado al sentimiento




DESCRIPCIGN DE ASERTIVIO:

BAJA ALTA

Evita riesgos Toma riesgos

Medita las decisiones Toma decisiones rapidas

Da animo Conforta

Despreccupado Impaciente

Escucha Habla

Introvertido Extrovertido

Reserva su opinion Expresa su apinién con prontitud
(ibid.,4)

Después de analizar esta clasificacion podemos observar que se puede dar una combinacion de
las dos dimensiones, los consumidores pueden tener alto nivel de asertivo y bajo nivel de
perceptivo o veceversa, o estar en el medio.

A continuacion presentaremos otro criterio de estilos de compartamiento del comsumidor confa
finalidad de analizar los dos criterios.

Estilos de Comportamiento.

No existe un mejor estilo de comportamiento del consumidor, cada estilo tiene sus fortalezas y
debilidades y todos tenemos una mezcla de ellos en diferentes grados, pero tenemas un estio
de comportamiento dominante.

Los estilos de comportamiento son los siguientes:
+El cordial.

«El axpresivo.

+E| analitico.

+El agresivo.

Ahora se explicard cada uno de los puntos:

+E! cordial.- Es lento en tomar accion y hacer decisiones, le agradan las relaciones personales
cercanas, no le gustan las relaciones inter-personales conflictivas, escucha activamente, es




débil en cuanto a ponerse metas, tiene excelente habilidad para lograr el soporte de otros, trabaja
lento y con armonia con otros, busca seguridad y pertenecer y tiene buena habilidad de
consuttor.

+El expresivo.- Toma acciones y decisiones espontdneas, le gusta involucrarse, exagera y
generaliza, tiende a sofiar y hace a ctros coparticipe de estos suefios, tiende a ir de una
actividad a otra, trabaja rapido y entusiasta con otros, busca pertenecer y respeto (estima), tiena
buenas habilidad de negociacién v le gusta estar solo.

+El analitico.- Toma decisiones de acciones cautelosas, le gusta la estructura y la organizacion,
no le gusta comprometerse, hace muchas preguntas sobre detalles especificos, es orientadoa
las tareas y es objetivo prefiere un ambiente de trabajo intelectual, sismpre quiere estar
acertado, por lo cual depende exageradamente en los datos, su trabajo es preciso pero sdlo,
busca seguridad y actualizacién personal excelentes habilidades para resolver los problemas.

oEl agresivo.- Toma acciones y decisiones decisivas, le gusta el control, no le agrada no tener
que hacer, prefiere libertad maxima para trabajar el y su gente, calculador, independiente y
competitivo con otros, baja lolerancia hacia los sentimientos, actitudes y consejo de otros,
trabaja rapido y solo, busca reconocimiento y actualizacién personal y tiene buenos habitos
administrativos, {ibid:25).

Como se observd cada uno de los puntos planteados en este estilo de comportamiento del
consumidor, todos tienen caracteristicas distintas, aunque un consumidor puede tener
caracteristicas de un estilo y de ofro, seria un mezcla de los cuatro estilos.

Este andlisis de los estilos de comportamiento del consumidor es con la finafidad de que el
vendedor de productos y servicios pueda cbservar a sus clientes para definir el estifo de
comportamiento que el cliente tiene y asi mismo poder entablar una comunicacion formal para
que haya una empatia o una buena relacion con el cliente y comprender lo que el cliente nos
pide para satisfacer sus necesidades, y nadamas oirlo sino saberlo escuchar.




2.10 LA IMPORTANCIA DE LA EVALUACION DE LOS SERVICIOS.

Para el usuario, la calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la calidad de los
productos tangibles. En consecuencia, es posible que los criterios que utiliza el usuario para
evaluar la calidad de un servicio sean mas dificles de comprender para el personal de
mercadotecnia.

La forma en que un usuario eval(a los servicios de inversién que ofrece un corredo de bolsa es
mucho mas complicada y variada que la forma en que se evaluarian los materiales aislantes.
Los usuarios no sdlo evaldan la calidad de un servicio valorando el resultado final que reciben
{por ejemplo, ta apariencia del pelo del cliente después de un corte de pelo), si no que también
toman en considerancion el proceso de recepcion del servicio (por ejemplo, la implicacién, e!
interés y el trato amistoso que mostrd el estilista durante el corte de pelo).

Los unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacién de la calidad de un servicio son los
que establecen los clientes. Sélo los usuarios juzgan la calidad; todos los demas. juicios son
esencialmente irrelevantes. Especificaments, la percepcion de la calidad del servicio se
estaklece en funcidn de lo bien que el proveedor realiza la prestacién, evaluada en contraste con
las expectativas que tenia el cliente respecto a lo que esperaba que realizase el proveeder,
(ZEITHAML,1993:18 ).

La realidad es que la evaluacion de los servicios es de suma importancia para la emoresa, y
que asi podra darse cuenta de qué servicio es deficiente o no esta cumpliendo con su cbjetivo.
Los usuarios eval(an los servicios para ver la calidad que se les esta ofreciendo, pero la
empresa es la encargada de evaluar las servicios que ella misma ofrece y percatarse si esos
servicios estan satisfaciendo las necesidades de! cliente, y lo mas importante es que el cliente
se vaya contento con los resuttados obtenidos.

La evaluacién de los servicios nos va a servir para damos cuenta de la calidad que se esfa
ofreciendo al prestar un servicio.

Es mucho mas dificil evaluar un servicio que un producto, por esa razdn la evaluacién la debe
hacer la empresa y no esperarse a que el cliente juzgue los servicios.

A continuacion se presenta un cuadro de la evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio:




EVALUACION DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Criterios scbre
la calidad del Comuni- Necesi- ‘
Servicio. cacién dades Experien-| [Comunica-

bocaa cias ciones

Elementos personales

tangibles. boca externas

Fiabilidad.

Capacidad de
respuasta.

Profesionalidad
Cortesia.

Credibilidad. Servicio

Seguridad. esperado Calidad

percibida
enel
Cominicacién. ..
ca servicio

Accesibilidad.

Comprension .
del cliente. Servicio
percibido

( ZEITHAML,1993:26 ).
En este cuadro podemos observar los elementos que influyen en la eleccion de un servicio

como lo son: comunicacibn de boca a boca, necesidades personales, experiencias,
comunicacion extema; estos elementos son decisivos en la eleccion de un servicio.

También se puede observar algunos puntos que la empresa ofrece al clients como lo son la
credibilidad, cortesia, seguridad, entre otros, que son elementos que el cliente espera o percibe

el elegir un servicio.

3




En este capitulo hemos revisado los aspectos mas importantes de la mercadotecnia de
servicios sin dejar de lado a los clientes, asi como el comportamiento de los consumidores. Se
manejo los conceptos de mercadotecnia de varios autores con la finalidad de analizarios.

En este capitulo se habla mucho de la calidad, en cambio destacaremos en el siguiente capitulo
aspectos importantes de la calidad.




CAPITULO 3
CALIDAD

La calidad siempre es considerada desde el punto de vista del cliente, y él es el que decide si
un producto ¢ servicio es de calidad.
El cliente puede identificar la calidad del servicio, pero sdlo algunos aspectos, los gue son facil
de calcular, como la duracion del producto, la funcionalidad, etc. pero no todos son facil de que
se calculen esos aspectos.
Cuando se tienen implementados sistemnas de calidad en las empresas, el cliente es el que tiene
la Gitima palabra sobre fa calidad.

En este capitulo se analizara el concepto de calidad, la importancia que tiene la calidad en los
productos y servicios, la norma ISO 9000 encaminada a los servicios y por Uitimo culminaremos
esté capitulo con 1a calidad total en los servicios.

3.1 CONCEPTO DE CALIDAD

Empezaremos estudiando el concepto de calidad de diferentes autores y primero es el de
Feigenbaum:

"Es e resultante total de las caractaristicas del producto o servicio encuanto a mercadotecnia,
ingenieria, fabricacion y martenimiento por medio de los cuales el producto o servicio en sus
usos satisfacera las expectativas del cliente” ( FEIGENBAUM,1994:7 ).

Otro concepto de calidad es el de Groocock:

" a calidad de un producto es el grado de conformidad de todas las propiedades y
caracteristicas pertinentes de! producto refativas a todos los aspectos de fa necesidad de un
cliente, limitado por el precio y la entrega que él o ella estd dispuesto a aceptar”
{(GROOCOCK,1993:3 ).
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El siguiente concepto de calidad es de acuerdo a las normas ISO/TC176 y ANSI/ASOC (1978):

“La totalidad de detalles y caracteristicas de un producto o servicio que influye en su habilidad
para satisfacer necesidades dadas.”

Otro concepto es el de Deming:
“Es todo aquello que realiza el valor de! producto en opinion del consumidor™ (DEMING,1993:55).
Después de haber anafizado estos conceptos se llegd a un concepto propio:

"Es el conjunto de caracteristicas que reune un producto o servicio, que satisface totaimente las
necesidades de los clientes™.

3.2 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD.

Siempre se ha asociado a la calidad con el dinero, se piensa que al comprar un producto o pagar
un servicio caro es que es de mucha calidad, y eso es totalmente falso.

Cuando un producto o servicio satisface completamente las necesidades del cliente, entonces el
producto o servicio es de calidad.

La calidad es muy importante tanto para el cliente comeo para el productor o suministrador de
productos 0 servicios.

Cuando existe la calidad en dichos bienes el cliente queda satisfecho porque estos cumplieron
con su objetivo, y e! productor queda ain mas satisfecho porque el cliente quedo contento con el
producto o servicio.

Viendo desde el punto de vista de los directivos de una empresa, cuando se le habla de la
calidad, ellos piensan que se les esta hablando de nueva tecnologia, y eso no es asi, el que los
productos tengan 100% de calidad, no quiere decir que tengan que comprar nueva tecnologia,
simplemente es hacer las cosas bien y a la primera, con eso que hagan los productos van a ser
de calidad, sin tener que invertir en mas tecnologia.

Todo esto se refleja en la publicidad que se le da a un producto, puede hacersele mucha
publicidad mostrando las principales caracteristicas de dicho producto, pero si esas




caracteristicas no satisfacen las necesidades del cliente, para él el producto no es de calidad.
Algunas veces cuando preferimos un producto o servicio sobre otro, pensamos que es mejor el
que elegimos y eso se le liama preferencia, esto de la preferencia no es calidad, es simplemente
que un bien nos gusta mas que otro, y cuando se ven y analizan las caracteristicas de cada
uno, se puede ilegar a una conclusién de cual es el mejor, pero siempre tomande encuenta, que
la calidad la puede tener los dos productos.

Sin lugar a dudas la calidad es un aspecto que el cliente siempre busca, ya sea en servicios o
productos, pero siempre esta buscando satisfacer sus necesidades, y los productores de estos
deben de eslar conscientes que si quieren estar presentes en el mercado competitivo deben
tener productos o servicios con calidad.

3.3 1ISO 8000- SERVICIOS.
En este punto se definira lo que es 1SO 9000 y lo méas importante de esta norma.

1S0.- Organizacion Intermacional para la Estandarizacion.

Es una organizacién compuesta por mds de 110 paises.

Esta organizacion cred 1SO 9000 con el proposito de unificar los sistemas de calidad que deben
establecer las companias de fabricacion y servicios af rededor del mundo.

"ISO 9000 es un sistema para establecer, documantar ¥ mantener un sistema que asegure ia
calidad del producto final de un proceso™.

Las organizaciones gue cuentan con una certificacion en 1ISO 9000 expermentan por lo general
un aumento en la aceptacidn por el cliente, asi como reducciones en costos.

Muchas firmas americanas ya sujetas a estdndares de sistemas de calidad impuestos por sus
principales clientes, encuentran que el mayor efecto de la certificacion al estandar ISC 9000 esta
en sus funciones fuera de produccion, que tiende a ser ignorados por los sistemas de calidad
basados en la fabricacién.
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La certificacién en ISO 9000 es por instalacion, no por firma. Las empresas se certifican cuando
demuestran que su sistema de calidad cumple con los requisitos del estandar 1SO 8000 en
cuanto a documentacion y eficacia.

Una vez que se obtiene la certificacion, Ta oficina de certificacion realiza auditorias sorpresa de la
instalacién, aproximadamente dos veces al afio, y observa cambios y evoluciones del sistema
de calidad de la instalacion, para asegurarse que continia cumpliendo con los requisitos del
estandar.

1SO 8000 consta de tre partes:

«IS0 9001.- Es la parte mas completa del estindar, se aplica a las instalaciones que disefian,
desarrollan, producen, instalan y sirven productos y servicios a clientes que especifican cémo
debe funcionar &! producto o servicio.

+IS0 9002.- Se aplica a las instalaciones que proporcionan un bien o servicio consistentes con
disefios o especificaciones suministradas por el cliente.

+ISO 9003.- Se aplica solamente a procedimientos de inspeccidn final y ensayo,
(1IS09000,1994).

La ISO 9000 es la norma autorizada de los sistemas de calidad de los paises industralizados, ¥
es la norma mas aceptada, ya que es requisito que piden los clientes a las empresas.

Un beneficio a tener la norma es que tendria competitividad sobre aquslios que no la tienen.

La norma sugiere objetivos, no métodos, stlo sistemas adecuados a los procedimientos es lo
que exige la norma.

Las empresas de servicios entran en 1SO 9001, pero es muy dificil que una empresa de
servicios se certifique con Ia norma, por los procedimientos que se realizan, pero alin asi existe
nadamas una empresa de servicios certificada por 1ISO 9000 hasta el momento, que es un hotel.

Al analizar la nomma tal parece que esta hecha especialmente para las empresas productoras, y

las de servicios estan como agregadas en la ISO 9001, pero si se encuentran en una de sus
divisiones, es porque si es posible la certificacion en las empresas de servicios.
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3.4 CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS.

La calidad en los servicios produce beneficios porque crea verdaderos clientes: clientes que se
sienten contentos al seleccionar una empresa después de experimentar sus servicios, clientes
que utilizaran la empresa de nuevo y que hablaran de la empresa en términos positivos con
otras personas, { ZEITHAML, PARASURAMAN, BERRY,1983:11 ).

Esto es calidad total en los servicios, simplemente es alcanzar un objetivo, todo empieza con el
plantearse un objetivo, después va creciendo, hasta que ese objetivo se conviette en realidad,
pero para toda la empresa y no nadamas para los direclives.

Todo esta en conocer fas necesidades gue tienen los clientes, que es lo que busca al contratar o
solocitar un servicio; uno puede tener muchas preguntas respecto a esto, como: ;buscara
rapidéz? ¢Eficacia?, etc.

Conociendo todo lo que el cliente busca se puede llegar a obtener la calidad total en los
Servicios.

Después de que se sabe cuales son las exigencias del cliente con respecto a la calidad, se
empieza a comunicar a toda la organizacion sobre como se debe de prestar un servicio, qué es
lo que el cliente exige. No se le tiene gue instruir y hacer responsable a una sola persona, ya que
esta no se puede hacer responsable de que los servicios que se ofrece, sean ofrecidos con
calidad total.

El lograr calidad total en los servicios, se puéde decir que es un proceso largo, no es facil para la
organizacion, se tienen que hacer varias adaptaciones, hasta se debe de cambiar la cultura de la
organizacion en ocasiones, (LEGAULT,1989:32-33).

Como ya se menciond el logro de la calidad total en los servicios es un proceso largo, pero
todas las empresas lo estan implementando hoy en dia, para poder estar en el mercado
competitivo, ¥ lo mas importante satisfacer las necesidades de los clientes que solicitan el
servicio.




3.5 ; COMO PERCIBE EL CLIENTE LA CALIDAD?.

El cliente percibe la calidad como la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones.

Existen varios factores clave que podrian dar forma a las expectativas de los clientes. En primer
fugar, lo que los usuarios escuchan de otros, es la denominada comunicacién de boca a oido,
constituye uno de los factores potenciales de la detreminacion de las expectativas.

En segundo lugar, ias expectativas de los usuarios muestran variaciones dependiendo de sus
caracteristicas y circunstancias individuales, lo que sugiere que las necesidades personales de
los clientes puedan hasta cierto punto condicionar sus expectativas.

En tercer lugar, la comunicacion extema de los proveedores del servicio juegan un papel clave
en la conformacion de las expectativas del cliente. Dentro de fa comunicacion externa se incluye
una variedad de mensajes, directos e indirectos, que emiten ia empresas de servicios dirigida a
los usuarios.

Un factor que influye en las expectativas y que subyace en la influencia general de la
comunicacion extema es el pregio.

Este factor juega un importarte papel en ajustar las expectativas, particularmente a los clientes
potenciales de un servicio, { ZEITHAM ,PARASURAMAN, BERRY,1993:22).

Haciendonos la pregunta de ;como percibe el cliente la calidad? se puede decir que los clientes
siempre perciben la calidad del servicio por el precio, ya que cuando alge es muy costoso, el
cliente piensa que es de buena calidad por el hecho de que tiene el precio muy elevado, y asies
como el cliente percibe la calidad, dejandose llevar por varios factores que influyen en el
producto o servicio, sin percatarse de que la calidad la puede tener un producto no tan costoso o
un costoso, la calidad de los productos o servicios esta a cargo de los productores, cuando un
producto es de buena calidad o mala calidad ellos lo Gnico que quieren es venderio sin importarle
si estan satisfaciendo una necesidad o estan vendiendo un producto de calidad.

En este capitulo hemos revisado aspectos muy importantes sobre la calidad que tiene mucha
relacion con los servicios que ofrecen los hoteles, ¥ que son de mucha importancia para los
clientes que solicitan dichos servicios.




Se revisaron los aspectos mas importantes de fa norma ISO 9000, asi como también factores
que influyen en la toma de dacision del cliente.

En el siguiente capitulo abordaremos todo la informacion relacionada sobre los hoteles de cuatro
estrellas, asi como también hablaremos de las caracteristicas de la ciudad de Uruapan
Michoacan.




CAPITULO 4
EL SECTOR TURISMO EN LA CIUDAD DE URUAPAN, MICH.

Michoacan es hoy en dia un estado con gran movimiento. Esta ubicado en el centro occidente
de la Replblica Mexicana, con vasto potencial econémico y es vecino de los estados de
México, Querétaro, Guanajuate, Jalisco, Colima y Guerrero, mientras que sus costas son
bafiadas por las intensas aguas del pacifico.

En este estado se encuentra la ciudad de Uruapan, caracterizada por la gama de riquezas
historicas y haturales que la han convertido en un importante centro cultural donde imperan los
testimonios de un pasado monumental y las promesas de un futuro de cambie,( SECRETARIA
DE TURISMQ,19839:3)

Es asi que Uruapan se ha convertido en una ciudad muy visitada por el turismo nacional e
intemacional por sus atractivos turisticos.
Por esa razdn el turismo se ha vuelto un factor muy importante para la ciudad de Uruapan.

En este capitulo revisaremos las caracteristicas de la ciudad, asi como se analizaran los
hoteles de cualro estrellas existentes en la ciudad, con todos sus servicios, antecendentes,
caracteristicas, etc.

4.1 CARACTERISTICAS DE LA CIUDAD DE URUAPAN, MICH.

El municipio de Uruapan se encuentra en la regién centro oeste del estado de Michoacan, en la
zona denominada igualmente centro oeste de la Replblica Mexicana.

Posee una extension superficial de 765,153 kms cuadrados. Uruapan se localiza en una region
importante, es la puerta de entrada a la zona agricola tropical y de gran desarrollo hidroeléctrico
da la parte baja de la cuenca del rio balsas y de la subcuenca de Telpacatepec.




Es una de la ciudades més visitadas por el turismo, entre sus atractivos destacan los
monumentos histdricos come la parroquia Franciscana que se conserva parte de los muros del
siglo XV I y en |a parte porterior una portada plateresca, digna de ser admirada es la Huatapera
y las capillas de los barrios de la Magdalena, San Francisco, San Juan Bautista, San Pedro, San
Miguel y Santo Santiago.

En distintos puntos de la ciudad se encuentran obras de importantes artistas michoacanos como
las pinturas de Alfredo Zalce, en la escuela Manuel Ocarranza y el Hospital Civil Dr. Jesis Silva
y el mural de Manual Pérez Coronado en el parque nacional.

En cuanto a bellezas naturales encontramos el Parque Nacional "Eduardo Ruiz® y "La
Tzararacua” bellisima cascada.

En las fiestas michoacanas, mezcla de raices prehispanicas e influencia esparicla, se refleja el
sentir de un pueblo mestizo que con danzas, misica, oraciones, alegria y misticismo celebra
numerosas fiestas y fechas conmemorativas.

Para la semana santa en tiempo de la colonia todos los habitantes se reunian en la Huatapera
para una comida en comun, el viemas santo.

Ademas se conmemoran las fiestas de cada un de los barmos existentes.

Actualmente las costumbres no han variado mucho, entre las fiestas religiosas scbresalen las
de la Magdalens; en la que se mezclan las danzas, como fa de "Los viejitos”, "Los moros”,"los
negros” etc.,(SECRETARIA DE TURISMO,1999:18).

4.2 TURISMO EN LA CIUDAD DE URUAPAN.

El turismo es una actividad que a nivel mundial ha consolidado su importancia como factor de!
desarrollo econémico de las naciones.

Michoacan surge a la actividad turistica durante la década de los treinta y los cuarenta, con la
construceion de la carretera México-Morelia-Guadalajara, lo cual permitid que bellezas y
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recursos naturales del estado fueron conocidas, visitadas y difundidas por el naciente turismo de
origen nacional e intermacional.

El nacimiento del volcan Paricutin, el descubrimiento y aprovechamiento de los innumerables
manantiales de aguas termales, la realizacion de diversas peliculas en la época de oro del cine
nacional y sobre todo la gran difusion de la celebracicnes tradicionales y costumbres especiales
de la region trajo consigo el desarrolio de hospedaje, gue en su tiempo significaron

inversiones de importancia para el turismo.

Cabe mencionar que en 1994 el estado contaba con 424 establecimientos hoteleros y 12 412
cuartos, oferta que se concentraba principaimente en las ciudades de Morelia, Patzcuaro,
Uruapan, Zitacuaro, Zamora y Cd. Lazaro Cérdenas; y del total de los turstas hospedados los
nacinales representaron el 97% y el extranjero el 3%.

La comunicacion por via terrestre fue la columna del desarrollo turistico, conformandose el
comedor turistico Morelia-Patzcuaro-Uruapan.

Michoacan ha logrado ubicarse nuevamente como una opcion para el turismo en el pais y
situarse en nivel de competencia como destinos similares de la Republica.

En Uruapan el acondicionamiento del parque nacional "Eduarde Ruiz", "La Tzararacua” y otras
bellszas han llamado la atencién del turismo nacional e intemacional, y es asi como se da la
afluencia del furismo en esta ciudad.

En épocas de semana santa y dia de muertos los hoteles tienen una ocupacién del 100%, ya
gue son épacas en las que la ciudad es muy visitada por toda tipo de turismo, (SECRETARIA
DE TURISMQ,1995:9).

4.3 HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS.

Los hoteles de cuatro estrellas existentes en {a ciudad de Uruapan, Michoacan son;
»Hotel Concordia,

»Hotel Mansion del Cupatitzio.

»Hotel Plaza Uruapan.




<Hotel Real de Unuapan.
+Hotel El Tarasco.
»MHotel Victoria,

4.3.1 CARACTERISTICAS DE LOS HOTELES.

A continuacion daremos a conocer las caracteristicas de cada hotel, asi como también los
servicios que ofrecen.

«HOTEL CONCORDIA.

Es un hotel ubicado en el centro de la ciudad, con una estructura colonial, para no perder ese
estilo de las casas coloniales que se encuentran en e!f centro, disefiado con colores claras pero
a la vez conservando su estilo.

Cuenta con 58 habitaciones ¢cémodas con un diseno colonial, 4 suites con TV. color, teléfono,
cuenta con restaurant. Ademas de ofrece servicio de lavanderia, servicio a cuaro,
estacionamiento a dos cuadras del hotel.

Se encuentra ubicado enPortal Carrillo No. 8 zona centro.

»HOTEL MANSIGN DEL CUPATITZIO.

Un hotel con un estilo (nico y disefado en forma de hacienda, con todos los defalles méas
importantes de la region.

Tiene 1 suite, 3 junior suite, 13 habitaciones ejecutivas, 40 habitaciones estandar. Alfombradas,
television por cable y FM. también cuenta con restaurante, bar, tiene 4 salones para
convenciones, alberca rodeada de areas verdes y coloridas, la alberca tiene agua filtrada.

Los servicios que ofrece son: caja de seguridad, servicio a cuartos, estacionamiento dentro del
hotel, lavenderia, renta de autos, gimnasio, servicio médico, tienda de artesantas. Tiene la mejor
ubicacién ya que se encuentra en el parque nacional junto a la rodilla del diablo.

»HOTEL PLAZA URUAPAN,
Esta ubicado en el centro de la ciudad frente a la plaza principa disefiado con el estilo tipico de la
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regién.

Cuenta con 119 habitaciones y suites que tienen television con control remoto, videocassettera y
servibar.

Tiene restaurante "Las Camelinas”, cafeteria "La Placita”, bar "La Troje". Cuenta con un salén
para banquetes y convenciones “E! Mirador” y un salén mditiple ideal para reuniones de trabajo.
Los servicios que ofrecen son: servicio a cuartos, servicios de nifera, estacionamiento dentro
del hotel, gimnasio, renta de autos, caja de seguridad. Ademas de que cuenta con centro
comercial, con galeria y agencia de viajes en el lobi. Ubicado en Ocampo No. 64 zona centro.

«HOTEL REAL DE URUAPAN.

Es un hatet panoramico por el tipo de estructura que tiene, esta ubicado dentro de la zona centro,
no en la plaza principal pero si en las calle cerca del centro.

Cuenta con 61 habitaciones cémodas, estas son simples, dobles y junior suite.

Tiene restaurant- bar- panoramico en el 9° piso llamado Penthouse del Real, estacionamiento,
lavenderia.

Esta ubicado en Nicolas Bravo No. 110 zona centro.

»HOTEL EL TARASCO.

Es un hotel con disefio contemporéneo colonial, combinado con colores y texturas tipicas, con
detalles artesanos, que crean un ambiente de descanso.

Cuenta con 60 habitaciones, unas habitaciones tienen vista a la alberca y otras al centro de la
ciudad, ofrecen television y mdsica ambiental.

Tiene una alberca que esta rodeada de areas verdes y ademdas cuenta con un tobogan,
trampolin y casacada.

Cuenta con restaurante "La casacada”, bar “La Mina" y un salén de fiestas "La Huatapera®, Los
servicios que ofrece son: servicio a cuartos, caja de seguridad, estacionamiento en el mismo
hotel, agencia de vigies. Se encuentra ubicado en Independencia No.2 colonia centro.

»HOTEL VICTORIA.
La calidez v tranquilidad de la regién se refleja en el confort de las instalaciones, que combinan
modemidad y tradicion.




Tiene 80 habitaciones que cuentan con la comodidad para hacer de la estancia la mas
placentera.

Tiene master-suite muy amplia y cuenta con servicios de: dos habitaciones dobles, comedor,
secadora de pelo, servibar, cocina, sala, videocaselera, renta de peliculas, tina de bafio, terraza.
Ademas de las junior-suite equipadas también con los mismos servicios que las masrer-suite.
Cuenta con el restaurante del "Victoria® que ofrece comida selecta nacional e internacional, con
atencion personalizada, ofrece ademas un servicio de banquetes a eventos fuera del hotel.

Tiene estacionamiento a media cuadra de donde se encuentra ubidado. También tiene un salén
"Panorama” para eventos sociales como bodas, graduaciones, etc. para 120 personas. Se
encuentra ubicado en Cupatitzio No. 11 zona centro.

4.3.3 CONCEPTO DE LAS ESTRELLAS EN LOS HOTELES.

Las estrellas en los hoteles es una clasificacién que establecio la asociacion de hoteleros, para
ofrecerle 1o mejor a los usuarios.

Esta clasificacion se basa en los servicios que ofrecen los hoteles. Las estrellas toman
encuenta todo desde las habitaciones que tengan cama, agua caliente, TV, bafio, etc. hasta el
restaurante, agencia de viajes, alberca, areas verdes, centro comercial, todo esto implica la
clasificacion de las estrellas.

El ser un hotel de cuatro estrellas, es porque ofrece muchos servicios que el cliente demianda.
No todos los hoteles ofrecen los mismos servicios, como por ejemplo algunos tienen alberca y
otros no pero estos ofrecen gimnasio o una cortesta en algun ¢lub privado.

Esta categoria es muy importante para los hoteleros, ya que los usuarios siempre se dejan
llevar por las estrellas del hotel, los usuarios buscan la comodidad para ellos y su familia, tratan
de encontrar un hotel con todos los servicios que su familia necesite. Sin olvidamos que hay
usuarios para todo tipo de hotel, para el de una estrella hasta para el de cinco estrelias.
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434 IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL SECTOR TURISMO.

El cliente es lo mas importante que puede existir para el sector turismo, ya que sin ellos este
sector no sobreviviria.

El servirle a los clientes es la mision de todos los suministradores de servicios, sin clientes no
serian lo que son ahora. Para todo el sector turismo y hablando especificamente de los hoteles
el servicio a clientes es su actividad principal y su objetivo es salisfacer las necesidades de los
usuarios.

En los hoteles debe de existir el espiritu de servicio, para poder ofrecerle a los huespedes los
mejores servicios y satisfacer sus necesidades, pero algo més importante es que el cliente se
vaya contento y regrese de nuevo.

El sector turismo abarca varios giros no nadamas los hoteles, se habla de restaurantes,
parques, balneareos, etc. y para todos estos negocios es muy importarte el cliente, ya que las
personas que los atienden practicamente viven de {as ganancias que obfienen, pero
independientemente del dinero, el tener un espiritu de servicio y atender bien al cliente es la
mayor satistaccion de un comerciante, que el cliente se-vaya-satisfecho y hablando-bien-del
lugar que visitd, es una de las salisfacciones mas grandes para las personas que se dedican al
sector turismo.

Como este trabajo esta enfocado especificamente en los hoteles de cuatro estreflas, podemos
decir que para estos los clientes es lo mas importante, ya que ellos subsisten gracias a los
huespedes, independientemente de las ganancias, los hoteles tienen consciencia de que el
servir es su actividad y lo tienen que hacer con gusto y calfidad.
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CAPITULO 5
DESARROLLO DE LA INVESTIGACION DE CAMPO.

Dentro de este capitulo daremos a conocer el obietivo general y especificos de este trabajo, asi
como la hipotesis, Metodologia de la informacion y la informacion recabada e interpretacion de
los datos, para comprobar las hipotesis planteadas.

5.1 OBJETIVO GENERAL:

Analizar la importancia de la evaluacion de los servicios que ofrecen los hoteles de cuatro
estrellas de la ciudad de Uruapan, Mich.

QBJETIVOS ESPECIFICOS:

=Conocer los servicios que ofrecen los hoteles de cuatro estrellas.
«ldentificar la manera de evaluar los servicios.
+Conocer las expectativas que tiene el hotel con respecto a los servicios para el futuro.

HIPOTESIS

"Los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Uruapan, Mich. no utlizan métodos efectivos
para evaluar los servicios que ofrecen a los huespedes”.

5.2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

La metodologia utilizada para fa recabacion de informacion para este trabajo fue la técnica de la
entrevista, ya que erala mas adecuada para obtener la informacion necesaria para realizar este
trabajo de investigacion, ademés de que se aplico a todo el universo que se tiene de hoteles, ya
que estos son nadamas seis.

Se tealizd una guia de entrevista para ser aplicada a los directivos de los hoteles de cuatro
estrellas y obtener datos que nos lleven a la comprobacién de la hipotesis, asi como flevar a
cabo los objetivos antes planteados.

La realizacion de ésta guia fue en base a los objetivos que se tienen planteados, también con la
finalidad de obtener informacién necesana que nos llevara a la comprobacion de dicha hipotesis.
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5.3 ENTREVISTAS
Realizadas a los directivos de los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Uruapan, Mich.

1.- ¢ A qué se refiere la clasificacién de las estrellas?
El 100% de los hoteles encuestados coincidieron en su respuesta, que esta clasificacion se

refiere a los servicios que prestan, a la ubicacion del hotel y que esta clasificacion la dan la
asociacion de hoteles y la Secretaria de Turismo.

2.- ;Por qué decidié manejar un hotel?
MOTIVO DE TRABAJAR EN UN HOTEL

( 50.0%) Le gusta
( 50.0%) se present |a oport.

El 50% de los entrevistados contestd le gusta la hoteleria y es por eso que estan trabajando en
ese lipo de empresa, les interesa mucho la atencién al cliente, y siempre han buscado trabajar en
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hoteles.
Y el otro 50% de los entrevistados contestaron que se les presenté la oportunidad de trabajar en
un hotel, pero que en realidad no buscaron trabajar exclusivamente en un hotel , simplememte se

presentd esa oportunidad y la aprovecharon, pero no se arrepienten de estar trabajando en una
empresa prestadora de servicios.

J.- Servicios que ofrecen:

a) Cuales son:

Servicioshoteles Plaza Tarasco Concordia Victoria Real Mansion
Habitacién X X X X X X
Restaurante X X X X X X
Bar X X

Cafeleria X

Estacionamiento X X X X X
Salon de eventes X X X
Centro de negocics X

Alberca X X
Areas verdes X X

Como podemos ver en este cuadro no todos los hoteles ofrecen los mismos servicios, las
habitaciones y restaurente son bdsicos en un hote! pero todos los demas son diferentes y
depende mucho de las instalaciones del hotel, hay algunos que no tienen espacio para ofrecer
alberca o areas verdes, un centro de negocios u otros diferentes servicios.



b}
SON SUFICIENTES LOS SERVICIOS

( 83.3%) no son suficientes
( 16.7%) siloson

El 83.33% de los hoteles entrevistados contestaron que no son suficientes los servicios que
ofrecen, porque cada dia los clientes exigen mejores y nuevos servicios, y se tiene que buscar ia
satisfaccion del cliente, siempre tienen que buscar la innovacion en los servicios.

Los servicios que no puedan cfrecer buscan la manera de ofrecerselos al cliente, como en el caso
de los hoteles que no tienen alberca hacen convenios con algin club para que los clientes puedan
entrar y utilizar 1a alberca, o en el caso de los clientes que hacen viajes de negocios y necesitan
correo electronico o Intemet, se busca el ciber café mas cercano y también se hacen convenios
para que los clienles puedan utiizario.

En el caso del 16.67% de los hoteles gue contestaron que si eran suficientes, es porque ya no
tienen capacidad para ofrecer mas setvicios, su estraclura es muy pequefia y no tienen espacio
para ofrecer ctros servicios.



¢) ¢ Podrian ofrecer mas servicios?

PODRIAN OFRECER MAS SERVICIOS?

[ ] € 66.7%) si podrian
N ( 33.3%) no podrian

El 66.68% de los hoteles entrevistados contestd que si podrian ofrecer mas servicios, tienen el
espacio y las necesidades del cliente les exigen que tengan otro tipo de servicios, nadamas que
para eso se necesila tener recursos econdmicos e invertir, v si estan dispuestos a hacero y Io
estan planeando.

[ 33.32% restante contestaron que no podrian ofrecer mas servicio, ya que no tienen espagio,
para ofrecer otro tipo de servicios se necesita tener espacio, como uno de los hoteles necesita un
centro de negoacios paro no tienen espacio para acondicionarlo, y ese es un gran inconveniente
para ellos, ya que |a estructura es chica.
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4.- ; En funcion de que factores se determinan los servicio ?

E! 100% de los hoteles entrevistados coincidieron en que los servicios se determinan en funcién a
las necesidades del cliente, es muy importante estar al pendiente de las necesidades de! cliente, v
con esos servicios satisfacer sus necesidades, para que el cliente regrese no nadamas una vez
si No que regrese slempre, y la proxima vez que se hospede en e hotel ofrecerle un servicio que
el solicito.

5.- Enfoque del hotel hagia los clientes,
a) ; Cémo se percibe a los clientes ?

£l 100% de los hoteles entrevistados coincidieron en que los clientes son lo mas importante para
¢l hotel y para todo el.personal.que labora y presta el servicio..El hotel esta en funcidn. para.ofrecer
un servicio y satisfacer necesidades, por lo tanto los clientes son lo mas importante para el hotel y
si no hay clientes el hotel deja de funcionar,

b) ¢, Se le hace sentir que es importante ?

El 1009 de los entrevistados contestaron que desde el momento en que e! cliente llega la primera
cara que ve es el del recepcionista y desde ese momento se le hace sentir que es importante, se
le recibe con una sontisa y se te llama por su nombre, todo gira entomo a los clientes por fo tanto
se les brinda confianza y se les atiende con amabilidad.



¢) ¢ La cuttura organizacional esta orientada al cliente ?

CULTURA ORGANIZACIONAL

{ 83.3%) Si esta orientada
{ 16.7%) no esta orientada

El 83.33% de los entrevistados contestaron que la cultura organizacional esta orientada a los
clientes, todo gira entomo a los clientes, por lo tanto todos los empleados deben recibir bien alos
clientes, tratarlo bien, satisfacer sus necesidades.

Y el 16.67 restante contestaron que en este momento el hotel esta pasando por una situacion
dificil en la que la cultura organizacional esta orientada a las necesidades del hotel, ya que la
administracion no se esta llevando como debe de ser, el personal no esta orientade al cliente, por
ase motivo la cultura organizacional no esta orientada al cliente, si no a las necesidades de la
empresa.
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6.- Identificacién de necesidades.

a) ¢ Su hotel cubre las necesidades de los huespedes?

CUBREN LAS NECESIDADES

{ 83.3%) SI LAS CUBREN
{ 16.7%) NO LAS CUBREN

El 83.33% de los entrevistados contestaron que si logran cubrr las necesidades de los clientes,
va que cuando un cliente ilega al hote! se le brindan todos los servicios con los cuales cuenta la
empresa, el cliente en ese momento ya sabe si la estancia en ese hotel va a satisfacer sus
necesidades, en el caso de que el cliente sdlicite un servicio que el hotel no tiene, se trata de
buscarle solucién o por medio de alguna otra empresa brindarle el servicio que él requiere, pero lo
mas importante es que buscan la satisfaccian del cliente y no lo dejan insatisfecho.

El 16.67 restante no logran cubrir las necesidades del cliente, porque no tienen todos los servicios
que el cliente ¢ solicita, entonces el cliente se va insatisfecho porque no lograron cubrir sus
necesidades.



b) ¢ En qué porcentaje satisfacen ?

PORCENTAJE

( 16.7%) 98%
{ 33.3%) 100%
( 16.7%) 96%
{ 16.7%) 80%
sy ( 16.7%) 90%

El 33.32 de los entrevistades contestaron que si satisfacen al 100% las necesidades de los
clientes, ya que eloos si tienen todos los servicios que les solicitan,

El 16.67% de los hoteles entrevistadns contestaron que satisfacen las necesidades de los clientes
en un 98%, porque ellos no tienen alberca ni areas verdes.

El 16.67% de los entrevistados satisfacen las necesidades en un 96%, porque no tienen alberca,
areas verdes, el estacionamiento esta a media cadra y no tienen centro de negocios.

£1 16.67% de los hoteles entrevistados satisfacen en un 90% ya que ellos no tienen bar, centro de
negocios, salon de eventos, alberca, areas verdes, ni el estacionamiento dentro del hotel,

Y el 16.67% restante satisface las necesidades en un 80%, ya que ello no tienen muchos de los
servicios que ofrecen los demas hoteles y lo que el cliente les pide entonces ellos no satisfacen
las necesidades de los clientes en su totalidad.
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c) ¢ Logran identificar ias necesidades de los clientes ?

El 100% de los entrevistados caincidieron en que si logran identificar las necesidades de los
clientes, estan plenamente identificadas, pero algunos no logran satisfacerias.

Todos las identifican, pero si no tienen los medios no pueden satisfacerlas al 100%, satisfaceran
algunas pero no todas, esto es en el caso de los hoteles que no satisfacen en su totalidad las
necesidades de los clientes.

7.- Personal Capacitado.

a) ¢, Tienen personai necesario para atender a los clienies ?

PERSONAL NECESARIO

{ 83.3%) S1LO TIENEN
( 16.7%) NO LO TIENEN
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El 83.33% de los entrevistados si tienen el personal necesario para atender a los clientes, en
todas las areas tienen al personal suficiente para atender a los clientes bien sin hacerlos esperar
mucho tiempo.

El 16.67 restante no tiene el personal sufieciente, en algunas areas si hay personal suficiente pero
en ofras no lo tienen y ese es un problema que tienen, ya que se da mucho la rotecion de
personal.

b) ¢ Estan debidamente capacitados ?

CAPACITACION

{ 83.3%) S| ESTA CAPACITA
N { 16.7%) NO ESTA CAPACI1

El 83.33% de los hoteles entrevistados contestaron que st personal esta debidamente capacitado,
el personal de todas las areas, desde limpieza, recepcion, hasta gerencia.

Y el 16.67% restante contestaron que su personal no esta capacitado, no como deberia de estaro
les hace falta capacitarlos, y mds a los botones.



¢) ¢ Cada cuando se les capacita ?

¢ CADA CUANDO SE LES CAPACITA?

( 33.3%) ESPORADICO

( 16.7%) 3 VECES AL ARO
“7 ( 16.7%) 4 VECES AL ARO

( 16.7%) DEPENDE DEL AR
( 16.7%) CONTINUAMENTE

A
A
4aa 4]
44 4441

El 33.32% contestd que se capacita al personal esporadicamente, no son muy frecuentes los
cursos de capacitacion, dependen mucho de las invitaciones que hace la Secretaria de Turismo a
los hoteles.

El 16.67% de los entrevistados contestaron que les dan cursos de capagcitacion a ios empleados
cada 3 veces al afio, 0 sea que cada 4 meses reciben un curso de capacitacién,

El 16.67 contestd que reciben cursos de capacitacion 4 veces al afio , eso quiere decir que cada 3
meses se {es esta capacitando al personal.

El 16.67 capacitan a su personal dependiendo de! area, al personal que labora en el restaurante se
les capacita continuamente, v es al personal que m3s se le capacita,

Y el 16.67 restante continuamente estan capacitando a su personal de todas las areas, atodos se
les capacita de igual manera.



d) ¢Qué temas se les da en la capacitacion ?

Los temas que se ofrecen en la capacitacion son muy similares en todos los hoteles y todos
coincidieron en los temas, por ejemplo al personal del restaumte se le capacila sobre higiene,
gastronomia, presentacion de platillos, etc. y al personal en general los capacitan en atencion al
cliente, superacion personal, modalidades, Servicios, etc.

8.- Instalaciones
a) ¢ Son fas adecuadas ?

El 100% de los hoteles entrevistados coincidieron con sus repuestas de que las instalaciones si
son las adecuadas para el hotel, en algunos casos son pequefias pero estan en muy buenas
condiciones, tienen las habitaciones necesarias para atender a los clientes que los visitan,
siempre estan remodelando, cambiando la decoracion para brindare al cliente una estancia
placentera y que el cliente no los vea como hoteles con estructura pasa de moda.

b) ¢ Se les da mantenimiento ?

El 100% de los entrevistados contestaron que si se les da el mantenimiento aducuado a las
instalaciones y el necesario, tienen un departamento exclusivo de mantenimiento en ef que tienen
electricistas, carpinteros, plomeros, etc. que se dedican a darle el mantenimiento que requiere un
hotel, arreglan algin desperfecto en las habitaciones o en el momento que &l cliente requiera de
algin arreglo en la habitacién se le manda inmediatamente a las personas del departamento de
mantenimiento para que lo aregle.



¢} ¢ Se supervisan las actividades de limpieza oportunamente ?

SUPERVISION DE LIMPIEZA

|| ( 83.3%) SI SUPERVISAN
Q ( 16.7%) NO SUPERVISAN

El 83.33% de los entrevistados contestaron que al momento de la limpieza si se supervisa, se
tiene un a persona que desempena el puesto ama de llaves, esta persona es la encargada de la
supervision de la limpieza, al momento de que se esta levando a cabo la fimpieza la ama de
flaves estd pasando por cada habitacién para verificar que todo haya quedade en perfectas
condiciones para que el cliente pueda ocupar {a habitacion.

El 16.67% restante contestd nue ne tiznan o una persona gue se encargue de la supervision de la
limpieza, simplemente se hace la limpieza y nadie revisa, y at momento de que el cliente llegaala
habitacion no se sabe si estd en perfectas condiciones para ser ocupada.



d) ¢ Revisan que no haya desperfectos ?

REVISION

| | { 83.3%) SIREVISAN
& ( 16.7%) NO REVISAN

E183.33% contestaron que si se revisa que no haya desperfectos, aparte de que la ama de Haves
supervisa la limpieza, hay otra persona que es el auxiliar de ama de llaves que se encarga de
revisar que las instalaciones esten en buenas condiciones, que las habitaciones tengan tode I
necesaric, en otros ¢asos les mismos dusfios hacen recorridos por todas las habitaciones, en
otros hoteles los directivos también se encargan de hacer estas revisiones.

Y e 16.67% restante no tienen nadie que revise que las habitaciones no tengan desperctectos.

a) ¢ Cuentan con contrales que garanticen el funcionamiento adecuado de las instalaciones ?

El 100% de los entrevistados contestaron que si cuentan con controles como bitacoras, libros de
tegistro, formatos, orden de trabajo, reportes, en los cuales se anotan los desperfectos que se
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encuentran en las habitaciones o en las instalaciones en general de! hotel.

Eslos controles los utiizan la ama de llaves, su auxiliar v el departamento de mantenimiento del
hotel, en estos controles se registran las fallas encontradas a la hora de que se revisan las
habitaciones, y se pasa al departamento correspondiente.

f) ¢ Las instalaciones o equipos son adecuados encuanto a su uso ?

Ei total de los entrevistados coincidieron, todas las habitaciones cuentan con instructivos,
directorios de servicios, tripticos, etc.

En estos instructivos se muestra como utilizar el teléfono, como llamar a la recepcion, al
restaurante, llamadas fuera del hotel, incluso en algunos hoteles tienen un mapa de ubicacion para
casos de desatres cuales son las zanos de evacuacion.

9.- Calidad.
a) ¢ Cual es su concepto de calidad ?

El 100% de los entrevistados contestaron que la calidad es prestar un servicio de ta mejor manera
posible, es la atencién personalizada que se le brinda a un cliente.

Todos coinciden que la calidad la hace el personal, es dar todo lo mejor de si mismos para que el
cliente se vaya satisfecho y con ganas de regresar.



b) ¢ Qué opina de la calidad ?

OPINION PERSONAL

| ( 66.7%) DEBE ESTAR PRE!
N ( 33.3%) NO OPINO

El 66.66% de los entrevistados contestaron que la calidad debe estar presente siempre en
cualquier tipo de empresas, no importa ef giro ya sea de servicios, productos etc. pero que
siempre se atienda a los clientes bien y ofrecer la mercancia con calidad.

£l 33.34% restante se abstuvo de opinar con respecto a la calidad.

c) ¢ Se da en empresas de servicios ?

El 100% de los entrevistados contestaron que la calidad si se da en empresas de servicios, ya
que si no se ofrecen los servicios con calidad la empresa de servicios se iria a la quiebra.

La calidad siempre debe estar presente en una empresa de servicios, en este caso en los hoteles,

ya que fa mayoria de los clientes exigen servicios con cafidad y también que los llenen de
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atenciones, eso es lo que generalmente e! cliente siempre busca en un hotel.

d) ¢ Cémo miden la calidad de los servicios que ofrecen ?

MIDEN LA CALIDAD

] (50.0%) QUEJAS Y SEGER
N ( 16.7%) NO MIDEN

( 16.7%) COMPARAC. OCU!
( 16.7%) SATISFACCION CL

El 50% de los entrevistados contestaron que miden a calidad con las quejas y sugerencias que
dejan los clientes al momento de retirarse def hotel, asi elios se dan cuenta de la calidad que estan
ofreciendo eh sus servicios.
El 16.67 de los entrevistados que miden la calidad con la comparacion de la ocupacién de un mes
con el mes anterior, asi ellos pueden darse cuenta de como andan en la calidad de los servicios
que ofrecen, si bajo mucho fa ocupacion es que estan faflando en alglin servicio o si su ocupacién
fue normal o igual al del mes anterior es que andan bien en calidad.
El 16.67% de los entrevistados contestaron que con la satisfaccién dal cliente es como ellos
miden la calidad en los servicios, si el cliente se va satisfecho v regresa ellos se dan cuenta de
que su calidad es buena.
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Y el 16.67% no miden la calidad.

10.- Importancia de la calidad en ia empresa.
a) ¢, La calidad esta presente en su empresa ?

El 100% de los entrevistados contestaron que la calidad siempre esta presente en la empresa,
pero claro que se puede mejorar todos los servicios, y el reconociemiento de los clientes es la
mejor satisfaccion para ellos , y con eso se dan cuenta de que efectivamente la calidad esta
presente en los hoteles. -

b) ; Ofrecen servicios con calidad ?
SERVICIOS CON CALIDAD

| ] 83.3%) S| OFRECEN
N { 16.7%) ALGUNOS
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El 83.33% de los entrevistados contestaron que siempre ofrecen servicios con calidad, ya que
son hoteles de cuatro estrellas y en esta ciudad es el mayor rango de estrellas que se ofrecen,
por Io tanto es de suma impartancia que se ofrezcan servicios con calidad, para que los clientes
se lleven una buena impresion del hotel y sobretodo de la ciudad.

El 16.67% restante contestd que algunos de los servicios, se ofrecen con calidad, como por
ejemplo en el restaurante, bar, es donde se ofracen los servicios con calidad, en los demas
servicios no se ofrecen con mucha calidad.

¢) ¢ El servicio satisface al cliente o la calidad satisface al cliente ?

En esta pregunta se tuvieron respuestas diferentes cada persona entrevistada.

En un hotel nos cantestaron que el servicio con calidad es el que satisface al clierte, gracias ala
calidad el servicio satisface al cliente.

Otra opinion es que la calidad va dando el servicio, el servicio que se esta prestando dabe ser
con calidad para que el cliente quede satisfecho, cuando el cliente agradece es por que se le
atendié con calidad

La siguiente opinién es que el servicio va dando ia calidad, las dos cosas tiene que ir juntas para
poder.satisfacer al cliente.

Otra opinion es que las dos cosas satisfacen al cliente, la calidad en un 70% y el servicio en un
30%, ¢l servicio sin calidad no satisface af cliente.

La siguiente respuesta es que la calidad satsiface al cliente, ya que se puede prestar el servicio
pero si no tiene calidad no va a satisfacer al cliente.

Nuestra (ltima respuetsa es que las dos cosas satisfacen al cliente, no se puede prestar un
servicio sin calidad,
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11.- Certificacion ISO 9000.

a) ¢ Qué opina de fa norma ?

ISO 9000

( 66.7%) ES BUENA
( 33.3%) NOC LA CONOCEN

El 66.66% de los entrevistados contestaron que en una cettificacion muy buena, que hay

muchas empresas que estan luchando por tenerla, ya que es una garantia de calidad y una
garantia de satisfaccién para los clientes.

EL 33.34% restante no ia conoce y no ha escuchado hablar de ella.
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b) ¢ Su hotel podria certificarse ?

PODRIA CERTIFICARSE

. ( 16.7%) ESTAN EN TRAMIT
QN ( 16.7%) NO PODRIAN
15 ( 66.7%) SI PODRIAN

El 66.66 si podrian certificarse, aunque para eso se necesita cumplir con muchos requisitos que
muchos de los hoteles no podrian cumplirios ahora, ya que se les haria muy dificil.

EL 16.67% estan es tramites de la certificacian, en dos o tres meses estara ya certificada esta
empresa.

Y el 16.67% restante contesté que no podrian certificarse.

¢} ¢ Les interesa esta cettificacion ?
El 100% de los entrevistados contestaron que si les interesa mucho esta certificacion, ya que

tienen que estar al dia en las novedades que salen, podrian ofrecer mejor calidad a los clientes y
para no quedarse fuera de la competencia.
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d) ¢ A futuro considera necesaria esta certificacion ?

EL 100% contesté que si va a ser muy necesaria esta cerfificacion por los clientes y por la
competencia, no se pueden quedar fuera del mercado tienen que ir ofreciendo lo que ofrece la
competencia o ir adelante de ella, y nunca esta deméas una certificacion de calidad que le
garantice al cliente que se le va a atender con calidad.

12.- Servicios.

a) ¢, Cudl es su concepto de servicios ?

EL 100% de los entrevistados coincidieron en que el servicio es la atencion personalizada, es un
bien intangible que se fe ofrece a una persona con cierta necesidad, es la facilidad que se le daal
cliente para que satisfaga sus necesidades.

b) ¢ Qué factores intervienen en la prestacion de servicios ?

El 100% de los entrevistados coincidieron en que los cuatro factores mas impomtes son ios que
intervienen en la prestacion de servicios que son: humano, financiero. material. técnico.

De los cuatro el mas impomte es el humano, porque este es ef presta el servicio y sin &l no
existirian los servicios.

13.- & Qué servicios demanda con mayor frecuencia et cliente ?

en esta pregunta la respuesta fue variada por ejemplo en algunos hoteles es la alberca, en otros
el centro de negocios, y lo normal que de demanda es el hospedaje, restaurante, cafeteria.

14.- Evaluacion del servicio.

a) ; Como evaluan el servicio ?
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EVALUACION DEL SERVICIO
( 83.3%) QUEJAS Y SEGER
N

{ 16.7%) COMPAR.QCUPA(

E! 83.33% de los entrevistados contestaron que ellos utilizan el método de quejas y sugerencias
para evaluar ¢l servicio que ofrecen, en cada habitacion se encuentra un boletin en forma de
cuetionario donde da como resultado las quejas y sugerencias, los resultados que arroje este
boletin es &l resultado de los servicios que se estan ofreciendo o de ¢como los estan ofreceindo,
con respecto a la calidad que dan en los servicios.

El 16.67% restante evaluan el servicio con ta comparacién de la ocupacién de un mes con otro.
si su ocupacion esta bajando es que estan fallando en la calidad.

b} ¢, Con qué frecuencia lo evaluan ?

Los que utilizan el método de quejas y sugerencias, en el momento que el cliente se retira del
hotet en ese momento se recoge el cuestionario y se revisa.

Con respecto a los que evaluan con la comparacion lo realizan cada mes, con los resultados
que arrojo el mes se comparan con los del mes anterior.
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c) ¢ Una vez evaluado que proceso sigue ?

La mayoria le da respuesta o solucién inmediatamente, o dependiendo de queja que sea,
algunas {ardan en darle solucion 3 o mas dias pero se procura que sea de inmediato, otros
hacen gréficas y los registran en la computadora para ver cual es el drea que esta fallando y
hablar con el encargado para que de soluciones en determinado tiempo.

d} Responsable de la evaluacion

Los responsables de la evaluacion son los gerentes, subgerentes, jefes de departamento,
gerente de personal, gerente de operaciones y de ventas, administrador. Esto es dependiendo
del hotel, cada uno tienen su encargado.

e) Tiempo de respuesta
El tiempo es dependiendo de la queja o sugerencia, unas pueden ser de inmediato, ofras se
pueden llevar mds tiempo, pero todos procuran dar solucidn de inmediato.

15.- Mejora continua
a) ¢ Estan siempre en proceso de mejora continua ?

MEJORA CONTINUA

( 83.3%) SIEMPRE
( 16.7%) AHORA NO



El 83.33% de los encuestados siempre estan en un proceso de mejora continua, tratan de que
dia a dia se mejoren los procesos y la gente, se encuentran nuevas formas, procesos,
proveedores para estar siempre en una mejora continua.

Estan siempre mejorando instalaciones, personal, es un proceso que nunca acaba.

El 16.67 restante ahora no esta en un proceso de mejora continua, esta como una etapa de
estancamiento.

b) ¢ Qué implica como hotel la mejora continua ?

La respuesta que obluvimos en esta pregunta fue que implica procesos, personal, gastos,
infraectructura, economia, mejorar el servicio, tener més ocupacion, personal suficiente y estar
ala vanguardia, eso es lo que implica como hotel para la mejora continua.

16.- Expectativas de su empresa,

a) ¢ Tendran capacidad para ofrecer otros servicios ?

CAPACIDAD PARA SERVICIOS

( 66.7%} S| TENDRAN
( 33.3%) NO TENDRAN
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El 66.68% de los entrevistados contestaron que si tendran capacidad para en un futuro ofrecer
mas servicios de los que tienen.

El 33.32% restante contestaron que no tendrén capacidad para ofrecer mas servicios, ya que su
estructura es muy pequena y el hotel se construyd pesnsando en chice, y nunca creyeron llegar
a tener la ocupacion y la demanda que ahora tienen, pero difinitivamente no podran ofrecer més
servicios.

b) ; Estan preparados para atender a huespedes con mayores exigencias ?

HUESPEDES CON EXIGENCIAS

- ( 83.3%) S1 ESTA PREPARA
\\‘ { 16.7%) NO ESTAN PREPA

El 83.33% de los entrevistados contestarosn que si estan preparados para atender a huespedes
con mayores exigencias, esta e! ejemplo del congreso mundial de aguacate tenian a clientes de
todo el mundo ¥ demasiado exisgentes, y superaron esa prueba, estan concientes de que estan
preparados pero necesitan prepararse mucho mas.

VAN
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El 16.67% restante no esta preparado en este momento, pero confian que mas ade;ante podran
prepararse,

c) Planes con respecto a los servicios que ofrecera el hotel en ef corto, mediano y large plaze.

El hotel plaza su plan a corto plazo es la certificacion 1SO 9000.

El hotel tarasco sus planes independientemente del plazo son hacer suites, cubrir el
estacionamiento, hacer un salén de convenciones.

El hotel concordia a corto plazo poner aire acondicionado en las habitaciones.

El hote! victoria dice que depende del espacio.

El hotel real y el mansidn no tienen planes por el momento.



De acuerdo a las entrevistas realizadas a los directivos de los hoteles de cuatro estrellas de esta
ciudad, con respecto a las preguntas realizadas, se diagnostico que los hoteles con respecto a
los servicios que ofrecen estan muy bien, tienen su capacidad instalada trabajando, incluso les
hace falta espacio para poder ofrecer mas servicios que el cliente demanda.

Tienen el personal necesario para atender a los clientes, aunque les hace falta que se les
capacite mas seguido, pero fuera de eso se considera que el personal es suficiente y esta
capacitado para atender a los clientes.

Con respecto a los clientes, son fo mas importante para los hoteles, ya que sin ellos la empresa
no estaria trabajando. Los clientes son esencial para las empresas y por lo tanto tratan de
satisfacer sus necesidades sin importar lo que tengan que hacer para lograr satisfacerios.

Para el futurc, algunos hoteles tienen muy buenos planes, como techar el estacionamiento,
hacer suites, instalar aire acondicicnado en las habitaciones, etc. y todo eso lo realizan para
satisfacer las necesidades de los clientes, asi como también se estan preparando para atender
a clientes con mayores exigencias en un futuro.

Sin importar el tamaio del hotel, el disefio, sus servicios, nos damos cuenta de que para ellos

primero esta et cliente, sin importar que tengan que hacer para satisfacerios, y su recompensa
es que el cliente se va satisfecho, siempre regresa y habla bien del hote!.
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CONCLUSION

Haciendo referencia a lo que fué la investigacion te6rica de este trabajo, podemos concluir que la
Administracion siempre esta presente en todas las empresas, ya sean productoras o de
servicios, no importa el giro o el tamafno, lo que importa es que siempre se utiliza para flevar a
cabo una buena eficiencia de los recursos humanos, materiales, financieros y técicas que se
encuentran dentro de flas empresas. Otro aspecto importante de la Administracién es el proceso
administrativo, que de una u otra manera se aplica en las empresas, todos planean, organizan,
dirigen y controlan sus actividades o procesos productivos.

Las empresas también utilizan la mercadotecnia para dar a conocer sus productos o servicios y
elevar sus ventas, aunque en realidad muchos de los empresarios piensan que la
mercadotecnia es sélo invertir dinero en algo que no les va a dar resultados.

La mercadotecnia nos ayuda a conocer que tipo de clientes tenemos, que productos podemos
ofrecerles, asi como también conocer sus necesidades y como satisfacerlas. Los clientes es el
elemento principal para una empresa ya sea de productos o servicios, no importa su giro, lo que
importa es conocer jos clientes y satisfacer sus necesidades. No todos los clientes son iguales,
se tienen diferentes tipos de clientes, unos son mas exigente que otros, y con diferentes
necesidades.

Si nos enfocamos a las empresas de servicios, que en este caso se habla de hoteles, los
clientes siempre exigen servicios con calidad, piensan que cuando pagan bien un servicio, estan
pagando la calidad, y no debe ser asi, un servicio siempre debe ser ofrecido con calidad sin
importar ef costo que este tenga.

La calidad es muy importante para los clientes, y mucho mas para las personas que ofrecen los
servicios o productos, el ofrecer servicios con calidad satisface a los clientes y por o tanto a las
empresas que los ofrecen.

Hoy en dia existen estindares de cafidad, y cada vez son més las empresas que se certifican
ante una norma de calidad, la importante en este momento es la norma ISO 9000, y los clientes
estan exigiendo que las empresas se certifiquen ante esta norma,

La norma de 1SO 9000 trae muchos beneficios a las empresas, como astar dentro de la
compelencia, mayores clientes, etc.

Como este trabajo esta enfocado a los hoteles de cuatro estrellas de fa ciudad de Uruapan,
Mich. constatamos que los hoteles tienen buenos servicios y los correspoendientes para estar
dentro de la clasificacién de las estrellas. Hacen todo lo necesario para satisfacer las
necesidades de los clientes, asi como piensan mejorar sus servicios para un futuro.



Después de realizar la investigacién de campo v de entrevistar a los directivos de los hoteles de
cuatro estrellas de la ciudad de Uruapan, Mich. se liegd a las siguientes conclusiones:

Algunos de los hoteles si tienen espacio para ofrecer mas servicios, ademas de que los clientes
jos demandan. Se considero que la razén por lo cual no lo hacen es porque no quieren invertir o
no tienen lo recursos econémicos para invertir y ofrecer dichos servicios.

Si los servicios se determinan a las necesidades de los clientes, entonces deben ofrecer mas
servicios para atraer al turismo.

El personal que se tiene no recibe cursos de capacitacion continuamante, mas bien son
esporadicos y para estar en el area de atencion al cliente se necesita personal que se capacite
continuamente. Se considera que no se capacita al personal tan seguido por el tiempo que
absorbe estar en los cursos y ademas por la inversion que se requiere para estar pagando los
cursos de capacitacién de todo el personal.

La calidad es como la sal y la pimienta en una comida, asi es la calidad en una empresa, sino
ofrecen setvicios con calidad, simplemente el ciiente no regresa, los hoteles de cuatro estreflas
ofrecen servicios con calidad, pero no tienen una manera de medir o de darse cuenta de que los
servicios que ofrecen son con calidad.

Cuando un producto o servicio satisface completamente las necesidades del cliente, entonces el
servicio es de calidad.

La calidad es muy importante tanto para el cliente come para el productor o suministrader de
servicios.

Cuando existe la calidad en dichos bienes el cliente queda satisfecho porque estos cumplieron
con su objefivo, v el sumistrador queda alin mas satsifecho porque el cliente quedo comento
con ef products o seivicio.

Al realizar las entrevistas nos llevamos una gran sorpresa de que une de los hoteles esta a
punto de obtener la certificacién ISO 9000 para empresas de servicios, y también que hay
directives de otros hoteles que no conocen la norma de calidad, al gbtener esta informacién se
llegé a ta conclusion de que estos dos hoteles estan en desventaja con el hotel plaza que esta a
punto de ser certificado, y que aparte de cuidar al cliente también se debe cuidar la competencia,
ya que si no se estd al tanto de las innovaciones que realizan los demas hoteles, pueden quedar
fuera del mercado. No importa que su lema sea " EL CLIENTE ES PRIMERQ", pero la
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competencia también es primero.

Las organizaciones que cuentan con una certificacion SO 9000 experimentan por 1o general un
aumento en fa acentacion por el cliente, asi como reducciones de costos.

Muchas firmas americanas ya sujetas a estandares de sistemas de calidad impuestos por sus
principales clientes, encuentran que el mayor efecto de la certificacion 1SO 9000 esta en sus
funciones fuera de la produccion.

La evaluacion de los servicios, es algo de mucha importancia para los directivos de los hoteles,
ya que con la evaluacién ellos se dan cuenta de coémo se esta ofreciendo el servicio, pero no
utilizan un método efectivo, los servicios se evaluan de manera subjetiva, y sin una garantia de
que los resultados que obtuvieron son exactos y confiables.

La realidad es que la evaluacion de los servicios es de suma importancia para la empresa, ya
que asi podra darse cuenta de qué servicio es deficiente o no estd cumpliendo con su objetive.
Los usuatios evallan los servicios para ver la calidad que se le esta ofreciendo, pero la empresa
es la encargada de evaluar los servicios que ella misma ofrece y percatarse si esos servicios
estan satisfaciendo las necesidades del cliente, y lo mdas importante es que el cliente se vaya
contento con los resulatdos obtenidos.

Estar en proceso de mejora continua para ios entrevistados implica estar cambiando muchas
cosas, ¥ fodos los hoteles lo realizan, esto es muy importante, aunque esto les ocaciona
muchos gastos, cambiar procesos, etc., pero con estos cambios que se realizan ellos estan
mejorando dia con dia, tienen mas ocupacion y eso quiere decir que se preocupan mas por los
clientes, que por su propia economia.

Un hotel siempre debe estar en un proceso de mejora continua y tener una mentalidad de
cambio y de mejorar cada vez mas.



RECOMENDACIONES

* De acuerdo a la informacién obtenida en la investigacién de campo se recomienda que la
Secretaria de Turismo fomente mas los cursos de capacitacion para el personal que trabaja en
los hoteles, la capacitacion debe de ser para el personal de todas las areas, pero especialmente
para recepcionistas, botones y meseros, ya que son ellos lo que tienen mas contacto con los
huespedes.

Los temas en los que se debe hacer incapie es en atencion al cliente, superacion personal,
modalidades, entre otros se considera que estos son los mas importantes y los principales para
estas areas.

Evaluar al personal mensualmente, para observar su desempefio, asi como si aprovechan y
aplican lo aprendido en los cursos de capacitacion.

Manejar el empleado del mes para motivar al personal, asi como también incentivos monetarios
para que mejoren en su rendimiento.

Realizar examenes diagnéstico para evaluar al personal que labora en los hoteles, para
detreminar si tienen espiritu de servicio, y les gusta trabajar en empresas de servicios, ya que el
50% de los entrevistados estan trabajando en los hoteles porque no encontraron otro tipe de
empleo.

*Para todos los hoteles se les recomienda que se construya un centro de negocios con
capacidad suficiente para cualquier tipo de conferencia o evento, ya que por el momento no
existe un centro adecuado para conferencias.

*Especialmente al hotel Real de Uruapan, se le recomienda que defina una estructura funcional,
que separe actividades y delegue responsabilidad, es un buen hotel y las instalaciones que tisne
son adecuadas y funcionaies, pero no tiene personal necesario y mucho menos capacitado para
atender a los clientes.

Necesita organizar sus niveles jerarquicos, y lo méas importante es que la cultura organizacional
del hotel se enfoque al cliente y no a las necesidades del mismo.

*De acuerdo a la informacion obtenida con respecto a los directivos da los hateles que no tienen
conocimiento de lo que es la norma de calidad ISC 9000, se les recomienda actualizarse,
tomando un curso para conocer a fondo esta certificacion, y las vertajas que les traeria obtener
este tipo de estandares de calidad, tanto para ellos como empresa con el aumento de la



aceptacion del cliente, como para la aceptacion total del cliente.

*A los hoteles que les interesa la certificacion 1SO 9000 pero que por el momento no estan
preparados para obtenerla, podrian empezar por realizar circulos de calidad, mejorar cada dia
en los servicios que ofrecen y para un futuro cumplir con los requisitos que se requiere para
obtener este tipo de certificaciones, ya que algunos no fos cumplen por el momento.

Este tipo de certificaciones nunca esta demds en una empresa, y es una garantia que se le
ofrece al cliente.

* Con respecto a la evaluacion de los servicios se deberia de tener controles estadisticos que
les arroje datos confiables, para que la informacion que se obtenga no sea subijetiva, ya que para
llevar a cabo la evaluacion se necesita informacion confiable y poder llevar a cabo de manera
correcta la evaluacion.

*Crear un hotel de cinco estrellas , ya que ia ciudad empieza a crecer en el sentido empresanal,
thra estan estableciendo empresas importantes en la ciudad, ademas de que con la nueva
carrgira s¢ va a convertir en una ciudad mas visitada de los que es actuaimente.

Fsle tipo de hoteles se funcionaria, ya que hay clientes para todo, para hoteles de una estrellas
hasta para de cinco.
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