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I. INTRODUCCION

Es indudable que la actividad turistica constituye un elemento de cambio en la vida
cotidiana, para aportar al ser humano las bases de una recreacion acorde con las
necesidades de alimentacién espiritual y crecimiento cuitural obtenibles de otras
regiones, otras costumbres y diversos hallazgos a los cuales se aspira llegar con la
visita amable, el recibimiento calido y el intercambio sincero entre turista y anfitrién.
En los paises en vias de desarrollo, el turismo es visto como una industria a través de la
cual, se hara posible ia obtencén de mejores divisas y por ende, alcanzar el
acrecentamiento de desarrollo social, cultural, econdmico y comercial de dichas
regiones, por lo que se considera oportuno abordar estos temas, tantc por las
implicaciones que generan en el presente, como por las expectativas que pueden
vislumbrarse para el futuro.

No puede discutirse que todo pais tiene regiones que aun no han sido explotadas
turisticamente, lo que motiva a pensar que en Guatemala, el departamento de
Totonicapan se encuentra en dicha situacién y que por lo tanto, es un imperativo nacional
dar a conocer no s6lo su belleza fisica, sino su impresionante gama de costumbrismo
y su excelente desarrollo,la que goza de fama a nivel nacional e internacional.

La explotacién de los recursos naturales, el ambiente cultural v las riquezas del
patrimonio ancestral con fines de turismo, requiere que las pobiaciones estén
preparadas y puedan brindar a los viajeros un minimo de confort, seguridad y calidez
humana. Y sibien es cierto Totonicapan tiene los atraciivos que podrian interesar a los
turistas, no cuenta con la infraestructura necesaria para albergar a ios viajeros, es por
ello que es interés de esta investigacion establecer las condiciones en que se encuentra
la infraestructura hotelera con la finalidad de proponer alternativas que conitribuyen a
desarrollar la capacidad de alojamiento a fin de que los visitantes que se interesan por
esta regidn no tengan que venir por la manana y retirarse por la tarde, sino puedan
pernoctaren la ciudad.

Porelio el INTECAP (1999) en el documento: Asistencia Técnica en Investigacion de
Mercados, presenta los resultados de una investigacion con la finalidad de establecer
las condiciones de factibilidad para la construccién de un hotel de 3 estrellas en la
ciudad de Totonicapan; entre los hallazgos de esta investigacidn se encuentra que
visitadores médicos, comerciantes y turistas encuestados refieren que han utilizado
algunos establecimientos de Hospedaje pero éstos no llenan los requisitos de higiene,



seguridad, carecen de parqueo y ademas son incomodos.

EI INTECAP ha visto la necesidad de mejorar la infraestructura hotelera en Totonicapan
puesto que la existente carece, en su mayoria de los aspectos elementales que demanda
un visitante y mas si éste es extranjero ya que requieren de un buen servicio de
telecomunicaciones y restaurante, por estas carencias los visitantes optan por regresar
a Quetzaltenango donde estas necesidades en gran parte estan satisfechas, ademas
de que la distancia es corta y la carretera es bastante buena, como consecuencia
Totonicapan sigue siendo una ciudad con visitantes del dia.

Se considera que aunque se llenaran todos los requisitos, se debe contar ademas con
una red de hoteles para dar albergue a quienes se interesan en lo que el Congreso
Nacional del Turismo en Guatemala (1996) llama El altiplano indigena vivo que se
caracteriza por ser la segunda area turistica mas visitada por el turismo internacional, a
pesar de que el acceso a infraestructura es bajo y la mayoria de oferta hotelera es de
categoria media. Esta afirmacién es un claro reconocimiento de las limitaciones de la
infraestructura hotelera del altiplano, esta limitacion es, a juicio del investigador, la que
no permite que los recursos naturales y socioculturales se exploten racionalmente en
turismo; en el caso de Totonicapan, hay lugares para practicar el ecoturismo pero los
visitantes reducen su radio de exploracion porque al llegar la noche tendran problemas
para hospedarse asi como para trasladarse a Quetzaltenango.

Totonicapan cuenta con las caracteristicas esenciales para desarrollar un turismo cul-
tural dentro del altiplano de Guatemala, su ubicacion le permite estar accesible a otros
departamentos que también generan turismo, pero que le aventajan en su infraestructura.
Y con respecto a esta situacion el mismo documento sefala, que una de las
debilidades del turismo en Guatemala es que en el interior de la Republica la estructura
es debil.

La debilidad mencionada puede superarse, hasta ahora las politicas estatales y
municipales no le han dado la importancia al interior del pais; pero un nuevo interés y
nuevos profesionales de este campo comienzan a sentar las bases para el desarrollo
sostenible del turismo.

Por ello se hace notar que el INCAE (s/a)en la Revista Turismo en Guatemala, el reto
de la competitividad; dice que la prosperidad de una nacion no es consecuencia
inevitable de la abundancia de sus recursos naturales, por el contrario,esto ha evitado
que muchos paises, en el pasado, sintieran la necesidad de desarrollar destrezas
competitivas reales. La prosperidad depende del nivel de productividad y competitividad
de sus empresas. En un mundo globalizado, las ventajas comparativas son faciimente
copiadas y mejoradas por los competidores, por ello la ventaja competitiva se determina
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por la habilidad de una empresa o grupo de empresas de innovar y mejorar
continuamente sus productos y servicios. Por lo mismo Totonicapan esta en el punto
en que debe decidir renovar e innovar su visiéon para el desarrollo de la hoteleria, volverse
competitivos y producir un servicio de calidad; de lo contrario, los departamentos vecinos
estaran en ventaja y podran captar las demandas de hospedaje que generan los
visitantes. Esta situacién ha dado origen a diversos tipos de investigacion entre los
que se sefala el realizado por el Seminario de Investigacion (1978) El Servicio Hotelero
en Quetzaltenango; que investigé la eficacia del servicio hotelero y encontrd que el
mas eficiente es Pensién Bonifaz, seguido por el Hotel del campo y Hotel Modelo. En
realidad los hoteles mencionados en el estudio realizado en el afio 78, se mantienen a
la vanguardia y han ampliado y mejorado sus servicios tanto que aunque no son, pedrian
bien encajar en la clasificacion de Hotel de 4 estrellas, esto es una muestra evidente de
que brindando un buen servicio, con una buena administracion y con proyectos claros
hacia mejoras para el futuro, la industria hotelera puede ser rentable y a la vez de calidad
y prestigio. Hoy en dia han surgido nuevas empresas hoteleras y la competencia hace
gue se mejoren los servicios.

Sin embargo, en Totonicapan hay hoteles que tienen hasta 20 arios de estar funcionando
pero siguen igual, no hay cambios; si bien es cierto que la oferta y la demanda son
complementarias, la demanda se encuentra en la medida que mejora la oferta, y a
éstas, hace referencia Pena (1998) en la tesis La importancia del mercadeo de servicios
en laindustria hotelera de Quetzaltenango;donde asegura que si bien es cierto que la
oferta y la demanda son complementarias, la demanda se encuentra en la medida que
mejora la oferta y que en beneficio del mercadeo y la promocién hotelera, se debe
tener en cuenta que sin promocion, la competencia arraza cualquier establecimiento,
bajan las demandas de! servicio y para el caso del presente estudio, el turismo nos
incentiva a visitar las regiones.

En Totonicapan los hoteles han descuidado ofertar sus servicios y mejorar sus
condiciones por lo mismo su demanda es baja, a pesar de que los hoteles son parte de
la extensa red de servicios que se que se han expandido a raiz del desarrollo del turismo;
y de los cuales se puede ver variedad en aspectos como clasificacién por el espacio
fisicoy la comodidad, de esta manera lo ve Neil (1976 ) quien dice que la infraestructura
hotelera esta conformada por los hoteles, moteles, posadas, resorts, casas de
huéspedes, etc., pero ademas indica que no es solo la infraestructura fisica, sino que,
a la par se desarrolla otra industria llamada hospitalidad que consiste en: “brindar un
servicio con cortesia y calidez” o lo que es lo mismo “la recepcion y trato amistoso a los
extrafios”. Este Ultimo se considera elemento esencial para obtener el éxito en este
campo. Los hoteles se consideran como una industria y conforman parte fundamental
de la infraestructura necesaria que favorece el desarrollo del turismo.



Por laimportancia de la infraestructura hotelera como parte de la red de servicios que
facilitan el desarrollo turistico, es necesario reflexionar en la investigacion lievada a
cabo por el INTECAP (1999) que indica que en Totonicapan hay 7 estableciminetos
que brindan hospedaje, algunos con mas de 10 afios de funcionamiento pero con la
limitacién mas grande que pueden tener, la falta de una visién futurista de servicio al

cliente que es la clave del éxito en éste y cualquier otro establecimiento que venda
servicios.

MENDOZA (s/a) en el Folleto Desarrollo y Cultura Turistica Municipal, asegura que
para alcanzar un desarrollo turistico efectivo, es necesario elaborar un diagnéstico para
determinar si la region cuenta con elementos turisticos de potencial y variedad suficiente
para motivar a todo tipo de demanda turistica, lo que comprendera estudios del medio
fisico natural (topografia, hidrologia, clima, geologia y ecologia) y el medio fisico alterado
(infraestructura, equipamiento, vivienda e imagen urbana existente), asi como estudio
de preservacion ecoldgica, un estudio socioeconomico que medira el impacto que el
proyecto tendra en la generacién de divisas, y al mismo tiempo, un analisis financiero
que evidenciara la disposicion de recursos para ejecutar cualquier proyecto, con sus
respectivos programas de inversién, planes de financiamiento, instrumentos de analisis
financieros y metos de evaluacion financiera; asegura asimismo, que es importante
conocer la leyes, reglamentos y disposiciones en materia turistica a todo nivel.

PERUSSINA(1997) en el felleto Programa nacional de Asistencia al Turista, asegura
que el papel de los hoteles debera ser la clave para alcanzar un desarrollo turistico
efectivo, por lo que las comodidades hoteleras son un criterio basico para la eleccién
de un destino, es evidente por lo tanto, el importante papel que juegan los hoteles en el
éxito de un destino. Entre los servicios basicos que deben ofrecer los hoteles estan las
facilidades para la realizacién de congresos y convenciones, facilidades para recreacion
y descanso, entretenimientos especiales, la oportunidad de experimentar una variedad
de comidas y bebidas, seguridad y hospitalidad.

SANDOVAL (2,000) en el articulo El turismo es la solucion a la crisis, publicado en el
periédico El Regional; asegura que el turismo es la oportunidad mas grande que tiene
el pais para generar ingresos, por lo cual se visiumbra la Estrategia nacional de turismo,
en la cual se contempla fundamentar esta industria en la cooperacion para la
competitividad turistica en Guatemala, en donde todos los sectores (sociedad civil,
sector publico y privado) tienen algo que realizar, para competir a nivel mundial. Aseguro
también que se establecera en Quetzaltenango los circuitos turisticos propuestos, para
luego emprender sobre ellos 1a dinamica del plan, el cual estriba en cuidar el capital
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patrimonial turistico del pais, administrar en forma eficiente el capital en esta rama,
hacer una mejor produccion y promocién, ademas de promover nuevos sitios de
recreacion.

www.tulane.edu/mari-textilesftotonicapan. htm. (2,000) presenta un enfoque académico
al afirmar que en Totonicapan reside una galeria virtual de tejido y ropas de San Cristébal
y San Miguel, contintia al agregar que a Iglesia de San Andrés Xecul es tan vistosa en
larealidad, de tal manera que un viaje por el departamento de Totonica pan ofrece:; arte,
musica, danza y gastronomia, todo lo cual es un atractivo fuerte para el turista.

De esta cuenta, las estrategias de captacion turistica deben considerar el desarrolio a
través de la provisién de una amplia gama de instalaciones y servicios como: transporte,
alojamiento, atractivos y servicios auxiliares.

s

FINGADO(2,000) en el Articulo El Ecoturismo en la region, publicado por el periddico
ElRegional; asegura que el ecoturismo es una de las fuentes inagotables de los paises
“que tienen la estructura suficiente para desarrollar un atractivo a través de los bosques
y montanas, por lo que deben aprovecharse tales recursos ya que constituyen una
defensa y proteccion del medio ambiente y y al mismo tiempo, son altamente saludades
para la poblacién actual que mantiene una vida contaminada y con alto stress social.
Por ello, en regiones como Quetzaltenango, Totonicapan, Solola, San Marcos,
Huehuetenango y El Quiché, se evidencia un campo muy rico para encajar las nuevas
estrategias que el Inguat impulsa, dando asi un paso gigantesco en la generacién y
apoyo al turismo nacional e internacional.

GARCIA (2,000} en la publicacién Diagnostico de los mejores restaurantes de la ciudad
de Quetzaltenango, afirma que un restaurante necesita brindar un buen servicio al cliente
y sumeta es siempre mejorar al campo de atencién y seguridad, ofrecer especialidad
en comidas asi como variedad en las mismas, garantizar una amplia area de parqueo
y de teléfenos para mfacilitar la comunicacion. ContinGa cuando asegura que si el
restaurante es parte de las instalaciones de un hotel, éste debe tener como objetivo
principal hacer que el cliente se sienta como en su casa pero con un servicios de calidad
y gran altura, asi el turista obtiene las satisfacciones que espera y como consecuencia,
se aumenta el numero de clientes. Toda instalacion hotelera y de restaurante, debe
tener una vision futuristica de instalar sucursales para ampliar no sélo fas oportunidades
de crecimiento econdmico, sino para hacer posible la atencidén a mayor nimero de
turistas.



1.1. ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA HOTELERA:

Foster (1994) indica que la industria de |la hospitalidad es una de las mas antiguas del
mundo. Los primeros exploradores, comerciantes y misioneros necesitaron hospedaje,
comiday descanso durante sus viajes. En el momento en el que las personas abrieron
sus casas y sus cocinas a aquellos cansados viajeros, nacio la industria de la
hospitalidad. Durante tiempos biblicos, relata La Biblia, que Maria y José pasaron la
noche en un establo pues no consiguieron hospedaje.
Desde estos tiempos el servicio de hospedaje ya se brindaba, pues la historia biblica
narra que estos viajeros buscaron y buscaron pero todo estaba ocupado por causa de
que el desblazamiento de personas que provocé el censo que habia abarrotado los
lugares existentes.
En la actualidad, los viajeros no se quedarian en cualquier lugar, aunque en los tiempos
biblicos, las posadas apenas ofrecian un poco mas que una cama o una banca en el
rincén de un cuarto o del establo como narra la historia de Maria y José; hoy endia los
viajeros presentan exigencias que son mayores y éstas incluyen ademas de
comodidad, seguridad. Los lugares donde hospedarse varian ampliamente y los
servicios han cambiado y se han expandido en gran manera a través de los siglos, una
caracteristica permanece inmutable en la industria de la hospitalidad: Los huéspedes
siempre son bienvenidos. Desde un saludo amistoso del portero hasta el servicio de
desayuno en la habitacion constituyen elementos que ofrencen a los viajeros un servicio
" asi: un hogar fuera de casa\ Los cambios son notables en esta industria y de ello nos
habla Latter (1994) quien relata que en 1829 el arquitecto Isaia Rogers emprendio Ia
construccion de un gran hotel en Boston, La Tremont House fue el primer hotel de primera
clase, ofrecid habitaciones con llave, cada habitacidén con un lavabo, una jarra de agua
y una barra de jabdn, entre los servicios se incluy6 portero uniformado y restaurante
francés.
A este hotel, seguramente le siguieron otros de igual o mayor categoria y con alguna
que otra innovacion capaz de atraer a los usuarios. El tercer hotel mas lujoso del mundo
fue “Palace Hotel” que ostentaba 800 habitaciones y 7 pisos, su estructura se basa en
la de los palacios europeos, pero como es de suponer éste y otros hoteles de esta
categoria eran para huéspedes exclusivos, es decir, adinerados.

Pero hay que considerar que no todos los viajeros son lo suficien-temente ricos para
elegir estos lugares, de lo cual Elisworth M. Statler sacé el mejor partido creando un
nuevo tipo de hospedaje, el hotel comercial, que se inaugurd en Bufalo N.Y. el cual
contaba con habitaciones con barios privados a un buen precio, que si podian pagar



los comerciantes y hombres de negocios.

Después de la Primera Guerra Mundial se construyeron muchos hoteles tanto en las
grandes ciudades como en las mas pequenas.

Los hoteles como muchos otros rubros de la economia se vieron afectados por la
depresion econdmica de 1929, en USA los hoteles se fueron a la quiebra; la nueva era
de la prosperidad para esta industria llegd hasta algun tiempo después de la Segunda
Guerra Mundial, época en la gue se vio coma nunca el desplazamiento de familias
completas por todo el pais norteamericano y para este tipo de viajeros el hotel tradicional
resulté inapropiado, por ello en 1960 surgi¢ el concepto de motor hotel, precisamente
porque las familias viajaban en su propio auto.

En Guatemala existen hoteles que pertenecen a las grandes cadenas hoteleras
internacionales como el Marriott, Holiday Inn, Hayatt, etc., pero también existen hoteles
de menor categoria y de propietarios nacionales. En Totonicapan, los hoteles son de

propietarios nacionales y la mayor queja de los ususarios es que los hoteles no brindan
comodidad, servicios ni parqueo.

1.1.1. ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA INFRAESTRUCTURA
Y SERVICIOS HOTELEROS:

Webster citado por Latter, G. (1994) define un hotel como: “Un edificio o una institucion
que proporciona alojamiento, comidas y servicios al publico”. Los hoteles existen en
todo el mundo, aun en ciudades con poblacicnes menores a 10,000 habitantes. La
industria, el comercio, la recreacién y ctras multiples actividades dan origen a la
necesidad del hospedaije, el cual ya no sélo consiste en alojamiento sino en otro conjunto
de servicios, dentro de los cuales cobra mucha importancia la alimentacion.

Los Hoteles:

En estados Unidos se clasifican en: “ a) hote! comercial, b) hotel de vacaciones, c¢)
hotel residencial, y d) el motel o motor hotel”

El primero disefiado para las personas que viajan por negocios, es decir que hospedan
principalmente a viajeros, ejecutivos y también a los que viajan por placer.

Los hoteles de vacaciones son instituciones que funcionan por temporadas, aunque
algunos permanecen abiertos todo el afo; los huéspedes de estos hoteles se hospedan
desde una semana hasta toda una temporada completa. Son establecimientos por lo
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general situados en las montafas, costas o balnearios y su preocupacion mayores la
de proporcionar entretenimiento a los usuarios.

Las costumbres norteamericanas le dan sentido a la existencia de los hoteles
residenciales ya que se ha desarrollado el habito de vivir en los hoteles de manera
permanente; de forma esencial el hotel residencial se concibe como un edificio de
apartamentos que ofrece los servicios de cualquier hotel.

Los moteles o motor hotel pueden ubicarse como hote! comercial o funcionar como el
de vacaciones y se usan hoteles como apartamentos.

Peiia, F. (1998) dice que los hoteles se clasifican de acuerdo a los sevicios que prestan
y las comodidades con que cuentan:

Por categoria: hoteles de lujo, de primera, de segunda, de tercera.

Por Tamario: pequefios, los que tienen menos de 25 habitaciones; regulares de 25 a

100 habitaciones, bastante grande entre 100 y 299 habitaciones y grande el que tiene
mas de 300 habitaciones.

El acuerdo gubernativo N° 1144-83 del gobierno de Guatemala establece la siguiente
clasificacidén: Hoteles de 5 estrellas, 4 estrellas, 3 estrellas, 2 estrellas y 1 estreila.
Las caracteristicas del hotel de 5 estrellas son: segun el articulo 22 de la seccion
primera del capitulo Il del acuerdo gubernativo N° 1144-83 del gobierno de Guatemala.
«los establecimientos que se clasifiquen en esta categoria deben adecuar sus
dependencias e instalaciones de uso general a las condiones siguientes»: Entradas:
Tendran una entrada principal dotada de marquesina o su equivalente y otra para
personal; un vestibulo con sala de estar, recepcion, caja, departamento de botones y
servicio de teléfonos. También deben poseer elevadores aquellos edificios que son de
dos o mas niveles; escalera principal alfombrada, pasillos de 1.60 de ancho y
alfombrados, bar con todas las comodidades, comedor con comunicacion directa con
la cocina; barios separados para damas y caballeros y debidamente equipados, piscina,
areas de recreacion, sala de estéticay estacionamiento. Se sefialan ademas como
condiciones para las habitaciones que éstas estén dotadas de bafio privado, debe
existir escalera de emergencia y de servicio, cocina principal y bodega principal de
alimentos, bodega de ropa blanca, local para equipaje y finalmente se sefiala que el
personal de servicio debe contar con instalaciones propias para su uso como sanitarios,
comedor, vestidores, etc.

Para los hoteles de cuatro estrellas se indica segun el articulo 25, que deben estar
construidos con materiales de primera calidad y que ofrezcan condiciones de confort.
Las instalaciones principales del establecimiento y de las habitaciones seran de buena



calidad. Los pisos, paredes y techos de todas las dependencias utilizadas por los
usuarios, estaran revistadas con materiales de primera calidad que armonicen con el
ambiente y la categoria del establecimiento.

Todas estas comodidades van disminuyendo conforme disminuyen las estrellas, de tal
suerte de que cuando se habla de un hotel de 1 estrella se dice que posee entrada
para usos multiples, vestibulo con sala de estar, recepcion, caja, y teléfono. Las
habitaciones en un 20% cuentan con bafio privado; la mayoria poseen banos generales
que se cuentan 1 por cada 5 habitaciones; la dimension de las habitaciones es 9mts.2
para la sencillay 12mts2 para las dobles.

Lo anterior constituye una breve referencia de infraestructura, pero los hoteles deben
ciudar mucho de los servicios que referidos a la atencidn del cliente, se prestan y sobre
ello Foster (1994) dice que los hoteles deben prestar un excelente servicio de botones
ya que son éstos los que muchas veces hacen de relacionistas puesto que se relacion
mas con los huéspedes que cualquier otra area de servicio; ellos escoltan al huésped
y sus pertenencias a las habitaciones, dentro de sus funciones también esta la de revisar
si hay mensajes para los huéspedes, dentro de la habitacion; revisan los sistemas de
encendido y calefaccién y/o aire acondicionado. De hecho los hoteles cuentan con
otro tipo de empleados y las caracteristicas que debe lienar son segun Foster, los
siguientes; establecer contacto visual con el huésped tan pronto como éste ingrese,
con ello se comunica el deseo de servir; un rasgo importante lo considera la postura
correcta que debe ser relajada pero alerta, la cabeza levantada totalmente y la mirada, ni
en el suelo ni perdida en el espacio; una sonrisa calida debe considerarse como parte
esencial del uniforme, debe inspirar respeto y bienestar; debe saber responder de
manera segura, pronta y eficiente. Foster presenta una lista de normas de presentacion
entre las que incluye el gafete y el uniforme, la higiene personal y sobre todo la sobriedad
de presencia. '

La hoteleria es mas que poseer un edificio y rentar las habitaciones de que se
dispone;hoy en dia las pequefias comunidades reconocen la conveniencia de tener un
buen hotel.

Un analisis de la hoteleria internacional actual indica la aparicién de las siguientes
tendencias basicas. Latter (1994) “1)Cada vez hay mas paises en el mundo que se
estan dando cuenta del valor que tienen en dolares el negocio del turismo. Como
resultado de ello, se estan construyendo hoteles con gran rapidez en muchas naciones.
Es tan importante el hotel para atraer a los turistas, que muchos paises estan ofreciendo
ventajas fiscales a los hombres de negocios dispuestos a construir y manejar hoteles.
Otros paises estan financiando la construccion con dinero del gobierno y ofrecen



contratos lucrativos de administracion a organizaciones hoteleras extranjeras. 2) Hay
un auge creciente en la hoteleria internacional. Los enormes avances logrados por la
industria de los transportes permiten a los viajeros mundiales cubrir varios miles de
kilometros con tanta rapidez y a tan bajo costo. Los viajes internacionales se han
incrementado durante los dltimos cinco anos sin dar muestras de haber alcanzado su
punto maximo.

La infraestructura y servicios hoteleros no se circunscriben Unicamente a la parte material
y a los servicios de soporte; durante la historia de la hosteleria se ha hecho hincapié en
las cualidades de la hospitalidad o lo que es lo mismo, el talento administrativo, para
ello es necesario hacer uso de los avances en el campo de la mercadotecnia y dei
analisis de mercado. Las necesidades de los usuarios cada vez se vuelven mas
complejas, sofisticadas y hasta exéticas y para satisfacerlas se requiere un conocimiento
detallado de la ciencia administrativa y se implementen procesos de reingenieria
destinados a modificar la forma de enfrentar las demandas asi como volverse realmente
competitivos.

La industria hotelera se ha acrecentado en forma vertiginosa y los hoteles hoy en dia
requieren cambiar tacticamente suimagen y los servicios para atraer usuarios.

Neil, A. (1976) dice que por las presiones competitivas, los hoteleros independientes
se enfrentan a un reto mayor y los pequefios hoteleros, los hoteles de la comunidad
enfrentan un reto doble que consiste en comodidad y excelencia en sus servicios.

Si bien es cierto que los hoteles se benefician directamente del turismo, Neil afirma
que por cada dolar que los turistas gastan en un hotel, los turistas gastan 3 en la
comunidad, impulsando asi otras secciones de la economia.

Para este logro no se necesita un hotel de 5 estrellas o de lujo; los turistas buscan la
imagen de un hotel moderno con cierto matiz de atmésfera local, por lo que se vuelve
imprescindible desarrollar la infraestructura local. A los turistas les gusta explorar las
costumbres, los habitos y las tradiciones de un pueblo extranjero pero cuando llega la
noche prefiere estar seguro y comodo. La infraestructura hotelera en Totonicapan no
cuenta con hoteles que alcancen la distincion de por lo menos una estrella, con excepcion
del que pronto abrira sus puertas como un esfuerzo del cooperativismo. Si el aspecto
de infraestructura se considera deficiente, aun mayor es el problema del servicio y la
higiene.
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Cuando se habla de servicios hoteleros tampoco debe reducirse este a lo que es capaz
o no de hacer las personas que laboran en la organizacion, debe considerarse la
organizacién misma como parte del buen servicio y por ello Foster (1994) afirma que
en la organizacion de un hotel debe contar: la ubicacion y el mercado, el tipo de
administracion, el tamanio del establecimiento, tipo de propiedad, servicios al huésped
y el capital de trabajo; de todo ello depende como habra de ser |la organizacion y el tipo
de personal.

|.a organizacion de un hotel de mediana categoria debe contar con un director ejecutivo
o gerente general y los servicios que la organizacion presta deben estar
departamentalizados; asi, se hacen ncesarios departamentos de: recepcion,
contabilidad, promocidn y ventas, higiene, seguridad, alimentacion y bebidas, etc; la
departamentalizacion se hace necesaria segun se vuelva mas compleja la organizacion.

De hecho en Totonicapan no se cuenta en el momento actual con servicios de hospederia
que requieran una departamentalizacion de funciones porque los que existen se
encuentran fuera de la clasificacién que se registra a nivel nacional para los hoteles; no
se vislumbra en el contexto de la ciudad la posibilidad de mejoramiento debido a que
los empresarios no han estimado un capital para inversion y mejoramiento de servicios,
también es de hacer notar que hace falta una vision futurista que permita el desarrollo
de este sector que participa de los beneficios que genera el turismo.

El hecho de no poder clasificar en ninguna de las categorias que establece el INGUAT
se constituye en una limitante para la captacion de turistas en este departamento y elio

no permite un proceso de desarrollo del cual todos los sectores de la poblacion salgan
beneficiados.

1.2. DESARROLLO TURISTICO
1.2.1. Espacio Turistico:

Pearce (1991) considera cuatro elementos basicos que determinan el desarrollo turistico:
1) Los centros turisticos, 2) las redes de transporte, 3)la conducta de los turistas y 4) las
actitudes de las autoridades y de la poblacion local.

En la medida que el espacio turistico se extiende, es decir que los centros turisticos
son lo suficientemente atractivos y capaces por ende de captar turistas, se amplian las
redes de transporte; de ia misma forma la conducta del turista cambia con respecto a
la apreciacién y demanda del lugar; de ahi que las autoridades locales y la poblacion
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también pueden modificar su visidn con respecto al furismo y si ésta es positiva pondran
empefio en desarrollar proyectos para fortalecer este espacio turistico o pueden
rechazarlo porgue so6lo ven las desventajas.

£l desarrollo turistico se compone de varios elementos entre ellos la provision de una
red de instalaciones y servicios en los cuales se integran los atractivos que pueden ser
naturales y /o creados por el hombre; culturales y/o monumentales; [os sistemas de
transportacién, alojamiento y alimentacion, los servicios auxiliares como telefonia,
transacciones monetarias, tiendas, etc. y por supuesto la infraestructura adecuada que
es el soporte de los elementos antes mencionados y a los cuales debe agregarse
carreteras, estacionamientos, lineas ferroviarias, puertos, servicios publicos, etc.

Pearce 1991) afirma que todo lo que significa infraestructura requiere una fuerte
inversion, pero la inversiéon mas cuantiosa la asume el alojamiento. Hay que notar que
sila infraestructura dedicada al servicio de alojamientc es la que mas inversion requiere,
ésta servira de muy poco si los atractivos tanto naturales como creados por el hombre
son mediocres, es decir no llenan las expectativas del turista.

1.2.2. DIAGNOSTICO DE COMPONENTES TURISTICOS:

A) HISTORICO:

LLos origenes de la comunidad primitiva de Totonicapan son dificiles de establecer,
porque se pierden en la profundidad del tiempo.El licenciado Jesus Carranza se basa
en las investigaciones del arquedlogo Manuel Garcia, quien en su interesante estudio
expuesto por Carranza, dice: «La clase noble de la casa Tzikin Nhaib, refiere unos
titulos territoriales, se establecié en Totonicapan, de donde puede explicarse la notable
inteligencia de estos aborigenes. La ciudad de Totonicapan primitivamente no estaba
en su actual ubicacién. Primero descansaba extensa y populosa en las fértiles
accidentadas planicies de Patzak y Oherkaibal que se forma en las depresiones de las
elevadas sierras de Chitinimit, Chui Patan, Pazika, Chi Kuxlikel, Chui Tzamlanchoy
Chuistoka.

De estas poblaciones ya no existen vestigios visibles y para localizarlos se necesitaria
hacer excavaciones arqueoldgicas, pues todo fue destruido por la accion del tiempo.

Hubo un Gltimo y definitivo traslado al punto que hoy ocupa la ciudad de Totonicapan,
que en aquella época se conocia con el nombre de Chuimkena que quiere decir «sobre
o arriba del agua caliente» porque en sus inmediaciones se encuentran bafios de aguas
sulfurosas y termales.
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La palabra Totonicapan es de origen Azteca; viene de Totonille, a Totonilli, a Totonilco.
las cuales tienen la misma equivalencia de Chuimekena.

Se ha establecido en los documentos indigenas que después de Gumarcaj,
Chuimekena ocupaba el segundo lugar, tanto por su importancia militar y politica como
por el de ser la residencia de unade las Casas mas poderosas del sefiorio.

La actuacién de sus hombres enlel discurso histérico, pues al lado de Teciin Uman
pelearon contra el conquistdderrhaciendo lo mismo durante los motines de 1,816 y
1,818 en Santa Maria Chiquimila y en la histérica sublevacién de Atanasio Tzuly Lucas
Aguilar en 1,820, acto por el cual se le reconoce la denominacion de ciudad y
departamento procer,

En los mismos documentos se dice que este pueblo y esta regién fue centro donde
también las artes encontraron buena expresion, lo que significa que a pesar de la
transculturacién originada por la conquista se mantiene casipues en algunos aspectos
de las artesanias que los indigenas cultivan en la actualidad, razén por la que gozande
justa fama. '

El municipio de Totonicapan esta situada en el Altiplano occidental guatemalteco, con
una extension territorial de 1,061 kildmetros cuadrados que se encuentran distribuidos
entre los ocho municipios que lo integran de la siguiente forma:

Totonicapan 328 Kms.2
Momostenango 3056 Kms.2
San Cristobal Totonicapan 36 Kms.2
San Andrés Xecul 17 Kms.2
San Francisco El Alto 132 Kms.2
Santa Maria Chiquimula 80 Kms.2
Santa Lucia La Reforma 136 Kms.2

San Bartolomé Aguas Calientes 27 Kms.2

El clima es generalmente frio pero saludable, pues se encuentra asentado este
departamento sobre la Sierra Madre y s6lo algunos sectores del norte de San Bartolo,
Momostenango, Santa Maria Chuiquimula y Santa Lucia La Reforma, se puede disfrutar
de clima templado, que en algunos casos se asemejan a la bocacosta: Con la elevacion
y la fisiografia varia también el régimen de luvias.

En este departamento estan representados dos divisiones fisiograficas: las montafas
Volcanicas, la cual es paralela al litoral del océano pacifico, esta cordillera recibe el
nombre de zona sismica o circulo de fuego del pacifico, que estan constituidas poruna
cordillera que se extiende hacia los departamentos de Chimaltenango y el Quiché y en
el cual la mayoria de los fugares estan a una altura de 2,400 mts sobre el nivel del mar,
el cual recibe el nombre, el cual recibe el nombre de cordillera de los Andes, y la
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altiplanicie central que consiste en una llanura con fuertes ondulaciones y que se
caracteriza porque existen numerosas barracas fuertemente escaparadas.

Los limites actuales del departamento son: Al norte con Huehuetenango, al sur
con Solola, al noroeste con El Quiché y al oeste con Quetzaltenango.

Las mayores concentraciones de la poblacion se encuentran al sur y obedece
este fendmeno al hecho que de alli se encuentran las mejores tierras para la agricultura
ya que en el norte las condiciones del terreno son menos favorables.

Durante toda la semana hay ventas en el mercado, pero el dia de plaza es sabado.
Este dia muchos visitantes llegan a Totonicapan para vender o comprar diferentes
productos.

La ciudad tienen servicios de agua potable y luz eléctrica en casi todas las casas
de sus habitantes,

Los servicios de comunicaciones son buenos; hay teléfonos, telégrafo, servicio
de correos y radiodifusoras.

Hay gran nimero de camionetas que entran y salen a toda hora, por lo que la
gente puede viajar con mucha facilidad.

LA EDUCACION: La educacion en Totonicapan es un hacer, una actividad que tiene
como fin formar, dirigir o desarrollar la vida humana para que este llegue a su plenitud.
Tomando como concepto fundamental: no es posible dejar éste aspecto cuya omision
significaria dejar al margen una de las actividades humanas mas representativas, por
la que se conoce la vida de un pueblo; por la educacion en parte de la vida de cualquier
comunidad y el desarrollo, depende sobremaneramente del grado de progreso que
pueda tener el conglomerado que vive en esos puntos sean sociales y econémicos.

EN LO CULTURAL: El idioma oficial es el castellanc que es el que habla la poblacion
ladina y un alto porcentaje de indigenas, muchos indigenas son bilinglies, acentuandoce
esta caracteristica con el sexo msculino, ya que la mujer por naturaleza es conservadora
y por lo tanto, mas resistente al cambio. Esimportnte sefialar que las reuniones sociales
de los indigenas se caracterizan por el respeto y la ceremoénias. EL MATRIMONIO:
Se verifica deacuerdo a lo proscrito por las leyes de la RepUblica es decir ante el
alcalde ¢ utilizando los oficios del abogado. Satisfaciendo lo requisitos al matrimonio
civil se procede a verificar el matrimonio religioso que esta condicionado en su
celebracion, con normas que la religion dicta. A continuacion de este acto religioso, se
celebra una fiesta a menizada con marimba un buen almuerzo y regado con regulares
contidades de licor, si los contrayentes son evangélicos la fiesta serd mas sencilla.
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RELIGION: La mayoria de la poblacion es catolica, aunque existén fuertes nicleos de
evangélicos y mormones. LA BRUJERIA: consiste en una serie de ritos ceremonias
que se verifican en quemadores especiales que se encuentran ubicados en las
montafnas, desfiladeros y barrancos. Estos quemadores son para incinerar Estoraque,
Pon, incienso y candelas, con el fin de convocar a una serie de poderes espirituales
denocminada de diferentes maneras: Dios Mundo, Confesores del Mundo, Juan Noj,
dueno de la montafa, etc.

El Tobal Rech: es una costumbre que hacen los brujos para curar a las perscnas.
Pacaran Mes, es una costumbre extraordinaria que hacen los brujos para curar es una
persona muy enferma. El ltzibal, es una costumbre para hacer dafo al enemigo.

La Marimba: contaban los mayas quichés con un Dics de musica, que recibia el nombre
de Tzel. Contaban [a leyenda, caminado este Dios por el campo se sentd sobre una
roca sobre un tronco de un arbol de hormigo, a pensar en un instrumento que con su
sonido diera a conocer la felicidad y la belleza de aquel tiempo, distraidamento cojio
una ramita y con ella toco el tronco donde estaba sentado, el que produjo un sonido
dulce y melodioso. Al oir esto ATRA el dios Tzel llevd el tronco a xelajuj donde se hizo
la primera marimba. En Totonicapan la marimba que se ejectua es |la Sencilla y ocupa
un lugar especial en el panorama musical del departamento de los Altos de Guate-
mala. Suarribo dentro de fa poblacidn denota la importancia que recibe ese instrumento
Afroaméricano, en el contexto cultural de laregién.

Esta clase de marimba Sencilla a diferencia de la denominada doble consta de una
hilera de teclas colocados sobre una mesa rectdngular con su respectivos cajones.
Algunos ejemplares pueden transportar su escala mayor a otra mediante la utilizacién
de pequefias bolas de cera negra de abejas adheridas a la parte inferior de ciertas
teclas, permitiendo asi bajar medio tono de notas. Los teclados de estos instrumentos
tradicionales hechos de madera de hormigo, varian en el numero de unidades, los de
menor proporcion tiene 25 teclas y los mas grandes 42, el tamafo de las mesas oscilan
entre 1.11 mts y 2.3 mts. de largo.

LA VESTIMETA: Los vestidos pueden ser de lana, algoddn, lino, seda y otros, se
utilizan segun el clima de cada lugar. En el departamento de Totonicapan hay diferentes
grupos de indigenas, ellos tienen una forma especial de vestir. Usan sus trajes por
ellos mismos. Eltraje es diferente en casi todos los municipios. Acostumbran a usar
hilos de muchos colores, lo cual los hacen muy vistosos.

ATRACTIVOS TURISTICOS: Los lugares que pueden ser visitados turisticamente
por su belieza y facil acceso, son: en Momostenango se encuentran los Riscos
constituidos por picachos que se han formado por ia erosion y que se caracterizan por
sostener en su cima una piedra; Payaxua s un balneario muy especial cuyas aguas
sulfurosas nacen en forma de geiser, formando pozas donde los indigenas se bafiaban
completamente desnudos, también son famosos los balnearios de Pala Grande y Pala
Chiquito y el Salitre. En San Francisco El Alto, desde su altura se observan
maravillosos paisajes, especialmente la vista que forma el cafon del rio Samalay su
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Tipico mercado del dia jueves y viernes el cual es no de los mas grandes de la republica
y Centroamerica.

En Totonicapan: ias cuevas de San Miguel, que son grandes cavernas que se
adentran en las entrafias del monte Kaxtun, se encuentran aproximadamente a la
distancia de tres Kilémetros de la ciudad. El Campanabaj (campana de piedra), se
encuentra en la Cuspide del cerro Chui-jolén (arriba de Ia cabeza), sus caracteristicas
son tres piedras, dos que sirven de base parasostener a la otra que es irregular y que
al golpearla da un sonido similar a la de una campana. Chi-xajap-xinul (en el zapato
de la sefiora), es una piedra como de dos metros de alto que tiene estampado un
zapato, se encuentra en el kildmetro 157. E| tun-abaj (tambor de piedra), es una pie-
dra que tiene la forma de un tambor el cual mide 20 metros, estan entre los kildbmetros
158-159. El Cerro Sacbachol, se divisa toda la faja del pacifico y ha sido observatorio
del Instituto Geodésico Nacional, tiene Ia particularidad de que en invierno tiembia mucho,
por lo que se cree que es un volcan de agua, se encuetra el kilbmetro 149, a la par de
paraje las Trojadas. En el kildmetro 152-153 de la carretera mencionada tenemos a Ia
“Iglesia del Coyote”, se le llama iglesia porque hay una piedra a la izquierda de Ia
carretera que tiene la forma de un coyote echado, se encontré una piedra redonda en
el lugar liamado Setesic que tiene la forma de las que se usaban en los molinos de
trigo, queda en el kilémetro 149-250 Retinibal Quiej (en el bafio de los caballos),
porque hay varias piedras que tienen la forma de cabalios, queda en los kiiémetros
144-145. El cerro Muchulic se cree que antes fue volcan porque en sus airededores
hay cantidad de piedra esparcida, se encuentra entre los Kilometros 140-141. La pie-
dra Maria Tecun, se encuentra entre los kilbmetros 138-139. El Cerro Chipuac (arriba
del dinero), se localiza cerca del entronque con la Interamericana. Muchos asegura gue
de alli se extrajo plata.

RECURSOS NATURALES:

Se sefiala la existencia de nacimientos de oro, cinabrio y hierro en el municipio de San
Bartolo aguas calientes, existén ademds, varias minas de piedra que son explotadas
para la importante industria de piedrin.

También hay minas de metales preciosos, aunque éstas han sido MUy poco explotadas.
Dentro de los metales que se han encontrado esta el plomo de forma muy redimentaria.
Ha sido utilizado en la alfareria Y como pintura en tonalidades verde y café.

En cuento a los recursos hidrograficos, puedo decir que el departamento se encuentra
cruzado por innumerables rios y riachuelos, siendo el méas importante el rio Samala.
Porlo que respectaalafloraa pesarde las plagas y ia lata inmoderada, todavia quedan
recursos forestables que, explorados en forma inteligente y técnica, pueden constituir
fuente llamado balsamo del Canada que tiene tanta importancia en la fabricacién de
lacas y barnices, asi como el adhesivo para montar preparaciones microscépicas, en
aplicaciones industriales.
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AGRICULTURA:

Los cultivos escenciales en el departamento son: el trigo de muy buena calidad, el
maiz, frijol, papas, avena, cebaday otros.

Los cultivos secundarios son: avena, haba y verduras.

Como cultivos potenciales se citan los frutables de tierra fria: durazno, manzana, pera,
guinda, ciruela, frambuesa, mora e incremento de la produccion de nueces, anonas,
sidra y aguacates en la zona norte.

En San Bartolo, Momostenango y Santa Maria Chiquimula,.ademas de esas frutas es
factible sembrar cebada y aceituna industriales.

PECUARIA:

En totonicapan existen algunas comunidades lecheras, también crianza de
cerdos, y existen numerosas rebafios de ovejas.

INDUSTRIA:

Este municipio cuenta con las siguientes industrias: textiles, alfareria, ceramica,
hojalateria, talabarteria, carpinteria, jugeteria en madera y barro.

ALFARERIA:

Ceramica: tales como: vasijas, ollas, vasos, tasas, alcancias, platos, comales, subales,
cuadros decorativos hechos de arcia y barro endurecidas por cocimiento en horno
natural. La naturaleza y el tipo de ceramica también es determinado por la composicién
de arcia y barro, dichos objetos son pintados de direfentes colores llamativos. El método
de su preparacion la temperatura a la que se han cocido y los barnices que se utilizan
lo distinguen de la porcelanapor se porosa y opoca. Como se cuece a temperatura
mas baja que esta no llega a verificar. Eltérmino alfareria se suele emplear para designar
a la ceramica primitiva o de caracter popular, generalmente de uso doméstico.

La ceramista puede eliminar algunas de las impurezas propias de las arcillas
secundarias 0 mezcladas en diversas proporcion para lograr efectos diferentes. Cierta
cantidad de impurezas en Ia arcilla ayuda a que la vasija mantengan su forma durante
la coccion y los ceramistas que utilizan arcillas de grano fino suelen “atemperarla”
afiadiendo materiales burdos como arena, piedra pulverizada, conchas molidas antes
de trabajarla.

Para que la arcilla no se rompa al cocerla, primero debe dejarse secar al aire. Siesta
bien seca, es porosa y relativamente blanda, puede cocerse directamente en un horno
abierto a una temperatura de 650-750°C decoracion de los objetivos puede afectuarse
antes o después de su coccion. Cuando la arcilla esta seca a medias y un poco
endurecida (consistencia de cuero) pueden incrustarse trocitos de arcilla o pueden
hacerse incisiones, estampaciones o lineas y otros motivos.
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A lo largo de la historia la ceramica vidriada ha sido menos habitual que Ia no vidriada.
Esta técnica consiste basicamente en aplicar minerales que vitrifican (silece o boro)
combinados con elementos endurecedores (como la arcilla y los fundentes) y agentes
mezcladores (como el plomo y la sosa).

CARPINTERIA: Los trabajos de carpinteria incluyen la realizacion de piezas para la
construccién, como armazones, puertas, ventanas y suelos, rcperos, mesas, sillas,
bancos, cajones y juguetes, como la elaboracién de todo tipo de mobiliario en madera
comun. El arte y la técnica de cortar, trabajar y ensamblar madera para hacer estructura
es una de las labores mas antiguas del carpitero. Antes de la utilizacion generalizada
del acero y del hormigén en la construccion, el carpintero era el responsable de construir
la estructura de los edificios. En los dltimos tiempos, la funcion de! carpintero en este
terreno se ha centrado en la construccion, de casas pequefias y en el montaje de
armazones para fraguar el hormigén. Las nuevas técnicas de ensamblaje,
perfeccionadas en las dltimas décadas, han multiplicado las aplicaciones de la madera
y el trabajo de los carpinteros. La utilizacién de estructuras y componentes prefabricadas
por un médulo, en vez de productos en bruto, sigue aumentando. En la construccion
por moédulos, se realizan secciones enteras en las fabricas y se colocan mas tarde en
la obra.

HERRAMIENTAS PARA EL TRABAJO DE LA MADERA en Totonicapan los
artesanos han desarrollado durante siglos herramientas manuales y maquinas para

aprovechar las cualidades de la madera. Se han inventado muchos tipes de
ensambladuras para unir piezas de madera, y también ceras, lacas y barnices para
realzary proteger su belleza. Como las dimensiones de las piezas de madera pueden

~ variar un poco debide a la humanidad y al calor, los carpinteros han de ser capaces de

anticiparse a estas variaciones para prolongar lo maximo posible 1a robustez y la utilidad
de ios productos finales.

Herramientas manuales: La mayoria de las herramientas manuales que se utilizan en la
actualidad han sufrido pocos cambios desde la edad media. La mejora mas importante
es la utilizacidon de acero en vez de hierro en ias superficies de corte. Las herramientas
mas comunes son la sierra, el cepillo y el formon y otras mas generales como martillos
y destornilladores, que se utilizan con clavos y tornillos.

Hay varios tipos de sierra para los diferentes tipos de corte. La sierra de corte trans-

- versal, o de través, se utiliza para cortar la madera en direccién perpendicular a la veta,

y la sierra de cortar al hilo, o de hender, para hacerlo en la direccién de la veta. Los
cortes curvos se realizan con la segueta, que es una estructura metaiica con forma de
U que tensa una hoja fina y delgada. Los cortes precisos de las ensambladuras se
hacen con la sierra de chapeado, un serrucho delgado y rectangular forzado por el
borde superior con una barra métalica.
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Los cepillos se utilizan para suavizar y dar forma. Consisten en una hoja o cuchilla
afilada de acero encajada en un soporte metalico o de madera, dispuesta en angulo
con respecto a la superficie a alistar. La profundidad de corte se regula ajuntado la
distancia que sobresale la cuchilla respecto a la base del cepillo. Hay cepillos de
muchos tamarios, incluso unos especiales que se usan para hacer surcos. También se
utilizan varios tipos de lima para alisar y dar forma a la madera.

Los formones o escoplos planos y la gubia curva o de media cafa se utilizan en algunos
casos para vaciar piezas de madera. Las herramientas manuales mas utilizadas
para perforar son el berbiqui, la barrena y el taladro manual, con sus brocas de varios
tipos.

También se utilizan herramientas para medir y comprovar ios tamafios y la alineacién
de los elementos. Estas herramientas son, entre otras, la cinta métrica, el metro plegable
y la regla metalica. La escuadra se utiliza para comprobar angulos rectos, y el nivel
para comprobar la alineacion horizontal y vertical. En los trabajos en los que hay que
pegar las piezas, éstas se sujetan con abrazaderas y carceles (también llamadas gatos).

TEXTILES:

FIBRAS TEXTILES: lino, lana, algodon, seda, fibras sintéticas.

PRODUCCION TEXTIL: procesado de la fibra, hilado, tejido, telas de punto, tefiido y
estampado.

TIPOS DE TEXTILES: tejido liso o de tefan, tejido cruzado, tejido de satén, tejido de
lizo, tejido de pelos o de hilos levantados.

TALABARTERIA: los trabajos de la talabarteria incluyen los siguientes productos:
carteras, ganchos de pelo, bolsas tipicas, cinturones tipicos, bieteras. En casitodos
se utilizan el mismo procedimiento de elaboracion, generalamente las herramientas
utilizadas son: cuchillos, martillos, lijas, trosos de plastico sacabocados, tijeras, maquinas
de coser, tronqueladoras, impresoras para cuero, cortadoras de tiras, maquinas
desbastadoras de tiras.

HOJALATERIA: Entre los productos mas elaborados estan: canales, sacabasuras,
cartuchos, ldmparas, juguetes, adornos navidefios. Los instrumentos y técnicas que

utilizan para la elaboracién de estos fueron heredados por sus antepasados mayas y
espafioles.
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INSTITUCIONES LOCALES

LA MUNICIPALIDAD: De Totonicapan esta constituida por: El alcalde, alcaldes
auxiliares, consejales, vocales, secretario. La municipalidad es una monumento invalu-
able ya que ha sido fiel testigo de muchos acontecimientos histéricos y de muchos
cambios de gobierno democratico y alberga a la maxima autoridad de pueblo. Ademas
de la municipalidad, funcionan otras instituciones que en diferentes areas coadyuvan al
desarrolio del municipio tales como: INGUAT, FUNDAP, INTECAP, PRODETOTO,
COOPERATIVA CHIMEQUENA, CEDRO, CASA DE LA CULTURA, COOPERATIVA
SAN MIGUEL CHUMEQUENA, COSAMI, HOTEL SAN MIGUEL, HOTEL MEXICO
LINDQ. Para conocer la cituacion actual del turismo y de la promocién de las artesanias
totonicapences consultamos varias instituciones que tiene relacion estrecha con la
poblacién artesanal.

INGUAT: Actualmente se dedica a la promocién de algunos productos artesanales
por medio de trifoliares y de mapas de ubicacion de los diferentes talleres de produccion,
asi como la promocion del Festival de Danza Tradicionales mas o menocs dos otres
grupos de turistas holandeses por mes que vienen a conocer y a disfrutar del ambiente
acogedor que les ofrece nuestra tierra.

CASA DE LA CULTURA: por falta de ayuda econdémica se dedica unicamente a
informar verbalmente a quién lo requiera, direcciones de algunos artesanos y si se
requere mayor informaciones remitido a inguat, oficina que alberga en sus instalaciones.

FUNDAP: Es una institucion que otorga préstamos a pequefios artesanos
asesarandolos en el proceso de fabricaciéon y de venta de sus productos. Se otorgan
dichos préstamos con menos requisitos que cualquier otra institucion, siempre que
demuestre que son para fines de produccion, fabricacién o comercio de productos
artesanales.

COOPERATIVA ARTESANAL CHUIMEKENA: El propésite principal de la cooperativa
es reunir tejedores que quiera asociarse a la cooperativa con el fin de abrirles nuevos
mercados a nivel regional, nacional e internacional. Actualmente cuenta con 165
asociados en el departamento, generalmente la mayoria de los asociados son de
cantones cercanos que se dedican a la fabricacion de productos téxtiles.

CDRO: Tiene como principal objetivo impulsar el desarrollo integral de las comunidades
rurales de Totonicapan y de la regidén Occidental de pais, dedicandose por medio de la
organizacion comunal y tambien a productos téxtiles, sirviendo como intermediario en-
tre la oferta y demanda de dichos productos. Ademas brinda préstamos a sus asociados
con el fin de ayudarlos en su situacion econdmica, siempre y cuando estén organizados
€n consejos comunales.
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PRODETOTO: Es una institucion que tiene como principal objetivo el impulsar proyectos
sociales, tales como: drenaje, agua potable, luz eléctrica, saneamiento, entre lo
econdmicos: ayudar a la micro y pequefta empresa con la finalidad de que estos sean
autosostenibles, tomando en cuenta que solo brindan el apoyo a las asociaciones
formadas.

LUGARES TURISTICOS

Entre los lugares mas importantes mas importantes a visitar estan los siguientes:

cuevas de San Miguel, que son grandes cavernas que se adentran en la entrafias del
monte Kaxtin, se encuentran aproximadamente a la distancia de tres kilometros de la
ciudad. Segun dicen los pobladores que muchos sacerdotes mayas llegan a ese lugar
a efectuar tiros mayas donde piden porla salud, el bienestar, prosperidad, la paz, aunque
no solo llegan para solicitar buenas virtudes sino también para desear males a sus
enemigos. El Campanabaj (Campana de piedra), se encuentra en la clspide del
cerro Chi-jolon (arriba de la cabeza), sus caracteristicas son tres piedras, dos que
sirven de base para sostener a la otra que es irregular y que al golpearla da un sonido
similar a la de una campana. Desde ahi tenemos una vista hermosa del departamento
de Totonicapan ya que se pueden observar sus aldeas, caserios y las montafias que
rodean al departamento. Chi-xajap-xinul (en el zapato de la sefiora), es una piedra
como de dos metros de alto que tiene estampado un zapato, se encuentran en el
kilémetro 157, y es otro punto desde donde se puede apreciar la belleza de la naturaleza
ya que dicho lugar esta rodeado por un extenso bosque. El tun-abaj (tambor de pie-
dra), es una piedra que tiene la forma de un tambor el cual mide 20 metros, esta entre
los kilémetros 158-159. Cuentan que es otro lugar donde los sacerdotes mayas llegan
a quemar copal, inciencio y adejar ofrendas para pedir ayuda a sus diferentes dioses.

Estos lugares son muy importantes tomarlos en cuenta para atraer al turisticas ya que

no tdos los departamentos de Guatemala poseen lugares como lo anteriormente
mencionados. ( Los mapas se encuentran en anexos).
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PLAN DE SEGURIDAD
OBJETIVOS

GENERAL.: brindar seguridad a todo turista que visite el departamento de Totonicapan.

ESPECIFICOS:

* trabajar conjuntamente con instituciones publicas y privados para brindar
seguridad al turista.
Darle confiabilidad al turista para que sienta en la plena libertad de visitar los
atractivos turisticos.
Que el turista a través de la seguridad personal tenga el deseo de volve a
visitar la cabecera o Departamento de Totonicapan.
Que todo turista sea la mejor fuente de publicidad acerca del eficiente
sistema de seguridad.
POLICIA

*
*

*

Cuerpos y fuerzas que utilizan el Estado para asegurar de modo coactivo el orden, la
seguridad y la salubridad publicas, asi como para investigar el delito y prevenir la
delincuencia.

En este sentido, que es el propio del Derecho administrativo, la actividad de policia es
el conjunto de medidas de coaccidn y represion que puede utilizar una administracion
publica para que el ciudadano ajuste sus actuaciones a fines de utilidad o de orden
publico, aunque elio suponga limitaciones a su libertad.

Potestades de la policia, considerando la acepcidon coloquial del término, y
prescindiendo por tanto de la acepcion propia del Derecho administrativo (actividades
de limitacién de la libertad por parte de las administraciones publicas), estas potestadas
se resumen en la elemental funcién de asegurar el cumplimiento de la ley, y garantizar
el establecimiento de la tranquilidad y el orden publico a través de medios coactivos
legitimos que la propia comunidad pone a sus manos. A esta funcién primordial de
velar por {a seguridad publica debe afiadirse, la de la investigacion del delito y la
prevencion de la delincuencia, asi como la de vigilar el cumplimiento del reglamento de
circulacién de vehiculos.

El marco de potestades dependera en cada pais de c6mo se encuentran organizados
los distintos cuerpos y fuerzas de seguridad, por razoén territorial o por razén de la ma-
teria (cuerpos nacionales o federales, policias regiones, locales, de marina, de puertos,
judiciales, policias militares, “patrullas verdes”, entre otras variantes posibles). Un dato
comun a todas las policias en los ordenamientos democraticos es el de la obligacién
de respeto a los derechos fundamentales de los ciudadanos. Porla aplicacién de este
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principio, sera ilegal la entrada en un domicilio sin contar con la correspondiente
autorizcion judicial o causa de fuerza mayor, la escucha telefonica que se realice sin
permiso de juez, la detencion prolongada de una persona sin ser puesta a disposicion
judicial, o el abuso de autoridad, entre otros supuetos.

En Totonicapan existén instituciones que se dedican a promover el turismo y los
productos artesanales pero es preocupante que no hayan disefiado un plan de seguridad
para proteger la estadia de los mismos en los diferentes atractivos turisticos estando
conscientes, de que entre mas seguridad exista mayor va a ser la confianza por parte
empresas que se dedican a organizar Tour o excursiones diversas a nuestro
departamento.

Hasta la fecha no se encuentra registradas en el departamento instituciones que se
dediquen a prestar seguridad al turista que visita los direfentes atractivos turisticos.
Podemos citar un indirecto de los alcaldes auxiliares que es mas dirigido a un empirismo
de guias turisticos.

Consideramos que la implementacion de seguridad al turista es de mucha importancia
ya que viene a beneficiar grandemente a los diferentes sectores de la poblacion
participando dentro del mismo sistema desde el guia turistico, alcaldes auxiliares,
productores, autoridades militares hasta el ciudadano comtin y corriente, concientizando
cada uno de ellos acerca de la necesidad de los ingresos que representa el aumento
de turistas a nuestros departamento.

MECANISMO DE COORDINACION: sera un trabajo en donde participaran las fuerzas
de seguridad publica del departamento: Policia Nacional Civil, Miembros del Ejercito,
Alcandes Auxiliares, Bomberos Voluntarios, todos ellos bajo la direccion de personal
capacitado por la oficina acerca de los diferentes recorridos.

Se implementara un canal de comunicacion viaradio o telefonia celular entre: oficina
y Policia Nacional Civil, oficina y Bomberos Voluntarios, Policia Nacional Civil y
Bomberos Voluntarios a través de canales abiertos.

Se proporcionara a los sectores de seguridad que intervendran en el procedimiento en
mencion un itinerario de actividades mensuales y cualquier cambio se les dara a conocer
en forma inmediata coordinando reuniones periédicas para poder evaluar los resultados
de las diferentes actividades y para implementar logisticamente nuevas estratégias.

Organizar a los alcaldes auxiliares y realizar con ellos actividades de orientacion y de
capacitacion acerca de los servicios que de ellos se van a requerir siendo estos: servir
de guias en cada recorrido que se realice, asi como la narracién histérica que cada
recorrido conlleva a demas de realizar reuniones con sus comunidades para la creacion
de bienvenida a los turistas al momento de que estos los visiten
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DIAGNOSTICO DE HOTELES

TOTONICAPAN: entre los diversos hoteles que se encuentran en el municipio de
Totonicapan ofrecen los siguientes servicios:

* Hospedaje, habitaciones sencillas, dobles y triples, y en algunos parquecs de
automéviles, barfios con agua caliente, T.V. Via satélite.

QUETZALTENANGO:

* Actualmente cuenta con hoteles de prestigio a nivel Nacional e Internacional
caracteriandoce algunos por su estructura colonial: Pension Bonifaz, Villa Real, como
también de estructura moderna: Hotel del Campo, Bella Luna, contando con todos los
servicios: bar, restaurantes, garage, servicio a la habitacién, etc., y por ello su tarifa es
elevada, oscilando la minima en $35.00 y la maxima $72.00 la noche.

SINTESIS: Por la mayor comodidad y calidad que los hoteles de Quetzaltenango
ofrecen, el turista opta por hacer uso de ellos, perdiéndose asi el ingreso que
representaria el tener uno o dos hoteles de esa categoria.

<.-. AGENTES DE DESARROLLO:

Para que el turismo se desarrolle es necesaria la participaciéon de sectores publicos y
privados; la participacion de las entidades publicas complementadas por los gobiernos
locales 0 municipales es determinante. Los gobiernos del mundo estan destinando
cantidades cada vez mayores de su presupuesto total para propiciar el desarrollo del
turismo que éste es y debe ser considerado como parte del desarrollo global de un
pais.

Para que éste rubro se desarrolle algunos gobiernos se auxilian del apoyo de
organizaciones internacionales como el Banco Mundial, Naciones Unidas , Agencia
Internacional del desarollo, Cooperacion Espafiola, etc.

El sector privado tiene también un papel protagénico en el desarrolio turistico apoyando
y/o participando en proyectos locales y a mayor escala en proyectos nacionales.

El sector publico tiene motivaciones como mejorar la balanza de pagos, impulsar el
desarrollo regional o nacicnal, diversificar la economia, mayores ingresos fiscales y
abrir oportunidades de empleo. Las motivaciones no son solo econdmicas para el
sector publico, también hay motivos sociales, ambientales, politicos, etc. sin embargo,
lo econdmico es casi determinante.

Pero el sector privado también tiene motivaciones econémicas, pero son de lucro, es
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decir busca el maximo de beneficio de las inversiones. Ahora bien la capacidad de
inversion de estos dos sectores no es igual, depende de la economia y del desarrolio
nacional.

Dentro de los agentes de desarrollo es necesario considerar los elementos de la oferta
yde ellos hay que sefalar los atractivos, el transporte, alojamiento y servicios necesarios
para que el turista se sienta comodo.

1.2.3.TURISMO:

La actividad del turismo genera un impacto social y econémico en las poblaciones
visitadas. L.a movilizacion de personas conlleva una serie de elementos tales como:
mayor demanda en la prestacion de algunos servicios, lo que a su vez genera ingresos
tanto para quien los presta como para el Estado que cobra impuestos, estas demandas
de servicios van desde transperte, comunicaciones, alimentacion, transacciones
monetarias, comercio, hospedaje, etc.

El turismo sin duda introduce cambios que pueden verse en mejoras en la calidad de
vida, mayores oportunidades de empleo, mas ingresos, desarrollo, etc., pero también
cambios que desestabilizan como aglomeraciones de trafico, criminalidad y
contaminacion entre otros; sin embargo el turismo se ha convertido en el objetivo de
muchos paises porque se fienen evidencias de que resulta rentable.

Segun el Manual de Organizacion y Administracion del Turismo (sin ano), el turismo
tiene dos caras, ya que en areas bien desarrolladas con atractivos turisticos bien
definidos, esta actividad puede enriquecer a los habitantes dando origen a mas
comercios, teatros, restaurantes, etc., en los paises menos desarrollados puede generar
conflictos cuando los nativos son sélo observadores, cuando su pobreza los puede
conducir a generar conflictos sociales como la prostitucidn y la violencia.

A pesar de algunas desventajas del turismo, el desarrolio de este rubro es una
necesidad, una eleccién para lugares que como Totonicapan que posee gran belleza
natural y ademas porque se generaria nuevas oportunidades de empleo que se
encaminarian al mejoramiento, si no de toda la poblacion de un buen sector.
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1.2.4. BENEFICIOS DEL TURISMO

indudablemente el turismo representa beneficios para el Estado, en términos generales,
pero a nivel local se concretizan mas ya que benefician a los propietarios de terrenos, al
aumentar su valia: los comerciantes, los transportistas, los que prestan servicios de
transacciones monetarias, los que expenden comidas y bebidas, los que brindan
hospedaije, los constructores y otros segmentos de la poblacién porque la actividad genera
los ingresos de la bolsa del turista. Elturista gastaen el pais visitado dinero que adquirié
en otro lado.

Mas que los beneficios econémicos que genera el turismo, hay que analizar las
implicaciones que tiene sobre la sociedad, especialmente en sus aspectos culturales,
que pueden llegar a adquirir la categoria de espectaculos; puede generar una
autovaloracién del patrimonio que se posee o puede infravalorarse tanto que solo se
comercie con la historia, las costumbres, la identidad étnica, etc.

El Manual de Organizacion y Administracion del Turismo presenta el siguiente resumen
de coste — beneficio del turismo en una comunidad:

COSTES

Una ampliacién de: servicio de alcantarillado, policia, incendios, escuelas, etc.
Posible incremento de todo tipo de crimenes.

Mayor contaminacion: aire, agua, mas ruidos.

Més problemas por densidad

Una posible limitacién en el acceso a los lugares de atractivo

Aumento del coste de la vida: comida, alquileres, transporte, mano de obra.
Impacto en !a cultura local.

BENEFICIOS

Mas opciones de encontrar empleo y empleos mejor remunerados.

Aumento del valor de las propiedades

Mayores beneficios a través de los impuestos

Una opcién mas amplia de diversiones

Posible embellecimiento de la zona

Mayor facilidad del transporte para los residentes: mas carreteras y transporte publico
Mayores posibilidades de educacion

Mayor variedad de ofertas en los diferentes rubros del comercio.
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1.2.5. IMPACTO DEL TURISMO SOBRE LA CULTURA

Hasta hoy la bibliografia reporta que aspectos como la ceramica, los tejidos, los bordados,
lajoyeria y las artes manuales en general han sido revaloradas por el turismo. Todas las
elaboraciones con caracter de autdéctono son muy apreciadas por los extranjeros que
pagan muy bien por la adquisicién de estos articulos.

En Guatemala también sucede este proceso, el cual se observa de manera especialmente
en Solola , sobre todo a orillas del lago, es decir en Panajachel, también sucede lo mismo
en Antigua Guatemala; donde los comercios de productos artesanales han florecido y son
présperos. Totonicapan también tiene una produccién artesanal envidiable a nivel de
ebanisteria, tejeduria, bordados, alfareria, hojalateria, modelado en cera que no estan
siendo utilizados para captacion del turismo.

En sintesis se puede afirmar que el turismo tiene aspectos positivos y negativos como
casi todas las situaciones o cosas en la vida de un pueblo; pero para una comunidad
como la de Totonicapan, que posee potenciaimente muchos recursos y considerando que
los beneficios son mayores que los costes y que éstos ultimos se deben considerar como
inversién social, hay que sacrificar algo para obtener mayores oportunidades, por lo mismo
la determinacion de un cambio en las politicas de desarrollo turistico son impostergables.

1.3 TOTONICAPAN.

1.3.1. CONCEPTUALIZACION.

El departamento de Totonicapan relne las caracteristicas mas representativas de! altiplano
centro-occidental del pais, entre las cuales se puntualizan las de caracter fisico, cultural,
econdmico y humano las cuales le imprimen una fisonomia propia y particular que lo
distingue de las demas regiones del pais. Es una reunidn artesanal, econdmicamente
agricola, en donde sus habitantes se han distinguido por ser dinamicos y encaminar sus
anhelos hacia un desarrolio integral que permita la insercion del departamento, al sistema
nacional productivo.

1.3.2 GEOGRAFIA.

Totonicapan se encuentra en el centro de la region del altiplano, colinda al norte con
Huehueténango, al sur con Solola, al noreste con Quiché y al oeste con Quetzaltenango.
Tiene una extension territorial de 1,061 Km. dividido en 8 municipios: Totonicapan, San
Cristébal, San Francisco el Alto, Momostenango, Santa Maria Chiquimula, San Lucia la
Reforma y San Bartolo. Esta localizado a n altura de 2,857 metros sobre el nivel del mar,
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lo que propicia un clima frio durante todo el afo.
La Sierra Madre atraviesa el departamento de sur-este a nor-este, observandose pocas

planicies y escasos valles, asi como una gran cantidad de montanas, cerros,
barrancos,etc.

1.3.3 VIAS DE COMUNICACION.

La principal via de comunicacién es la carretera Interamericana que proviene de Solola
y llega al lugar denominado cuatro caminos en el municipio de San Cristobal, distante
12 Km de la cabecera departamental por carretera asfaltada.

1.3.4. RECURSOS NATURALES:

En primer plano, estan los bosques como recurso principal, en los cuales todavia existen
grandes extensiones pobladas de arboles, a pesar de la elevada explotacion que se
ha hecho de los mismos. La madera es utilizada en la industria de muebles, aunque su
fabricacion carece de direccion técnica, por lo cual su comercializacion no esta
debidamente orientada.

En los bosques mencionados, existe gran cantidad de abetos, cipreses y otros de
menor importancia por la calidad de la madera.

1.3.5. ORGANIZACION POLITICA Y SOCIAL:

La historia revela que la evolucién de las comunidades indigenas proviene de la antigua
cultura Maya, que a pesar de su grandeza, no aporta grandes fuentes informativas,
pero es el origen mas cercano de! indigena guatemalteco.

Se sabe del colapso de los grandes centros mayas, los Toltecas hicieron sentir su
presencia en el Altiplano guatemalteco, por medio de expediciones comerciales y de
conquista, lo que transformo la sociedad haciéndola girar en torno a la productividad
agricola. Conforme los indigenas fueron tomando confianza y experiencia, se volvieron
estados guerreros campesinos que iniciaron un fuerte proceso de ascenso, el cual se
vio interrumpido con la legada de los espafioles, que encontraron consolidados tres
grupos importantes: Quichés, Cackchigqueles y Tzutuiles.

Al considerar asi los antecedentes histéricos de los pueblos indigenas de Guatemala,
la evolucion evidencia actuaimente al departamento de Totonicapan como enmarcado
dentro de los drganos de gobierno del pais. La representacion gubernamental es
ejercida por la Gobernacion Departamental a través de la figura del Gobernador, quien
es el encargado de velar por la tranquilidad y el mejoramiento de todos los poblados a
través de las alcaldias municipales.

La administracion de justicia esta a cargo de los Juzgados de Paz que existen en los
municipios y del Juzgado de Primera Instancia de la Cabecera.
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[l — PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

A nivel mundial la industria hotelera ha sufridc muchos cambios, éstos vinculados al
desarrollo econdmico, al crecimiento comercial, a la prosperidad de los pueblos, pero
sobre todo a la demanda de un sector que viaja por negocios, cultura, educacion,
recreacion, etc. Y que en su desplazamiento demandan varios tipos de servicios, entre
ellos el hotelero.

Los hoteles constituyen uno de los sectores, que en particular, se beneficia de la afluencia
turistica, ésta determinada por muchos factores que se constituyen en atractivo para
este tipo de viajero.

Los viajeros estadounidenses y europeos son candidatos potenciales para utilizar los
servicios hoteleros, pero los turistas presentan algunas exigencias como son: seguridad,
comodidad, confort y tarifas adecuadas. Generalmente al escuchar la palabra confort
se piensa en un edificio moderno con todas las comodidades, sin embargo, se puede
tener [as condiciones sefialadas en algo muy tipico y local.

Totonicapan es un departamento que cuenta con alto nivel de potencial turistico, y su
vecindad con otros departamentos que presentan afluencia de turistas lo hace candidato
para desarrollar un turismo que beneficie todos los sectores de la poblacién, pero carece
de las condiciones necesarias para hospedar a los visitantes, tanto nacionales como
extranjeros.

La infraestructura existente no cuenta con las condiciones basicas de comodidad,
seguridad y servicio que se necesita para captar a los turistas que hasta hoy realizan
visitas de dia (llegan por la mafiana y se van por la tarde), esto limita las oportunidades
para que otras fuentes de trabajo se desarrollen, como el sector comercial, artesanal y
artistico.

Al mantenerse esta situacion, Totonicapan, a pesar de su potencial seguira siendo una
ciudad de transito o de viajeros de dia, condicién que no coadyuva al desarrollo,
crecimiento y bienestar de la poblacion.
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Por lo expuesto se plantea lo siguiente:

¢ De qué manera el desarrollo de |a infraestructura y servicios hoteleros genera
desarrollo de turismo en Totonicapan?

2.1. OBJETIVOS:

GENERAL:

Presentar una propuesta de mejoramiento de la infraestructura y servicios hoteleros en
la cabecera departamental de Totonicapan.

ESPECIFICOS:

*

Establecer las condiciones en que se encuentra la infraestructura de Totonicapan.
Establecer el tipo de servicios que posee la infraestructura hotelera en Totonicapan.
Determinar la calidad de los servicios que se prestan.

Proponer alternativas para desarrollar una vision de futuro en los propietarios de
servicios de hospedaje de la ciudad.

2.2. VARIABLES:
Infraestructura y servicios hoteleros
Desarrollo turistico

2.3. DEFINICION DE VARIABLES
DEFINICION CONCEPTUAL:

INFRAESTRUCTURA HOTELERA:
* Conjunto de servicios basicos para el funcionamiento de establecimientos de
hosteleria de mayor categoria que la fonda. Para este estudio los términos hotel y
hospedaje se utilizaran de manera indistinta.

*SERVICIOS HOTELEROS:
Taylor,(1977) actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen en venta sin
que esto incluya cambio de propiedad. Stanton (1975): son actividades intangibles

que satisfacen necesidades cuando se venden a consumidores ¢ usuarios de la
hoteleria.
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DESARROLLO TURISTICO:
Conjunto de fenédmenos y relaciones que los turistas producen a consecuencia de
sus viajes. Turismo es todo el equipo receptor de hoteles, agencias de viaje,
transportes, espectaculos, guias, interpretes. Aficion por viajar. (Fernandez, 1985.
Enciclopedia del Turismo)

DEFINICION OPERACIONAL.:

Infraestructura hotelera se entiende como el conjunto de establecimientos
dedicados al servicio del hospedaje y se miden con:

* Cantidad de hoteles

Clase de hoteles

* Clase de habitaciones.

* Cantidad de habitaciones
Facilidades turisticas.

Facilidades existentes en cada hotel
Tipo de organizacion

Cantidad y tipo de recursos humanos

Los indicadores de servicios hoteleros

Servicios que se brindan
Calidad de los servicios
Tarifas de los servicios
Atencién al cliente

Los indicadores de desarrollo Turistico:En esta investigacién se entiende por
desarrollo turistico la capacidad de captacién de turistas que permanezcan por un
mayor lapso de tiempo dentro del departamento , haciendo conello uso de los diferentes
servicios que se ofrecen, con lo cual se genera mayores ing resos economicos parala
poblacion local.

*

Cantidades de restaurantes

Tipo de restaurante

Atracciones turisticas actuales
Comercializacién de productos de la regién
Interés por la cultura local
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2.4. ALCANCES:

* Lapresente investigacion se realiza en la cabecera municipal de Totonicapan.

* Se investiga las condiciones de la infraestructura y servicios hoteleros del
departamento de Totonicapan y presentar alternativas encaminadas a su desarrollo
en funcidn del turismo.

2.5. LIMITES:
* Resistencia de los propietarios de establecimientos que brindan hospedaje a
facilitar informacioén para evaluarlos en relacion a sus servicios e infraestructura.

2.6. APORTE:

Proponer alternativas para el crecimiento de la infraestructura de la hoteleria en
Totonicapan, con la finalidad de captar mayor turismo y propiciar otros beneficios
econdémicos a diferentes segmentos de la poblacion del municipio.

La investigacion sera de utilidad a todos los segmentos de la poblacién que se
interesen en este rubro de la economia hacional , ademas se visualiza como un aporte
para otros departamentos que teniendo el potencial turistico no han iniciado su
despegue a la conquista de este mecanismo para provocar deliberadamente
crecimiento y desarrollo social.
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Nn.METODO

3.1 SUJETOS:

Son sujetos de esta investigacion los propietarios o administradores de los hoteles
o establecimientos que proporcionan hospedaje, comerciantes, empleados
publicos y privados, y artesanos; de ambos sexos y todos vecinos de la cabecera
departamental de Totonicapan .

La poblacidn estimada de todos estos sectores es de: hoteleros 7, de empleados
publicos y privados 1810, artesanos 110. Tomando de referencia la tabla parala
determinacién de muestras elaborada por Krijce, R. y Morgan, se presenta el
siguiente cuadro que contiene los datos de la muestra con la que se trabajo para
esta investigacion.

CUADRO GENERAL DE LA MUESTRA
Hoteleros 7
Empleados publicos y privados 310
Comerciantes 92
Artesanos 86
TOTAL 495

3.2. INSTRUMENTO:

El instrumento de trabajo que se utilizd es la encuesta de una muestra de Ia
poblacion de Totonicapan y para conocer su opinién en cuanto al funcionamiento y
servicios de los hospedajes que existen actualmente en esta localidad, y también
una encuesta a los establecimientos que brindan servicio de hospedaije para conocer
su ubicacién, afluencia de turistas, servicios que prestan, sus instalaciones y
facilidades para el turista, también una entrevista estructurada a los comerciantes ,
se incluyen aqui los que comercializan productos tipicos. Los instrumentos utilizados
se conformaron asi: encuesta a hoteleros 22 items y la que se aplicéd a
comerciantes, empleados publicos y privados, y artesanos 10 items.

3.3. PROCEDIMIENTO:

Los pasos generales que se realizaran en este trabajo de investigacion son los
siguientes: La aplicacion del instrumento, tabulacion de datos, interpretacion de
resultados,discusion de los resultados; con lo cual se realizé conclusiones y
recomendaciones, y se disefio la propuesta.
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3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION:

La presente investigacicn es de tipo descriptivo,en ella ( segun Achaerandio, L.
1995) no se manipulan las variables sélo se recoge la informacién de los hechos tal y
como suceden.

3.5. METODOLOGIA ESTADISTICA
En la parte practica del trabajo se utilizé para comprobacion, la fiabilidad de
proporciones asi:

1) Nivel de confianza 5%= 1.96
2) Error tipico de las proporciones

P-9

op= N

3) Hallar el error muestral maximo
£€=5%xop
4) Intervalo confidencial

1.C.= pt €
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IV. RESULTADOS

A continuacion se presentan los cuadros con los estadisticos obtenidos de la boleta
administrada a 7 hoteleros de la ciudad de Totonicapan,; los resultados se presentan
por variable, indicadory pregunta.

Se aplico el proceso que permite determinar si las proporciones obtenidas son fiables,
para ello se indica: la proporcién obtenida, su error tipico y el error muestral maximo
que se acepta, con esto se establecen los intervalos confidenciales los cuales nos
brindan los limites entre los cuales queda comprendida la proporcion. En los cuadros
siguientes también se encuentran los objetivos de la investigacion alcanzados.
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TABLA No. 1 ENCUESTA A HOTELEROS

P No| P p op | E Li Ls Fiab G I |2
T. 7 {100 [0.100] 0 0 [99.5 [1005] Si X | x
2.
UnaEstrellal ! | 14 [0.14]0.03 [00.6[0.08 [ 022 [ Si X
Ninguna 6 {8 |[0.86]0.03 [0.06] 0.80] 0.92 X
3
Habitacion |5 |71 [0.71[0.05 [0.10]0.61 [ 0.81 | Si
13 2 129 [029]0.05 (010(0.19 [039 | Si X
4
Individuales [1 | 14 [ 0.14[ 0.03 [0.06 [ 0.08 [ 020 | Si X
Dobles 2 |29 [0297005 [0I0[0I9 [039 [ Si X
Triple 457 [U57[005 [0I0[047 [067 | Si
5
Barios
Generales |3 [ 71 0.71 0.05 |0.10 | 0.61 | 0.81 Si X

Privados 2 129 (0291005 (010019 [039 ] Si

6

W

(Cable 43 0.4310.05 ]0.10 { 0.33 | 0.53 Si X

[\

Teléfono 29 0291 0.05 |0.10 | 0.19 | 0.39 Si X

CableyT. |2 |28 | 0281004 |0.08|020 | 048 | Si

7

Reservacion

Si 1 {14 10.14]0.03 |0.06|0.08 [ 022 | Si X X

No 6 [8 |0.86(0.030.06[0.80 | 092 | Si

8

Rervacion

Respeta X

Si 6 [86 [0.86]0.03 (006080 [092 ] Si X

No 1 114 10.14]10.03 |0.06 008 | 022 ] Si

9

T, de Credit,

No 7 | 100 [0.100] O 0 0.99.5 10.1005] Si X

10

Ampliacion

No 7 1100 [0.100{ 0 0. 10.99.510.1005] Si X

11

N. Servicio

St 5 171 0.71 } 0.05 | 0.10; 0.61 |0.81 Si X | x | x

No

12
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p Ng. P p cp| E Li Ls Fiab G
Admimsiracion
Propietario {6 | 86 0.861 0.03 [0.06] 0.80 |0.92 Si X
Administracion| 1 14 0.1410.03 [0.06 | 0.08 [0.22 Si
13
Cantidad Emp.
2 NI A 0.71 1 0.05 10.1010.61_10.81 Si X
3 2 129 0.29 ] 0.05 0.10 { 0.19 10.39 Si
14
Capacitacion| 7 | 100 10.100{ 0 0 0.99.5 [0.100.5] Si
No
15
At. al Cliente
No 7 1100 {0.100[ 0 0 0.99.510.100.5] Si
16
vanderia
No 7 100 10.100{ O 0 0.99.510.100.5] Si
17
Paqueo
No 7 1100 10.100{ O 0 09951010051 S;j
18
Cafeteria
Si 1 14 0.141 0.03 10.06 ¢ 0.08 10.22 Si
No 5 | 86 0.86 | 0.03 10.06¢{0.80 [0.92 Si
19 X
[arifas Relativas
Bajas 1 14 10.1410.03 [0.06 { 0.08 ]0.22 Si
Altas 6 | 86 ]0.86]0.03 10.06 | 0.80 [0.92 Si
20
[arifas
Altas 6 | 86 |[0.86]|0.03 |0.06 j0.08 |0.22 Si X
Bajas ] 14 10.1410.03 10.06 {0.80 ]0.92 Si
21
Atencidén
hl Cliente
Buena 7 | 100 [0.100 O 0 0.99.510.100.5} Si X
22
Prontitud 7 1 100 [ 0.100{ O 0 0.99.5 10.100.5| Si X
Si

La encuesta administrativa a hoteleras dio resutados fiables en sus proposiciones por lo
tanto se alcanzaran los objetivos diseados, pues ellos se dieron cuenta del estado de sus
hoteles la gran necesidadde mejorarlas en todo sentido para atraer el turismo Totonicapan.
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TABLA No. 2 ENCUESTAS A EMPLEADOS PUBLICOS Y PRIVADAS
ARTESANOS y PROPIETARIOS DE RESTAURANTES.

P No.|P |p |op |E |L |Ls |Fiab G |1 |2 |3
1
A fluencia
Turésltas 400 | 82 0.821 0.04 [0.08 |[0.74 | 0.90 Si X X
No 88 118 0.18] 0.04 [0.08 |0.10 | 0.26 Si
2
T. Restaurante -
Tipico 4501 92 10921 0.03 | 0.06]0.86 | 0.98 Si X X
Nacional 30 | 7 0.07]1 0.02 [0.04]0.03 | 0.10 Si
Internacional 1 0.01]1 0.01 10.02]10.01 | 0.00 Si
No. Hoteles :
7Hoteles488 100 10.104 0 0 0.99 [0.1005] Si X x | x
4
Clase Hoteles
3 Estrellas {0
D Estrellas |0
| Estrella  [Q
OEstrella  1488] 100 10.104 0 0 0.99 | 0.1005] Si X X
g
|_a Cultura
Si 400 | 82 0.82]10.04 10.08 10.74 { 0.90 Si
No 88 118 0.181 0.04 10.08 10.10 | 0.26 St X
ra
Bitio, Direccion _
Sj 50| 92 0921 0.03 |10.0610.86 | 0.98 Si X
No 38 1 8 0.08]1 0.03 10.06]10.02 ]0.14 Si
7
Ventas .
Artesania 1288 [ 59 0.591 0.05 10.1010.49 | 0.69 Si X
RopaTipica200 41 0.411 0.05 | 0.1010.31 0.51 Si X
8
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P Na. P p op| E Li Ls Fiab
interés de
Vestuario 4501 92 (0921003 [0.06] 0.86 | 0.98 Si
S 38 | 8 0.08 10.03 [0.06]0.02 | 0.14 S1
No
Interés de
[dioma
Si 4601 94 [0.94 10.02 10.04] 0.90 [ 0.98 Si
No 281 6 0.06 [0.02 10.04 0.02 | 0.08 Si
[nterés de
Costumbres
Si 455193 10931003 10061 087 | 0.99 Si
No 3317 0.07 10.03 [0.06] 0.01 | 0.13 Si

Las encuestas a los distintos sectores de la poblacién han resultad frables por lo
tanto se llenaron los objetivos propuestos en la tesis, pues mas presenté la opinidn
sobre los hoteles existes y la necesidad de establecer otro hotel que llene las

necesidades, que presenta el turismo.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Para el desarrotlo turistico de un lugar se requiere la conjugacion de varios elementos
que son las condiciones minimas para provocar el desarrollo, esto es el acceso
adecuado, la facilidad de transporte, las redes de comunicacién y especialmente los
servicios que le brindan al usuario comodidad.

En Totonicapan la infraestructura hotelera y los servicios que se brindan por su medio
requieren de un proceso de modernizacidn, sin que por ello necesariamente se entienda
que hay que realizar grandisimas inversiones sino realizar acomodaciones y cambios
que coadyuven a que esta ciudad no siga siendo una ciudad de transito o de viajeros
de dia sino que puedan y quieran pernoctaren ella.

Con respecto a la variable infraestructura y servicios hoteleros, la investigacion permite
establecer que la infraestructura hotelera en el departamento es deficiente puesto que
no se cuenta hasta la fecha con hoteles que llienen los requisitos de la demanda de un
lugar seguro, cdmo e higienizado. Con relacion al indicador de cantidad y clase de
hoteles se afirma: |la ciudad cuenta con 7 hoteles, llamados asi en esta investigacion
pero en realidad, los pobladores y los mismos hoteleros los consideran hospedajes,
los que fueron identificados sin estrellas; esto coincide con la investigacion realizada
por el INTECAP (1999) en la cual se afirma que algunos visitadores medicos,
comerciantes y turistas han utilizado estos servicios y que los consideran faltos de
higiene y seguridad, sin parqueo e incomodos. En la encuesta se encontré que en la
ciudad sélo hay un hotel que se acerca a los de 1 estrella, aunque esto se debe a que
falta todavia informacion porque al iniciar este trabajo se constato que producto del
esfuerzo de ia Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Chuimequena, proximamente
se inaugurara un hotel de 3 estrellas.

En el indicador clase de habitaciones lo que arrgja la investigacion es lo siguiente: los
establecimientos encuestados cuentan con un promedio de 13 habitaciones y en su
mayoria son triples lo que permite que a veces se hospeden en ellas familias completas,
las habitaciones dobles escasean, poseen en su mayoria bafios generales; las
habitaciones cuentan con cable tv, algunas con teléfono y ninguna esta alfombrada;
estas condiciones no llenan los requerimientos para los establecidos por el INGUAT
para hoteles de 1 estrellla. Se considera que con lo expuesto se logré en gran parte lo
propuesto como objetivos de la investigacion ya que a partir de esta informacion se
afirma que se han establecido las condiciones de la infraestructura hotelera en
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Totonicapan, también se estima que los servicios que prestan no llenan las exigencias
del turista actual.

El problema real de la infraestructura hotelera en el departamento no es en simismalla
deficiente infraestructura sino, la carencia de vision futurista por parte de los propietarios
puesto que ninguno de ellos tiene planes de amplicion del espacio fisico, es posible
que se considere como una inversién no rentable; sin embargo debe considerarse que
a no muy largo plazo, el departamento podria ser un centro de captacion propia de
turistas pues cuenta con atractivos que despiertan la curiosidad y el interés de los
viajeros.

Refiriéndonos a la variable facilidades turisticas; se observa en el cuadro de resultados
que los hoteleros no tienen servicios que faciliten al turista su permanencia en la ciudad,;
el poder pagar con tarjeta de crédito para los viajeros de hoy en dia es una condicion
importante, sin embargo, no se cuenta con este servicio. Por otra parte aunque no es
necesario hacer reservacion, cuando se hace se respeta.

Otro indicador de la presente investigacion es: vision futurista y al respecto se afirma
que:es necesario que los hoteleros amplien su vision del servicio no sélo con proyectos
sino con realizaciones pequefias que son las que a la postre le conduciran a
realizaciones mayores. Se encontrd que la mayoria no tiene planes para ampliar o
mejorar el espacio fisico. Se considera en esta investigacién que el problema de los
hoteles encuestados es atribuible en gran parte a falta de vision de futuro, asi Latter
(1994) afirma:la infraestructura y servicios hoteleros no se circunscriben unicamente a
la parte material y a los servicios de soporte; durante la historia de la hosteleria se ha
hecho hincapié en las cualidades de la hospitalidad o lo que es lo mismo, el talento
administrativo, para ello es necesario hacer usc de los avances en el campo de la
mercadotecnia y del analisis de mercado. Con esta afirmacion se encontré que el
indicador de tipo de organizacién revela que los hoteles de la ciudad, en su mayoria
son empresas familiares y son los mismos propietarios o sus hijos y familiares quienes
se ocupan de administrarlo y a la vez de prestar servicios para los cuales no estan
capacitados técnicamente hablando; lo cual se convierte en una desventaja puesto
que la hoteleria no puede ir sola, tiene que estar acompafada de un servicio de calidad
que generalmente y en opinion de los expertos, es lo que conduce al éxito; aqui tambiéen
queda comprendido el indicador refirido a la cantidad y tipo de recurso humano, del
que ademas se estableci6 no tiene la capacitacién nilos conocimientos que se requieren
para prestar un adecuado servicio al cliente.

Elindicador de los tipos de servicios, que ademas, ya se han venido explorando en
otros indicadores; revela que:ninguno presta servicios de lavanderia, ademas existe
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carencia de un parqueo y quedarse en Totonicapan implica arriesgar su propiedad
dejandola en las calles, por lo que prefieren regresar a Quetzaltenango. Los hoteles
encuestados tampoco prestan servicios de cafeteria y menos en las habitaciones; y a
este respecto cabe mencionar lo sefialado por Foster (1994) quien afirma que hospedaje
y comida van de la mano en este tipo de industria.

Al analizar el indicador sobre tarifas de los servicios, los hoteleros de la ciudad
respondieron que sus tarifas ni son altas ni son bajas, casi en todos lados las tarifas
son estandar; esto hace suponer que la competencia para captar huéspedes debe
centrarse en la atencién y servicios que se oferten. En cuanto al indicador de atencion
al cliente los hoteleros afirman gue brindan un buen servicio y que se esmeran porque
los servicios se realicen con prontitud; a este respecto Foster (1994) sefiala que los
empleados deben inspirar confianza y deseos de servir y su presentacion personal
debe ser sobria, con ello se garantiza en gran medida la comodidad del cliente quien
esta pagando por un servicio al que el autor llama un hogar fuiera de casa.

El propésito de la investigacién que es coadyuvar al desarrollo turistico mejorando la
red de servicios hoteleros se encuentra con ofras dificultades que el departamento
debe superar para ser parte vital del proceso y esto se refiere al hecho de que no

existe una entidad especializada que promueva el mejoramiento de los servicios que
se ofrecen.

Ademas de los hoteleros existen otros sectores que en realidad son evaluados por la
poblacién misma en cuanto a su servicio y entre ellos se cuenta los restaurantes, los
comercios Y los propios atractivos del departamento.

Dentro de los otros sectores de la poblacién que fueron encuestados, se encuentran
los empleados publicos y privados, los comerciantes y artesanos quienes respondieron
a la variable desarrollo turistico y al indicador de restaurrantes; calidad y tipo, de ia
siguiente manera: Se considera que la afluencia turistica provoca demanda de
cafeterias, que existen restaurantes de comida tipica pero no formal ni internacional;
como dice Foster (1994), proporcionar comidas y bebidas es uno de los servicios mas
antiguos y esta relacionado con la hospitalidad pero funcionan como parte de la red de
servicios que facilitan el desarrollo turistico; el servicio de comidas tanto para pequenos
grupos como para grupos grandes es una operacion compleja que también requiere
de personal especializado. Planear un menu, comprar los alimentos y bebidas y
prepararlos son los pasos basicos; luego se hace necesario crear una atmosfera
agradable y brindar un servicio provisto de atenciones y cortesia, pueden hacer de un
alimento una experiencia memorable que ocasionara que los visitantes vuelvan. A
Totonicapan le hace falta por lo menos un buen restaurante de comida internacional,
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aunque su carencia no priva de que la afluencia de turistas utilice los servicios de
cafeteria y otros comercios de comida.

Con respecto a los hoteles coinciden en decir que hay siete y queéstos son sin estrella,
lo que pone énfasis en la atencidn que se debe prestar a este sector de servicios para
lograr el desarrollo turistico.

Con relacion al indicador de atracciones turisticas, la percepcion que este sector
encuestado tiene acerca de lo que interesa a turistas es que éstos muestran interés
por la cultura en general pero especialmente por el vestuario e idioma local. Elturismo
cultural y monumental e histérico es una fuente que en el departamento se esta
desaprovechando por la carencia de una buena red de servicios, sin embargo, puede
desarrollarse partiendo de la necesidad de los visitantes y de una vision futurista de los
empresarios que todavia no vislumbran la dimensién de un verdadero proyecto turistico
para la ciudad.

El desarrollo turistico pone en juego, ademas de la red de servicios, las estrategias de
comercializacién de los productos de la region y en este indicador los encuestados se
manifestaron asi: lo que mas se vende entre los turistas es la ropa tipicay las artesanias;
y no estan tan alejados de la realidad ya que las artesanias y la ropattica del departamento
son variadas y vistosas y sobre todo estan impregnadas de la cultura local y no
constituyen un articulo meramente decorativo sino que entre la produccion artesal existe
una variedad de articulos que pueden utilizarse en las actividades culinarias. Totonicapan
debe y puede explotar el interés de los viajeros por la cultura, éste interés portodolo
autoctono que se posee debe canalizarse para obtener una captacion mayor de
visitantes y propiciar el desarrollo turistico del departamento que es un segmento valioso
dentro del mercado turistico.
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CONCLUSIONES

Totonicapan cuenta con siete hoteles pero de ellos sélo uno se acerca a la clasificacion
de 1 estrella, esto se constituye en una deficiencia en la infraestructura hotelera en
funciéon de la captacion de turistas. También cuenta con un hotel de 3 estrellas préximo
a inagurarse, pero este todavia no es reconocido por la poblacion y menos por los
turistas.

Los servicios que a nivel hotelero se prestan en el departamento carecen de
tecniﬁcac;i'én y excelencia, situacion que no permite ofrecer al turista comodidad,
seguridad e higiene y ese elemento repercute en entorpecimiento del desarrollo turistico
puesto que los visitantes optan por regresar a Quetzatenango para pasar alli la noche.

La red de servicios como comercios, restaurantes y cafeterias también se encuentra
deficiente para enfrentar el proceso de desarrollo turistico. No se cuenta con

restaurantes de comida internacional que en muchas ocasiones demandan los turistas
durante sus viajes.

|os aspectos culturales como el idioma, el traje, la produccion artesanal y las formas
de vida de los totonicapenses son un elemento que llena los requisitos de atractivo
turistico, el cual debe aprovecharse de manera ordenada y racional para provocar el
desarrollo turistico.

Se considera que el mejoramiento de la red de servicios que se requieren para atender
el desarrollo turistico beneficiara no sélo a los que directamente estan involucrados
sino también a la poblacién en general.
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RECOMENDACIONES

A los hoteleros buscar la asesoria necesaria para mejorar sus servicios a fin de que
puedan contribuir de manera efectiva con la captacion de turistas para propiciar un
desarrollo del cual ellos seran muy beneficiados.

Facilitar las condiciones para que los empleados de hoteles reciban el adiestramiento
y capacitacidon necesaria a fin de tecnificar y cualificar el servicio al cliente.

Motivar a los propietarios de restaurantes y cafeterias para que puedan desarrollar

una propuesta de especializacién de servicios culinarios a fin de cubrir la carencia de
comida internacional.

Educar a la poblacion para la conservacién de la identidad étnica que los caracteriza
y que atrae la atencion de los visitantes, por medio de una camparia de cultura turistica.

Que las autoridades locales realicen el acondicionamiento de lugares turisticos,
histéricos y naturales para facilitar la captacion de turistas.
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PROPUESTA PARA EL DESARROLLO DE LA INFRAESTRUCTURA Y
SERVICIOS HOTELEROS

EN FUNCION DE LA CAPTACION DE TURISMO EN EL DEPARTAMENTO DE
TOTONICAPAN

1 INTRODUCCION:

E!l desarrollo turistico de los pueblos depende en gran medida de su potencial y habilidad
para captar turistas. Del potencial se puede decir que Totonicapan es un departamento
con alto nivel potencial de recursos turisticos, se cuenta con recursos naturales como
aguas termales, zonas verdes, y un patrimonio cultural en el cual se deja ver la huella
de los ancestros; pero no basta con tener y producir recursos como es ei caso de las
artesanias; es necesario para captar turismo ampliar, desarrollar y fortalecer la red de
desarrollo constituida por varios agentes entre los cuales se cuentan los diversos tipos
de servicios que se brindan, ademas de hacer una excelente labor promocional. Pero
eso no es todo, uno de los elementos basicos del desarrollo turistico es la infraestructura
hotelera.

il: JUSTIFICACION:

{ a investigacion realizada pone de manifiesto varias debilidades en cuanto a la
infraestructura hotelera, es decir, la falta de hoteles que llene las condiciones que puede
demandar el turismo. A juicio del investigador el mayor problema radica en la falta de
vision futurista que manifestaron los propietarios de estos establecimientos puesto que

ninguno tiene planes para ampliar el espacio fisico aunque si se piensa en mejorar e

innovar los servicios de atencién al cliente.

Se ha dicho antes que la inversion del sector privado en pro del turismo es muy altay
“que los hoteleros son los que mayores inversiones tienen por o que implica construir o
_ remodelar. La falta de visidn es mas limitante que cualquier excusa de carestiade la
vida o falta de capital, es por ello que se considera necesario que la propuesta
inicialmente vaya encaminada a dotar a los hoteleros de otras perspectiva que siendo
realista y realizable permita mejorar y fortalecer esta area de servicios en beneficio del
desarrollo integral del turismo local y por ende nacional.
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Il OBJETIVO.

Presentar los fundamentos tedricos y practicos que puedan aplicar los hoteleros para
ampliar, desarrollar y fortalecer el servicio hotelero en el departamento de Totonicapan.

V. CONTENIDO.

a) Integracion del sector hotelero en una corporacion para ei desarrollo de la
infraestructura y servicios de hosteleria.

b) Proceso de capacitacién para optimizar los recursos disponibles en
funcién de mejorar la infraestuctura con base en la adecuada prestacion
de servicios.

V. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Se procedera a la convocatoria a todos aquellos propietarios de servicios de hospedaje
en el municipio con la finalidad de hacerles conocer los resultados de la investigacion
y principalmente de la propuesta presentada.

Con los hoteleros que respondan positivamente a esta iniciativa se procedera a
conformar la Corporacién de Hoteleros de Totonicapan que tendra por objetivos
fundamentales los siguientes:

a) Constituir una organizacion corporativa como alternativa de organizacion
social para alcanzar metas realistas de aspiraciones de progreso
economico a través de la captacién de turistas en el departamento y
que éstos permanezcan mas tiempo que el que hasta ahora permanecen.

b) Constituir una organizacion corporativa que promueva los recursos
turisticos y la cultura como fuente de turismo en el departamento,
utilizando para ello una visién intelectual propia y con las realizaciones
materiales que la misma crganizacion pueda lograr a partir de la
evaluacion y medicion de su capacidad y potencialidad.

c) Propiciar el desarrollo del bien comun de |os Totonicapenses a traves
del desarrollo del rubro econémico que constituye el desarrollo turistico
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con la participacion activa y representativa del poder local, profesionales
y sectores que se benefician del turismo.

d) Practicar la justa aspiracion de progreso econdémico y social de los
hoteleros y la comunidad a partir del mejoramiento de su infraestructura
y servicios.

LINEAMIENTOS BASICOS.

Se entiende la Asociacién Corporativa de Hoteleros en el departamento de Totonicapan
como un instrumento al servicio de los propietarios y trabajadores del ramo de la hoteleria
principalmente e indirectamente de otros sectores vinculados a esta actividad.

La organizacion buscara constantemente las alternativas que permitan el desarrollo
integral de los totonicapenses a través de la educacion, solidaridad y fraternidad para

el enfrentamiento de los problemas y demandas de desarrollo que presenta la
comunidad.

CARACTERISTICAS:

Organizacion destinada a fomentar la productividad y el rendimiento de la
empresa para el bien de todos.

Inculca una actitud de ahorro contra el despilfarro, de trabajo contra la pereza,
de habilidad contra negligencia.

Organizacion sin compromisos politicos, partidistas, religiosos y su ideologia
es apoyar la democracia y su participacion.

Propicia los lazos de solidaridad humana y fomenta los principios de la
autogestion.

Se fundamenta en la paz, la equidad, e! respeto a la dignidad humana, la
propiedad privada, la cooperacion, fa armonia social y la libertad.

Los valores econémicos no son un fin sino un medio. Se trata de tener mas
pero ante todo, ser mejores estimulando la superacién integral del individuo,
uniendo esfuerzos y aspiraciones en la busqueda de una vida mas digna, justa
y humana.
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Es una organizacion democratica, cree en la fraternidad, el pluralismo y busca
la tolerancia, cree que la (nica manera de distribuir la riqueza es produciéndola.

ORGANIZACION:

La estructura organizacional de la asociacién permitira un marco adecuado para la
consecucién de los objetivos propuestos. El primer nivel jerarquico es la Asamblea, el
segundo nivel lo conforman la junta directiva y la fiscalia, el tercer nivel esta conformado
por diferentes comisiones entre ellas: afiliacién, actividades socioculturales, educacion
y promocion del trabajo, etc.

El proceso de capacitacidn para optimizar los recursos disponibles se hara en funcién
de inducir una vision futurista positiva y real de las posibilidades de desarrollo turistico
de Totonicapan, propiciando en este gremio la disponibilidad para cambios de actitud
que permitan realizar una reingenieria de los servicios hoteleros.

FUNCIONES EDUCATIVAS DE LA CORPORACION:

A) Modernizacion hotelera
1. Caracteristicas de la modernizacion
2. La administracion de calidad
3. Sistemas de planeacion estratégica
4. Sistemas de areas de calidad
5. Administracién integral de la calidad del servicio.

B) Servicio ai cliente
1. Competencia
2. Conocimiento
3. Apariencia
4. Cortesia

C) Trabajar en equipo con calidad total
1. Circulos de calidad total
2. Trabajo en grupo

D) En busqueda de la excelencia

1. Secretos del éxito empresarial
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E) Cambios claves de actitud
1. Enfrentar la realidad
2. No sea administrador, sea lider.
3. Cambie antes de verse forzado a cambiar
4. Disefie su propio proyecto

F) Desarrollo de la autogestion
1. El poder local
2. Proceso de desarrollo organizacional
3. Apoyarse en las estructuras consolidadas
(INGUAT - INTECAP)
. Administracién hotelera
Motivacion para el logro
Elaboracién de proyectos.
PLAN PROYECTO DE MARKETING

~ oo

La oficina, sera una empresa que promueva y comercialice productos artesanales en
diferentes estilos, disefios y colores; asi como dar a conocer los diferentes atractivos
que el municipio de Totonicapan ofrece.

OBJETIVOS

GENERAL:

Los objetivos de marketing estan en fase de introduccién por lo que inicialmente se
pretende darse a conocer como oficina modelo de promocion y venta de productos
artesanales, asi como de orientasion a los diferentes atractivos turisticos para luego
crear una demanda elevada de productos que implique lograr una fidelidad y una mejor
fuente de publicidad por parte de los mismos turistas.

ESPECIFICOS:

* Que la oficina pueda vender un 40% de los productos en el mercado nacionay
un 60% en el mercado Internacional, dentro de los primeros 6 meses de su apertura.
* Generar un alto ingreso de divisas através de servicios turisticos que se prestan
en la oficina.

* Que los productos artesanales puedan abarcar nuevos mercados.

Que los productos y servicios que la oficina ofresca sean de calidad, y puedan
ser competitivos en los diferentes mercados. '

* Incrementar la productividad entre los artesanos.

*
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ESTRATEGIAS DE MARKETING

* PRODUTO

* PRECIO

* PLAZA

* PROMOCION

* PUBLICIDAD

* PAGAGUING (EMPAQUE)
* PRODUCTO: jos productos reuniran diferentes cualidades que puedan
diferenciarse con productos similares que se ubican en los diferentes mercados. Siendo
estas cualidades: materia prima de calidad, matices propios de la region, disenados
creativos de nuestros productores. Variedad en los colores, tamanios y diferentes forma
de presentacion.

* PRECIO: los precios de venta y compra que se propondran en la oficina estaran
regidos por medio de la inflacién que se viva en el pais, basadonos en el principic de
la“Oferta y Demanda”, asi como estudios de marketing para la fijacion de precios.

* PLAZA: se utilizaran estratégias de Comercio Internacional para la
transportacion y envio de las artesanias a los mercados destinos, podemos mencionar
el FOB, CIF, C&F, DAI, se registrara un procesamiento de pedidos para la fabricacion
y tranportacion de los productos.

CANALES DE COMERCIALIZACION: se utilizaran los niveles de distribucion
necesarios en la comercializacion de los productos.

NIVELES DE DISTRIBUCION

PROMOCION: dentro de las diversas técnicas de promocion utilizaremos:

*  Promocion de ventas, ubicadas en la oficina a cada mes y en dias festivos.
Muestras en miniatura

Pequefias exibiciones de productos artesanales en diferentes partes del pais.
Promover los productos en diferentes ferias nacionales e internacionales.

*
*

*

Se realizaran seminarios de guias turisticos.
Se crearan paquetes promocicnales.

PUBLICIDAD: Se utilizaran las tres etapas de la publicidad para dar a conocer la

oficina, estas son: publicidad informativa, publicidad recordativa, publicidad persuasiva.
* Se elaboran trifoliares y catalogos que den a conocer las caracteristicas de los
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productos en varios idiomas.

Se crera una pagina de internet, incluyendo viasde acceso, informacioén turistica,
mapas de ubicacion de los diferentes talleres artesanales y demas datos
importantes.

* Se colocaran periédicamente afiches en ferias nacionales e internacionales,
resaltando la belleza de nuestro departamento, asi como en los preductos que de
estos se produce.

* Se elaboran volantes los cuales se distribuiran en puntos estratégicos como:
restaurantes, hoteles, moteles, otros.
* Se realizara propaganda en ferias departamentales.

PAGAGUING: (EMPAQUE), el empaque es muy importante en todo producto porque
es quién presenta de una forma visible la calidad del producto.

* Se disefiara una empaque de acuerdo a las caracteristicas del producto, éste
contendra una etiqueta informativa, descriptiva del producto, asi como de colores
que despierten atencion, interes, deseo y accion. (aida.)

Se disefiara un embalage que proteja los productos, tomando encuenta tiempo,
clima, peroy volumen.

VI. RECURSOS:

La formacion y funcionamiento de la Asociacion Corporativa de Hoteleros de
Totonicapan se sustentara humanamente en sus miembros y un asesor experto
en este tipo de organizaciones.

Los recursos econémicos procederan de las actividades que para tal fin ejecuten
los miembros.

Los recursos técnicos se obtendran solicitando el apoyo y colaboracién de
INTECAP e INGUAT.

Vil. EVALUACION:

El programa de desarrollo establecera sus mecanismos de evaluacién de tanto del
proyecto como de sus resultados, es decirde la organizacion misma.
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UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR
MAESTRIA EN ACONDICIONAMIENTO TERRITORIAL Y TURISMO

FECHA
NO

DIRIGIDOA:
Hoteleros

OBJETIVOS DE LA BOLETA:

* Obtener informacioén que permita desarrollar un trabajo de investigacion
encaminado a la presentacion de una propuesta para mejorar la infraestructura y servicios
hoteleros para la captacion de turismo en Totonicapan.

INFORMACION CONFIDENCIAL

INSTRUCCIONES:

Se le ruega que responda con veracidad a las preguntas que se le formulan.

([ DATOS GENERALES: A
SEXO: Masculino | | Femenino| |
EDAD:
OCUPACION:

k D,

1. ¢ Cuantos hoteles hay en la ciudad?

2. ( Qué clase de hoteles hay en la ciudad?

Sin estrella [} De 1 estrella [] De 2 estrellas []
De 3 estrellas[ ]
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3. ¢ Cuantas habitaciones tiene su hotel?[ ]

4. ; Qué clase de habitaciones tiene su hotel ?

Suites 1
Triples 1
Dobles [ ]
Sencillas [_]
5. ¢, Qué tipo de barios tienen las habitaciones?:
Generales
Privados.

6 ¢ Qué comodidades tienen las habitaciones:

Cable TV. [ __]

Teléfono
Alfombrado[ ]

7. .En su hotel es necesario hacer reservacion?
Sl
NO

8. ;Si se hace reservacion, se respeta?
Sl
NO

9.¢ Se puede pagar con tarjeta de crédito. Cudles?
Sl
NO
Cuales
Credomatic[___]
Visa 1
Master Card
Bicredit

Otras ]

10. ¢ Planea ampliar o mejorar el espacio fisico del hotel?
Sl
NC
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11.¢ Planea incorporar nuevos Servicios en su hotel?

st ]
NO [ ]

12. ¢ Quién realiza las funciones de administracién?
Administrador [__] Secretaria
Propietaric  [__] Contador

13. ; Qué cantidad de personas laboran en su hotel? [:]

14. Las personas que laboran en su hotel tienen capacitacion

especial?
st [
Nno L1
15.4 Su personal posee conocimientos de atencién al cliente?
st []
Nno [
16. ¢ Brinda su hotel servicio de lavanderia?
sl [
NO [
17. ¢ Cuenta su hotel con un parqueo seguro 'y amplio?
st
NO [

18.; Se brinda servicio de cafeteria en habitacién.?
Sl
NO

il

19. ;Las tarifas de su hotel son bajas con relacion a ias de otros
establecimientos de la misma categoria en su localidad?
Si
NO

il

57



20. ;,Sus tarifas son altas con relacion a las de otros
establecimientos de la misma categoria en su localidad?
Sl
NO

21. ;Los empleados del hotel se esmeran en brindar un buen

servicio?
Sl
NO

22.;Los servicios que se prestan se hacen con prontitud?

st [
NO [
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UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR
MAESTRIA EN ACONDICIONAMIENTO TERRITORIAL Y TURISMO

FECHA N°

DIRIGIDO A:
Vecinos, comerciantes, empleados publicos y privados, artesanos.

OBJETIVOS DE LA BOLETA:

* Obtener informacion que permita desarrollar un trabajo de investigacion
encaminado a la presentacion de una propuesta para mejorar la infraestructura y servicios
hoteleros para la captacién de turismo en Totonicapan.

INFORMACION CONFIDENCIAL

INSTRUCCIONES:

Se le ruega que responda con veracidad a las preguntas que se le formulan.

DATOS GENERALES:

SEXO: Masculino[ ] Femenino [ ]
EDAD:

OCUPACION:
i\ W,

1. La afluencia de turistas provoca la demanda en los restaurantes
y cafeterias?

st [
NO [ ]

59



2. ;Que tipo de restaurantes hay en la ciudad?
Comida Rapida 1
Comida Formal 1
Comida Internacional [}
Comida Tipica

3 ;Cuantos hoteles hay en la ciudad? 1
4.; Qué clase de hoteles hay en la ciudad?

Sin estrella De 1 estrella [[] De2estrellas [_]
De 3 estrellas

5. i Los turistas se interesan en conocer las actividades de tipo
cultural del departamento?

st [
NO []
6.¢ Los turistas buscan sitios para divertirse?
SI [
NO ]
7. ;Qué es lo que mas se vende entre los visitantes?
Abarrotes L]
Licores (]
Artesanias C ]
Ropa tipica L1

Otro tipo de vestuario 1]

8.Los turistas se interesan por el vestuario de los totonicapenses?
st [
NO []
9. ¢ Los turistas se interesan por el idioma de los totonicapenses?
si ]
NO []
10. ¢Los turistas se interesan por las costumbres de los
totonicapenses?
st ]
NO [}
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GRAFICA No.1

CANTIDAD Y TIPO DE HOTELES EN
LA CIUDAD DE TOTONICAPAN

REFERENCIAS

a) Cantidad de
hoteles.

I b) Tipo de
T hoteles.

o N RN [o)] o]
’ \ \ X 1

En la grafica se indica que en la ciudad existen siete hoteles y
todos estan en la categoria de cero estrellas.

GRAFICA No.2

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

2W REFERENCIAS
1.59 a) Se hace
14 reservacion.
b) Se respeta la
0.5 reservacion.
04 ' ¢) Pago con
a b C tarjeta.

En los hoteles de la ciudad no es necesario hacer reservacion, pero
cuando se hace, ésta se respeta; no se puede pagar contarjeta de
crédito.
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GRAFICA No.3

CANTIDAD Y TIPO DE RECURSO HUMANO

REFERENCIAS

a) Cantidad de
empleados.

b) Capacitacion
en manejo
hotelero.
c)Conocimiento
de atencién al
chiente.

Los hoteles cuentan en promedio con 2 empleados y ninguno tiene
conocimientos de manejo hotelero ni de atencidn al cliente.

GRAFICA No.2

SERVICIOS QUE SE PRESTAN
EN OPINION DE OTROS SECTORES DE LA POBLACION.

8. REFERENCIAS

a) Demanda de
turistas.

b) Tipo de
restaurantes.

a b o c) cantidad de
hoteles.

Otros sectores de la poblacion indicaron que la afluencia de turistas
provoca demanda de servcios hoteleros y de cafeteria. Senalan
que el tipo de restaurante que existe en la ciudad es de comida
tipica y coinciden en identificar |a existencia de siete hoteles.
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