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RESUMEN

En el municipio de Guastatoya, departamento de El Progreso, existen tres empresas hoteleras que
segun clasificacion del Instituto Guatemalteco de Turismo (INGUAT), se encuentra dentro de la
clasificacion de recomendables, las que ofrecen los mismos servicios a los turistas internos y
externos. Lo anterior generd interés en realizar este trabajo para detectar la percepcion de los

usuarios con respecto al servicio al cliente.

La presente investigacion es de tipo descriptivo y tuvo como objetivo analizar el servicio al
cliente en las empresas hoteleras del municipio de Guastatoya, ElI Progreso; por lo cual se
entrevistaron a: los tres gerentes a cargo de los hoteles incluidos en el estudio y a 158 huéspedes
segun muestra estadistica calculada de un universo de 268 de acuerdo con datos proporcionados
por los tres gerentes de los hoteles objeto de estudio, el trabajo de campo se llevo a cabo en los
meses de octubre a diciembre del afio 2015 a quienes se aplico dos instrumentos elaborados por

el investigador.

La discusion fue la base para concluir que el servicio al cliente de los tres hoteles objeto de
estudio del municipio de Guastatoya, El Progreso, es calificado por el 49% de los huéspedes
como muy bueno, el 34% como excelente; coincidiendo con lo manifestado por los gerentes, en
cuanto a que conocen sus necesidades y expectativas, y que se les atiende con amabilidad y
cortesia, a través de personal capacitado en cada area. Sin embargo existe el 17% que lo califica

s6lo como bueno, lo que indica que no satisfacen por completo sus expectativas.

Derivado de lo anterior, el investigador recomienda a los gerentes de hoteles del municipio de
Guastatoya implementar un buzén de sugerencias y realizar encuestas de satisfaccion
trimestralmente, supervisar constantemente la presentacion y atencion del personal, asi como
evaluar su motivacion y entusiasmo en el puesto de trabajo; también se considera necesario
implementar tiempos para realizar cada servicio que ofrece el hotel; continuar capacitando a los
colaboradores en temas de servicio al cliente y para promocionarse hacer uso de las redes sociales
y sitios web como: Tripadvisor.com.mx, trivago.es y booking.com, buscando la fidelidad del

cliente.



. INTRODUCCION

Los clientes forman el elemento més importante de cualquier empresa, sin embargo, son pocas
las instituciones que consiguen satisfacerlos. Lo que también sucede con las empresas hoteleras
gue en ocasiones necesitan mejorar su servicio al cliente. En el municipio de Guastatoya,
departamento de El Progreso, existian tres empresas hoteleras que segun clasificacion del
Instituto Guatemalteco de Turismo (INGUAT), se encuentra dentro de la clasificacion de
recomendables, las que ofrecen los mismos servicios a los turistas internos y externos y cumplen
las regulaciones generales minimas definidas en el Reglamento para Establecimientos de

Hospedaje, emitido por el Congreso de la Republica, Acuerdo Gubernativo No. 1144-83.

El presente estudio se realizd en tres hoteles recomendables de Guastatoya, El Progreso y busco
analizar el servicio al cliente, siendo los indicadores de las variables del estudio: necesidades y
expectativas del cliente, amabilidad y cortesia, rapidez en el servicio, respuestas y soluciones a
los problemas, calidad total del servicio, calidad percibida y esperada. Se definieron como sujetos
a los tres gerentes a cargo de los hoteles objeto de estudio y a 158 huéspedes de acuerdo con
universo de 268 de acuerdo con datos proporcionados por los tres gerentes de los hoteles objeto

de estudio, llevandose a cabo el trabajo de campo en los meses de Octubre a Diciembre.

El investigador elaboré y aplico dos instrumentos para recopilar la informacion de los sujetos de
estudio que consisten en una guia de entrevista para gerentes de los hoteles con 23 preguntas
abiertas (ver anexo 1), y un cuestionario para huéspedes con 33 preguntas tanto dicotomicas
como de opcion multiple, (Ver anexo 2). La tabulacion de resultados se realizd por medio del
programa Excel de Microsoft Office y la informacion obtenida se presentd en matrices de

sentido y gréficas circulares para su facil interpretacion y analisis.

Las conclusiones de esta investigacion permiten identificar que el servicio al cliente de los
hoteles objeto de estudio es calificado por el 49% como muy bueno el 34% como excelente,
aungue el 17% lo considera s6lo como bueno. Es decir que no satisfacen por completo las
expectativas de sus clientes por lo tanto no se proporciona la calidad total en el servicio.



Derivado de lo anterior el autor recomienda poner en practica la guia que se acompafia en el

anexo 3 de esta investigacion.

Para apoyar lo anterior se acompafid en el anexo 1 una propuesta para mejorar el servicio al
cliente que describe las estrategias y tacticas que se recomienda implementar en uno de los

hoteles.

Los contenidos de la presente investigacion se describen seguidamente:

En el capitulo Il se desarrolla el marco de referencia el cual contiene estudios relacionados con el
tema servicio al cliente, asi como también se describen caracteristicas del municipio de
Guastatoya, El Progreso y de los hoteles objeto de estudio. Se incluye el marco tedrico en donde
se describe teorias relacionadas con los temas servicio al cliente, necesidades y expectativas,
amabilidad y cortesia, calidad total, rapidez en el servicio y resolucion a los problemas que se
presenten en el momento de brindar el servicio.

En el capitulo 111 se describe el planteamiento del problema, detallando el motivo por el cual se
Ilevo esta investigacion e incluye los objetivos de la misma y los respectivos indicadores.

En el capitulo 1V se describe la metodologia de esta investigacidn asi como también se definen
los gerentes y huéspedes a quienes se aplicaron los instrumentos los cuales se describen en este
capitulo, asi como también la seleccion de la muestra.

Capitulo V acé se presentan los resultados obtenidos a través de las entrevistas y encuestas
realizados a los sujetos de estudio. Los resultados de los gerentes se presentan en una tabla de
matriz de sentido en cambio los resultados de los huéspedes se presentan en gréaficas y tablas.

Y en el capitulo VI se incluye la interpretacion y analisis de los resultados obtenidos en el
capitulo anterior.

Capitulo VII se encuentra la redaccién de las conclusiones y recomendaciones de dicha
investigacion a las que pude llegar de acuerdo con los resultados obtenidos e interpretacion y
analisis.

En el capitulo VIII se presentan la bibliografia las cuales validan esta investigacion.

Finalmente se presentan los anexos que comprenden la guia que fue utilizada para los gerentes

y el cuestionario que se aplicé a los huéspedes.



II. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco contextual
2.1.1 Estudios previos

Algunos estudios previos relacionados con el servicio al cliente, se presentan seguidamente:

En el estudio Analisis del servicio al cliente en hoteles de primera clase de El Salvador,
elaborado por Guerrero en el afio 2001, tuvo como objetivo “Evaluar el nivel de la calidad del
servicio al cliente que estan prestando actualmente los hoteles de primera clase de San Salvador,
con la finalidad de disefiar un plan para incrementar la calidad del servicio”. El estudio se realizo
en cinco hoteles de primera clase, e incluyd como sujetos de investigacion a 288 huéspedes, a
quienes aplicd un cuestionario con 21 preguntas abiertas y cerradas, realizando una investigacion

descriptiva.

La autora concluye que la calidad del servicio en los hoteles de primera clase en lo que se refiere
a las areas de reservaciones, recepcion, botones y limpieza es calificada como buena, ya que es en
estas areas en donde calificaron mejor los huéspedes y en donde observd que era mejor la
atencion. Las mayores deficiencias en el servicio fueron restaurante, bar, centros de negocios y
servicios telefénicos, vitales en el funcionamiento de todo hotel, por lo puedo concluir que el
servicio de hoteles en estudio esta debajo de los estandares de calidad internacionales. Por lo
anterior, Guerrero recomienda que para mejorar el servicio ofrecido en los hoteles de primera
clase y para mantener estandarizada su calidad implementen un programa de mejora y creen un
departamento de Recursos Humanos para implementar programas de capacitacion continua que

garanticen un nivel estandarizado en la calidad del servicio.

Otro estudio consultado fue el de Ledn (2007), quien realiz6 su tesis titulada Estrategias de
servicio al cliente aplicadas a los servicios de hospedaje y alimentacion que se prestan en
Antigua Guatemala, en apoyo al Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT. La autora se fijé
como objetivo general “Proponer una guia de estrategias de servicio al cliente para que sean
aplicadas en los servicios de hospedaje y alimentacion que se prestan en Antigua Guatemala”. La
investigacion se realizd en 10 hoteles y 10 restaurantes y sus sujetos de estudio fueron 51

empleados de hoteles y 30 de restaurantes entre incluyendo a gerentes, cajeros, recepcionistas,



cocineros, meseros, bar tender y personal de mantenimiento, a quienes aplico dos cuestionarios
con 15 y 14 preguntas dicotdmicas, abiertas y de opcion mdltiple respectivamente; ademas
incluy6 a 384 clientes (192 huéspedes y 192 usuarios de restaurantes), a quienes aplicé dos

cuestionarios con 15 y 19 preguntas abiertas, cerradas y de opcién mdltiple.

En el estudio citado la investigadora concluye que los servicios de hospedaje y alimentacion que
se prestan en la Antigua Guatemala, no superan las expectativas de los turistas nacionales y
extranjeros que los utilizan, debido a la carencia de tecnologia para optimizar el servicio, falta de
una adecuada divulgacion y ausencia de una guia orientada a la calidad del servicio. La autora
recomienda a los gerentes tomar conciencia de la importancia de crear estrategias que optimicen
el servicio para brindar una mejor atencion a los usuarios de hoteles y restaurantes de Antigua
Guatemala, implementando la propuesta en donde desarrolla estrategias para superar las
expectativas del cliente, estrategias para mejorar la evidencia fisica en el servicio al cliente y

estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente.

La investigacion Servicio al cliente como herramienta para el desarrollo mercadolégico de los
hoteles del centro historico de la ciudad de Quetzaltenango, elaborado por Rodas en el afio 2010,
definié como objetivo establecer si trabajar con calidad de servicio al cliente ofrece mayores
ventajas para el desarrollo mercadoldgico de los hoteles del centro histérico de la ciudad de
Quetzaltenango. El investigador incluyé como sujetos de investigacion a 17 gerentes de la misma
cantidad de hoteles de hospedaje y 354 huéspedes, a quienes aplico dos cuestionarios con 18 y 21
con preguntas abiertas, cerradas y de opcion mdltiple, por ser una investigacion de tipo

descriptiva.

El autor concluye que trabajar con calidad del servicio al cliente ofrece las ventajas, que se
pueden observar en los hoteles que buscan la calidad de esta variable, pues tienen mas demanda
de huéspedes y son competitivos gracias a las innovaciones que han realizado como ofrecer
precios con base al valor del servicio, un hospedaje diferenciado y de calidad, ubicacién e
infraestructura para turismo y negocios, y promociones para estimular la lealtad de los huéspedes.

Por lo anterior recomienda mantener el mejoramiento continuo con compromiso y conviccion de



la alta gerencia y que estén dispuestos a invertir recursos, con lo que logrardn mejores resultados

en la obtencion y retencion de nuevos clientes.

En los estudios mencionados se deduce que ha existido interés en estudiar el tema de servicio al
cliente en las empresas hoteleras, por la importancia de buscar que éste quede satisfecho y por
qué las empresas sean competitivas; éstos resultan de gran ayuda para abordar la temética de la
presente investigacion, ya que proporcionan bases y teoria relacionada con el tema en los

establecimientos de hospedaje.

2.1.2 Situacidn actual del Municipio de Guastatoya, El Progreso
Seguidamente se incluyen datos del municipio de Guastatoya, departamento de El Progreso,

Guatemala, en donde se realizo la presente investigacion.

a) El Progreso, Guatemala
El departamento de El Progreso, segin Roman y Pérez (2008), esta situado en la region Nor-
Oriental de Guatemala y fue creado por Decreto Ley nimero 683 del congreso de la Republica de
fecha 13 de abril de 1908. Limita al Norte con los departamentos de Alta y Baja Verapaz, al Sur

con Guatemala y Jalapa, al Este con Zacapa y Jalapa, y al Oeste con Baja Verapaz y Guatemala.

El Ministerio de Ganaderia y Agricultura (2008), indica que el departamento de El Progreso tiene
una extension territorial de 1,922 kilémetros cuadrados, su latitud es de 517 metros sobre el nivel
del mar y la temperatura promedio es de 24.1 grados; estad formado por terrenos aridos y secos en
gran parte de su territorio, posee clima calido seco a pesar de encontrarse ubicado entre montafias
y valles, lo que permite a sus pobladores el cultivo de maiz, frijol, tomate, sandia, chile pimiento,

papaya, pepino y limén.

Agregan Roméan y Pérez que El Progreso se encuentra a una distancia de 74 kilémetros de la
ciudad de Guatemala y esta integrado por ocho municipios: Guastatoya, Morazan, San Agustin
Acasaguastlan, San Cristobal Acasaguastlan, El Jicaro, Sansare, Sanarate y San Antonio La Paz.

A continuacion, se presenta el mapa geogréafico del departamento de El Progreso, Guatemala.



Figura No. 1
Mapa geografico del departamento de El Progreso, Guatemala
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Fuente: Roman y Pérez (2008)

b) Guastatoya, EIl Progreso

La Municipalidad de Guastatoya (2014) menciona que es un municipio del departamento de El

Progreso que colinda al Norte con el municipio de San Agustin Acasaguastlan, al Este con

Cabanias, San Diego y Usumatlan, del departamento de Zacapa; al Sur con San Pedro Pinula y

Jalapa, del departamento de Jalapa y al Oeste con el municipio de Sanarate y Sansare, El

Progreso. Se ubica dentro de la cuenca hidrogréafica del rio Motagua a una altitud de 515 metros

sobre el nivel del mar. La fuente agrega que su topografia es irregular y el tipo de suelo arcilloso,

con abundante piedra. Posee una extension territorial de 262 kilometros cuadrados y su distancia

de la ciudad de Guatemala es de 78 kilémetros.

La misma fuente continia manifestando que la temperatura del municipio oscila entre 24° y 39°

grados centigrados, con una minima de 19° y con una maxima de 41°; su posicion geogréfica se

diferencian dos tipos de climas:



e Templado: caracterizado por temperaturas medias anuales que rondan los 15°C, presenta

precipitaciones de entre 500 mm y 1.000 mm. Este clima se da en la parte alta del municipio,

donde se localizan las comunidades de Santa Rita, San Rafael, Anshagua, El Infiernillo, El

Naranjo y La Campana.

e Calido: presenta elevadas temperaturas anuales, sin grandes variaciones estacionales; se

presenta en las partes bajas del municipio de Guastatoya donde se ubican las comunidades.

El Subinal, Las Morales, Tierra Blanca, Casas Viejas, Santa Lucia, Palo Amontonado, Piedra

Parada, El Callejon, La Libertad, EI Obraje, Patache, y en la cabecera municipal.

En la siguiente tabla se describen los barrios, aldeas, fincas y plazas del municipio de Guastatoya,

de acuerdo con su Municipalidad.

Tabla No. 1

Organizacion territorial del municipio de Guastatoya, EI Progreso

No. | Descripcion | Cantidad Algunos nombres de aldeas, caserios, fincas y parajes
1 Aldeas 15 El Subinal, Las Morales, Tierra Blanca, Casas viejas y Santa Lucia
2 Caserios 19 Agua Blanca, El Chorro, El Llano, Ojo de Agua y Llano Largo
3 Fincas 6 Modelo, Los Ranchos, San Juan, San Marcos, Cruz
4 Parajes 9 La Presa, El Guayabo, La Isla, La Palmilla y El Coyol

Fuente: Municipalidad de Guastatoya (2015).

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica, (INE, 2015), el municipio de Guastatoya, al

afio 2015 tiene una poblacion de 23,667 habitantes, de los cuales 12,151 son de sexo femenino

(51.34%) y 11,516 de sexo masculino (48.66%). Asi mismo segun proyecciones de la Secretaria

de Planificacion (SEGEPLAN) esta poblacion se divide en grupos etarios (que tienen la misma

edad), de la siguiente manera:




Tabla No. 2
NUmero total de habitantes por rangos de edad
Municipio de Guastatoya, El Progreso afio 2014

\o | Rangos Habitantes por género
aEeete Mujeres | Hombres Total
1 0-4 1,674 1,645 3,317
2 5-9 1,583 1,571 3,125
3 10-14 1,502 1,493 2,967
4 15-19 1,322 1,297 2,601
) 20-24 1,124 1,050 2,176
6 25-29 933 844 1,788
7 30-34 728 626 1.374
8 35-39 611 516 1,147
9 40-44 508 441 974
10 | 45-49 443 395 845
11 | 50-54 383 350 735
12 | 55-59 349 331 678
13 | 60-64 283 271 552
14 | 65-69 225 218 442
15 | 70-74 188 187 372
16 | 75-79 158 158 313
17 80 + 137 123 261
Total 12,151 11,516 23,667
% | 5134% | 4866% |  100%
poblacion

Fuente: SEGEPLAN (2015)

Para SEGEPLAN (2015), por ser la cabecera departamental de El Progreso, Guastatoya cuenta
con un acervo turistico aceptable, ideal para la distraccidn, el entretenimiento y recreacion de sus
pobladores, destacando el parque central como uno de los lugares de mayor atraccion turistica,

ya que cuenta con el mejor jardinizado a nivel nacional, un parque acuatico de propiedad

municipal,

determinado de piscinas y pequefios balnearios que funcionan principalmente en dias festivos y

fines de semana.

asi como el Ojo de Agua en Santa Lucia; también cuenta con un nimero no




¢) Industria hotelera en Guatemala
Segun el Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT, (2015), el primero de estos negocios fue
el City Hotel, inaugurado 1794 en la ciudad de Nueva York, que contaba con 73 habitaciones,
cuyo propdsito unico era el hospedaje. El City Hotel inspiré la construccion de otros hoteles
pioneros, entre ellos: La Exchange, Coffee House en Boston, seguido de la Mansion House en
Filadelfia y el Adelphy Hotel en Nueva York. En Guatemala la industria hotelera fue iniciada
cuando el sefior Edward Carrete, en el afio 1940 fund6 el Hotel Astoria, al que en 1942 cambi6 de

nombre por el de Hotel Pan American y continda brindando servicios en el mismo lugar, 92. Calle

5-63, zona 1, (INGUAT, 2015).

De acuerdo con el INGUAT, Ilas

regulaciones generales minimas aplicables a

los

establecimientos de hospedaje, cualquiera que sea su grupo o categoria, estan definidas en el

Reglamento para Establecimientos de Hospedaje emitido por el Congreso de la Republica.

Asteguieta (2008) citando a Schnarch indica las diferencias entre los productos y los servicios

son los incluidos en la siguiente tabla:

Tabla No. 3
Diferencias entre productos y servicios

Producto

A la empresa que los produce se le llama
fabricante.

La produccion se realiza con tiempo de
anticipacién a su consumo.

Puede cambiarse.
Presenta uniformidad en la produccion.
Puede almacenar

Para ofrecerlo no necesariamente se emplea
un elemento humano.

Los controles en la satisfaccion son después
de consumirlo.

La satisfaccion es mas objetiva.

Servicio

A la empresa que los produce se le llama
originador.

Se produce en el instante de prestarse.

No puede cambiarse, solamente repetirse.
Se adecua a cada cliente.
No se pueden almacenar.

Generalmente utiliza un elemento humano
para ofrecerlo.

Los controles de la satisfaccion inician desde
antes de usarlo.

La satisfaccion es menos objetiva.



Pueden poseerse, tocarse y palparse. Se utilizan, pero no pueden poseerse, tocarse
ni palparse.

Los productos pueden ser patentados. No pueden ser patentados.

Fuente: Asteguieta (2008) citando a Schnarch

+ Entornos del servicio de los hoteles

El entorno del servicio es el espacio fisico en el que se lleva a cabo. Se refieren al plan de
asignacion de espacios, tamafio, forma del mobiliario, mostradores, posibles maquinas y la forma
en que se ordenan (Lovelock, 2014). Agrega que son las capacidades que se tienen para facilitar
el desempefio de las transacciones de servicio, deben cumplir propoésitos especificos y cubrir las

necesidades de los clientes.

Segun Heizer, Jay y Render, (2004), para una buena distribucion en la presentacion del servicio
deben contemplarse tres elementos

v" Condiciones del entorno: son caracteristicas generales, como iluminacion, sonido, olor y
temperatura, que afectan a los trabajadores y a los clientes, e influyen en el monto de tiempo
que permanece una persona en un establecimiento realizando sus compras; por ejemplo:
restaurante de lujo con manteles de lino y una atmosfera creada con luz de velas o el olor de
una panaderia que inunda todo el centro comercial.

v' Distribucion de espacio y funcionalidad, implica la planeacion y circulacion de los clientes,

caracteristicas de los pasillos (ancho, direccion, angulo y espaciamiento de anaqueles), y la

agrupacion de los productos. Ejemplo: largos pasillos con anaqueles de gran altura.

e Espacio: Se refiere al modo en que el equipamiento y mobiliario se arreglan en la
preparacion del servicio, al tamafio y a la forma de esos objetos, a su accesibilidad para el
cliente a y las relaciones especiales entre ellos. La naturaleza de la experiencia del
consumidor también se ve afectada por el uso del espacio por parte de la organizacion.
Depende de como se disefie el espacio, las cosas seran més llevaderas o puede haber que
el cliente se sienta solo.

v’ Letreros simbolos o artefactos, son caracteristicas del disefio del establecimiento que tienen

un significado social como las areas alfombradas en una tienda departamental que incitan a

los compradores a detenerse. Ejemplo: bienvenida en la puerta, pared con guitarras, etc.
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v' Condiciones ambientales: Segin Ford y Heaton (2001), las condiciones ambientales del

entorno, los factores tales como temperatura, humedad, calidad del aire, olores, sonidos,
comodidad fisica y luz, afectan la experiencia del cliente. El efecto de un nivel oscuro,
himedo y tranquilo con ruidos intermitentes y rafagas de aire frio sobre el cliente es diferente
de efecto de un centro comercial, con la luz, aire y masica. EI primer lugar es tenebroso y
aterrador, el segundo calido y positivo.

v" Mobiliario: Segln Varela (2008), es el conjunto de muebles existentes en una empresa, en
todos los establecimientos hoteleros, se dispone de dos tipos de mobiliarios, seglin sea su
utilidad. EI mobiliario principal y el auxiliar. EI primero sera destinado a los clientes, tales
como mesas, sillas, taburetes, percheros etc., como mobiliario auxiliar se entiende aquel que
sera usado por el personal para apoyar el servicio, entre los que se encuentran las mesitas
auxiliares, los aparadores, los carros, etc.

v’ Higiene o Limpieza: Ros (2007), define que la limpieza es el procedimiento mediante el cual

se elimina de una superficie la suciedad. Suele utilizarse agua junto con un producto quimico.
La limpieza conlleva una desinfeccion parcial por arrastre de los microorganismos. La
desinfeccion supone la destruccion de microorganismos patdgenos y no patdgenos, pero no
necesariamente de la forma mas resistente.

Al realizar la limpieza se lleva a cabo la aplicacion de un producto desinfectante sobre la
superficie limpia para destruir los microorganismos que no hayan sido eliminados por arrastre
durante la limpieza. Una desinfeccién también se consigue al someter los utensilios, una vez
limpiados a la accion del agua caliente a una cierta temperatura. La esterilizacion consiste en
la eliminacion total de los microorganismos patdgenos y no patdgenos e incluir las formas de

resistencia (esporas).

= Politicas de limpieza
Para Gonzales (2011), en las politicas para mantener una buena area de limpieza se deben de
tener en cuenta el area limpiar el objeto mobiliario o equipo: por ejemplo: turno de trabajo,
horario de apertura, con qué frecuencia o periodicidad, como hay que limpiar, método a
emplear, forma de limpieza, qué limpia, con que hay que limpiar medios a utilizar, Gtiles de

proteccion, tipos de superficie a limpiar.
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+ Los servicios sanitarios generales segln el articulo 75 del Reglamento de Hospedaje
del INGUAT, tendran ventilacion, directa o forzada con continua renovacion de aire.
Todas las cocinas y sanitarios generales y privados deben tener las paredes y suelos
revestidos de materiales de facil limpieza, como azulejos o su equivalente, cuya
calidad estara en concordancia en la categoria del establecimiento. Estos servicios
deben mantenerse en Optimo estado de limpieza, higiene, debiendo el INGUAT, ser
exigente en cuanto a estas obligaciones.

+ La planificacion y supervision de la limpieza es clave para garantizar una buena
higiene en el establecimiento hotelero. El supervisor debe disponer de medios de
trabajo que garanticen de forma efectiva la revision dispondra de: pafio blanco,
tablilla, modelos, cinta métrica, termometro, espejo de bolsillo, las Ilaves en locales
que lo exigen. El mantenimiento debera ser responsabilidad de cada trabajador en su
area respectiva, existird un solo individuo responsable del mantenimiento preventivo y
de algunas reparaciones; ademas, quien dirija o inspeccione el establecimiento y

controle al personal (Cardona, 2006).

Politicas de servicio de los hoteles seguiin el INGUAT

El Reglamento de Establecimientos de Hospedaje del INGUAT en sus diferentes articulos

establece las normas y reglas que deben cumplir los hoteles para prestar el servicio entre

ellos:

v’ Estacionamiento: su capacidad estard a las disposiciones municipales vigentes en la
localidad y en caso no las hubiese el INGUAT, determinara lo relativo a este extremo
(articulo 22).

v" Instalaciones de aire acondicionado o ventilacion: debera realizarse de acuerdo con los
sistemas y técnicas que ofrezcan garantia suficiente de buen funcionamiento. Existiran
mandos independientes para graduar el aire acondicionado o instalacién en las distintas
dependencias de utilizacion general. En todo caso se mantendra la necesaria humedad de
aire (articulo 76).

v" Uniforme del personal de servicio: todo el personal de servicio vestird uniforme adecuado

al cometido que preste, acorde a la categoria del establecimiento, se distinguira por su
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correcta presentacion debiendo atender a los huéspedes y usuarios con amabilidad y
cortesia (articulo 77).

v" Derecho de ocupacidn de las habitaciones: salvo disposicion en contrario aprobada por el
INGUAT, el derecho de los huéspedes a ocupacion de las habitaciones principia a las
13:00 horas de un dia y vence a las 13:00 horas del dia siguiente (articulo 89 del
Reglamento de establecimiento de hospedaje).

v" Reglamento interno: todos los establecimientos de hospedaje, deben contar con un
Reglamento de funcionamiento interno aprobado por el INGUAT, y acorde a los
requisitos que este determine (articulo 100 de hospedaje). Este debe contener como
minimo lo siguiente:

e Mantenimiento de infraestructura del hotel: Segun Rodriguez (2012), el
mantenimiento de la infraestructura interna del establecimiento responde a la
necesidad de conservar el material recubierto en paredes, puertas, ventanas etc. El
buen funcionamiento de las instalaciones, equipos, mobiliario, ventilacion e
iluminacion garantiza la operacion del hotel y la satisfaccion de los clientes. Sus
principales objetivos son garantizar el mantenimiento preventivo para evitar
problemas y lograr su buen funcionamiento y vida Util y realizar acciones
correctivas para solucionar dificultades y proyectar un panorama visual agradable
y un ambiente comodo que contribuye al crecimiento de la imagen de la
instalacion.

e Seguridad del hotel: consta fundamentalmente de dos conceptos, tales como la
prevencion (accidentes, robos, etc.) y el control que le hotel ejerza en caso de estos
problemas.

e Presupuesto: es un plan detallado en el que figuran explicitas tanto las previsiones
de ingresos como las necesidades de adquisicion y consumo de recursos
materiales y financieros para un determinado periodo de tiempo. Es una prevision
de fututo expresada cuantitativamente en términos monetarios. El presupuesto es
el elemento central de un sistema de control presupuestario (Nicolas, 2000).

v Decoracién de establecimientos de hospedaje: en igualdad se usara preferentemente

productos de artesania nacional elaborados en el pais, salvo aquellos casos que por
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presentar lugares foraneos deben adoptar su decoracion a los mismos (Articulo 101 del
Reglamento de hospedaje).

v’ Libro autorizado para quejas: todos los establecimientos de hospedaje estan obligados a
mantener continuo a la recepcién y en lugar visible un libro autorizado por le INGUAT,
para quejas y reclamos de sus huéspedes y usuarios. La existencia de dicho libro se

anunciara en forma destacada (Articulo 103 del Reglamento de hospedaje).

c.1 Clasificacion de los establecimientos de hospedaje en Guatemala
El articulo 3 del Reglamento para Establecimientos de Hospedaje del INGUAT, indica que las
empresas de alojamiento en Guatemala estan clasificadas en grupos y categorias que se resumen

en tabla siguiente:

Tabla No. 4
Avrticulos del Reglamento para Establecimientos de Hospedaje que contienen las
regulaciones minimas que se aplican en los hoteles

No. | Numero de articulo Areas de aplicacion
1 71-78 Dependencias e instalaciones de uso general
2 79-82 Habitaciones, instalaciones y equipo
3 84-87 Dependencias e instalaciones de la zona de servicio

Fuente: (INGUAT, 2015).
La informaciéon de la tabla anterior se amplia seguidamente, con base en el Reglamento

respectivo.

= Dependencias e instalaciones de uso general segun los articulos 71 al 78 del Reglamento
para Establecimientos de Hospedaje

v' La superficie de los vestibulos estara en relacion con la capacidad receptiva de los
establecimientos.

v Podran instalarse tienda o locales comerciales en los vestibulos o pasillos, siempre que sean
adecuados, estén en consonancia con la categoria y ambiente en general del establecimiento y
no obstaculicen en movimiento de las personas.

v" Los comedores tendran ventilacion directa al exterior o en su defecto, contaran con

dispositivos para la renovacion del aire y dispondran de los servicios auxiliares necesarios.
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En los establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas, los salones para grandes banquetes,
convenciones, etc., contaran en las inmediaciones con servicios sanitarios y al menos un
teléfono.

Los servicios sanitarios generales, tendran ventilacion directa o forzada con continua
renovacion de aire. Todas las cocinas y los sanitarios generales y privados deben tener las
paredes y suelos revestidos de materiales de facil limpieza, como azulejos o su equivalente,
cuya calidad estard en concordancia con la categoria del establecimiento. Estos servicios
deben mantenerse en éptimo estado de limpieza, higiene, debiendo el INGUAT, ser exigente
en cuanto a estas obligaciones.

Cuando existan instalaciones de aire acondicionado o ventilacion, deberd realizarse de
acuerdo con los sistemas y técnicas que ofrezcan garantia suficiente de buen funcionamiento.
Existirdn mandos independientes para graduar el aire acondicionado o ventilacion en las
distintas dependencias de utilizacion general. En todo caso, se mantendrd la necesaria
humedad del aire.

Todo el personal de servicio vestird uniforme adecuado al cometido que preste, acorde a la
categoria del establecimiento, se distinguird por su correcta presentacion debiendo atender a
los huéspedes y usuarios con amabilidad y cortesia.

Es obligacién mantener a disposicion de los huéspedes un botiquin de primeros auxilios y
listados de profesionales en las ramas médica y odontoldgica, para atenciones de emergencia
que deben ser actualizadas anualmente. Los honorarios por estos servicios profesionales son

por cuenta exclusiva del solicitante.

Habitaciones, instalaciones y equipo segun los articulos 79 al 82 del Reglamento para
Establecimientos de Hospedaje

Todas las habitaciones deben estar identificadas con el respectivo nimero y en la parte
posterior de la puerta de entrada o en otro lugar visible debe colocarse la tarifa autorizada por
el Instituto Guatemalteco de Turismo (INGUAT), horario de comidas (desayuno, almuerzo y
cena), el aviso de la existencia del libro de quejas y hora de vencimiento de ocupacion. Los
establecimientos de hospedaje quedan obligados a certificar y remitir al INGUAT, dentro de

las 48 horas siguientes las quejas que se asientan en el libro respectivo.
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v' Todos los dormitorios que no tengan climatizacion artificial, dispondran de ventilacion
directa al exterior mediante ventanas, las que no podran ser menores de 1.20 metros
cuadrados excluyendo el marco, de algin otro tipo de control de luz y estaran protegidas
ademas por tela metalica cuando el establecimiento esté situado en zona en donde haya
abundancia de insectos.

v' Los dormitorios de los establecimientos estardn equipados con los siguientes muebles,
enseres e instalaciones:

e Una cama individual si la habitacion es sencilla y una cama para dos personas o dos
camas individuales si la habitacion es doble. Las dimensiones minimas de las camas
individuales seran de 0.90 metros por 1.85 metros y las dobles de 1.35 metros por 1.85
metros;

e Una o dos mesas de noche, segun el nimero de ocupantes, separadas o incorporadas al
respaldo de la cama;

e Unsilldn, butaca o silla por huésped y una mesita o escritorio;

e Un portamaletas;

e Un closet o armario con estantes o perchero con ganchos en nimero suficiente;

e Una o dos ldmparas de cabecera; y

e Un juego de toallas para cada huésped.

Queda prohibido dar en uso habitaciones que no tengan el equipo antes enumerado.

Todos los sanitarios deben contar con lo siguiente:
e Lamparas y espejos encima del lavamanos;
e Soporte para objetos de tocador cercano al lavamanos;
e Tomacorrientes con indicacion del voltaje;
e Alfombras de bafio; y

e Jabon para su utilizacion por los huéspedes.

Salvo en los establecimientos de dos y una estrella, pensiones y hospedajes, los cuartos de bafio

en las habitaciones tendran ventilacion directa o forzada con renovacion de aire.
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Dependencias, instalaciones de la zona de servicio segun articulos 83 al 87 del
Reglamento para Establecimientos de Hospedaje

En los establecimientos clasificados en los grupos de hoteles y moteles las dependencias de la
zona de servicio estaran totalmente separadas de las destinadas al uso de los clientes.

En todos los establecimientos que proporcionen alimentacion, las cocinas tendran ventilacion
directa o forzada y dispondran de aparatos para la renovacion del aire y extraccion del humo.
La instalacion de maquinaria, conducciones, Utiles de cocina, hornos, aire acondicionado,
refrigeracion, calentadores de agua, elevadores, etc., deben reunir las condiciones técnicas de
seguridad exigidas en las disposiciones vigentes sobre la materia. Se evitard mediante los
aislamientos necesarios, que los ruidos o vibraciones producidos por dichas maquinas puedan
molestar a los huéspedes.

Existird un sistema de proteccion contra incendios adecuado a la estructura y capacidad del
establecimiento, mediante la instalacion en todas las dependencias generales y plantas de
habitaciones, los correspondientes dispositivos y extinguidores que deberan encontrarse
permanentemente en perfectas condiciones de funcionamiento a cuyo efecto se realizaran
periddicamente las revisiones oportunas. Ademas, el personal debe estar instruido sobre el
manejo de los citados dispositivos y de las demas medidas que han de adoptarse en caso de
siniestro. Todos los establecimientos de hospedaje de cuatro 0 mas niveles, estan obligados a
Instalar escalera en el exterior del edificio, conforme normas técnicas usuales para esta clase
de equipo, para ser usadas en clase de incendios.

Se cuidara de que las dependencias e instalaciones se encuentren en perfectas condiciones de
limpieza e higiene; las condiciones de agua estaran dotadas de registros que faciliten su
periddica limpieza, asi como de filtros que garanticen la pureza y potabilidad de aquella.

El mobiliario y enseres se mantendran en las debidas condiciones de presentacion,
funcionamiento y limpieza, debiendo repararse de inmediato cuando se produzcan

desperfectos o averias.
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Tabla No. 5
Grupos y categorias de hospedaje en Guatemala

No. Tipos Caracteristicas Categoria
Ocupan la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independiente, debiendo, prestan los 54321
1 Hoteles D T -
servicios de hospedaje, alimentacion y otros, de acuerdo estrellas

a su categoria por estrellas.

Establecimiento ubicado preferentemente en las
proximidades de las carreteras con estructura fisica
2 Moteles | formada por apartamentos o habitaciones. Ofrecen | 3,2,1 estrellas
servicio de alojamiento y alimentacion.

Establecimiento que ofrece al publico el servicio de
alojamiento y alimentacion.

Ofrecen los servicios de alojamiento, comedor, cocina,
lavanderia y planchado.

3 Pensiones A B, C

4 | Hospedajes A B,C

Fuente: (INGUAT, 2015)
Seguidamente se describen los tipos de establecimientos de hospedaje de acuerdo al INGUAT:
e Hotel: Un hotel debe ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo completamente
independiente, debiendo prestar los servicios de hospedaje, alimentacion y otros. De

acuerdo a su categoria se clasifican en: 5, 4, 3, 2, 1 estrellas.

Los entornos hoteleros deben disefiarse para asegurar un suave fluir tanto por parte de los
invitados como de los empleados. Los clientes deben sentir que se mueven sin esfuerzo a
través del entorno del servicio. Los empleados deben tener el espacio suficiente rutas de

trafico y distancias cortas para desplazarse y llegar a tiempo.

Tabla No. 6
Clasificacion de los Hoteles por categorias

Categoria Caracteristicas

Tienen una habitacién privada, algunas veces con bafio privado y otras con bafio
compartido, son estrictamente funcionales, —sélo para dormir y seguir de viaje— no
cuentan con servicio de limpieza. Los muebles suelen ser una cama, una silla y en
Una estrella ocasiones un ropero y una lampara de luz. Son los mas econdmicos porque ofrecen

menos servicios.
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Dos estrellas

Son de mediana categoria, ofrecen bafio privado y un espacio habitacional con algin
mobiliario extra: ropero, teléfono, mesa vy sillas. Generalmente cuentan con servicio
de alimentos y bebidas para el desayuno, almuerzo y cena. Son hoteles funcionales,
para viajeros de paso o que lo visitan sélo para descansar y disfrutar su viaje.

Tres estrellas

Cuentan con amplios espacios, habitaciones y mobiliario completo: sillas, mesas,
armarios, televisor, teléfono privado y bafios confortables. Algunos incluso poseen
una pequefa heladera con bebidas que se pagan al final de la estadia en caso de que
sean consumidas. Siempre estdn bien ubicados en el casco céntrico de la ciudad o en
lugares turisticos cerca de grandes atracciones. Tienen un costo medio.

Cuatro estrellas

Considerados de primera clase, porque son lujosos, con habitaciones grandes vy
decoradas que incluyen accesorios tales como: secador de cabello, gel de bafioy TV
por cable, ofrecen servicio de lavanderia, centro de reuniones de negocios y
empresariales, centros de recreacidn y mesas de billar o cartas. Poseen personal
altamente capacitado que incluye cheffs, botones y guias que ofrecen recorridos y
visitas por la regién. Ofrecen servicio de bar y comidas que se pueden recibir
directamente en la habitacién algunos tienen restaurante abierta al publico.

Cinco estrellas

Son hoteles de lujo que se caracterizan por ofrecer una amplia gama de servicios
como piscinas, salones de gimnasia con profesores y animadores infantiles, guarderia,
shows y eventos en las noches. Las habitaciones son cdmodas, con espacios muy
amplios y todas las comodidades, TV por cable, servicio de limpieza y atencion
personalizada las 24 horas se adaptan para organizar congresos y reuniones
especiales por su amplia capacidad y servicios.

Fuente: (INGUAT, 2015).

= Motel: Es aquel establecimiento ubicado preferentemente en las proximidades de las

carreteras, cuya estructura fisica esta formada por apartamentos o habitaciones como minimo

con dormitorio, cuarto de bafio privado y estacionamiento para automovil. Estad destinado

para personas que viajan en vehiculo por carretera y en el mismo encuentra alojamiento y

alimentacion. De acuerdo con el articulo 42 del Acuerdo Gubernativo 1144-83.

= Comprende dos clases: motel y auto hotel y se clasifican en categorias de “3”, “2” y “1”

estrellas.
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Tabla No. 7
Clasificacion de los Moteles y Auto Hoteles por categorias

Categoria

Caracteristicas

Una
estrella

Son aquellos cuyos edificios, mobiliario y equipo son sencillos, higiénicos y
ofrecen un minimo de confort. Sus habitaciones deben constar de dormitorio y
bafio privado con regadera, lavamanos e inodoro.

Dos
estrellas

Estaran instalados en edificios que ofrezcan a los huéspedes buenas condiciones
de confort, tanto por sus locales e instalaciones como por su mobiliario y equipo.
Deben adecuar sus dependencias e instalaciones de uso general a las condiciones
siguientes: dormitorio, cuarto de bafio, vestibulo y recepcion.

Tres
estrellas

Son establecimientos que estaran instalados en edificaciones construidas con
materiales de primera calidad que ofrecen buenas condiciones de confort. El
mobiliario, elementos decorativos u enseres seran de primera calidad. Deben
adecuar sus dependencias e instalaciones de uso general a las condiciones
siguientes: dormitorio, cuarto de bafio, vestibulo, recepcion y servicio telefonico.
Los Auto Hoteles Gnicamente estan obligados a servicio telefonico.

Fuente: INGUAT (2015).

= Pension y hospedaje: la pension es aquel establecimiento que ofrece al publico el servicio de

alojamiento y alimentacion, este Ultimo a eleccion del usuario y se clasifican en categoria: A,

B y C. (Articulo 52 de Acuerdo Gubernativo 1144-83). Son hospedajes, los establecimientos

que solo ofrecen alojamiento a los huéspedes y se clasifican en categorias A, B y C. (Articulo

66 del Acuerdo Gubernativo 1144-83). Los hospedajes deben reunir las condiciones minimas

generales y particulares de las pensiones en sus respectivas categorias a excepcion de los

servicios de comedor, cocina, lavanderia y planchado (articulo 67).
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Tabla No. 8
Clasificacién de las pensiones y hospedajes por categorias

Categoria

Caracteristicas

Los establecimientos que se clasifiquen en esta categoria, deben ser similares a los
hoteles de una estrella y deben adecuar sus dependencias e instalaciones de uso
general a las condiciones siguientes: entrada, vestibulo, escaleras, area de estar,
comedor, cocina y dormitorio con cuarto de bafio privado. La prestacion de servicios
sera: servicio de recepcion, consejeria, limpieza, comedor, lavanderia y planchado.

El mobiliario y equipo de los establecimientos que se clasifican en esta categoria son
de regular calidad y deben adecuar sus dependencias e instalaciones de uso general a
las condiciones siguientes: dormitorio, servicio sanitario general, vestibulo,
escaleras, pasillos, comedor y cocina. La zona de servicio contara con vestidores y
sanitarios independientes. Los servicios son los mismos de la categoria A.

Estos establecimientos deben tener mobiliario y equipo sencillo que ofrezcan
comodidad a los huéspedes y deben adecuar sus dependencias e instalaciones de uso
general a las condiciones siguientes: vestibulo, escaleras, pasillos, comedor, cocina,
dormitorio y servicio sanitario general por cada cinco habitaciones o fraccion. La
zona de servicio contara con vestidores y servicios sanitarios independientes. La
prestacidn de servicios de esta categoria es similar a lo previsto en la categoria B.

Fuente: (INGUAT, 2015).

Agrega el INGUAT que la categoria del establecimiento se determina segun sea la calidad de la

construccion, instalaciones, dotaciones, servicios y ubicacion; en su articulo 6to. del reglamento

para establecimientos de hospedaje describe que se autoriza, a costa del interesado, emitir la

placa distintiva indicando el grupo y categoria que le corresponda a un hotel y la inscripcion
aprobada por el INGUAT.

c.2 Otra clasificacion de los establecimientos de hospedaje

El INGUAT indica en su articulo 68 del Acuerdo Gubernativo 1144-83 que los establecimientos

de hospedaje no comprendidos en las categorias anteriores deben ajustarse a los grupos y normas

que se determine; existen hoteles que son clasificados como recomendables y no recomendables.
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Tabla No. 9

Otra clasificacién de los hoteles

Categoria

Caracteristicas

Recomendables

Esta categoria incluye a los hoteles que si cumplen con los lineamientos
de higiene y equipamiento adecuado en las habitaciones.

No Recomendables

En esta categoria se incluyen los establecimientos que no cumplen con
los lineamientos de higiene y equipamiento establecidos.

Fuente: (INGUAT, 2015).

d) Industria hotelera en Guastatoya, EIl Progreso

En el municipio de Guastatoya, segun el INGUAT (2015), en el afio de 1988 surgio el primer

hotel con el nombre de Casa Guastatoya, brindando servicios de hospedaje, alimentacion y

piscina, el que a la fecha continta operando, posteriormente surgi6 el hotel Mi Casita, en el afio

1996.

Segun la Camara de Industria de Guastatoya la oferta hotelera ha cobrado mayor

importancia durante los afios 2010 al 2015, surgiendo diversos establecimientos que no han

solicitado asignacion de categoria en el Instituto Guatemalteco de Turismo, clasificados como

recomendables y no recomendables. En la siguiente tabla se incluyen datos de los

establecimientos, segun informacion obtenida en el INGUAT.

Tabla No. 10
Hoteles del municipio de Guastatoya, EI Progreso
Fecha de No. de Precio promedio por . .

No. Nombre del hotel fundacién habitaciones habitacFi)én por noFéhe Ca:f?&gauie.lqun
1 | Park 31/08/2009 15 Q. 300.00
2 | Villa Catalan 06/08/2012 10 Q. 320.00 Recomendable
3 | Santa Lucia 03/07/2013 19 Q. 200.00
4 | Casa Guastatoya 02/02/1988 10 Q. 100.00
5 | Mi Casita 27/05/1996 11 Q. 90.00
6 El Esfuerzo 28/03/2001 15 Q. 90.00 No
7 | Tio Juan 22/11/2004 14 Q. 175.00 Recomendable
8 | Shalom 28/09/2004 5 Q. 90.00
9 | Central 21/11/2005 12 Q. 100.00

Fuente: INGUAT, (2015).
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d.1 Mercado meta de los hoteles

En comunicacion personal el administrador del Hotel Villa Catalan manifestd que el mercado
meta primario de los hoteles recomendables de Guastatoya estda formado por personas
comprendidas entre los 18 y los 60 afios, con ingresos de Q.7,000.00 a Q.12,000.00 mensuales,
son profesionales universitarios guatemaltecos, de nivel socio econémico C, procedentes del area
metropolitana y extranjeros, que gustan de disfrutar un ambiente tranquilo para satisfacer
necesidades laborales y sociales dentro del municipio de Guastatoya, ElI Progreso L6pez, Luis

(Comunicacion personal marzo, 2015).

El mercado meta secundario Lopez lo define personas comprendidas entre los 18 y los 60 afios,
con ingresos de Q.4,000.00- Q.7,000.00 mensuales, guatemaltecos y extranjeros no importando la
profesion, procedentes de cualquier regién del pais y del exterior, quienes por cualquier
eventualidad (fenémenos naturales, desperfecto vehicular, accidentes de transito), deben hacer
uso del servicio de un hotel. La mayor demanda en estos hoteles del municipio de Guastatoya,
segun la misma fuente se da en el mes de enero, debido a la fiesta patronal, en Semana Santa en
el mes de abril, asi como también en el mes de octubre debido a que el parque acuatico tiene alta

demanda por el cierre de ciclo escolar, por graduaciones y dias de descanso.

d.2 Estructura tipica de los hoteles de Guastatoya
Los hoteles de esta investigacion no cuentan con un organigrama formal, sin embargo de acuerdo
con los gerentes poseen los puestos descritos y el nimero de empleados por hotel.

Tabla No. 11
NuUmero de empleados por puesto de los hoteles recomendados
de Guastatoya, El Progreso

Puestos Park V'"% San'ga Total
Catalan | Lucia
Gerentes 1 1 1 3
Recepcionista 2 2 2 6
Camarera 4 3 3 10
Mozo de equipaje 2 2 2 6
Cocinero 1 1 1 3
Meseros 2 3 4 9
Total 12 12 13 37

Fuente: (Administradores de Hoteles, 2015)
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Figura No. 2
Estructura organizacional estandar de los hoteles
de Guastatoya, EI Progreso

Gerente General

Recepcionista

Camarera Mozo de equipaje Cocinero

Meseros

Fuente: Elaboracion Propia, con base en Lépez, (2015).

Las funciones a cargo de cada puesto de acuerdo con la misma fuente se sintetizan a

continuacion:

v Gerente General: Encargado de desarrollar, dirigir y controlar las politicas y estrategias de la
organizacion y operacion; autoriza todo tipo de erogaciones y es el encargado de llevar el
control de los estados financieros.

v Recepcionista: Responsable de atender Ilamadas telefonicas de los huéspedes, proporciona
informacion sobre los servicios del hotel a clientes potenciales, registra entradas y salidas de
los huéspedes, lleva control de habitaciones ocupadas y coordina su trabajo otros
departamentos.

v" Mozo de equipaje: Transporta el equipaje desde el vehiculo del cliente hasta la habitacién y
viceversa. Abre la puerta principal del hotel, da direcciones a los clientes y acomoda
mobiliario. Apoya en las tareas que se le requieran.

v/ Camarera: Atiende requerimientos de los clientes, les da asistencia durante su estancia; se
encarga de la limpieza e higiene de las instalaciones de los hoteles.

v' Cocinero (a): Prepara y presenta los alimentos de manera adecuada, de acuerdo a los
estandares y procedimientos establecidos para su area.

v' Mesero (a): Atiende a los clientes del hotel sirviéndoles alimentos.
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2.2 Marco teorico
A continuacion, se presentan definiciones sobre temas del servicio al cliente que constituyen la

base de la presente investigacion.

Para Santos (2004), servicio es el conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas
necesidades de un cliente, que limita un marco en donde las actividades se desarrollan con la idea
de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Tschohl (2006) agrega que servicio es controlar,
vender, almacenar, entregar, instruir al personal, fomentar las relaciones entre los empleados, los
ajustes, la facturacién, la gestion de crédito y las finanzas, mientras que Hernandez (2006),
considera que son todas las actividades identificables, intangibles que se conciben para

promocionar satisfaccion en las necesidades de los consumidores.

Lovelock y Wirtz (2014) especifican al servicio como una actividad econdmica entre dos partes,
lo que implica un intercambio de valor entre el comprador y vendedor en el mercado. Los
autores afirman que los servicios implican un tipo de arrendamiento, ya que los clientes de
servicios obtienen beneficios al alquilar el derecho de utilizar un objeto fisico, al contratar el
trabajo y la pericia de algin empleado, o al pagar por tener acceso a instalaciones y redes. El

valor se crea cuando los clientes se benefician al obtener las experiencias y soluciones deseadas.

Los autores agregan que para captar la naturaleza distintiva del desempefio de los servicios se
necesita modificar la tecnologia original, y en su lugar referirse a elementos del producto, lugar y
tiempo, precio y otros costos para el usuario, promocién y educacién, por lo que se amplia la
mezcla al afiadir cuatro elementos asociados con la entrega del servicio: entorno fisico, proceso

personal, productividad y calidad.
Kootler (2010), describe el servicio como todas las actividades que sean requeridas para

facilitarles a los clientes el contacto con la empresa y que reciban respuestas y soluciones a sus

problemas de manera rapida y satisfactoria.
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2.2.1 Servicio al cliente

El servicio al Cliente segun Ford (2004), es el conjunto de actividades que se desarrollan para
satisfacer las necesidades de los clientes, excediendo las expectativas; por lo anterior resulta
evidente la estrecha relacion que existe entre ambos conceptos, especialmente en lo que se refiere
a la capacidad de minimizar sentimientos de inconformidad. Calderén (2006), mencionan que el
servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador,
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuados, de modo que se

asegure un uso correcto del mismo.

+ Participacion del cliente en los servicios

Segun Roger (2007), la participacion se refiere a las acciones o los recursos que estos
proporcionan durante la produccidn y entrega de un servicio, incluyendo una aportacion mental,
fisica 0 emocional. Agrega el autor que existen tres niveles de participacion que son:

v Bajo nivel de participacion: Se da cuando los empleados y los sistemas hacen todo el trabajo,

ya que los productos estan estandarizados y el cliente s6lo debe participar en el pago; son
situaciones en donde los clientes acuden a la fabrica de servicios, que lo Gnico que se requiere
es su presencia fisica.

o Nivel moderado de participacion: En este es necesario que el cliente ayude a la empresa a la

creacion y entrega del servicio al proporcionar cierto grado de personalizacion que puede
incluir la entrega de informacion, un esfuerzo personal o incluso posesiones fisicas, ejemplo:
cuando un cliente acude a que le laven y corten el cabello, debe indicarle al empleado lo que
desea y cooperar durante los diversos pasos del proceso.

o Alto nivel de participacidon: Se genera cuando los clientes trabajan activamente con el

proveedor para coproducir el servicio, ya que éste no puede crearse sin su participacion
activa, si los clientes no logran asumir este papel de manera eficaz y no desempefian ciertas
tareas de produccion obligatorias, pueden poner en riesgo la calidad del resultado del servicio.

Ejemplo: Un paciente en rehabilitacion, una persona que quiere perder peso.

a) Clasificacién de los servicios
En la tabla siguiente se describe la clasificacion de los servicios por categoria y por

frecuencia, segun los autores referidos en la misma.
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Tabla No. 12

Clasificacién de los servicios

Clasificacion Servicios Descripcion
Servicio de bienes | Permiten a los clientes obtener el derecho temporal y
arrendados exclusivo de usar un bien fisico que prefieren no poseer.
Arrendamiento de | Los clientes obtienen el uso de una porcién, de un espacio
espacios y lugares | grande en un edificio, vehiculo u otra area, compartiendo su
definidos uso con otros clientes bajo distintos niveles de privacidad.
. Los clientes contratan a otras personas para realizar un
Arrendamiento de | ranajo que decidieron no hacer por si mismos, 0 que son
Por mano de obray | jncapaces de hacer debido a que carecen de la pericia, las
categoria pericia herramientas o las habilidades necesarias.
Arrendamientos | Pueden estar ubicados en espacios cerrados o abiertos, o en
compartidos una combinacion de ambos.
Los clientes arriendan el derecho a participar en una red
Arrendamiento de | especifica, como la de telecomunicaciones, de servicios
sistemas y redes; | publicos, de servicios bancarios, de seguros o de informacion
acceso y uso especializada.
Se da cuando el cliente visita en persona las instalaciones de
la empresa donde se le presta el servicio e interactda con el
Contacto elevado | nersonal durante la entrega; ejemplo: servicios de atencion
médica y peluqueria.
Los usuarios visitan las instalaciones, pero no estan presentes
Por durante su entrega 0 bien tienen muy poco contacto fisico
frecuencia Contacto medio | con el personal de la empresa. En esta categoria se incluyen

los negocios de reparacion de automdviles, componentes
electronicos, etc.

Contacto bajo

El contacto tiene lugar a distancia, a través de canales de
distribucion electronicos; ejemplo: servicios de cajeros
automaticos.

Fuente: Lovelock y Wirtz, (2009) y Gosso (2008)

b) Caracteristicas del servicio

Segun Pérez (1994), las caracteristicas del servicio son aspectos de caracter interno que el

proveedor define en funcion de su estrategia empresarial y posicionamiento comercial, y

constituyen el servicio disefiado; deben estar destinadas a satisfacer la calidad definidos por el

proveedor preferentemente por escrito a través de procedimientos operativos, normas y

estandares de calidad, con las que conseguira satisfacer lo que el cliente aprecia.
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Agrega Kotler y Armstrong (2007), el servicio incluye cuatro caracteristicas especiales, que son:

intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad e imperdurabilidad.

Figura No. 3
Caracteristicas del servicio segun su forma

Inseparabilidad

Intangibilidad

Variabilidad Imperdurabilidad

Fuente: Kotler y Armstrong (2007)
+ Intangibilidad: implica que los servicios no pueden verse, degustarse, tocarse, oirse ni olerse

antes de comprarse.
+ Inseparabilidad: los servicios se producen y se consumen al mismo tiempo, y no pueden

separarse de sus proveedores, sean estos personas 0 maquinas también significa que
normalmente no pueden producirse en un lugar centralizado y consumirse en lugares
descentralizados.

+ Variabilidad: su calidad puede variar mucho dependiendo de quién los presta y cuando,

donde y como lo hace.
+ Imperdurabilidad: estos no pueden almacenarse para venderse o usarse posteriormente.

Lamb, (2009), describe que, debido a las cuatro caracteristicas unicas de los servicios, es dificil
definir y medir la calidad en comparacion con los bienes tangibles. Agregan que los clientes

evallan la calidad del servicio conforme a los siguientes cinco componentes:
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+ Confiabilidad: Es la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, precisa y uniforme;
significa realizar bien el servicio desde la primera vez, se considera que este componente es
uno de los mas importantes para los consumidores.

+ Sensibilidad: Es brindar un servicio puntual. Por ejemplo: devolver rapidamente las Ilamadas
al cliente, servir un almuerzo rapido a quien tiene prisa o enviar un recibo relacionado con la
transaccion.

+ Seguridad: Se refiere al conocimiento, cortesia de los empleados y a su habilidad para
transmitir seguridad y confianza.

+ Empatia: Es la atencion personalizada y cuidadosa a los clientes. Las empresas cuyos
empleados reconocen a los clientes, los llaman por su nombre y saben cuales son las
necesidades especificas de cada uno de ellos, ofrecen empatia.

+ Tangibilidad: Es evidencia fisica de un servicio, que incluye las instalaciones, herramientas y
equipo utilizado para prestar el servicio (como un consultorio médico o el de un cajero

automatico), asi como la apariencia del personal.

En la siguiente tabla de Idelfonso (2005) se describe que existen implicaciones relacionadas con

las caracteristicas de los servicios.

Tabla No. 13
Implicaciones de las caracteristicas de los servicios
Caracteristicas Implicaciones

e Los servicios no pueden almacenarse.

e Los servicios no se pueden patentar.

e Es mas dificil fijar precios a los servicios que a los bienes.

e Es mas dificil presentar servicios que bienes.

e La produccion del servicio depende de como interactien el
comprador y el vendedor.

e La calidad puede verse afectada por factores no controlables por el
proveedor del servicio, 0 por imprevistos.

e Puede que el servicio prestado no se ajuste a lo planificado o
comunicado.

e El riesgo percibido por el cliente suele ser mas alto que con los
bienes.

e Los clientes participan en la produccion del servicio.

e Los servicios generalmente se producen 'y consumen

Intangibilidad

Heterogeneidad

Inseparabilidad
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simultaneamente.

e Descentralizar las funciones de los trabajadores de servicios es muy
importante.

e La produccion masiva puede ser dificil.

e Puede ser dificil sincronizar la oferta con la demanda.

e Los servicios no se pueden devolver.

e Los servicios generalmente no pueden revenderse.
Fuente: Idelfonso (2005).

Carécter
perecedero

Segun lldefonso (2005), dos servicios similares nunca seran idénticos o iguales por varios
motivos. Las entregas de un mismo servicio son realizadas de personas a personas, en momentos
y lugares distintos por lo que cambiando uno sélo de estos factores el servicio ya no sera el
mismo, incluso cambiando sélo el estado de animo de la persona que entrega o el usuario que lo
recibe, por lo que es necesario poner atencion a las personas que prestan los servicios en nombre

de la empresa.

El servicio incide en tres &reas cuya importancia varia ligeramente en los diferentes sectores de
actividad a lo manifestado por Pérez (1994).

+ Aspectos relacionados con la accesibilidad del cliente al suministrador: Disponibilidad,
agilidad y tiempo de respuesta, flexibilidad y capacidad de respuesta.

+ Facetas dependientes de las caracteristicas personales y cualificaciones técnicas del
personal: Fiabilidad, capacidad de sintonia personal y técnica y seguridad transmitida al
usuario; la personalizacién del servicio depende en parte de la persona que lo presta.

+ Aspectos externos visibles: Para el cliente en ocasiones le permiten hacer tangible el

servicio.

c) Necesidades y expectativas del cliente
Kotler y Armstrong (2010), manifiestan que las necesidades son estados de carencia percibida, la
falta de algo es la carencia, pero sdlo cuando existe determinado nivel de carencia, ésta estimula
al organismo a reconocerla; el reconocimiento de la carencia es la necesidad. Segun Rivera,
Arellano y Molero (2009) la mayoria de las propuestas de clasificaciones de las necesidades giran

alrededor de una diferencia basica entre necesidades de tipo fisioldgico, o primarias, y
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necesidades estimuladas socialmente o secundarias. Una de las clasificaciones mas conocida, es
la de Abraham Maslow que se describe a continuacion:

Figura No. 4
Triangulo de las necesidades segun Maslow

Moralidad,
Creatividad
Espontaneidad,
Falta de pre-juicios,

Autorrealizacion Aceptacion de hechos,

o Auto reconocimiento,
Reconocimiento Confianza resnetn éxitn
Amistad, afectd, intimidad
Afiliacion sexual

Seouridad / Seguridad fisica, de empleo, de recursos, E
st Moral, familiar_de salud de prapiedad privada
Fisiologia iracion. ali T i
Fuente: Lovelock, (2014)

Kotler y Armstrong (2010), describen los tipos de necesidades identificados por Maslow de la
siguiente manera:

+ Necesidades fisiolégicas: Son necesidades de primer nivel y se refieren a la supervivencia,

constituyen la primera prioridad del individuo y se encuentran relacionadas con su
supervivencia. Dentro de éstas se encuentran la homeostasis, es decir el esfuerzo del
organismo por mantener un estado normal y constante de riego sanguineo (alimentacion,
saciar la sed, mantenimiento de una temperatura corporal adecuada) sexo, maternidad o
actividades completas.

4+ Necesidades de sequridad: Se relacionan con la tendencia a la conservacion frente a

situaciones de peligro, incluye el deseo de seguridad fisica, estabilidad y ausencia de dolor.
Con las cuales estan la necesidad de estabilidad, tener orden y proteccion, entre otras.
También se relacionan con el temor de los individuos a perder el control de su vida y estan

intimamente ligadas al miedo, de lo desconocido, a la anarquia, etc.

+ Necesidades de afiliacion: Una vez satisfechas las necesidades fisiolégicas y de seguridad, la

motivacion se da por las necesidades sociales, ya que el hombre tiene la necesidad de
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relacionarse, de agruparse formal o informalmente, de sentirse requerido. Es decir que estas
tienen relacion con la necesidad de compariia del ser humano, con su aspecto afectivo y su
participacion social.

+ Necesidades de reconocimiento: También son conocidas como las necesidades del ego o de la

autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda persona de sentirse apreciado, tener
prestigio y destacar dentro de su grupo social, de igual manera se incluyen la autovaloracion y
el respeto a si mismo.

+ Necesidades de autorrealizaciéon: Son conocidas como de auto superacién o auto

actualizacion, que se convierten en el ideal para cada individuo. Consiste en desarrollar al
méaximo el potencial de cada uno, se trata de una sensacion auto superadora permanente. En
este nivel el ser humano requiere trascender, dejar huella, realizar su propia obra y desarrollar
su talento al méximo. Llegar a ser todo lo que se ha propuesto como meta es un objetivo
humano inculcado por la cultura del éxito y competitividad y por ende de prosperidad

personal y social.

Pérez (1994), describe que todo cliente o usuario tiene tres tipos de necesidades a satisfacer:

+ Aquellas facilmente explicitables y que constituiran las necesidades objetivas, por ejemplo:
cuando un cliente se acerca a un taller de reparaciones, una de sus necesidades objetivas sera
que el vehiculo le sea devuelto en un plazo determinado y en perfecto estado de
funcionamiento para conducir con seguridad.

+ Aquellos elementos implicitos que no se especifican por su propia evidencia. Son aspectos
del servicio que el cliente da por supuesto; corresponden a aquellas necesidades que, sin lugar
a duda, el cliente espera ver satisfechas, pero no siente la necesidad de mencionarlas. Por
ejemplo: que la reparacion de un vehiculo tenga un plazo de garantia minimo de 3 meses o
que la factura desglose materiales y mano de obra, etc.

+ Expectativas, que por su propia naturaleza son principalmente subjetivas y que determinaran
en gran medida la percepcion por el cliente de la calidad del servicio recibido, ya que necesita
satisfacerlas, utilizando el ejemplo del vehiculo, el cliente puede tener las siguientes
expectativas:

o Que, aprovechando la reparacion, se le informe con profesionalidad y honestidad de otros

trabajos de mantenimiento necesarios y de cuando deberian ser realizarlos.
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o Que se le devuelva el vehiculo limpio.
o Que se le informe de cualquier incidente aparecido durante la reparacion y su repercusion

razonada en el plazo de entrega, etc.

El éxito de una organizacion depende de entender y satisfacer las necesidades y expectativas
actuales y futuras de sus clientes presentes y potenciales; por lo tanto, el primer elemento de
gestion de la calidad en la empresa es la identificacién de las necesidades del cliente. En los
documentos se especifican las prestaciones funcionales y operativas del producto o servicio, las
condiciones de coste, plazos de entrega, garantias, aspectos de calidad y generales de compra.
Las empresas deben dar respuesta a las necesidades de los clientes con sus mejores recursos,
técnicos y humanos, de forma que puedan segun (Cervera, 2001).

+ Dar respuesta equilibrada
Convertir las necesidades en requisitos
Cumplir con escrupulosidad los requisitos legales y reglamentarios asociados al producto
Comunicar los requisitos a través de la organizacion
Perseguir la mejora de los procesos para asegurar la creacién de valor
Realizar visitas periodicas a los clientes

- F F F + F

Visitas previas a la venta del producto

Las expectativas son definidas por Hoffman y Bateson (2004), como el punto de referencia que
sirve para comparar los encuentros del presente y del futuro de los servicios. Segun Arellano
(2002), las personas generalmente ven lo que esperan ver, basadas en la familiaridad, la
experiencia previa 0 aspectos personales relacionados. Para Lovelock (2014), las expectativas
que tienen las personas acerca de los servicios que reciben estan influidas por experiencias
pasadas con un proveedor especifico, por las alternativas de servicios en la misma industria o por

servicios relacionados en industrias diferentes.
Para Cervera (2001), las expectativas suelen ser mas bien subjetivas y por lo tanto mas dificiles

de determinar; son las que mas influyen en la opinién del cliente y las que mejor manifiestan su

percepcion sobre el servicio:
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+ Determinar las caracteristicas clave, que el cliente espera encontrar, en el producto o
servicio

Evaluar los productos y/o servicios de la competencia

Identificar las oportunidades del mercado, debilidades y ventajas

Evitar mediante politicas preventivas las reclamaciones, quejas o incidencias del cliente
Exponer en ferias del sector reconocidas a nivel nacional e internacional

Colaborar en revistas y prensa

-+ F F + F

Consultas y busquedas por internet.

Pérez (1994), indica que existen factores que influyen en las expectativas que un cliente tiene
cuando solicita un servicio; entre ellos se encuentran los siguientes:

+ Experiencias previas de los servicios con el consumidor

Referencias de terceros (publicidad)

Imagen y reputacion (precio)

Contactos previos

Avances tecnoldgicos

-+ F +

Aspectos relacionados con el desempefio del personal:

- Facilidad de trato (amabilidad)

- Saber escuchar al cliente (confiabilidad)

- Capacidad de empatia para sintonizar con las expectativas del cliente

- Capacidad para adaptar el lenguaje en las comunicaciones con el cliente

— Disponibilidad personal frente al servicio

- Capacidades técnicas para el desempefio del trabajo que transmitan al cliente confianza,

seriedad y seguridad (profesionalidad)

De acuerdo con Roger (2007), las expectativas comprenden varios elementos: servicio deseado,
servicio adecuado, servicio pronosticado y la zona de tolerancia que cae entre los niveles de

servicio deseados y adecuados.
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+ El servicio deseado o expectativa ideal: es el grado de calidad del servicio que el cliente

quiere obtener, de hecho, en el encuentro de un servicio; la expectativa ideal es la que el
cliente tiene en cuanto a lo que cree que seria un servicio perfecto.

+ El Servicio adecuado o expectativa minima tolerable: es el grado de calidad del servicio que

el cliente esta dispuesto a aceptar, es decir que la expectativa minima tolerable es la que el
cliente tiene basada en el resultado minimo que esta dispuesto a aceptar.

+ El servicio pronosticado o expectativa probable: es el grado de calidad del servicio que el

consumidor piensa que recibird; es la expectativa del cliente basado en su opinién de lo que
probablemente ocurrird cuando trate con el personal del servicio.

+ La zona de tolerancia: es el rango en que los clientes estan dispuestos a aceptar variaciones

entre el servicio deseado y el servicio adecuado se denomina zona de tolerancia. Un mal
desempefio provoca frustracion e insatisfaccion, en tanto que si supera el nivel de servicio
deseado suele agradar y sorprender a los clientes. Otra forma de entender la zona de
tolerancia es considerada como el rango del servicio dentro del cual los clientes no ponen

atencion explicita a su desempefio.

d) Amabilidad y cortesia
Segun Alcézar y Corominas (2009), la amabilidad es una derivacion de la amistad que significa
sintonia con la situacion y sentimientos de otro. Ser verdaderamente amable debe intentar sentirse
amigo de aquel a quien se dirige. La amabilidad tiene su expresion en las buenas maneras y en la
cortesia, es decir, en palabras y actitudes que hacen agradables a los demaés, ya que un cliente
satisfecho, bien atendido, con cortesia y trato amable, es la mejor manera de ganar muchos mas,

pues serd la mejor referencia.

Para De Ledn (2001), las cualidades que debe tener una persona amable son relativas, ya que
deben tener un caracter adaptable a todos los gustos. Para De Soto (2002), es amable quien logra
que las personas de su alrededor -sean cuales fueren- se encuentren a gusto, sabiendo encontrar
las palabras oportunas, del modo que sean mejor recibidas. La amabilidad se demuestra en gestos,

igual que en palabras y hecho y su distintivo es la sonrisa.
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La cortesia se refiere a ser bien educado, incluso para enfrentar la groseria; ser conscientes de los
sentimientos de los demaés, exige utilizar buenos modales para facilitar la interaccion social. Los
actos de cortesia son fundamentales para el buen funcionamiento de la sociedad, ya que las
personas son lo suficientemente consideradas como para pensar en las necesidades de los demas
y ser corteses. (Unell y Wyckoff, 2005). Agregan que estos actos contribuyen a la amabilidad de

la vida diaria y reducen los conflictos, disminuyendo la violencia que contamina el ambiente.

La Real Academia Esparfiola (2014), define cortesia como la demostracion o acto con que se
manifiesta la atencién, respeto o afecto que tiene una persona a otra. A mayor grado de trato
puede corresponder mayor grado de afecto y, por lo tanto, mas detalles de cortesia. Mendoza
(2006), agrega que es una operacion de naturaleza sociolinguistica que permite evitar los
conflictos y mantener la armonia en las relaciones interpersonales, no es sélo algo trivial, un
ornato retérico que embellece el lenguaje y hace amable al hablante, sino un constituyente
esencial en la comunicacion social y linguistica. La cortesia es la demostracion concreta de un
sentimiento afectuoso de valoracion, admiracion y respeto para con los semejantes de todo nivel

y condicion, que se manifiesta en la conducta, (Carbonell, 2008).

Alcédzar y Corominas (2009), describen algunas normas de cortesia, que se presentan a
continuacion:
+ \estir con correccion
Pedir permiso para algo que no es habitual
Dar las gracias
Evitar pasar entre dos o mas personas cuando estan hablando
Adoptar posturas correctas en clase, vestibulos y pasillos
Evitar las palabras ofensivas
Pedir las cosas por favor
Saludar y despedirse

Ceder el paso

FF F F FFFFF

Pedir perddn cuando se haya molestado a alguien
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Rosander (1992) agrega que la mayoria de clientes estarian satisfechos si la compafiia se adecla a
la posicion intermedia y trata al cliente con cortesia y respeto; para dar un buen servicio al
cliente, no basta con atenderlo con amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con

rapidez, por lo que este tema se describe a continuacion.

e) Rapidez en el servicio
Para Lovelook (2014), el tiempo es importante en la prestacion de servicios, tanto desde un punto
de vista operativo, como lo relacionado con la asignacion y los horarios, desde la perspectiva de
los propios clientes. Al respecto Schnaars indica que una entrega mas rapida a los clientes genera,
inevitablemente un mejor servicio, ya que, si se sirve con mas rapidez, se reducen al minimo los
retrasos en las entregas y la mercaderia que se solicita se pone rapidamente a disposicion del

cliente.

El autor agrega que el cliente examina el valor que el proveedor afiade al rendimiento técnico. El
valor afiadido puede significar rapidez o flexibilidad, por ejemplo: rapidez en la entrega o
fabricacion, la posibilidad de modificar la demanda en curso. Un ejemplo claro es McDonald’s se
caracteriza por la rapidez con que atiende a sus clientes que deben ser servidos en tan solo cinco

minutos.

Couso, (2005), define que no siempre es posible atender inmediatamente a todos los clientes,
pero se puede considerar que, habitualmente, todos aprecian un servicio rapido, por ello, si no es
posible y se debe aplazar una respuesta, se tiene que mostrar un signo de cortesia mediante una

disculpa, “enseguida le atiendo”, o, “siento que haya tenido que esperar”.

Por su parte Rodriguez, (2009), indica que la atencion al cliente se ve también reflejada en la
rapidez en el servicio, ya que la mayoria de personas requieren que se les atienda de inmediato.
Fessard (2002) comenta que se ha visto la importancia de medir el tiempo del cliente para reducir
los tiempos de espera y para evitar las pérdidas de tiempo y adaptar el ritmo de la empresa al del
cliente.

El mismo autor agrega que las 10 reglas de la rapidez del servicio son:

+ Ofrecer tiempo de calidad al cliente y reducir la espera por todos los medios posibles
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-

f)

Medir el tiempo del cliente desde su punto de vista

Comprometerse con un contrato de tiempo SVP (simple, verdadero, preciso)

Organizar el servicio en funcién del tiempo y cliente, lo ideal seria las 24 horas del dia,
siete dias de la semana, 365 dias del afio, de manera instantanea.

Cuidar particularmente los primeros y ultimos instantes de los contactos

Adaptar su servicio al ritmo del cliente

Proponer servicios a las personas que acompafan al cliente

Reaccionar si el servicio es alterado

Suministrar al cliente una informacidn regular anticipandose sobre los posibles retrasos
Gestionar las relaciones interclientes

Prever compensaciones significativas en los casos que el contrato de tiempo no es
respetado

Esmerarse siempre para mejorar la calidad del tiempo del cliente

Respuestas y soluciones a los problemas

Para Martinez (2003), un problema es una situacion imprevista, una desviacion del objetivo, una

cuestion o dificultad a resolver compuesto de una situacion inicial, una situacion final deseada y

una forma de llegar de una situacién a otra. Espindola (2005), basandose en diferentes autores,

distingue tres tipos de problemas:

+ De razonamiento: En donde lo importante es el uso de la légica y sus operaciones de

ordenacion y de inferencia; por ejemplo, “Resuelva la siguiente ecuacion: X +23 —3 =0,

+ De dificultades: En este caso se sabe la respuesta a un problema, pero se tiene oposicién o

dificultad para ejecutarla. Por ejemplo, se quiere dar vuelta a un tornillo y éste no avanza.

+ De conflictos: Son los que tenemos a causa de la oposicion de la voluntad de los demas, ya

sea porque no nos entiendan o porque se oponen con animosidad a nuestros proyectos. Lo

emocional, en este tipo de problemas, desempefia un papel importante. Por ejemplo, un pleito

de pareja, debido a que su novio desea que su novia no trabaje en determinado lugar, mientras

que ella si lo desea. Lo anterior trae como consecuencia una discrepancia.

Espindola agrega que los problemas también pueden clasificarse en convergentes y divergentes.
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+ Problemas convergentes: Tienen una solucién Unica o un conjunto de soluciones
definidas; Por ejemplo, resolver una ecuacion, concluir un razonamiento formal, encontrar
una definicion en diccionario, contestar algo de memoria.

+ Problemas divergentes: Tienen un ndmero indeterminado de respuestas posibles que
dependen de la creatividad de la persona, por ejemplo, ¢cémo hacer una buena publicidad

para unos nuevos chocolates en barra?

Ricarte (2004), indica que un problema es una situacion psicolégica provocada por un conflicto
(algo va mal), al que la persona no puede hacer frente porque no sabe qué es (no conocer su
origen, sus causas o efectos). En resumen, este aparece cuando una persona tiene necesidad de
hacer algo o de conseguir algo y se encuentra con dificultades para lograrlo. Estas surgen
provocadas por una apreciaciéon mal planteada del problema suscitado, de la falta de habilidad
para resolver situaciones imprevistas, o de la presencia de obstaculos tanto reales como
imaginarios. Paz (2005), describe que muchas veces los clientes tienen problemas al elegir sus
compras 0 al usar los productos o servicios, por lo que la empresa debe preguntarse cuales son las

estrategias basicas que se deben seguir a fin de solucionarlos.

Agrega el autor las estrategias basicas para solucionar los problemas, las cuales se presentan en la

siguiente tabla:

Tabla No. 14
Estrategias basicas para solucionar un problema
No. Estrategias Definicion
Prevenir Antes de que se presenten, deben darse instrucciones claras al
1 | problemas cliente, sobre problemas que reiteradamente se han presentado.
Detectar A veces el clie[\te manifiesta molestia en el primer momento,
2 sintomas o que puede ser sintoma _de un malestar mas profundo; por tanto,
se debe dedicar el tiempo necesario para determinar con
problemas . . . . .
precision la necesidad del cliente antes de brindarle el servicio.
Solucionar los La capacidad de respuesta a los problemas es una habilidad que
3 | problemas se puede superar a diario, es un reto profesional; los clientes con
profesionalmente | problemas no resueltos son clientes insatisfechos.
Buscar Siempre que sea posible se debe comprobar que la solucién ha
4 | satisfaccion de la | sido satisfactoria para el cliente por medio de una evaluacion.
solucion a los
problemas

Fuente: Elaboracidn propia con base en Couso (2005).
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g) Calidad del servicio
Pérez (1994), define la calidad del servicio como el gap existente entre las necesidades y
expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido. Agrega que, en funcion de la
satisfaccion de cada una de las necesidades apuntadas, existen tres tipos de calidad, de acuerdo
con la percepcion que el cliente tenga sobre la satisfaccion de cada una de ellas:

+ Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones del servicio.

+ Calidad esperada: satisfaccion de los aspectos no especificados o implicitos.

+ Calidad subyacente: relacionada con la satisfaccion de las expectativas no explicitadas

que todo cliente tiene.

Contintia manifestando el autor que se constata la enorme importancia que en los negocios de
servicios tiene el valor percibido por el cliente. Para mejorar la calidad de servicio habra que
ajustar las expectativas que el cliente tiene gestionandolas adecuadamente, aumentandolas o

disminuyéndolas, o mejorar su percepcion de la realidad.

Figura No. 5
Niveles de calidad del servicio

Niveles de servicios

.. Servicio
Mal servicio

competitivo

Buen servicio

Fuente: Elaboracién propia con base en Kotler (2010)
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v' Mal servicio: es el que se presta sin cuidar la calidad del producto ni los intereses del cliente.
v’ Buen servicio: es el que se provee poniendo interés en el cliente y en los productos, aunque
este nivel no es suficiente para que la empresa pueda crecer y competir con éxito.

v Servicio competitivo: es el que va mas alla de lo que el cliente espera, logrando su

satisfaccion excepcional, su preferencia, su crecimiento y su aseguramiento dentro del

mercado o industria a la cual va dirigida la empresa.

h) Calidad percibida
Bolafios (2006), define que la percepcion es el proceso mediante el cual un individuo extrae
informacion del ambiente; por lo tanto, el término “percepcion motora” se refiere al proceso por
medio del cual se reconoce y aprecia al mundo exterior mediante estimulos recibidos por los
sentidos y las respuestas motoras provocadas por esos estimulos. Un ejemplo podria ser el

reaccionar con un movimiento al oir un sonido determinado.

Por su parte Zeithaml (2002) establece que la percepcion de la calidad en el servicio es un
componente de la satisfaccion del cliente; es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones
del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad,
accesibilidad, comunicacion, rapidez, comprension, profesionalismo y cortesia. Agrega que la
calidad percibida esta determinada tanto por atributos intrinsecos (componentes, sabor, color,

duracién, etc.) como extrinsecos (precio, marca, envase, publicidad, etc.).

Segun Tari (2000), la calidad percibida es la comparacién entre la calidad que el consumidor
esperaba recibir y la que ha experimentado, cuanto mayor sea experimentada con respecto a la
esperada, mayor serd la calidad percibida por el consumidor. Para Lovelock (2004), es el

resultado de comparar el servicio que se cree haber obtenido contra lo que se esperaba recibir.

Horovitz (2006), describen que la calidad percibida es cuando los clientes perciben que el valor
de un producto o un servicio exceden al costo de adquirirlos o usarlos; o0 mejorar las expectativas
del cliente se proporciona un valor agregado, por lo que la empresa se vera favorecida al
aumentar su participacion en el mercado y en la mente de los consumidores. Miranda (2007)

indica que la calidad percibida se obtiene cuando las experiencias del cliente versus sus
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expectativas brindan resultados positivos, es decir que el cliente esta satisfecho cuando lo que

recibe es mas o igual a lo que esperaba.

i) Calidad esperada
Segun Lovelock, (2014), la calidad esperada son las predicciones que hace el cliente sobre el
servicio que puede relacionarse con una situacion determinada. Agrega que el nivel de servicio
que los clientes en realidad esperan recibir se conoce como servicio pronosticado 0 servicio
predicho, el cual afecta directamente la forma en que los clientes definen el “servicio adecuado”
en una ocasion especifica; si se pronostica un buen servicio, el nivel adecuado sera mayor que si

se anuncia un servicio deficiente.

Para Tschohl (2006), la calidad esperada se refiere a aquellos atributos del bien que
complementan los atributos indispensables no siempre explicitos, pero que el cliente desea y que
suelen tener un fuerte componente subjetivo. Se denomina expectativas. Agrega que es aquella
en la que, si la empresa hace menos de lo que el cliente espera, el servicio serd malo; si hace
exactamente lo que éste espera, el servicio serd bueno y si la empresa supera lo que él cliente
espera, el servicio serd excelente y tendrd como resultado un cliente totalmente satisfecho. Tari
(2000), describe que es una consecuencia de una serie de factores, tales como las promesas de la
empresa a través de la comunicacion personal, la imagen que la marca tiene en el mercado, las

propias necesidades del consumidor y las recomendaciones de los amigos y familiares.

J) Calidad total
Es la prioridad absoluta y la forma mas eficaz de dirigir una empresa, que debe ser tratada como
tal en todos los procesos de negocio (Merli, 1995). Para Sanchez y Granero (2005), la calidad
total se puede definir como el compendio de las mejores précticas aplicadas a la gestion de
organizaciones y suelen denominarse “principios de la calidad total”, excelencia o también

conceptos fundamentales de la excelencia.

Los principios de la calidad total, segin los mismos autores son:
+ Orientacion hacia los resultados

4+ Orientacion al cliente
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Liderazgo y coherencia

Gestion por procesos y hechos

Desarrollo e implicacion de las personas

Proceso continuo de aprendizaje, innovacién y mejora

Desarrollo de alianzas

- F + F + F

Responsabilidad social de la organizacion

Sanchez y Granero (2005), mencionan conceptos fundamentales de la excelencia en el servicio,
que se desarrollan a continuacion:

+ Orientacion hacia los resultados: Se refiera a que la excelencia depende del equilibrio y
la satisfaccion de las necesidades de todos los grupos de interés relevantes para la
organizacion. Estos grupos estdn compuestos por los colaboradores, clientes, proveedores
y la sociedad en general, asi como todos los que tienen interés econdémico en la
organizacion.

+ Orientacion al cliente: Esta indica que el cliente es el arbitro final de la calidad del
producto y del servicio, asi como de su fidelidad; es decir que, el mejor modo de
optimizar la fidelidad, retencion del cliente y el incremento de la cuota del mercado es
mediante una orientacion clara hacia las necesidades de los clientes actuales y potenciales.

+ Liderazgo y coherencia en los objetivos: Se refiere a que el comportamiento de los lideres
de una organizacién suscita en ella claridad y unidad en los objetivos, asi como un
entorno que permita a la organizacién y a las personas que la integran alcanzar la
excelencia.

+ Gestion por procesos y hechos: Esta no es un modelo ni una norma de referencia, sino un
cuerpo de conocimientos con principios y herramientas especificas que permiten hacer
realidad el concepto de que la calidad se gestiona. Agrega que las organizaciones actan
de manera mas efectiva cuando sus actividades interrelacionadas se comprenden y
gestionan de manera sistematica; es decir que las decisiones relativas a las operaciones en
vigor y las mejoras planificadas se adoptan a partir de informacién fiable que incluye las

percepciones de todos sus grupos de interés.
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+ Desarrollo e implicacion de las personas: Se refiere a que el potencial de cada persona de
la organizacion se desarrolla mejor cuando existen valores compartidos y una cultura de
confianza y aumento de responsabilidades que fomentan la implicacion de todos.

+ Aprendizaje, innovacion y mejora continua: Describe que las organizaciones alcanzan su
méaximo rendimiento cuando gestionan y comparten su conocimiento dentro de una
cultura general de aprendizaje, innovacion y mejora continua.

+ Desarrollo de alianzas: Esta se basa en que la organizacion trabaja de un modo mas
efectivo cuando establece con sus socios unas relaciones mutuamente beneficiosas
basadas en la confianza, en compartir el conocimiento y en la integracion.

+ Responsabilidad social: Consiste en ir mas alld del cumplimiento del marco legal
aplicable a la organizacion para comprender y dar respuestas a las expectativas de la
sociedad. Agrega que el mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de la
organizacion y las personas que la integran es adoptar un enfoque ético, superando las

expectativas y la normativa de la sociedad en su conjunto.

k) Medicion de la calidad del servicio
Para Pérez (1994), la medicién de la calidad se refiere a la investigacion cuantitativa del nivel de
satisfaccion de los clientes que se realiza de forma periddica, lo cual es importante para
controlarla, gestionarla y mejorarla. El principal objetivo de esta medicién es conocer la
percepcion de los clientes sobre cada uno de los atributos de la calidad de forma cuantitativa para
poder definir acciones certeras sobre las correspondientes caracteristicas del servicio, ya que este
analisis aportara importante informacion sobre areas de insatisfaccion del cliente, equivalente a

oportunidades de mejora para el suministrador.

Pérez (1994) agrega que algunas caracteristicas que deben cumplir al realizar estudios de calidad
son las siguientes:

+ Realizarse de forma periddica.

+ Concentrarse en los atributos de calidad que interesa medir.

+ Establecer una bateria de indicadores y mantenerlos en el tiempo.

+ Estandarizar el proceso mediante la preparacion de un procedimiento escrito.
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*

Guiar a los supervisores para el desempefio de su trabajo de orientacion y supervision del

personal.

Paz (2005), indica que, en los servicios, la calidad se mide en base a la experiencia; es decir que

aquello que experimenta el cliente determina su grado de satisfaccidn; ésta sera positiva o

negativa segun:

*

- + &

-+ F +

La posibilidad de opcion

La disponibilidad

El ambiente

La actitud del personal de servicio (amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa, etc.) en la
venta y durante el consumo

El riesgo percibido, unido a la imagen y prestigio de la empresa

El entorno y los otros clientes

La rapidez y la precision en responder a sus preguntas

La reaccion ante sus reclamaciones

La personalizacién de los servicios.

Ante la evidencia de que no se puede brindar un servicio que satisfaga a los clientes sin que la

empresa tenga satisfechas las necesidades y expectativas de su personal, Pérez (1994), indica que

es necesario hacer la medicion de la calidad de servicio en dos niveles: interna y externa.

o Medicidn interna: Esta medicion esta vinculada a los costos de los recursos que se utilizan

para alcanzar una cierta calidad percibida en los servicios (eficacia interna). La fuente agrega

que concierne al personal de primera linea en contacto directo con los clientes y al personal

de apoyo, ya que los colaboradores necesitan percibir que su empresa se preocupa por la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas personales, como paso previo para

comprometerse con la satisfaccion de sus clientes.

Las mediciones internas se pueden realizar a través de entrevistas al empleado, en donde se

puede obtener informacidn sobre lo siguiente:

e CoOmo consideran que la empresa satisface a sus clientes externos

e Cual es el nivel de satisfaccion del empleado.
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e Normas o0 estandares de calidad y hechos que impiden su cumplimiento.

e Apoyo que reciben del resto de la organizacion.

o Necesidades y expectativas de sus clientes.

e Conciencia y motivacion hacia la calidad.

e Caracteristicas personales y operativas del servicio.

e Decisiones empresariales para mejorar la calidad.

e Barreras internas culturales u organizativas que se oponen al suministro de servicios

de alta calidad.

o Medicion externa: su objetivo es detectar areas de insatisfaccion que seran potenciales

mejoras que se deberadn introducir bajo la perspectiva del cliente trata de estar en estrecho
contacto con las percepciones de los clientes, ya que es necesario hacerlo no solamente con
los clientes que se han guejado, sino con aquellos a los que se les ha prestado un servicio no
del todo satisfactorio y no se han quejado. De igual manera se deben considerar a aquellos

que son solamente clientes potenciales.

La fuente agrega que esta medicion se puede realizar mediante encuestas escritas, y que el
tamafio de la muestra se define utilizando técnicas estadisticas. El complemento con entrevistas
personales es deseable en determinados sectores de actividad empresarial, por ejemplo, en un
lugar en donde el nimero de cliente no sea excesivo, ya que permite obtener informacion directa
de aquellos clientes de especial interés para la empresa. Al realizar una investigacion mediante
encuestas a los clientes, se puede obtener informacidn sobre los siguientes temas:

e Grado de satisfaccion general

e Probabilidad de volver a elegir a la empresa

e Valoracion global sobre el comportamiento del servicio recibido.
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I1l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas hoteleras son establecimientos disefiados para prestar alojamiento temporal
enfocados a clientes tanto nacionales como extranjeros; el servicio al cliente es lo que diferencia
a una la otra. Guastatoya, municipio de El Progreso, cuenta con un acervo turistico aceptable,
ideal para la distraccion, el entretenimiento y recreacion de sus pobladores, lo que ha permitido
que la industria hotelera haya incrementado de seis hoteles en el afio 2005, a nueve en el afio
2015, de los cuales tres estén clasificados como recomendables y seis no recomendables segun el
INGUAT (2014).

Segun el Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, al afio 2015, en el municipio de
Guastatoya existian los hoteles objeto de estudio, con instalaciones y ambientes diferentes que
ofrecian los mismos servicios a precios similares, con excelente acceso y amplia disponibilidad
de horarios, ubicados en el centro del municipio, generando alta competencia y permitiendo que
los clientes requieran un mejor servicio, estos fueron objeto de estudio de la presente

investigacion.

En investigacion preliminar, se pudo verificar que en los hoteles evaluados no se habian
realizado estudios sobre la forma en que prestan el servicio al cliente, por lo que se desconocia
como percibian sus huéspedes la amabilidad, cortesia, rapidez en el servicio y las respuestas y

soluciones a sus problemas; es decir, si se cumplen sus expectativas.
Por lo anterior se hizo necesario realizar esta investigacion que permitiera responder la siguiente

interrogante: ¢;Como es el servicio al cliente en tres empresas hoteleras del municipio de

Guastatoya, El Progreso?
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3.1 Objetivos
3.1.1 Objetivo general

*

Analizar como es el servicio al cliente en las empresas hoteleras del municipio de Guastatoya,

El Progreso.

3.1.2 Objetivos especificos

*

*

Determinar el conocimiento que se tiene en los hoteles de Guastatoya sobre las necesidades y
expectativas de los clientes en relacion al servicio que prestan.

Identificar como perciben los clientes la amabilidad y cortesia de los colaboradores en los
hoteles de Guastatoya.

Determinar como perciben los usuarios la rapidez en el servicio en las empresas objeto de
estudio.

Verificar en las empresas hoteleras de Guastatoya, brindan respuestas y soluciones a los
problemas de los clientes.

Identificar como perciben los usuarios la calidad del servicio que reciben comparandola con

la calidad que esperan de los hoteles de Guastatoya.

3.2 Elemento de estudio

3.2.1 Servicio al cliente

a)

b)

Definicion conceptual
Segun Kotler (2010, p.45) servicio al cliente “son todas las actividades requeridas para lograr
que para los clientes sea facil ponerse en contacto con los elementos correctos de la empresa y

reciban servicio, respuestas y soluciones a problemas de manera rapida y satisfactoria”.

Definicion operacional
El servicio al cliente es el conjunto de acciones que se realizan en los hoteles recomendables
de Guastatoya, ElI Progreso que incluyen: rapidez en el servicio, amabilidad y cortesia,
respuestas y soluciones a los problemas de los huéspedes conociendo sus necesidades y

expectativa.
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¢) Indicadores

+ Necesidades y expectativas del cliente

+ Amabilidad y cortesia

+ Rapidez en el servicio

+ Respuestas y soluciones a los problemas

+ Calidad percibida y esperada

3.3 Alcances y limitaciones

El presente trabajo se llevd a cabo en tres hoteles del municipio de Guastatoya, EI Progreso, en
los cuales se incluydé como sujetos de estudio a los gerentes de los hoteles, quienes brindan las
directrices sobre el servicio al cliente. Se eligio al municipio de Guastatoya, El Progreso, porque
segun la Camara de Comercio es un acervo turistico aceptable, ideal para la distraccion, el

entretenimiento y recreacion de sus pobladores ademas de la cercania para el tesista.

Una limitante fue la dificultad de obtener informacion de los jefes de los hoteles por los horarios
que deben cumplir, por lo que el investigador tuvo que buscarlos en diferentes horas. Ademas se
intento incluir a otros hoteles de la misma categoria pero hubo poco interés de los gerentes en
participar.

3.4 Aporte

La finalidad del presente trabajo es proporcionar a los administradores de los hoteles
investigados, informacion relacionada con la percepcion de sus clientes con el servicio que
reciben, que les permita fortalecer sus areas de oportunidad, para que mas clientes busquen sus
servicios. Se espera ademas proporcionar material de referencia a futuros investigadores sobre el

tema aplicado a hoteles del interior del pais, ya que existen pocos estudios similares.
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IV. METODO

A continuacion se describen los hoteles objeto de estudio del municipio de Guastatoya, El

Progreso.
Tabla No. 15
Hoteles del municipio de Guastatoya, El Progreso
No. de

No. Nombre del hotel Fecha_d,e hab_ltz_mones Pre_C|o p,romedlo por
fundacion | individuales habitacion por noche

1 | Park 31/08/2009 15 Q. 300.00

2 | Villa Catalan 06/08/2012 8 Q. 320.00

3 | Santa Lucia 03/07/2013 19 Q. 200.00

Fuente: elaboracion propia con base INGUAT (2014)

En la tabla anterior se observa que el primer hotel es el Park, fundado el 31 de agosto del afio
2009; tres afios después surgio el Hotel Villa Catalan y un afio mas tarde el Hotel Santa Lucia.
Los primeros dos promedian precios de Q 300.00 a Q 320.00 la noche por habitacion, mientras
que el Hotel Santa Lucia Q 200.00 por noche. Estos hoteles brindan servicios las 24 horas por lo
cual los empleados trabajan en dos turnos, el primer de 7:00 a 19:00 horas y el otro es de 19:00

a 7:00 de la mafana.

4.1  Sujetos
Las personas que se incluyeron en este trabajo para obtener la informacion requerida se clasifican

de la siguiente manera:

4.1.1 Sujeto 1: Gerentes de hoteles

Son personas con estudios medios o superiores, a cargo de cada una de las empresas hoteleras
investigadas; se tomaron en cuenta para que proporcionaran informacion relacionada con el
servicio al cliente, ya que son quienes definen las politicas y procedimientos para atender a los

usuarios que se hospedan en el hotel que administran.
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4.1.2. Sujeto 2: Huéspedes de los hoteles

Son usuarios que por razones laborales, de descanso, recreo o por cualquier eventualidad
(fenébmenos naturales, desperfecto vehicular, accidentes de transito, etc.), utilizan los servicios de
los hoteles del municipio de Guastatoya, ElI Progreso. Se incluyeron en este estudio pues son
quienes conocen el entorno interno relacionado con los servicios que se les brinda al momento de

hospedarse.

4.2 Poblacion y muestra

El universo de los sujetos incluidos en este estudio fue definido de la siguiente manera:

4.2.1 Sujeto 1: Gerentes de los hoteles
Este puesto lo desempefia una persona por hotel seglin informacion obtenida por cada uno de los
hoteles, por lo que se incluyo a la totalidad es decir se realizé un censo.

4.2.2 Sujeto 2: Huéspedes de los hoteles

El universo de huéspedes de los hoteles de este estudio se calculé con base en la informacién
proporcionada por cada gerente. El dato corresponde al promedio mensual de clientes, extraidos
de sus libros de registro en temporadas altas y bajas, que segun los gerentes corresponden a los
meses de abril a octubre la primera, y de noviembre a marzo la segunda esto segin cada afio

segun la estacionalidad de semana santa. La informacion se presenta seguidamente.
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Tabla No. 16

Promedio de huéspedes por temporada

Hoteles investigados del municipio de Guastatoya, El Progreso

Promedio de huéspedes por hotel
Hotel . Total de
No. (temporada alta) | (temporada baja) huéspedes anual
1 Park 160 95 255
2 Villa Catalan 205 120 325
3 Santa Lucia 145 80 225

Fuente: Gerentes de los hoteles objeto de estudio (2015).

El universo fue definido como promedio de huéspedes mensuales, es decir 268 usuarios. El
tamafio de la muestra se calcul6 mediante la formula estadistica para poblaciones finitas de Fisher

y Navarro (2006), que se incluye a continuacion:

Férmula
# N pq
n=

e*(N-1)+3°pg
En donde:
0 = Nivel de confianza = 1.96%
N= Universo o poblacion = 268
p = Probabilidad a favor = 0.50
g = Probabilidad en contra = 0.50
e = Error muestral = 0.05
n= Muestra = ?
Desarrollo

- (95)? (268) (0.50) (0.50) . 257.39 1= 158 huéspedes
(0.05)? (268 1) + (95)? (0.50) (0.50) 1.6279
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Seleccion de la muestra:
Para seleccionar la muestra de clientes de cada hotel se utilizdO el método probabilistico
estratificado, segun se presenta en la tabla siguiente:

Tabla No. 17
Seleccion y distribucion de la muestra por hotel

Huéspedes Porcentaje
No. Hoteles promedio Muestra de la
muestra
1 Park 85 50 31.65
2 Villa Catalan 108 64 40.50
3 Santa Lucia 75 44 27.85
Total de universoy 268 158 100
muestra

Fuente: Elaboracién propia (2015).

4.3 Instrumentos
Para obtener la informacion requerida, el investigador elaboré y aplico los siguientes

instrumentos:

4.3.1 Sujeto 1: Guia de entrevista a gerentes de los hoteles
Se elaboré una guia de entrevista que contiene 23 preguntas abiertas para identificar las

estrategias de servicio al cliente que implementan en sus negocios (Anexo 2).

4.3.2 Sujeto 2: Cuestionario a clientes

El cuestionario consta de 33 preguntas, dos dicotdmicas, ocho cerradas y 23 de opcion multiple
dirigidas a los huéspedes de los hoteles, para conocer como evaluan el servicio que reciben en los
hoteles investigados (Anexo 3). La encuesta se realizd en las instalaciones de los hoteles

investigados al momento de la llegada o salida de los clientes de sus habitaciones.
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4.4 Metodologia

La presente investigacion es de tipo descriptivo, ya que especifica las caracteristicas de las

variables del servicio al cliente dentro del sector hotelero del municipio de Guastatoya.

Achaerandio (2001), define la investigacion descriptiva como “aquella que estudia, interpreta y

refiere lo que parece (fendmeno) y lo que es (relaciones, correlaciones, estructuras, variables

independientes, dependientes)”.

La tabulacion de resultados se llevo a cabo utilizando el programa Excel de Microsoft Office, y la

informacion obtenida se present6 en graficas y tablas.

4.5 Procedimiento

Los pasos para llevar a cabo el presente estudio fueron los siguientes:

*

—

-+ + F

Seleccion y aprobacion del tema definiendo el contexto temporal y espacial que
enmarcaria la investigacion.

Investigacion exploratoria en el Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT Yy otras
entidades publicas.

Recopilacion de antecedentes y situacion actual de los hoteles del municipio de
Guastatoya, El Progreso.

Consulta de textos especializados en servicio al cliente para construir el marco tedrico de
las variables de estudio.

Elaboracion del planteamiento del problema en los hoteles.

Contacto telefénico para identificar a los gerentes dispuestos a participar en el estudio.
Determinacion del universo y muestra de los sujetos de estudio.

Elaboracién de instrumentos para llevar a cabo el trabajo de campo, los cuales se basaron
en los indicadores y objetivos del estudio.

Validacion de los instrumentos por la Magister Maria Teresa Jerez, especialista en
investigacion de mercados y docente de la Facultad de Ciencias EconOmicas y
Empresariales, Campus Central.

Realizacion de prueba piloto, aplicando la guia de los gerentes y el cuestionario al 10% de

los huéspedes de la muestra.
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Implementacion de mejoras a los instrumentos después de haber llevado a cabo la prueba
piloto.

Solicitud de citas a los gerentes de los hoteles a través de visitas personales, llamadas
telefonicas o envio de correos electrdnicos.

Aplicacion de los instrumentos de investigacion durante los meses de octubre a diciembre
del afio 2015.

Tabulacién de los resultados obtenidos en el trabajo de campo, por medio hoja electrénica
en el programa Excel de Microsoff Office.

Presentacion de resultados a través de graficas y tablas en el programa Excel de Microsoft
Office.

Analisis, interpretacion y discusion de los resultados obtenidos-

Redaccion de las conclusiones y recomendaciones sobre los resultados del servicio al
cliente en los hoteles.

Elaboracion de propuesta de un plan promocional.

Presentacion del informe final de la investigacion realizada.
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V. PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacién, se presentan los resultados del trabajo de campo obtenidos por medio de las
entrevistas y encuestas a cada uno de los sujetos de estudio, segln instrumentos que aparecen en

los anexos 1y 2.

51 Respuestas de los gerentes de los hoteles

Los datos que se presentan a continuacién fueron aportados por los tres gerentes de los hoteles
del municipio de Guastatoya, El Progreso (Anexo 2). La guia de entrevista esta constituida por
dos partes: la primera abarca los datos generales de los entrevistados y tiempo laborando en el

hotel y la segunda contiene respuestas especificas del tema tratado.

I. Informacion general de los entrevistados

Tabla No.18
Género de los encuestados
No. Género Cantidad
1 Masculino 2
2 Femenino 1
Total 3
Base: 3 administradores
Fuente: Anexo 1, pregunta 1
Tabla No. 19
Tiempo laborando en el hotel
No. Nombre del hotel en el que labora ~ Tiempo laborando
1 Hotel Santa Lucia 3 afnos
2 Hotel Catalan 3 afos
3 Hotel Park 6 afnos

Base: 3 administradores
Fuente: Anexo 1, pregunta 2
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I1. Contenido

La informacion proporcionada por los gerentes de los hoteles del municipio de Guastatoya, El

Progreso, se presenta en matriz de sentido, ya que el universo comprende Unicamente tres

administradores y las preguntas fueron cualitativas.

No. de
pregunta

Matriz de sentido No. 1
Respuestas de los administradores de hoteles

Pregunta

;Conoce cudles son las
necesidades y deseos de sus
clientes?

¢Como las identifica?
¢Cuenta  con tiempos
definidos para la prestacion
del servicio? ¢Cuéales son?
¢Como los definio?

¢Cudles son los problemas
mas comunes que se
presentan en el hotel?

¢Cuentan con algun medio
para conocer las quejas y
reclamos de los huéspedes?

¢Existe algiin mecanismo en
el hotel para conocer la
opinion de los clientes?
¢Cual es?

¢Qué hace usted con las
opiniones 0 sugerencias que
recibe de sus clientes?

Respuestas

Los tres administradores indicaron conocer las
necesidades y deseos de sus clientes, ya que las han
identificado al entrevistarlos personalmente cuando
requieren el servicio o bien por medio del libro de
guejas y en boletas de opinion.

Los tres administradores comentaron que no
cuentan con tiempos estipulados para prestar el
servicio al huésped porque la cantidad de clientes
varia y el servicio que desean también es diferente.
Los tres administradores indicaron que el mayor
problema que se les presenta es el mantenimiento
de las instalaciones, ya que en ocasiones no les
reportan de inmediato algin desperfecto material o
de conexiones eléctricas y esto ocasiona
descontento de los clientes.

Los tres administradores indicaron que cuentan con
un libro autorizado por la Direccién de Atencion y
Asistencia al Consumidor (DIACO), para conocer
las quejas y reclamos de sus clientes.

Dos administradores comentaron conocer las
opiniones o sugerencias de los clientes por medio
de conversacion personal.

El tercer administrador comenté que cuenta con
boletas de opinion en el mostrador para que el
cliente pueda hacer sus comentarios al retirarse del
hotel.

Dos administradores indicaron que si las opiniones
son constructivas las ponen en préctica y si son
negativas busca la manera de resolver el problema.
El otro administrador respondié que aprovecha las
opiniones de los clientes para implementar cambios
en las estrategias del hotel, ya que de ello depende
su buen funcionamiento.
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10

11

12

13

¢Cree usted que el personal -
estd capacitado para dar
respuestas y soluciones a los
problemas que presentan los
clientes?

¢Por qué?

¢Qué acciones realiza para -
influir en que el cliente
tenga una buena percepcion
de su hotel?

¢Cuenta con programas de -
lealtad para mantener las
relaciones con sus clientes?
¢Cuales?

¢Qué hace usted para que el -
hotel tenga un ambiente
agradable?

¢Qué acciones realiza para -
promocionar el hotel?

Los tres administradores coincidieron que su
personal si estd capacitado para solucionar
problemas y dar respuestas a los clientes, pues son
capacitados segun el area lo requiera.

Un administrador coment6 que las acciones que
realiza para asegurar una buena percepcion en el
cliente son:

o Seleccionar empleados que aprecien a los
clientes y puedan brindar un buen servicio.

o Capacitacion mensual a los empleados por el
administrador del hotel en temas de calidad y
atencion al cliente.

Otro administrador indicé que se asegura de no

cometer errores comunes cCOmo creer que se tienen

muchos clientes y que ya no es necesario atraer mas

y de capacitar a los empleados, en los temas calidad

del servicio, seguridad, salud, destrezas de

comunicacion,  computacion,  definicion  de
problemas y administracion del tiempo.

El tercer administrador menciond que les da

soluciones y respuestas a los problemas de los

clientes por medio de disculpas por parte del
empleado, reconociendo que el cliente tiene la
razon.

También se asegura de proporcionarle la

informacion y el servicio que necesita el cliente en

su estadia en el hotel.

Dos administradores coincidieron en que no

cuentan con programas de lealtad para mantener las

relaciones con sus clientes; Unicamente confian en
retenerlos utilizando publicidad y dando buena
atencion.

El otro administrador aplica programas de lealtad

enviando correos a los clientes para felicitarlos en

su cumpleafios y proporcionando gratificaciones
con descuentos en las habitaciones en su proxima
estadia.

Los tres administradores procuran mantener un

ambiente confortable con buena ventilacion, luz

apropiada en las instalaciones, buena armonia
entre los sonidos; con tonos claros para crear un
ambiente brillante y limpio.

Segun los tres administradores, para promocionar

sus hoteles pautan publicidad en vallas
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14

15

16

17

18

¢Con qué frecuencia las
realiza?

(Como lleva a cabo las
acciones para promocionar
al hotel?
;Tiene
ello?

presupuesto  para

¢Qué acciones realiza para
que las instalaciones,
mobiliario, ventilacion e
iluminacion se mantengan
en buen estado?

¢Con qué frecuencia realiza
las acciones?

¢Cuenta con un
presupuesto? (Es especifico
para mantenimiento?

¢Es anual?

¢Qué incluye?

¢Cudles son sus politicas
para la limpieza e higiene
del hotel?

¢Como controla que las
politicas se cumplan?
¢Qué hace si no se cumplen?

;Considera  atractiva la
ubicacion del hotel para los
clientes?

publicitarias y medios de comunicacion como
radios y tv, asi como volantes de acuerdo a la
temporada o época del afio, para lo cual cuentan
con un presupuesto definido. También realizan las
siguientes promociones:
o Ofertas 2 x 1 (dos huéspedes por habitacion por
el precio de uno)
o de junio a septiembre cuando la clientela es
menor.
Uno de los sujetos afiadié que el hotel se promueve
también por recomendaciones o sugerencias de
amigos o familiares gratificandolos con un
descuento en el valor de una habitacion.
Los tres administradores indicaron que la Unica
accion que realizan para mantener las instalaciones,
mobiliario, ventilacion e iluminacién en buen
estado es la supervision constante de las mismas
para realizar el mantenimiento adecuado cuando se
necesita.

Los tres sujetos manifestaron que cuentan con un
presupuesto anual, en donde se incluyen, un monto
especifico para cubrir los gastos de mantenimiento
del hotel.

Dos administradores coincidieron en que sus

politicas de higiene son:

o Limpieza cada 30 minutos en todo el hotel.

o Supervision de limpieza por el administrador.

El tercer administrador indic6 que entre sus

politicas estan:

o Uso de uniforme limpio y en buen estado.

o Supervision de limpieza cada 60 minutos.

o Bafios con los accesorios necesarios para el
servicio.

Los tres administradores respondieron que

controlan el cumplimiento de sus politicas por

medio de la supervision constante.

Sélo un administrador respondié que cuando no se

cumplen las politicas, se le hace un llamado de

atencion verbal al empleado encargado de realizar

dicha actividad.

Los tres administradores coincidieron en que la

ubicacién del hotel es atractiva ya que dos se

encuentran en una zona céntrica y accesible y el

tercero se encuentra en la entrada del municipio,
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19

20

21

22

23

¢Por qué?
¢El hotel cuenta con
parqueo? ¢Cuantos
estacionamientos tiene
disponibles?
¢Qué normas o reglas

existen en el hotel
relacionadas con el servicio
al cliente?

Cuando usted contrata
personal ;Qué  aspectos
evalla en los candidatos?

i Se proporcionan
capacitaciones al personal
sobre servicio al cliente?
¢Qué temas se incluyen?

¢;Como define los temas a
impartir en la capacitacion?
¢Con qué frecuencia
capacita al personal que
labora dentro del hotel?

por lo que es llamativo y accesible.

Dos administradores manifestaron que cuentan con
servicio de parqueo, un hotel tiene 5y el otro 27
estacionamientos.

El tercer administrador indicd que no cuenta con
este servicio, pero sus clientes utilizan paqueo
cercano.

Los tres administradores coincidieron en que tienen
definidas normas y reglas de limpieza, seguridad y
atencion al cliente.

Uno de los administradores también tiene la regla
de adaptar el servicio al ritmo de las exigencias del
cliente.

Otro dirigente adicion6 que debe ofrecerse tiempo
de calidad al cliente y reducir la espera por todos
los medios posibles

Dos administradores coincidieron en que los
aspectos gque toman en cuenta al evaluar a los
candidatos para ser contratados son; distancia entre
el domicilio y el hotel, escolaridad, experiencia en
el area, experiencia laboral, sueldo que solicita y
que la persona sea extrovertida y emprendedora.

El otro administrador indic6 que sélo toma en
cuenta la escolaridad y experiencia laboral.

Los tres administradores comentaron que Si
proporcionan capacitaciones a su personal, sobre
los siguientes temas:

o Servicio al cliente

o Trabajo en equipo

o Solucion de problemas

Dos de los administradores definen los temas de las
capacitaciones segun la escolaridad o el puesto del
personal y se realizan trimestralmente segun el
grupo que corresponda.

El tercero afiadié que toma en cuenta las opiniones
0 sugerencias de los clientes.
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5.2 Respuestas de los clientes

La informacion que se presentan a continuacion fue obtenida de los 158 clientes de los hoteles
encuestados en los meses de octubre a diciembre del afio 2015, aplicando el cuestionario para
huéspedes (Anexo 3).

5.2.1 Informacién general

Gréafica No. 1
Género de los entrevistados

Hombres
49%

Mujeres
51%

\

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 1

Como se muestra en la grafica el 51% de huéspedes son mujeres y el 49% son hombres que
utilizan el servicio de hotel en el municipio de Guastatoya.

Gréfica No. 2
Edad de los huéspedes

de 46 en 18a25
adelante 21%
20%
36 2 45 26235
20% 30%

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 2
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Los clientes de los hoteles son adultos y visitan el hotel de forma individual.

Gréafica No. 3
Nivel de escolaridad de los encuestados

Titulo nivel
medio
56%

Universitario
44% \

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 3

De los huéspedes de los hoteles el 56% tienen estudios a nivel medio y el 44% poseen

estudios universitarios.

Gréfica No. 4
Procedencia de los huéspedes

Extranjera
23%

Nacional
77%

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 4

El 77% de los clientes que utilizan los servicios de hospedaje de los hoteles de
Guastatoya son guatemaltecos y el 23% extranjeros.
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Grafica No. 5
Razones de su visita

Otros
41%

Trabajo
16%

Descanso

fs%

Turismo
15%

Fenomenos
Naturales Accidentes
13% 9%

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 5

El 41% de los encuestados eligio la opcion “otros” del cuestionario y explicaron que se
debe a que realizan estudios universitarios, por lo que hacen uso del servicio de hotel,
cuando estan en temporada de clases, el 59% restante indica que por motivos de trabajo,

turismo, fendmenos naturales, accidentes y por des canso.

Grafica No. 6
Medio por el que se enter6 del hotel

Recomen-
dacién

60%
RN

Publicidad
40%

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 6

El 60% esta conformado por clientes nacionales quienes se enteraron por medio de

recomendaciones y el 40% por medio de publicidad, los extranjeros piden referencias de ellos.
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Grafica No. 7
Huésped frecuente del hotel

Si
38%

No
62%

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 7

El 62% de los huéspedes no son clientes frecuentes de los hoteles evaluados, el 38% si utilizan
los servicios con frecuencia. La frecuencia de visita a los hoteles de quienes siempre se hospedan

en el mismo establecimiento, se detallan a continuacion:

Tabla No. 20
Frecuencia de visita al hotel
No. Frecuencia NUmero de respuestas Porcentaje
1 Semanal 22 37
2 Quincenal 21 35
3 Mensual 17 28
4 Total 60 100

Base de datos: 60 clientes (38% de 158)
Fuente: Anexo 2, pregunta 8

De los sujetos encuestados que son huéspedes frecuentes, el 72% se hospeda semanal o

quincenalmente, ya que son visitadores medicos, agentes de ventas o0 comerciantes.

Respuesta a pregunta 9. Todos los encuestados indicaron que recomendarian al hotel en donde

se hospedaron, ya que satisface sus necesidades y expectativas.
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= Indicador: Necesidades y expectativas

Grafica No. 8
Mecanismo para identificar necesidades y expectativas del cliente
No
22%

Si
78%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 10

El 78% de los encuestados considera que los hoteles cuentan con mecanismos para identificar
sus necesidades a través de la comunicacion personal entre el cliente y administrador, se puede
percibir que el 22% de los huéspedes que dijeron que no, es porque los gerentes no se toman el

tiempo para evaluar al cliente y su satisfaccion.

Gréfica No. 9
Satisfaccion de las necesidades y expectativas de los huéspedes

Bueno Excelente
15% — 5%

Muy bueno
60%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 11

Todos los encuestados se encuentran altamente satisfechos con los esfuerzos que realiza el

personal de los hoteles para satisfacer sus necesidades.
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= Indicador: Amabilidad y cortesia

Grafica No. 10
Presentacion personal de los empleados

Bueno Excelente
13% 36%

Muy bueno
51%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 12

El 51% de los huéspedes indicaron que la presentacién del personal del hotel que visitaron es
muy buena; el 36% comentaron que es excelente y el 13% como buena.

Grafica No. 11
Amabilidad y atencién del personal

Bueno___ Excelente
18% 39%

Muy bueno
43%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 13

Los entrevistados han sido tratados con amabilidad y atencion por parte del personal, el 43% lo

califica como muy bueno, el 39% lo considera excelente.
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= Indicador: Rapidez en el servicio

Gréfica No. 12
Rapidez en la atencion y cobro del servicio

Bueno\ Excelente
18% 33%

Muy bueno
49%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 14
Los encuestados evaltan la rapidez en la atencion y cobro del servicio en los hoteles, como muy

buena y excelente, pues consideran que el tiempo es adecuado.

= Indicador: Respuestas y soluciones a los problemas

Gréfica No. 13
Calificacion de la respuesta a quejas o sugerencias

Bueono Excelente
24% 3204

Muy bueno
44%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 15

Los clientes calificaron la forma en la que se atienden sus quejas o sugerencias como bueno, muy

bueno y excelente, ya que son tomadas en cuenta para mejorar el servicio.

67



Grafica No. 14
Capacidad de respuesta del personal

Bueno Excelente

13% i 42%

Muy Bueno
45%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 16

Los encuestados coincidieron en que la capacidad del personal para dar respuesta y solucionar un

problema es muy bueno y excelente, mientras el resto la califica como bueno.

Gréfica No. 15
Calificacion de la forma para conocer las opiniones
0 sugerencias de los huéspedes

Bueno

—_ Excelente
20% 32%

Muy bueno
48%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 17

Los clientes calificaron como muy buena y excelente la forma en que el hotel busca conocer sus

opiniones o sugerencias.
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= Indicador: Calidad percibida

Gréfica No. 16
Servicio prestado por el personal

Bueno___ Excelente
17% 34%

Muy bueno
49%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 18

Los encuestados indican que el servicio brindado por el personal del hotel es muy bueno y

excelente.

Gréfica No. 17
Seguridad del personal

Bueno - Excelente
16% 36%

Muy bueno
48%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 19

Segun se observa en la gréafica para los clientes la seguridad que manifiesta el personal del hotel

al atenderlos, es muy buena y excelente por lo cual se sienten confortables con ellos.
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Grafica No. 18
Capacitacion del personal para prestar el servicio

Bueno Excelente

20% 32%

Muy bueno
46%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 20

Los huéspedes de los hoteles consideran que el personal que presta servicio en cada una de las

areas esta muy bien capacitado.

Gréafica No. 19
Evaluacion de las promociones del hotel

Deficiente
37%

Excelente
16%

Muy bueno
20%

Bueno
27%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 21

El 37% corresponde a huéspedes para quienes las promociones que realizan los hoteles no son de

su agrado, el resto indica que estas son buenas, muy buenas y excelentes.
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Gréafica No. 20
Calificacion de la ubicacion del hotel

Bue;no - Excelente
32% 21%

Muy bueno
47%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 22

Para los usuarios, la ubicacion del hotel de su preferencia es muy buena y excelente; pero para el

32% uno de los hoteles no lo consideran accesible.

Gréfica No. 21
Calificacion del precio en relacién al servicio del hotel

Bueno
5%

Muy
Bueno Excelente

44% 51%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 23

Los encuestados calificaron la tarifa del hospedaje en relacion al servicio brindado en el hotel

como excelente y muy bueno, debido a que cumple con sus expectativas.
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= Indicador: Calidad esperada

Tabla No. 21
Aspectos al elegir el hotel
No. Aspectos Numero de respuestas | Porcentaje

2 Atencion al cliente 157 25
3 Buena imagen 135 22
4 Publicidad / Promociones 84 14
5 Precio accesible 72 11
6 Ubicacion / accesibilidad 65 10
7 Rapidez 40 6
8 Flexibilidad 38 6
9 Fiabilidad 36 6

Total 627 100

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 24

Esta pregunta contiene respuestas de opcién mdaltiple y evidencia que los huéspedes consideran
varios aspectos al momento de elegir el hotel sobresaliendo la buena atencion al cliente y buena

imagen.
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Grafica No. 22
Calificacion del servicio esperado

Bueno Excelente
15% 25%

Muy bueno
60%

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 25

El 60% y 25% de los entrevistados calificaron el servicio que esperaba del hotel en donde se
hosped6 como muy bueno y excelente; es decir que superd sus expectativas y el 15% lo califico

como bhueno.

= |ndicador: Calidad total

Gréfica No. 23
Apreciacion de la limpieza e higiene del hotel

Excelente
29%

Bueno
13%

Muy bueno
58%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 26

La apreciacion de los clientes sobre la limpieza e higiene del hotel es muy buena y excelente;

debido a que se mantienen limpios e higiénicos.
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Grafica No. 24
Calificacion del ambiente del hotel

Bueno___ Excelente
16% 27%

Muy bueno
57%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 27

Se puede observar que el 57% y el 27% de encuestados calificé como muy bueno y excelente el

ambiente del hotel, ya que es tranquilo y con ambiente agradable.

Grafica No. 25
Calificacion de las instalaciones del hotel

Bueno

Excelente
0,
25% 34%
Muy bueno
41%

Base de datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 28

Los huéspedes encuestados consideraron como muy buenas y excelentes las instalaciones del

hotel en donde se hospedaron, pues se encuentran en buenas condiciones y le dan el

mantenimiento correspondiente.
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Grafica No. 26
Evaluacién de la ventilacion e iluminacién del hotel

Bue:)no Excelente
18% 31%

Muy bueno
51%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 29

Los huéspedes estimaron como muy buena y excelente la iluminacion que tiene el hotel en que se

hospedo; pues los colores con los que son decoradas las habitaciones son atractivos.

Grafica No. 27
Calificacion del mobiliario del hotel

Bueno Excelente
24% 26%

Muy bueno
50%

Datos: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 30

Los clientes encuestados conceptuaron como muy bueno y excelente el mobiliario del hotel que

les brindé el servicio, ya que estos se encuentran en Gptimas condiciones.
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Graéfica No. 28
Calificacion de la disponibilidad de parqueo

Buero___ Excelente
15% - 35%

Muy bueno
50%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 31

Los clientes calificaron la disponibilidad de parqueo del hotel donde se alojé como muy buena y

excelente, y lo consideran indispensable.

Grafica No. 29
Evaluacién de la calidad total de los servicios del hotel

Bueno Excelente
Muy bueno
47%

Base: 158 sujetos
Fuente: Anexo 2, pregunta 32

Los huéspedes evaluan la calidad total de los servicios del hotel como muy buena y excelente, el

18% de los entrevistados lo califica como bueno.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

Con base a las respuestas brindadas por los distintos sujetos de estudio, las cuales se presentaron
en el capitulo anterior, se presenta a continuacion el analisis y la interpretacion de resultados;
basandose en los principales postulados sobre el tema de investigacion que se presentaron en el

marco teorico.

Segun Cervera, el éxito de una organizacion depende de entender y satisfacer las necesidades y
expectativas actuales y futuras de sus clientes presentes y potenciales; por lo tanto, asegura que el
primer elemento de gestion de la calidad en la empresa es la identificacion de las necesidades del
cliente. Al respecto los tres administradores indicaron conocer las necesidades de sus huéspedes
porque se las han preguntado personalmente cuando requieren el servicio o por medio de boletas
de opinidn; coincidiendo con las respuestas de la mayoria de clientes, quienes indicaron que se
las preguntado por los mismos medios y, por lo tanto, han logrado que estos se sientan

satisfechos con el servicio que han recibido.

El articulo 77 del reglamento de establecimientos de hospedaje del INGUAT, indica que todo el
personal de servicio vestird uniforme adecuado al cometido que preste, acorde a la categoria del
establecimiento, se distinguira por su correcta presentacion debiendo atender a los huéspedes y
usuarios con amabilidad y cortesia. Lo indicado anteriormente se cumple en los hoteles
recomendados, ya que la mayoria de clientes evalla la presentacién personal de los empleados

como muy buena y excelente.

De Leon (2001) describe que las cualidades que debe poseer una persona amable son relativas, ya
que deben tener un carécter adaptable a todos los gustos y la cortesia se refiere a ser bien
educado, incluso para enfrentar la groseria; ser conscientes de los sentimientos de los demas,
exige utilizar buenos modales para facilitar la interaccion social. Alcazar y Corominas (2009),
agregan que la atencion al cliente debe comenzar desde la bienvenida al huésped e incluir un trato
personalizado con calidez, amabilidad y cordialidad, aunque la persona a la cual se dirija el
cliente no sea la responsable del area. Al respecto la mayoria de huéspedes calificé la amabilidad
y cortesia del personal como muy buena y excelente.
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Para Lovelook (2014), el tiempo es importante en la prestacion de servicios, tanto desde un punto
de vista operativo, como lo relacionado con la asignacion y los horarios, desde la perspectiva de
los propios clientes. Lo indicado por el autor no se cumple en los hoteles recomendados, ya que
no cuentan con tiempos estipulados para prestar el servicio porque la cantidad de clientes varia y
el servicio que requieren es diferente; sin embargo, la mayoria de entrevistados calificaron la
prontitud con que fue atendido y el cobro del servicio como muy buenos y excelentes, pues

consideran haber sido atendidos en el lapso adecuado.

“Un problema es una situacion imprevista, una desviacion de nuestro objetivo, una cuestion o
dificultad a resolver” (Martinez, 2003). El estudio revel6 que el mayor problema que se presenta
a los administradores de los hoteles recomendables de Guastatoya, El Progreso es el
mantenimiento de las instalaciones, ya que en ocasiones no se dan cuenta o no se reportan los

desperfectos lo que ocasiona descontento de los huéspedes.

El Articulo 103 del reglamento de establecimientos de hospedaje del INGUAT, indica que todos
los establecimientos de hospedaje estan obligados a mantener cerca de la recepcion y en lugar
visible, un libro autorizado para quejas y reclamos de sus huéspedes y usuarios. Lo establecido en
el articulo 102 del Reglamento de Establecimientos de Hospedaje se cumple en los hoteles
recomendables ya que los tres administradores indicaron que cuentan con un libro autorizado por
la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), para conocer las quejas y

reclamos de sus clientes.

Paz (2005) indica que muchas veces los clientes tienen problemas al elegir sus compras o al usar
los productos o servicios, por lo que la empresa debe preguntarse cuéles son las estrategias
basicas que se deben seguir a fin de solucionarlos; Couso (2005) describe que, siempre que sea
posible, se debe comprobar que la solucién ha sido satisfactoria para el cliente por medio de una
evaluacion. Tschohl (2006), agrega que los empleados deben estar preparados para la solucion de

problemas de los clientes y asi lograr que las cosas se hagan bien.
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El estudio evidencio que los administradores de los hoteles analizados conocen las opiniones o
sugerencias de sus huéspedes por medio de entrevistas personales y boletas de opinion; de ser
constructivas las ponen en practica para implementar estrategias, y si son negativas buscan la
forma de solucionar los problemas. Agregaron que sus colaboradores estan capacitados en cada
area para solucionar y dar respuestas a los problemas que se presenten a los clientes lo que
coincide con lo manifestado por los usuarios, quienes calificaron como muy buena y excelente la
capacidad de respuesta del personal, el método para conocer sus opiniones o sugerencias y el uso

que se le da a las mismas.

Zeithaml (2002) establece que la percepcion de la calidad en el servicio es un componente de la
satisfaccion del cliente; es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente sobre
ciertas dimensiones especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad, accesibilidad,
comunicacion, rapidez, comprension, profesionalismo y cortesia. Agrega que calidad percibida
estd determinada, tanto por atributos intrinsecos (componentes, sabor, color, duracién, etc.) como
extrinsecos (precio, marca, envase, publicidad, etc.). Para Tari (2000), esta es la comparacion
entre la calidad que el consumidor esperaba recibir y la que ha experimentado, cuanto mayor sea
experimentada con respecto a la esperada, mayor serd la calidad percibida por el consumidor.

En relacion a lo anterior, los administradores manifestaron que entre las acciones que realizan
para influir en que el cliente tenga una buena percepcion del hotel estan: seleccionar empleados
de acuerdo a sus habilidades de servicio, capacitacion en temas de calidad y atencion al cliente,
poner en practica el lema “el cliente siempre tiene la razén” y asegurar que el huésped reciba toda
la informacidn y servicio que necesita. Al respecto, los huéspedes calificaron el servicio brindado
y la seguridad del personal como muy buena y excelente, lo que les permite sentir confiablidad
hacia el hotel; asimismo, evaluaron satisfactoriamente la capacitacion que tiene cada persona al

desempefiar sus funciones.

Segiun Océano (2004), “la fidelizacion de los clientes son simplemente condiciones regulares de
la oferta que todo el mundo esté& haciendo, por lo que se debe ir en busca de novedosos a nuevos
valores que se puedan ofrecer para garantizar la fidelizacion”. Los hoteles recomendables no

cumplen con lo estipulado, pues no cuentan con programas de fidelizacion para mantener las
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relaciones con sus clientes, solo un hotel envia correos automaticamente a los huéspedes en sus

cumplearios y gratifica con descuentos.

Segun Philip, Kotler y Armstrong (2007), la promocion de ventas consiste en ofrecer incentivos a
corto plazo para fomentar la compra o venta de un producto o servicio. Las acciones que realizan
son: muestras, cupones, ofertas de reembolso de efectivo (devoluciones), paquetes de precio
global (ofertas con descuento incluido), bonificaciones, especialidades publicitarias, recompensas

por ser cliente habitual, concursos, sorteos y juegos.

El estudio evidencié que en los hoteles recomendados se realizan diversas acciones para
promocionar y llamar la atencion del cliente como: pautar anuncios en radio y TV de acuerdo a la
temporada o época del afio, volantes y vallas publicitarias, ya que cuentan con un presupuesto
definido. Asimismo ofrecen promociones como dos personas en habitacion con la tarifa de una,
descuentos en precios en los meses de junio a septiembre y gratificaciones por recomendaciones
0 sugerencias de amigos o familiares. Sin embargo existe un alto porcentaje de huéspedes que

evaluaron como deficientes dichas acciones.

Los hoteles urbanos o de ciudad tienen que estar ubicados en centros historicos de las ciudades,
negocios 0 zonas comerciales, segun Villegas (2011). Los administradores de los hoteles
consideran que la ubicacion del hotel es atractiva, porque se encuentra en una zona céntrica y
accesible o en la entrada del municipio, confirmando lo descrito por el autor, coincidiendo con la
respuesta de la mayoria de usuarios quienes calificaron la ubicacion del hotel de su preferencia

como muy buena y excelente.

El precio, segin Kotler y Armstrong (2007), es la cantidad de dinero que se cobra por un
producto o servicio, o la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los
beneficios de tenerlos o usarlos. La mayoria de usuarios consideran que las tarifas de los hoteles
recomendables en relacion al servicio brindado es excelente y muy bueno, ya que cumple con sus

expectativas.
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La calidad esperada segun Tschohl (2006), se refiere a aquellos atributos del bien que
complementan los atributos indispensables, no siempre explicitos pero que el cliente desea y que
suelen tener un fuerte componente subjetivo, conocidos como expectativas. Agrega que es
aquella en la que si la empresa hace menos de lo que el cliente espera, el servicio sera malo; si
hace exactamente lo que éste espera, serd bueno y si la empresa supera lo que él cliente espera, el
servicio sera excelente y tendrd como resultado un cliente totalmente satisfecho. El estudio
evidencio que las expectativas de los clientes al elegir el hotel son: atencion al cliente, buena
imagen del hotel, publicidad y promociones, entre otras; por lo que calificaron el servicio

proporcionado por el hotel como muy bueno y excelente, ya que superd sus expectativas.

Segun Rodriguez (2012), el mantenimiento de la infraestructura interna responde a la necesidad
de conservar el material recubierto en paredes, puertas, ventanas etc. El buen funcionamiento de
las instalaciones, equipos, mobiliario, ventilacion e iluminacion garantiza la operacion del hotel y
la satisfaccion de los clientes. Lo que dice Rodriguez se pudo confirmar en los hoteles
recomendables debido a que los administradores supervisan constantemente las instalaciones,
mobiliario y ventilacion para darles el mantenimiento adecuado, lo que es calificado por los

clientes como muy bueno y excelente.

Para Nicolas (2000), el presupuesto es un plan detallado en el que figuran explicitas, tanto las
previsiones de ingresos como las necesidades de adquisicion y consumo de recursos materiales y
financieros, para un determinado periodo de tiempo. Los administradores cuentan con un
presupuesto anual para cubrir los gastos de mantenimiento del hotel; por lo tanto, coincide con lo

dicho por el autor.

Gonzaéles (2011), indica que en las politicas para mantener una buena area de limpieza se deben
de tener en cuenta el area a limpiar y el objeto mobiliario o equipo, por ejemplo: turno de trabajo,
horario de apertura, frecuencia o periodicidad, como hay que limpiar, método a emplear, forma
de limpieza, con qué hay que limpiar, medios a utilizar, ttiles de proteccion y tipos de superficie
a limpiar. Lo indicado por Gonzales se cumple en los hoteles recomendados ya que los
administradores ponen en practica sus politicas de limpieza e higiene, y esta debe realizarse cada

30 minutos, se supervisa con frecuencia, se utiliza uniforme limpio y en buen estado, los bafios
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cuentan con los accesorios necesarios, lo que es calificado por la mayoria de usuarios como muy

bueno y excelente.

Segun Cardona (2006), la supervision de los programas de limpieza son claves para garantizar
una buena higiene en el establecimiento hotelero. El supervisor debe disponer de medios de
trabajo que garanticen de forma efectiva la revision, para limpiar se dispondra de pafio blanco,
tablilla, modelos, cinta métrica, termometro, espejo de bolsillo, las Ilaves en locales que lo exigen
entre otros. Los administradores de los hoteles recomendables indicaron que controlan el
cumplimiento de las politicas de limpieza por medio de supervision constante, y un administrador
respondio que, de no cumplirse, le hace llamado de atencién a la persona encargada de realizar

dicha actividad.

Las condiciones ambientales del entorno, los factores ergondmicos tales como temperatura,
humedad, calidad del aire, olores, sonidos, comodidad fisica y luz, afectan a la naturaleza de la
experiencia del cliente segin Ford y Heaton, (2001). Lo dicho por los autores se cumple en los
hoteles recomendables, debido a que los administradores procuran mantener un ambiente
confortable con buena ventilacion, luz apropiada en las instalaciones, buena armonia entre los
sonidos, y colores en tonos claros para crear un ambiente brillante y limpio; esto es agradable

para el huésped, ya que calificaron el ambiente como muy bueno y excelente.

Segun articulo 20 del Reglamento de Establecimientos de Hospedaje del INGUAT, para que un
establecimiento pueda ser clasificado en el grupo “hoteles”, debe ocupar la totalidad de un
edificio o parte del mismo completamente independiente, constituyendo sus instalaciones un todo
homogéneo, con entradas, ascensores y escaleras de uso exclusivo, debiendo prestar los servicios
de hospedaje, alimentacion y otros de acuerdo con su categoria. Lo indicado en el articulo 20 de
establecimientos de hospedaje se cumple en los hoteles recomendables ya que la mayoria de los

encuestados califican como excelente las instalaciones del hotel.
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Entre sus requisitos los articulos 22 y 26 del Reglamento de Establecimientos de Hospedaje del
INGUAT, indican que los hoteles tengan un estacionamiento. Esto se cumple en dos de los
hoteles recomendables pues cuentan con servicio de parqueo, los clientes califican este servicio

como muy bueno y excelente, sin embargo un hotel no ofrece el servicio de estacionamiento.

Las 10 reglas o normas del servicio que Fessard (2002) describe son: Ofrecer tiempo de calidad
al cliente y reducir la espera por todos los medios posibles, organizar el servicio en funcién del
tiempo y cliente, lo ideal seria las 24 horas del dia, siete dias de la semana, 365 dias del afio, de
manera instantanea, cuidar particularmente los primeros y ultimos instantes de los contactos,
adaptar su servicio al ritmo del cliente, prever compensaciones significativas en los casos que el
contrato de tiempo no es respetado, esmerarse siempre para mejorar la calidad del tiempo del
cliente. Lo indicado por Fessard, se cumple en los hoteles recomendados, ya que segun los
administradores, ponen en practica las normas y reglas tales como: atencion al cliente, adaptar el
servicio al ritmo de las exigencias del cliente, ofrecer tiempo de calidad y reducir la espera del

huésped.

Para Koontz y Weihrich, (2004), la funcion del proceso de contratacion de personal consiste en
ocupar los puestos de la estructura organizacional; se realiza mediante la identificacion de los
requerimientos de la fuerza de trabajo, el inventario de las personas disponibles, reclutamiento,
seleccion, induccion, ascensos y evaluaciones de desempefio de candidatos y empleados en
funciones, a fin de que puedan cumplir eficaz y eficientemente sus tareas. Lo indicado por los
autores se cumple en los hoteles recomendables, pues para evaluar a los candidatos toman en
cuenta aspectos como distancia entre su domicilio y el hotel, sueldo que solicitan, persona que
sean extrovertidas y emprendedoras; y que tengan un nivel académico a nivel diversificado o

universitario, experiencia en el area.

Para Mondy y Noe (2010), la capacitacion comprende actividades disefiadas para impartir a los
empleados los conocimientos y habilidades necesarias para sus empleos actuales. Agregan que
dentro de las areas a capacitar que se pueden impartir estan: diversidad, inglés como segunda
lengua, ética, capacitacion a distancia, servicio al cliente, resolucion de conflictos, trabajo en

equipo, autoridad delegada y correccion. En los hoteles recomendables se cumple lo indicado
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anteriormente ya que los administradores brindan capacitaciones al personal temas de: servicio al

cliente, trabajo en equipo y solucion de problemas, para que presten un mejor servicio.

La calidad total es la prioridad absoluta y la forma mas eficaz de dirigir una empresa, que debe
ser tratada como tal en todos los procesos de negocio (Merli, 1995). Para Sanchez y Granero
(2005), la calidad total se puede definir como el compendio de las mejores practicas aplicadas a
la gestion de organizaciones y suelen denominarse “principios de la calidad total”, excelencia o
también conceptos fundamentales de la excelencia. Los huéspedes calificaron la calidad total de
los servicios de los 3 hoteles objeto de estudio como muy buena y excelente pues satisface sus

necesidades de alojamiento.
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VIlI. CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las conclusiones del presente estudio, tomando como base el

analisis e interpretacion de resultados del capitulo anterior:

1. En cuanto a determinar el conocimiento que se tiene en los hoteles de Guastatoya sobre
las necesidades y expectativas de los clientes con el servicio de los hoteles, los
administradores que las identifican al entrevistarlos personalmente cuando requieren el
servicio o bien por medio del libro de quejas de la DIACO, asi como por medio de boletas
de opinidn. Al respecto la mayoria de clientes encuestados considera que los hoteles
cuentan con mecanismos para identificar sus necesidades valorando la comunicacion
personal entre el cliente y administrador, por lo que se encuentran altamente satisfechos

con los esfuerzos que se realizan para satisfacer sus necesidades.

2. Respecto a identificar como perciben los clientes la amabilidad y cortesia de los
colaboradores en los hoteles de Guastatoya, existe alta satisfaccion en la mayoria de
huespedes ya que perciben que son bien atendidos, lo anterior podria ser porque segun los
administradores seleccionan empleados que aprecien a los usuarios y puedan brindar un
buen servicio ademas los capacitan mensualmente en temas de trabajo en equipo,
solucion de problemas, calidad en el servicio y rapidez en la atencion y solucion de

problemas.

3. En relacion a determinar como perciben los usuarios la rapidez en el servicio, los
administradores manifestaron tener como regla adaptar el servicio al ritmo de las
exigencias de sus huéspedes, ofreciendo tiempo de calidad y reducir la espera por todos
los medios posibles, aunque no cuentan con tiempos definidos para realizar cada proceso
por medio de diagramas. Derivado de lo anterior la mayoria de clientes perciben la

rapidez en el servicio como muy buena y excelente.
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4. En cuanto a verificar si en las empresas hoteleras de Guastatoya, brindan respuestas y
soluciones a los problemas de los clientes, los administradores indicaron contar con el
libro de la DIACO para conocer las quejas y reclamos que pudieran presentarse y que por
lo general conversan con ellos dandoles confianza para expresarse. También cuentan con
boletas de opinidn para que el cliente pueda hacer sus comentarios al retirarse del hotel,
las que son atendidas para implementar cambios, ya que de ello depende su buen
funcionamiento. Por otro lado los administradores se aseguran de dar capacitacion

constante a sus colaboradores para solucionar problemas de forma inmediata.

Derivado de lo anterior la opinion de los clientes sobre la rapidez en el cobro, la forma en
gue se conocen sus opiniones o sugerencias, atencion de quejas, la capacidad de respuesta
del personal para solucionar sus problemas, son calificadas como muy buenas y
excelentes.

5. Al Identificar como perciben los usuarios la calidad del servicio que reciben
comparandola con la calidad que esperaban en los hoteles de Guastatoya, los
administradores indicaron que ademas de la capacitacion del personal, procuran mantener
un ambiente confortable con buena ventilacién, luz apropiada en las instalaciones, buena
armonia entre los sonidos; colores claros e instalaciones limpias y en buen estado. Por
otro lado supervisan constante las instalaciones para detectar necesidades de

mantenimiento.

Sobre el tema anterior los usuarios evaluaron el servicio del personal, la seguridad que
manifiestan al atenderlos, la capacitacion que perciben se les brinda y la tarifa del
hospedaje, supero sus expectativas de calidad en el servicio en relacion a la que esperaba

recibir cuando se hospedaron en los mismos.
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VIII RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan las recomendaciones de la investigacion realizada las cuales se

basan en las conclusiones, y van dirigidas a los gerentes de los hoteles objeto de estudio.

1. Para fortalecer el conocimiento que tienen los administradores sobre las necesidades y
expectativas de sus clientes es importante realizar una evaluacion posterior al servicio por
correo electrénico, aprovechando que cuentan con servicio de internet y computadora en
sus oficinas, en la semana siguiente a la visita del huésped. Para ello los administradores

pueden crear una base de datos de los clientes con base en los registros de hospedaje.

2. Complementando las estrategias actuales para asegurar la amabilidad y cortesia de los
colaboradores con los huéspedes, es importante que los administradores mantengan
supervision constante del personal. También podrian agregar a las capacitaciones algunas
charlas motivacionales, temas sobre conocimientos sobre si mismos y se brinden
incentivos no monetarios como diploma de felicitaciobn mejor empleado del mes en una

breve reunion con refrigerio, en horario que no afecte el servicio al cliente.

3. Para documentar los pasos que debe llevar cada proceso en el servicio al cliente y los
tiempos que debe llevarse el personal al realizar cada uno, es importante implementar la
medicion de tiempos y elaborar diagramas facilitando la induccion y capacitacion a los
nuevos colaboradores Y hacer mas eficiente el desempefio de los actuales. Para evitar
costos adicionales este trabajo podria solicitarse a estudiantes de préctica supervisada de
las carreras de administracién de empresas o mercadotecnia de la Universidad Rafael

Landivar.

4. Para apoyar la capacitacion que se imparte a los colaboradores sobre rapidez y solucion
de problemas, los gerentes podrian solicitar a entidades de apoyo de la Micro y pequefia
empresa como Mipyme, el Ministerio de Economia e INTECAP, que se les impartan
cursos o charlas que complementen sus conocimientos sobre actitud, imagen personal,

conocimiento del cliente y calidad del servicio.
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5. También es importante aprovechar la buena imagen del servicio percibida por los usuarios
de los hoteles investigados, posicionando sus marcas a través de la implementacion de un
plan promocional. Para el efecto se adjunta a este documento una propuesta dirigida al
hotel Park, por ser el hotel con mayor tiempo en el mercado, que podria ser adaptado a

las necesidades de los otros hoteles objeto de estudio.
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Anexo 1
l. PROPUESTA DE PLAN PROMOCIONAL

Derivado de las conclusiones obtenidas en la investigacion realizada se pudo encontrar que el
37% de los huéspedes indicaron que las promociones que realizan los hoteles del municipio de
Guastatoya, El progreso, no son de su agrado, debido a que estos no cuentan con publicidad y
promociones sino Unicamente son recomendados por familiares, amigos o por personas del

municipio.

Esta propuesta se realizd con el fin de posicionar al Hotel Park en la mente de los huéspedes
creando de esta manera una ventaja competitiva y sostenible a futuro. Por lo antes mencionado es
necesario la implementacion de este plan promocional, el cual se presenta al gerente del hotel
mencionado debido a que este es el que tiene mayor tiempo laborando de los tres hoteles objeto

de estudio.

Los pasos del plan promocional para el hotel se detallan a continuacion.

1. Objetivos
1.1 Objetivo General:
+ Posicionar al Hotel Park a través de las variables de la mezcla, para incrementar el nivel de

hospedaje alcanzando mayor participacion en el mercado hotelero a nivel departamental.

1.2 Especificos

+ Presentar estrategias de publicidad para fortalecer el conocimiento del hotel Park.

+ Elaborar estrategias de venta personal para motivar al personal de servicio al cliente del hotel
mencionado.

+ Proponer estrategias promocionales para promover las visitas frecuentes en el Hotel Park.

+ Identificar las estrategias de relaciones publicas que se pueden implementar para el Hotel
establecido.

+ Elaboracion de un mensaje publicitario para el hotel.
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1.3 Oportunidad de promocion
La oportunidad que posee el Hotel Park para llevar a cabo el presente plan promocional se basa

en los siguientes aspectos:

+ Tendencia favorable de la demanda: debido a las actividades que posee el municipio de

Guastatoya, como también el departamento de El Progreso para la atraccion de clientes de
otros departamentos.

+ Diferenciacion del producto: por la disponibilidad de servicios ofrecidos como areas de

restaurante, bar y piscina.

1.4 Audiencia objetivo

La audiencia objetivo para el Hotel Park esta constituida por personas comprendidas entre los 18
y los 60 afios, con ingresos de Q.7,000.00 a Q.12,000.00 mensuales, son profesionales
universitarios guatemaltecos, de nivel socio econdmico C, procedentes del area metropolitana y
extranjeros, que gustan de disfrutar un ambiente tranquilo para satisfacer necesidades laborales y

sociales dentro del municipio de Guastatoya, El Progreso.

A continuacion se incluyen los conceptos tedricos con base en los que se fundamenta este plan

promocional.

1.5 Bases tedricas

A. Promocion:
Seguin la Asociacion Americana de Marketing, (Cuesta, 2012, p.118), “La promocion es el
conjunto de actividades de marketing, que estimulan las compras de los consumidores y la
eficacia de los vendedores, tales como exhibiciones, exposiciones, shows, demostraciones y

diversos esfuerzos de venta no repetitivos que se encuentran fuera de la rutina.”
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B. Oportunidad de promocion

De acuerdo a lo expuesto por Burnett (1996), citado por Juarez (2005), existen varias

condiciones que indicaran una oportunidad favorable para la promocion, dentro de las cuales

se cuenta con las siguientes:

+ Tendencia favorable en la demanda: Se debe realizar una promocién en direccion de la
demanda real del servicio.

+ Fuerte diferenciacion del producto: Cuando se pueden explotar las caracteristicas del
servicio.

+ Cualidades ocultas del servicio: Cualidades no muy obvias que pueden representar una
ventaja competitiva.

+ Existencia de motivos emocionales de compra: Cuando se obtiene ventaja de las
caracteristicas emocionales de los consumidores y se logran respuestas favorables por

parte de ellos.

C. Mezcla promocional
Segun lo expone Lerma (2010, p.239), “es el conjunto de herramientas que el oferente utiliza
para darse a conocer, para formar una buena imagen e incentivar la aceptacion y la compra

por parte de los posibles clientes.”

Dicho autor contindla manifestando que las herramientas que conforman esta mezcla son las

siguientes:

+ Publicidad: comunicacion comercial que se realiza a través de medios masivos. La
publicidad busca exponer al hotel para que el publico objetivo posea informacion general
sobre la entidad, que lo invite a acercarse a adquirir mas conocimientos y se interese en
hospedarse en él.

+ Ventas personales: accion que ejercen los representantes de ventas en forma personal para
dar a conocer y vender lo que se desea. Es una forma de comunicacion oral, mediante el
cual se transmite informacion sobre el servicio a un cliente con el fin de lograr la venta.
Por otra parte, la venta personal es un componente fundamental de la mixtura

promocional y en ocasiones indispensable.
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+ Promocion de ventas: acciones indirectas que pretenden estimular la compra. Es una
actividad, un elemento, o ambos cosas, que actian como un estimulante directo, que
ofrece valores o incentivos adicionales del producto a revendedores, vendedores o
consumidores.

+ Relaciones publicas: acciones y estrategias que ayuden a lograr una buena imagen y
simpatia para establecer y mantener relaciones de confianza con el publico. Con las
relaciones publicas se pretende llevar la informacion al pablico objetivo, asegurandonos
la entrega y absorcidn correcta de los conocimientos, asi mismo se pretende obtener
simpatia, estableciendo relaciones de confianza a través de exponer el prestigio del hotel
en acontecimientos externos por los medios de comunicaciones, radio, television, revistas

y mantas vinilicas.

Seguidamente se desarrolla el plan promocional para la empresa Park del municipio de

Guastatoya, El Progreso.

1.6 Mezcla promocional
A continuacion se describen as estrategias para las variables de la mezcla promocional:
+ Estrategia de la venta personal
o Crear un vinculo amistoso que se constituye por el contacto personal entre el hotel y el
huésped, escuchandolos de esa manera evaluar sus necesidades y de esa manera poder

resolver sus problemas y satisfacer sus necesidades.

+ Publicidad
La publicidad propuesta para el hotel se sugiere en medios de comunicacién como radios,
tv, correo electronico, afiches y roll-ups y el uso de la comunicacion digital (Facebook,

Instagram, Twitter).
+ Estrategia publicitaria

o Elaboracién de un roll-up que serviran para generar presencia del hotel, en las fiestas

patronales la cual tiene duracién de 10 dias.
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Imagen No. 1
Propuesta para Roll up
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Fuente: Elaboracion propia.

o Elaboracion de brochures que contengan informacion sobre el hotel y aspectos de interés

para el publico objetivo y repartirlos.

Imagen No. 2
Propuesta para brochures, parte frontal y posterior
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Fuente: Elaboracién propia.
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o Implementacion de una pagina web para el hotel, donde se den a conocer todos los
servicios que ofrecen asi como también las instalaciones presentada en forma creativa

para atraer la atencion de los clientes.

+ Mensaje publicitario
El mensaje esta constituido por lo que se va decir a la audiencia seleccionada, expresandolo
de manera clara y Optima. El mensaje que se propone pretende generar confianza y
credibilidad, de la siguiente manera: Hotel Park es su mejor opcion para hospedarse, sentirse

coémodo y relajado.

+ Estrategias para la promocién de ventas:

o Descuentos: los cuales se realizaran de acuerdo a la cantidad de personas que lleguen en
grupo a requerir del servicio de esta manera se impulsara el requerimiento del mismo.
Grupos de 3 a 4 personas tendran el 15% de descuento por noche.

o Cupones: seran colocados en los periddicos locales los cuales se enviaran al consumidor
con un promedio de dos veces al mes.

o Rebajas de un 10% conocidas como devoluciones de efectivo si el cliente no queda

totalmente satisfecho con el servicio brindado.

+ Estrategia de relaciones publicas
Buscar una relacion amigable por medio de las redes sociales gratuitas, (facebook, twitter e
instragram) de acercamiento con el publico objetivo para que considere al hotel como una

opcidn para disfrutar con mejores condiciones que las brindadas por otros de la region.
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1.5.1 Recursos necesarios
+ Organizacion interna
De acuerdo con los objetivos promocionales, estrategias y tacticas anteriores, se considera
conveniente a fin de que la promocion sea efectiva lo siguiente:
o El gerente del hotel sera el encargado de llevar a cabo la implementacion de este plan
promocional asi como la supervisién del mismo, .estar pendiente de la evolucion de los
programas durante el proceso de desarrollo del plan, para realizar las correcciones

necesarias, en caso de desvio de la idea original.
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A continuacion se presenta un cronograma de las actividades, en el cual se incluyen las estrategias y tacticas sugeridas, asi como a la

persona responsable de ejecutarlas.

Cronograma sugerido de actividades para implementacion del programa de promocion para los Hoteles del Municipio de
Guastatoya, El Progreso.

1 Capacitacion del personal Resolucion de casos reales. Gerente del hotel

2 Trabajos de arte y disefio para | Trabajar con empresa publicitaria | Gerente del hotel
material impreso como los | para seleccion de disefio, colores y
broucheres, vallas publicitarias, | arte a utilizar en material impreso

mantas vinilicas, cupones asi | de los brouchures, mantas vinilicas, X [ X [ X | X
mismo los  roll-ups y redes | cupones, roll-ups y aprobacion para
sociales. impresion.

3 Implementacion de pagina web. | Coordinar con empresa de pagina | Gerente del hotel
web para establecer el contenido
que debe aparecer en dicha pagina. X [ X [X




TOT

Roll-up (incluye a
parato y manta vinilica de
2x0.80 mts.).

Brochures tipo trifoliar
tamafio carta abierto, para
entregar en todos los
eventos.

Elaboracion de  vallas
publicitarias.

Publicidad en la péagina
web.

Material promocional.

Calendarizacion de Actividades
Meses/Semanas

Q 400.00 1 Q 400.00
Q 1.70 500 Q 850.00

Q 2,000.00 1 Q 2,000.00
Q 2,000.00

Q 1,300.00

INVERSION TOTAL

Q 6,550.00




1.7 Implementacion de la estrategia promocional

La estrategia a utilizar para el hotel es la de jalar (Pull), puesto que no existen canales de
distribucion; las actividades de promocion se dirigiran hacia los clientes externos, estimulando la

demanda de ellos hacia los servicios que quieran adquirir.

1.8 Medicion de resultados y acciones correctivas

Al término de la promocion se debe determinar si el esfuerzo promocional alcanzé los objetivos

establecidos, lo cual se puede realizar de la siguiente manera.

+ A través de la misma pagina web se puede establecer un contador de visitas que registre
especificamente a quienes ingresan pues seran quienes estan iniciando a relacionarse con los
términos y la tematica.

+ Implementar un apartado de sugerencias y comentarios en la pagina web del hotel para que
toda persona que la frecuente pueda emitir sus opiniones y observaciones respecto a los
servicios que brinda y de qué manera consideran se pueden mejorar.

+ El gerente analizara diariamente los resultados que se van obteniendo en relaciéon a las
actividades del plan, asi mismo revisara las sugerencias, quejas 0 comentarios emitidos por
los usuarios, con el fin de evaluar el alcance del proyecto para determinar qué aspectos
necesitan mejorarse, qué otros implementar o cuales cambiar.

+ El hotel podra constatar la efectividad de los programas al observar el acercamiento de méas

clientes a sus instalaciones.
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Anexo 2

GUIA DE ENTREVISTA A LOS ADMINISTRADORES DE LOS HOTELES
RECOMENDADOS DEL MUNICIPIO DE GUASTATOYA

Buenos dias / Buenas tardes. Soy estudiante de la Facultad de Ciencias EconOmicas y
Empresariales de la Universidad Rafael Landivar y estoy realizando un estudio acerca del
servicio al cliente en hoteles recomendados ¢Podria usted colaborar contestando las siguientes
preguntas? De antemano muchas gracias, por su colaboracion.

Hotel:

I. Informacion general
1. Genero

2. Tiempo laborando en el hotel

Il. Indicadores
- Necesidades y expectativas
3. ¢Conoce cuales son las necesidades y deseos de sus clientes? ¢Como las identifica?

Especifiquelas.

Rapidez en el servicio
4. ¢Cuentan con tiempos definidos para la prestacion del servicio? ;Cuales son? ;Cémo los
definio?

Respuestas y soluciones a los problemas

¢Cudles son los problemas mas comunes que se presentan en el hotel?
¢Cuentan con algin medio para conocer las quejas y reclamos de los huéspedes?
¢Existe algiin mecanismo en el hotel para conocer la opinidn de los clientes? ;Cudl es?

¢Qué hace usted con las opiniones o sugerencias que recibe de sus clientes?

© © N o O

¢Cree usted que el personal esta capacitado para dar respuestas y soluciones a los

problemas que presentan los clientes? ¢Por qué?

Calidad percibida y esperada
10. ¢Qué acciones realiza para influir en que el cliente tenga una buena percepcion de su hotel?
11. ¢Cuenta con programas de lealtad para mantener las relaciones con sus clientes? ;Cuales?

12. ¢/Qué hace usted para que el hotel tenga un ambiente agradable?
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13.

14.

15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

23.

¢Qué acciones realiza para promocionar el hotel? ;Con qué frecuencia las realiza? ¢Cémo

Ileva a cabo las acciones para promocionar al hotel? ; Tiene presupuesto para ello?

Calidad total

¢Qué acciones realiza para que las instalaciones, mobiliario, ventilacion e iluminacion se
mantengan en buen estado? ;Cuenta con un presupuesto? ¢Con qué frecuencia realiza las
acciones?

¢Cuenta con un presupuesto? (Es especifico para mantenimiento? (Es anual? ;Qué
incluye?

¢Cudles son sus politicas para la limpieza e higiene del hotel?

¢Como controla que las politicas se cumplan? ;Qué hace si no se cumplen?

¢Considera atractiva la ubicacion del hotel para los clientes? ¢Por qué?

¢El hotel cuenta con parqueo? ¢;Cuantos estacionamientos tiene disponibles?

¢Qué normas o reglas existen en el hotel relacionadas con el servicio al cliente?

Cuando usted contrata personal ¢Qué aspectos evalta de los candidatos?

¢Se proporcionan capacitaciones al personal sobre servicio al cliente? ;Qué temas se
incluyen?

¢Cémo define los temas a impartir en la capacitacion? ;Con qué frecuencia capacita al

personal que labora dentro del hotel?
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Anexo 3

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES DE HOTELES RECOMENDABLES DE

GUASTATOYA, EL PROGRESO
Buen (a) dia/ tarde, mi nombre es: Mario Renato Aldana. Soy estudiante de la carrera de
Mercadotecnia con énfasis en Comercio Internacional en la Universidad Rafael Landivar, y estoy
realizando un estudio acerca del “Servicio al cliente en las empresas hoteleras de Guastatoya, El
Progreso”; le ruego su colaboracion respondiendo a las siguientes preguntas. Toda informacion
que proporcione sera exclusivamente para fines académicos. De antemano gracias por su
colaboracion.

SERIE |
A continuacién, se presentan una serie de preguntas, se le ruega responder colocando una X en la
opcion elegida.

Datos generales
1. Género
a) Femenino
b) Masculino

0o

2. Edad
a) 18a25 O
b) 26 a 35 O
c) 36 a45 0
d) De 46 en adelante [

3. Nivel de escolaridad
a) Primaria completa [
b) Nivel basico 0
c) Titulo de nivel medio [
d) Estudios universitarios_

e) Otros O Especifique:
4. Procedencia

a) Nacional 0

b) Extranjera 0

5. ¢Razones de su visita?
a) Trabajo 0
b) Descanso 0
c) Turismo O
d) Negocios 0
e) Accidentes 0
f) Fendmenos Naturales [
g) Otros (Especifique) [
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6. ¢Medio por el que se enter6 del hotel?
a) Publicidad 0
b) Recomendacion 0

7. ¢Es primera vez que se hospeda en este hotel?
a) Si O pase a pregunta 10
b) No 0 pase a siguiente pregunta

8. ¢Con qué frecuencia visita el hotel?

a) Diario 0

b) Semanal O

¢) Quincenal O

d) Mensual O

e) Otro 0 Especifique:

9. ¢Recomendaria el hotel a sus amigos o conocidos?

a) Si O
b) No 0

Indicador: Necesidades y expectativas
10. ¢ Considera que el hotel tiene algin mecanismo para identificar las necesidades y expectativas
del cliente?
a) Si 1 Cdémo lo hace?
b) No 1 Pase a pregunta siguiente

Indicador: Calidad esperada

SERIE I

Califigue mediante la siguiente escala las siguientes caracteristicas del servicio que le ofrecio el
hotel en su reciente visita.

Indicador: Necesidades y Expectativas
11. ;Como califica su satisfaccion de necesidades y expectativas en el servicio prestado por el
hotel?

a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

Indicador: Amabilidad y cortesia
12. ;Como califica la presentacion del personal del hotel?

a) b) C) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

13. ¢ Coémo evalla la amabilidad y atencion del personal que le atendié?
a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente
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Indicador: Rapidez en el servicio
14. ;Cbémo califica la rapidez en que fue atendido y el cobro del servicio?

a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

Indicador: Respuestas y soluciones a los problemas

15. Si ha presentado alguna queja o sugerencia. ;Como estima que le han dado respuestas?
a) b) ) d)

Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

16. ;Como considera la capacidad de respuesta del personal del hotel ante un problema?
2) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

17. ;Cémo considera la forma que el hotel utiliza para conocer sus opiniones o sugerencias?
2) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

Indicador: Calidad percibida y esperada
18. ;Como conceptua el servicio prestado por el personal?

a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

19. (Cdémo considera la seguridad del personal al brindar el servicio del hotel?
2) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

20. ¢(Cdémo evalua la capacitacion que tiene el personal para prestar el servicio en cada una de las
areas del hotel?
a) b) C) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

21. ;Como evalua las promociones del hotel?
2) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

22. ;Como considera la ubicacién del hotel?
a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

23. ¢ Cémo conceptla el precio del hotel en relacion al servicio que presta?

a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente
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24. ;Qué aspectos toma en cuenta al momento de elegir un hotel? Puede marcar mas de una opcién

a) Precio accesible O
b) Ubicacion/accesibilidad O
c) Atencion al cliente O
d) Promociones O
e) Publicidad O
f) Buenaimagen 0
g) Fiabilidad 0
h) Rapidez / agilidad O
i) Flexibilidad O

(]

j) Otros Especifique:

25. ¢Cdémo califica el servicio brindado por el hotel en comparacion con el servicio que esperaba?

a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

Indicador: Calidad total
26. ;Como aprecia la limpieza e higiene del hotel?

a) b) C) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

27. ;Como califica el ambiente del hotel?
a) b) ) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

28. ;Como califica las instalaciones del hotel?
a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

29. ;Como evalla la ventilacion e iluminacion del hotel?
a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

30. ;Como considera el mobiliario del hotel?
a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente
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31. ;Como aprecia la disponibilidad de parqueo?

2) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente
32. Cémo evalda la calidad total de los servicios prestados por el hotel?
a) b) c) d)
Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

COMENTARIOS ADICIONALES:

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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