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INTRODUCCION

Este disefio de tesis para optar a la Licenciatura en Turismo y Administracion Hotelera, se

basa en la importancia que tienen el brindar servicios de calidad en la Industria Hotelera.

Las razones que nos motivaron a elegir este tema es el reciente crecimiento de la hoteleria

en Nicaragua, principalmente en la ciudad Capital.

Por lo tanto, hemos seleccionado a los tres hoteles de mas renombre en la actualidad en

nuestro pais como son:

e Hotel Inter Continental Managua
e Hotel Camino Real

e Hotel Princess Managua

¢Hoteles de Lujo?, ;Quién no ha sofiado alguna vez con dormir en una suite presidencial

equipada hasta con un piano de cola? , ;O alojarse en una habitacion frente a una marina
privada adornada de gondolas y yates?, ;O simplemente disfrutar de una piscina rodeada de
palmeras frente a una cancha de golf?. Esto y muchos mas pueden hacerse realidad si usted

opta por hospedarse en un hotel de lujo.

Imaginese entrando por una gigantesca puerta tallada a mano, con una resplandeciente

lampara de lagrimas de cristal que cubre casi todo un pasillo y acompafiado por un personal



L

que desde el instante que pisa el edificio conoce su nombre y esta dispuesto a ayudarlo en

todo lo que usted necesita.

Alguno de ellos lo esperan hasta con una canasta de frutas y una botella de vino de

excelente calidad.

e de negocios estos lugares

Si usted es un viajero frecuente y su objetivo es primerament
que también esta de

estén habilitados para facilitar su trabajo y aun mas hacerlo sentir
n conexiones

vacaciones de seguro que en estos hoteles usted encontrara en su habitacio
aja de

especiales para utilizar su computadora portatil, un televisor en cada ambiente, una ¢

seguridad de cerrado en clave para sus pertenencias personales y hasta tres teléfonos

distribuidos en su escritorio, bafio y dormitorio.

bién si necesita enviar un fax o comunicarse via Internet, la mayoria de estos hoteles

Tam
que lo ayudara a realizar por lo menos las operaciones

ofrecen un centro de negocios

basicas para sus necesidades de trabajo mas urgentes.

Ademas puede encontrar variados restaurantes de comida internacional que ofrecen estos
s importantes servicios, muchos de estos restaurantes se€

hoteles como uno de sus mad
puros o disfrutar

complementan con un sofisticado bar, cafeteria y hasta salones para fumar
junto con ritmo suave de musica donde

de alguna banda musical, bebidas y licores finos,

encuentra las més variadas opciones que podré disfrutar al lado de gente linda.



Auin mas para un huésped exigente ofrecen a su alrededor un par de tiendas exclusivas con
productos de calidad para toda la familia. Hay alguno de estos hoteles que han creado

articulos con el logotipo del hotel especialmente para sus huéspedes.

a sido seleccionados cuidadosamente por Sus excepcionales

Cada uno de estos hoteles h

0 y servicio. aun manteniendo un estilo propio y caracteristico. Pero, para

estandares de Iuj
(estan realmente a la altura de ellos. en servicios. lujo y calidad?

]a realidad de Nicaragua

Le invitamos a que descubra mas a fondo lo que pudimos encontrar €1 el interior de estos

grandes hoteles...

Estos hoteles se caracterizan por hospedar a turistas de negocio, el cual consideramos que

y conocedor, debido a que es un viajero frecuente y puede

es un tipo de cliente exigente

comparar con el resto de hoteles en los que se aloja alrededor del mundo.

Con este estudio logramos realizar un diagnostico de la situacion actual en cada uno de los

hoteles, identificamos las causas que provocan las deficiencias y evaluamos la satisfaccion

de los clientes utilizando las herramientas de calidad para un mejoramiento continuo

D : A :
e acuerdo a las proyecciones del Ministerio de Turismo el crecimiento en las llegadas de
o

turistas a Nicaragua a fines del presente afio 2000 superard a los 521,640 (quinientos

veintiiin mil seiscientos cuarenta) turistas.
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Atin mis para un huésped exigente ofrecen a su alrededor un par de tiendas exclusivas con

productos de calidad para toda la familia. Hay alguno de estos hoteles que han creado

articulos con el logotipo del hotel especialmente para sus huéspedes.

Cada uno de estos hoteles ha sido seleccionados cuidadosamente por Sus excepcionales

estandares de lujo y servicio, aun manteniendo un estilo propio y caracteristico. Pero, para

Ja realidad de Nicaragua jestan realmente a la altura de ellos, en servicios, lujo y calidad?

Le invitamos a que descubra més a fondo lo que pudimos encontrar en el interior de estos

grandes hoteles...

Estos hoteles se caracterizan por hospedar a turistas de negocio, el cual consideramos que

es un tipo de cliente exigente y conocedor, debido a que es un viajero frecuente y puede

comparar con el resto de hoteles en los que se aloja alrededor del mundo.

Con este estudio logramos realizar un diagndstico de la situacion actual en cada uno de los
hoteles, identificamos las causas que provocan las deficiencias y evaluamos la satisfaccion

de los clientes utilizando las herramientas de calidad para un mejoramiento continuo.

De acuerdo a las proyecciones del Ministerio de Turismo el crecimiento en las llegadas de
turistas a Nicaragua a fines del presente afio 2000 superard a los 521,640 (quinientos

veintitin mil seiscientos cuarenta) turistas.



No es el primer estudio que se lleva a cabo de esta indole, por lo que nos atrevemos a decir
que nuestro pafs puede lograr en un 100% la satisfaccion de los clientes, con solo capacitar

y reforzar al recurso humano que labora en los hoteles, aplicando las nuevas herramientas

para mejorar cada dia la calidad de los servicios prestados.

En algunos paises donde la actividad turistica ya estd consolidada, y en otros donde el
turismo ya constituye el primer recurso de su economia, nos hace reflexionar que para que
Nicaragua pueda entrar a la competitividad en este campo y sobre todo en el sector hotelero
que es nuestro tema debe dar capacitacion profesionalmente, a lo que llamamos el factor
humano que es el que juega el papel mas importante en esta industria, para poder tener
verdaderos servicios de primera clase, y asi lograr cambios productivos para mejor la

calidad de los servicios en este sector.

Esta tesis consta de tres partes que pretenden abarcar los pasos que todo profesional de

Turismo y Hoteleria debe conocer para el logro de un perfecto desarrollo de su actividad:

En la primera parte: Se realiza una investigacion profunda sobre todo lo relacionado a los
servicios hoteleros, en este apartado, se describe la naturaleza de los servicios, sus

productos, elementos y como afecta la temporalidad y estacionalidad del tiempo en los

servicios hoteleros.

En la segunda parte: Se identifica el papel del servicio al cliente, segin los diferentes

enfoques, asi como sus caracteristicas y la clasificacién de los mismos. Identificar esta



parte fue necesaria, ya que nos ayudé a descubrir las causas que provocan la deficiencia que

existe actualmente en este campo.

En la tercera parte: Se hizo referencia y especial énfasis, a la calidad, su concepto dentro de
la actividad turistica, determinantes y factores que la favorecen, asi como identificar la
relacion de calidad en el servicio y satisfaccion del cliente, sobre las bases de lo que tiene
que ser la calidad total en la industria hotelera, para lo cual y en primer lugar siempre lo

mas importante es: “ La Satisfaccion del Cliente”.

Con este recorrido se intenta cubrir una carencia importante dentro del estudio de los temas
abarcados para enriquecer y fortalecer los conocimientos en la rama de esta importante
industria y el papel que juega la calidad de los servicios para mantener la competitividad y

entrar al mercado internacional.



CAPITULO 1



CAPITULO 1

Tema de Investigacion:

«I4 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO:

SECTOR HOTELERO NICARA GUENSE".

1.1 Descripcién del Problema

Es indudable que el turismo ha llegado a constituir uno de los sectores econdémicos

estratégicos para consolidar el desarrollo econémico y social de los paises.

Principalmente en los ultimos diez afios se ha manifestado como uno de los tres primeros

sectores en orden de importancia, para la economia de las naciones en América Latina y el

Caribe, gracias a lo cual varios de estos estados lo han incluido entre sus grandes

prioridades nacionales, y lo han incorporado a sus proyectos nacionales como un sector de

actividad de primer orden y como un efectivo dinamizador de otros sectores econdmicos.

No obstante, su importancia manifestada en la regién de Centro América, el turismo ha
tenido un lento e inestable desarrollo comparativamente con los indices de crecimiento que
han manifestado otros paises del 4rea latinoamericana o caribefia, lo que ha retardado el

impacto positivo de todas las potencialidades de esta actividad en los campos, econdmicos,

politicos, culturales y sociales.

Probablemente uno de los renglones més delicados en este sentido y que ha sido

escasamente atendido en esta region, es lo relativo al de aquellos que lo atienden'y que esta



{ntimamente ligado a la calidad de los servicios que se prestan y por consiguiente, a la

competitividad de estos paises en los mercados turisticos internacionales.

En el presente la calidad del servicio al cliente en los hoteles de Nicaragua, es deficiente y
no cumple los requisitos indispensables para satisfacer todas aquellas necesidades que el
huésped requiere tales como, un alto grado de comunicacién, coordinacion entre los

empleados y los huéspedes.

Muchas veces las deficiencias en el servicio son provocadas por la falta de consistencia que
existe internamente en el hotel, debido a que el personal, tanto ejecutivos como el resto de

los empleados no tienen la misma visién e interpretacion de lo que para ellos significa el

prestar un buen servicio.

Existe un consenso general respecto a que los niveles de eficiencia y de calidad que se
logren en el desarrollo en la actividad hotelera en Nicaragua, dependeran
fundamentalmente de la actuacion profesional del personal que actualmente atiende la
prestacion de los servicios y de la capacitacion y formacion de los nuevos recursos
humanos que, en todos sus niveles, se tendrdn que ir incorporando de acuerdo al

crecimiento que vaya experimentando esta importante actividad.

La hospitalidad es una consideracién muy importante, tanto para el huésped como para el
hotel como empresa. Cada huésped involucra no sélo la positiva actitud del personal sino

una gama de servicios de calidad que hagan la estancia mas agradable.



El éxito o fracaso en proveer hospitalidad usualmente determina el éxito o el fracaso del

hotel. Las oportunidades para proveer un buen servicio son muchas y hay que aprovechar

ya que afecta directamente a las finanzas de un hotel.

Para el empresario hotelero la hospitalidad significa que si un cliente ha sido tratado bien,
en el futuro tendrd y generard mas ganancias en sus negocios. Tendra mas ventajas con la
competencia, ya que cualquier comentario negativo de parte de un cliente serd desventaja

para su negocio y una ventaja para la competencia.

El problema del mal servicio en nuestro pais, radica en que los nicaragiienses que trabajan
en la industria hotelera no han logrado identificarse con esta mision, ya que no ha existido
una verdadera cultura del servicio en los wltimos afios debido a los diferentes ambientes
politicos, econdmicos y sociales que ha vivido nuestro pais. Recordemos que el turismo y la

hoteleria son actividades que estdn en auge en la actualidad.

Es por este motivo por lo que se estan intensificando los esfuerzos tendientes al logro de un

mejor conocimiento de la actividad hotelera, con el propésito de que éstos permitan
establecer los fundamentos para una mas adecuada orientacién y al Optimo
aprovechamiento de los beneficios que brinda su desarrollo, los cuales cada dia se hacen

mas patentes.

La hospitalidad a los clientes debe ser mas que una obligacion, una opcidn elegida en el

ambito operativo como un concepto adoptado por la organizacién.



e debe presentar una imagen positiva € idénea para

odos en los ambitos

La industria hotelera nicaragiiens
onal y de esta manera se mejoraran t

facilitar la cooperacion internaci

para desarrollar mas oportunidades en este rubro.

o vuelve a descubrir una gran tarea: “|a calidad” para toda

Lenta y tardiamente, el mund
s expectativas

una vida, lo cual es de suma importancia para propiciar la satisfaccion de la

de los huéspedes, turistas o visitantes que llegan a un hotel.

1.2 Justificacion

A medida que ha ido aumentando el turismo en nuestro pais, la demanda hotelera ha
crecido y logramos ver como la clientela insiste con toda razén en obtener un servicio de

calidad que responda sus mas altas expectativas.

El desarrollo explosivo del turismo ha desencadenado una fuerte competencia tanto a nivel

nacional como internacional por la obtencién de divisas generadas por el gasto que realiza

el turista en su viaje, ingresos fiscales, generacion de empleos y un desarrollo considerable
en la infraestructura econémica y social; y es aqui donde la calidad en el servicio juega un

papel primordial para el turista, éste quedara satisfecho y contento por los servicios

brindados en el hotel, solamente asi regresara y lo recomendard a sus amigos para que se

hospeden en él. (Promocién de boca en boca).
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indible mejorar los niveles de servicio y garantizarlos, ya que en todos los casos

Es impresc
endo clientes del hotel.

los clientes emiten un juicio y deciden si continuar o no, si

El personal que trabaja en un hotel necesita una vision en la que pueda creer; una cultura

que le nutra y le anime,

que le desafie a dar lo mejor de si, un sentido de equipo

determinadas normas y reglas que le muestren el camino que debe seguir.

aspectos importantes

Los hoteles como prestadores de servicio deben considerar ciertos

para desempefiarse con éxito.

La presente tesis tiene la finalidad de recalcar la importancia que tiene el ofrecer y prestar

servicios de calidad en los hoteles nicaragiienses, y el elemento humano es indispensable
para contribuir al éxito de esta gran tarea.

La experiencia de los hoteles con éxito y de renombre ha demostrado, que es posible lograr

la mayor satisfaccion de sus huéspedes y visitantes contando con un equipo altamente
capacitado, lo cual ayuda a aumentar sin grandes inversiones la calidad y la productividad,
a través de la creacion de estrategias de servicios que les permita valorar los puntos fuertes
y débiles de la industria, comprender la gama de iniciativas y actividades que han de

llevarse a cabo para establecer una diferencia que puedan percibir tanto los clientes como

sus empleados. La calidad del servicio produce beneficios porque crea verdaderos clientes

El aumento de la inversion nacional y extranjera en nuestro pais propiciara la creacion,
remodelacion de infraestructura, asi como, la capacitacion del elemento humano ya que

requiere de profesionales especialistas en la rama del turismo y la hoteleria capaces de

10




podemos afirmar que la calidad del servicio en el sector hotelero estd basado en

ayor parte por la formacion universitaria y capacitacion técnica de sus recursos

nos y en la alta motivacion que pueda derivarse de estos procesos.




1.3 Objetivo General

9 & 0 o o ¢ o o

Elaborar un diagndstico de la calidad del servicio en los hoteles: Inter Continental
Managua, Camino Real y Princess Managua, en un periodo de nueve meses

comprendido de Septiembre de 1 999 a Junio 2000, principalmente en las dreas de:

Administracion

Recepcisn

A& B (excluyendo control de costos y cocina en la produccion de alimentos)
Ama de LLaves

Mantenim.ento

Seguridad

Comercializacion y ventas

«ecursos Humanos

1.3.1 Objetivos Especiiicos

Realizar un diagnéstico de la situacion actual de los servicios prestados en los hoteles

Inter Conti.zental Managua, Camino Real y Princess Managua.

Identificar cuales son las causas que provocan la deficiencia en el servicio en los

hoteles Inter Continental Managua, Camino Real y Princess Managua.

‘o Evaluar la satisfaccion de los clientes en los hoteles Inter Continental Managua,

Camino Real y Princess Managua.

12




CAPITULO 11




CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

A. ANTECEDENTES

2.1 Generalidades de la industria hotelera

El pasado, ¢l presente y el futuro de la industria de la hospitalidad estan intimamente
ligados. Las industrias actuales del hospedaje y restaurantes son el resultado de la evolucion
social y cultural de muchos siglos. El hospedaje se consideré alguna vez privilegio
exclusivo de los ricos, pero el surgimiento de la industria y la expansién de la democracia,
la hospitalidad se hizo accesible al ciudadano comun. El progreso en la transportacion
permitié a méas gente viajar distancias més largas a un costo més bajo, y el turismo se

desarroll6 en todo el globo.

Desde sus humildes inicios, la hospitalidad y el Turismo crecieron hasta convertirse en las
dos industrias mas grandes de todo el Mundo. Muchos estados y naciones dependen en gran
manera de los dolares que genera el turismo para proveer empleos a los ciudadanos y
propiciar el bienestar de ellos. Un mundo sin espacio y servicios relacionados a los viajes es

impensable en el contexto de la vida moderna.

Actualmente, la industria del hospedaje es compleja y diversa de entender por qué esto es
asi, requiere un viaje breve a través de la historia. Desde las posadas de los tiempos biblicos

hasta los complejos Resorts Modernos, la evolucion del establecimiento para hospedaje ha

13




influido en, y a su vez ha sido influida por, los cambios sociales, culturales, econémicos y

politicos de la sociedad.

2.2 Antecedentes histéricos de la hoteleria

Cuando los antiguos hombres se aventuraron a salir por primera vez de sus asentamientos
tribales, no habia, desde luego, hoteles en los cuales pudieran alojarse. Muy probablemente,
estos primeros viajeros fueron guerreros o comerciantes. Los conquistadores armaban sus
tiendas donde lo deseaban: en cambio, los mercaderes como buscaban hacer trueques con

herramientas vestidos y ganados en las nuevas tierras, daban un alto valor a la hospitalidad.

Los primeros viajeros intercambian mercancias por hospedaje. Indudablemente, hospedar
fue una de las primeras empresas comerciales, y la hospitalidad fue uno de los primeros

servicios a cambio de dinero.

Las posadas de los tiempos biblicos ofrecian apenas un poco mas que una cama o una
banca en el rincén de un cuarto o del establo. La mayoria de estos establecimientos no eran
sino moradas privadas que ofrecian alojamiento temporal para los extrafios. Los huéspedes
quedaban en cuartos comunales de gran tamafio donde no existia higiene ni privacidad. Las
tarifas eran razonables, pero la compaiiia era ruda; los viajeros compartian los cuartos con

los caballos y el ganado.

En el tercer siglo de la era cristiana, el Imperio Romano desarroll6 un sistema extenso de

caminos revestidos con ladrillos en Europa y Asia Menor. Para conveniencia de los

14




viajeros. se construy6 una cadena de alojamientos a las orillas de las principales vias

piiblicas, desde Espafia hasta Turquia.'

No fue sino hasta la Revolucion Industrial en el siglo XVIII cuando las tabernas europeas

comenzaron a combinar hospedaje con servicio de comida y bebida. A pesar de ello, la

higiene recibid poca atencion.

Los viajeros todavia tenian que compartir con otras personas las camas y las habitaciones y
las tarifas eran altas. Como las posadas y tabernas europeas donde los mercaderes y
soldados pasaban la noche eran inadecuadas para los aristécratas, se erigieron, para €stos,
estructuras lujosas, con cuartos privados, saneamiento individual y todas las comodidades

de los castillos europeos. Los nuevos y elegantes establecimientos adaptaron la palabra

francesa Hotel, y sus tarifas excedian los recursos de los ciudadanos comunes.

Durante la época colonial en Estados Unidos, las posadas siguieron el modelo de tabernas

europeas, en las que dos o més huéspedes compartian las habitaciones.

A lo largo del siglo XIX, los posaderos estadounidenses mejoraron los servicios y
continuaron construyendo propiedades de mayor tamafio y las equiparon mas ampliamente.
La mayoria de tales establecimientos se localizaban en los puertos y operaban junto con las

tabernas, pero la tendencia viajera del estadounidense produjo una constante inspiracion en

" L. Foster ;Dennis, “Introduccién a la Industria de 1a hospitalidad”, McGraw-Hill interamericana de Mexico,
S.A, marzo1994 pgs, 3.

15



as casas de hospedajes. Ningun otro factor influy6 tanto como el espiritu democratico de

2

]a nacion para desarrollar un hospedaje comodo e higiénico, accesible al ciudadano comin.

Entre tanto en Europa, un hospedaje higiénico continuaba siendo considerado un privilegio

reservado a la aristocracia. En cambio en los Estados Unidos, los alojamientos limpios y

cémodos estaban a la disposicion de cualquier trabajador o familia de clase media.

En la edad dorada de los hoteles, 1829, el arquitecto Isaiah Rogers emprendi6 la
construccién de un gran hotel en Boston. Su creacion la Tremonto House, fue el primer
hotel de primera clase y el hito hacia la revolucion de la hospitalidad. Tremonto House fue
el primer hotel que ofrecié habitaciones con llave. Cada habitacion tenia un lavado, una
jarra y una barra de jabén. Otra de sus innovaciones fue emplear personal de tiempo
completo, incluyendo un portero uniformado para saludar y atender a los huéspedes.
Tremont House fue la precursora de una nueva generacion de prestigiosos establecimientos

del hospedaje.

A principios del siglo XIX, un nuevo tipo de viajero entré en escena — el hombre de
negocios — para quien el alojamiento era un dilema: los grandes hoteles eran muy caros y
las posadas al estilo antiguo, antihigiénicas. Para alojar a este tipo nuevo de huéspedes,

Ellworth M. Statler inventé un nuevo tipo de establecimiento para hospedaje: el hotel

2 18 Foster, Dennis, “Introduccion a la Industria de la hospitalidad” “La edad Dorada de loshoteles” McGraw-
Hill interamericana de Mexico, S.A marzo 1994, pgs, 5
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comercial. El primer Statler Hotel se inauguré en Buffalo, Nueva York, en enero de 1908.

Tomé el concepto de cuartos privados e higiénicos y le afiadi6 el bafio privado.’

2.3 Antecedentes de la Industria Hotelera en Nicaragua

El desarrollo hotelero en Nicaragua data desde los afios 1800, cuando el Sr. José Lupone de

origen italiano y establecido en Nicaragua construy6 el gran Hotel en el mismo lugar donde

hoy existen las Ruinas del Gran Hotel y que pertenecen al Ministerio de Cultura.

Su arquitectura propia de aquella época era de estilo colonial, casa de grandes balcones,
tejas de barro, paredes de adobe, espaciosas habitaciones, amplios ventanales y ventilacion
natural. Se destacd por recibir a toda la alta sociedad de la época, y a hospedar a famosos

artistas y grandes personalidades.

Todo el romantico ambiente de aquella casa quedd sepultado en el terremoto de marzo de
1931, y luego fue reconstruido entre 1935 y 1940. Hasta afio 1972 fue el mejor hotel de
Managua, y en ese mismo afio fue destruido nuevamente por otro terremoto que destruyo la

ciudad Capital.

Otros establecimientos antiguos que merecen mencion son: Hotel Reisell, Hotel Balmoral,
Hotel Lido Palace, Hotel Nicaragua, Hotel Mac Arthur, Hotel Estrella y Hotel Colén, estos

hoteles existieron entre los afios 1940 a 1972 y fueron destruidos por el terremoto en ese

* OCEANO, “Nueva Enciclopedia Practica de turismo, hoteles y Restaurantes, océano Editorial barcelona
1995.
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mismo afio. Cabe mencionar que aun existen el Hotel Estrella y Hotel Colon ubicados en

diferentes areas de la capital.

En 1967 se inicio la construccion del Hotel Inter Continental Managua y en 1969 abri6 sus
puertas al publico. Con la apertura de este hotel se inicié en nuestro pais la tradicién de un
hotel de cadena de servicio formal, ya que los mencionados anteriormente, eran de servicio
artesanal. El Hotel Inter Continental cambi6 el concepto hotelero en Nicaragua, asi mismo,
se inici6 el concepto del vocablo “cinco estrellas”. Este hotel vino ha ser el més moderno,
el mejor, con més niimero de habitaciones y brindando una gama de servicios propios de la

industria hotelera y que los demas hoteles no ofrecian.

A pesar del lento desarrollo de la Industria Turistica, se ha podido notar, especialmente

durante los wltimos tres afios la apertura de nuevos y pequefios establecimientos hoteleros.

En 1997, se inici6 la ejecucion de 25 proyectos turisticos de desarrollo turistico lo que
representa una inversion superior a los U$$ 109,4 millones de ddlares, para la construccion
de nuevos hoteles en diferentes lugares como son: Managua, Isla de Ometepe, Sapod, San
Marcos, Catarina y la Region del Atlantico Sur. En Managua los proyectos que se destacan
son el Hotel Hampton Inn que tendré un total de 84 habitaciones, el Hotel Holiday Inn,
Plaza Real Inter Continental Managua y finalmente Hotel Princess Managua, actualmente

abierto al publico. Todos ellos pertenecientes a Cadenas Internacionales.

Con éstas construcciones, la oferta hotelera en Managua se incrementar, disponiendo asi,

demas de 1000 habitaciones adicionales a las ya existentes.
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En Nicaragua podemos mencionar dos hoteles de cadena Internacional como: Hotel Inter
Continental que remodel sus instalaciones, mobiliarios y decoracion en general y el Hotel
Camino Real con la construccion de su Centro de Convenciones han logrado destacarse
dentro de la oferta hotelera con su actual imagen y gama de servicios exclusivos para

hombres de negocios principalmente.

B. INFORMACION GENERAL

2.4 Tipos, Categorias y Clasificacién de los hoteles

2.4.1 Dimensién

Los hoteles atendiendo su dimensidn se clasifican en:
e Pequefios: Hoteles de menos de 50 habitaciones
e Medianos: Hoteles de 50 a 100 habitaciones

e Grandes : Hoteles de 100 habitaciones a mas
E1 21% de los hoteles del mundo pueden considerarse de tamafio no pequefios, es decir, de

mas de 100 habitaciones en Estados Unidos o de mas de 50 habitaciones en el resto del

mundo, segiin la Enciclopedia Océano/Centrum, (Barcelona, 1995).
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2.4.2 Tipo de clientela

En general, la clientela de los hoteles puede dividirse en tres categorias, cada una de las

cuales representa un segmento diferente del mercado:

e Clientela de Negocios
e Clientela de Familias

e Clientela de Resorts

Clientela de Negocios: La Industria hotelera, igual que las de los viajes en general, depende

en gran parte de los viajes comerciales. Mientras que los viajes de placer son
primordialmente de temporada y estan sujetos a fluctuaciones radicales, los viajeros de
negocios le proporcionan a la mayoria de los establecimientos que ofrecen alojamiento un

flujo constante de clientes a todo lo largo del afio.

Clientela de Familias: La clientela familiar de vacacionistas le proporciona un impulso

muy importante a la industria hotelera, en particular en los meses de verano.

Clientela de Resorts: Un segmento particular en la industria hotelera atrae a los clientes que
no viajan por negocios ni salen de vacaciones con la familia. En consecuencia, sus
necesidades son diferentes. El individuo que viaja solo constituye una categoria especial de
quienes viajan por placer y a menudo desean un ambiente Unico y servicios especiales,

como programas de salud y actividades deportivas.
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2.4.3 Clasificacion

Los sistemas de clasificacién mas comunes incluyen tres, cuatro o cinco niveles de

alojamiento y servicios. Algunos métodos de clasificacién incluyen la concesion de una o

mis estrellas, conforme a la clasificacion comparativa de los establecimientos.

Las siguientes clasificaciones son ampliamente reconocidas en la industria:

De Lujo *****: Esta clasificacién denota el estandar mas alto en el nivel de lujo y

comodidad del lugar; limpieza y eficiencia; personal especializado, competente y cortés; y

diversidad en calidad de servicios de alimentos y bebidas. Un tipico hotel de lujo tiene por

lo menos el 10% de su espacio dedicado a suites de lujo y dos o mas salones comedor: por

lo comun un restaurante de especialidades y un restaurante de estilo familiar, ambos

clasificados como restaurantes de clase superior. Todas, 0 casi todas las habitaciones,

tienen un excelente vista, ubicacién y ambiente. Los precio pueden variar de 100 a 2000

délares por noche, dependiendo del mercado, la ubicacién y el tipo de alojamiento.

Primera Clase ****. Los hoteles de esta clase son casi lujosos, con comodidad y
decoracién sobresaliente, personal altamente capacitado y competente y excelentes
instalaciones para el servicio de alimentos y bebidas. Un tipico hotel superior cuenta con
por los menos una suite de lujo, restaurante y un bar. Muchas de las habitaciones tienen una

vista excelente, y servibar muy bien provisto. Las tarifas tipicamente de 60 a 300 dolares

por noche, dependiendo del mercado, la ubicacién y el tipo de alojamiento.
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Clase Turista sk% E| hotel de clase turista cuenta con todas las caracteristicas

el lujo de los anteriores, una

tradicionales de un hotel moderno, incluyendo la comodidad y

ntos y bebidas. Algunas

decoracion excepcional y algin tipo de servicio de alime

i icacio j ios por lo
habitaciones tienen excelente vista 0 una ubicacion ventajosa. La escala de precios p

ado, la ubicacion y el tipo de

general de 50 2 200 délares por noche, dependiendo del merc

alojamiento.

Clase Econémica **: El establecimiento econémico ofrece habitacion eficientes €

higiénicas, con bafio privado. El mobiliario y la decoracién son adecuados y por lo comun

las habitaciones cuentan con televisién y teléfono. En su mayoria no hay servicio alimentos

y bebidas. Las tarifas pueden variar de 50 a 70 dolares.

No Clasificados *: Por supuesto, hay una clase de establecimiento de hospedaje que esta
por debajo de los cuatro niveles. En esta otra clase “no clasificada” la componen hoteles y
moteles en donde no les importaria pasar una noche a muchas personas que viajan por
placer o por negocios, en particular quienes inspeccionan y clasifican los establecimientos

de hospedaje.

Las clasificaciones de los alojamientos son relativas de un mercado a otro.
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2.4.4 Otros tipos de alojamientos

Ademas de los clasicos hoteles existen muchos otros tipos de alojamientos, 10s cuales segun

Dennis L. Foster 40s describe a continuacion:

Motel: Los servicios que proporciona este establecimiento, hacen alusion a su nombre este

vocablo se deriva de Motor y motel, en consecuencia este establecimiento ofrece acomodo

tanto para las personas como para Sus automoéviles. Su estructura €S construida

horizontalmente estan ubicados a lo largo de la carretera.

Motor Hotel: Este establecimiento es otra modalidad del Motel es decir alojamiento con
establecimiento integrado y sus estructuras estan construidas verticalmente y estan ubicadas

tanto en las ciudades como fuera de éstas.

Condominio: Son edificios o grupos de edificios en los que los condominios compran
unidades por separado, convirtiéndose asi en copropietarios de las instalaciones piblicas y
de la estructura y de sus éreas de recreo. Son utilizados como segundo hogar para

vacacionar y ademas son rentados durante épocas del afio que no son utilizadas por sus

duefios.
Pensiones o Casa de Huéspedes: Son muy populares en Europa. Constan por lo general de

10 habitaciones aproximadamente. Algunos ofrecen pensiéon completa, aunque la mayoria

ofrece alojamiento con desayuno continental.
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Apartamentos: Son unidades amuebladas con cocina integrada a un edificio, las cuales

prestan servicio de alojamiento. Se rentan por semana, quincena O mes.

entan amueblados y con

Bungalows: Unidades semejantes a los apartamentos ya que se T

cocina, solo tienen independencia entre si. Se localizan en carreteras o playas.

Cabaias: Estdn unidades suelen ubicarse cerca de los lagos, playas o bosques y son

unidades semejantes a los apartamentos, por rentarse amueblados y con cocina.

2.4.5 Puestos v Funciones

El tipo de organizacién y puestos varia en cada empresa dependiendo de objetivos y

planteamientos particulares pero deben ser flexibles. Sin embargo podemos destacar

algunas funciones que se consideran principales en un hotel:

Gerencia General: El liderazgo del Gerente General es sin duda alguna la cualidad mas

importante que esta persona debe tomar en cuenta en su posicion. El o ella dirige a los

varios jefes de division para conseguir las metas financieras de las empresas a traves de los

empleados esta persona debe poner en practica todas las habilidades ejecutivas como son la

Planeacion, toma de decisiones, organizacion, contratacidén, controles internos, dirigir y

comunicar para desarrollar en equipo eficiente. Su tarea es juzgada de acuerdo a los

resultados financieros y no por lo bien que las tareas han sido efectuadas.

4 2 it 2t : 3
- L. Foster, Dennis, “Introduccién a la Industria de la hospitalidad”, McGraw-Hill,1994,Cops. Pags 24.
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e recibe la Gerencia General son extensos pero el

estadisticas e informes qu
aves que reflejan la

Los reportes,
r cuales son las estadisticas cl

Gerente eficiente debe conoce

productividad y eficiencia de la operacion.

Dar ideas, plantear objetivos y haéer recomendaciones para mejorar las operaciones son
atribuciones que el gerente general debe practicar. El gerente general es el jefe principal en
el sistema de comunicacién. Cada jefe de departamento acttia segin las instrucciones
periodicas del comité ejecutivo O jefes de

recibidas o no recibidas. Las sesiones
departamentos promueven una buena comunicacion.

dad de desarrollar y

Vice-Gerencia: La Vice-Gerencia en un hotel tiene la responsabili

ejecutar los planes dictados por la junta de accionistas, Gerencia General y otros miembros

del comité ejecutivo. La relacién de este con la Gerencia General debe ser de confianza y
comunicacion fluida. La vice gerencia trabaja con los jefes de éarea para lograr sus

respectivas metas y objetivos de una manera eficiente.

Cuanto mas involucrado esté en la toma de decisiones, podra orientar mejor a los jefes de
area esta posicion debe dar seguimiento a los planes de trabajo y asegurarse que se

cumplan, también involucra la recopilacion y analisis de reportes estadisticos los que se

comparten con el Gerente general. El Vice Gerente esta en todo el hotel revisando la

operacion, dando orientaciones y asistiendo segiin las necesidades.

Gerente de Alimentos y Bebidas: En esta posicién se tiene la responsabilidad de la

operacion de la cocina, el restaurante, servicio de banquetes, servicio de habitacion (Room

29




Service) y bares. Su trabajo incluye la direccion junto con sus supervisores de una variedad
de situaciones. Calidad de la comida, higiene, inventarios, control de costos capacitacion,
presentacion, atencion al cliente, etc... .

Regularmente el Gerente de alimentos y Bebidas se apoya en un asistente, Chef Ejecutivo,

Encargado de banquetes y de bares, y los meseros.

Chef: El Chef del hotel esta bajo la supervision del Gerente de alimentos y Bebidas, y tiene
bajo su responsabilidad todo el equipo de la cocina. Vela porque los alimentos
suministrados estén preparados con los ingredientes de mejor calidad, y que lleven un
excelente sabor y presentacion al cliente.

Tiene bajo su cargo la responsabilidad de coordinar la elaboracion de las comidas que se
brindan, tanto en los restaurantes como en los distintos eventos de banquetes dentro y fuera

del hotel.

Contralor: Contralor General es el nombre de la posicién en el hotel equivalente al Gerente
Financiero. El o ella es responsable de concebir controles internos, revisién de las

operaciones contables y relaciones fiscales, y el procesamiento de indicadores financieros.

En un hotel la informacién financiera diaria como el Daily (resumen diario de ventas),
disponibilidad de bancos, cuentas por pagar, y por cobrar, es de suma importancia para la
toma de decisiones. Tiene a su cargo el departamento de compras, almacén, cémputos

cajeras de ambiente, auditores, créditos.
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Costos: El Gerente de Costos esté bajo la supervision del contralor y es la persona

encargada de determinar el valor que el hotel cobrar4 por sus servicios de acuerdo al costo

en el cual adquirieron los insumos.

Este tambicn debe presentar un reporte de costos, el cual es esencial para evaluar si se estd

cumpliendo con el presupuesto estipulado para cada departamento.

Gerente de Compras: El Gerente de compras es el encargado de realizar todas las compras
que solicite cada departamento, y debe velar por que estas compras se realicen al menor
costo posible sin sacrificar calidad. Para ello, debe solicitar al menos tres cotizaciones para

elegir la mas favorable y asi realizar la compra. La aprobacién de la compra deber4 ser

realizada por el contralor.

Jefe de Almacén: El Jefe de Almacén esta bajo la supervision del gerente de compras, y
tiene bajo su responsabilidad el almacenamiento de todos los alimentos y articulos que se
compran, cuidando que el sitio donde se almacenan preste las condiciones necesarias para
su Optimo mantenimiento.

El jefe de almacén debe realizar un reporte de entradas y salidas del almacén lo que le

permitira notificar cuando es necesario el abastecimiento de nuevos productos.
Mercadeo y Ventas: El nombre de esta posicion hace énfasis en mercado. La persona en

esta posicion juega un papel esencial en todos los departamentos del hotel. Un gerente de

mercadeo y ventas eficiente no solo atraerd ventas externas (convenciones, banquetes,
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seminarios, bodas) sino también promovera ventas internas, a través de promociones,
eventos propios y otras actividades afines.

Esta es una posicion que requiere mucha creatividad, el gerente de mercadeo y ventas
evalia constantemente nuevos mercados, revisa necesidades y tendencias del mercado
actual, observa las actividades de la competencia, hace prestaciones de producto, participa
en eventos de la comunidad para mantener las relaciones publicas trabaja con los demés

gerentes del hotel para definir estandares de calidad y esfuerzos de venta conjuntos.

Gerente de Recepcion: Este departamento es sumamente importante, ya que es el enlace
entre los huéspedes y el hotel. Es también el primero que entra en contacto con los
huéspedes que llegan, es el centro de informacién durante la permanencia de éstos en el
hotel y el ultimo punto de contacto a la salida, por lo que la imagen que proyecte el

personal de recepcion en el huésped serd de vital importancia para el buen prestigio del

hotel.

Algunas de las responsabilidades de esta posicién incluyen revisar los reportes generados
por el auditor nocturno, supervisar la operacion de reservaciones, desarrollar un sistema de
comunicacion eficiente entre la recepcion y otros departamentos, supervisar diariamente los
ingresos y salidas de huéspedes, revisar el desempefio de los empleados, establecer sistemas

de promocion interna, preparar presupuestos y controles de gastos generar prondsticos de

ocupacion y mantener contactos con las mejores cuentas corporativas.
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El gerente de recepcion trabaja con un supervisor, auditor nocturno, jefe de reservaciones,

cajeros, recepcionistas, conserje (en hoteles grandes) para atender la operacion de este

departamento.

Estos son solamente algunas de las tareas que desempefia el gerente de recepcién. La
recepcion es el punto central de todas las comunicaciones en el hotel ademds de un punto

de ventas, de operaciones financieras y donde se atiende al huésped.

En este puesto se requiere de una persona que pueda manejar las distintas necesidades de

los clientes, supervisar a los empleados, comunicaciones interdepartamentales, y

generacion de reportes.

Ama de Llaves: El ama de llaves es responsable de la limpieza, higiene y mantenimiento
de las habitaciones y de las areas publicas de un hotel. Esta persona realmente debe trabajar
a través de otros para realizar el trabajo. Cada camarera y auxiliar de limpieza debe estar
bien entrenados en técnicas de limpieza e higiene. Rapidez y eficiencia son cualidades para

mantener las habitaciones y areas publicas en 6ptimo estado.

El ama de llaves es también responsable de mantener y controlar un gran inventario de
productos diversos como ropa de cama, quimicos, suministros de limpieza, papeleria,

amenities, muebles y equipos. En hoteles mas pequefios también puede incluir el

mantenimiento de los jardines.
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ectamente y evitar molestias a los clientes.

n la actualidad el énfasis esta en el mantenimiento preventivo y en el ahorro energético.

persona en esta posicion debe ser capaz de adoptar planes de accién que mantengan la

niedad bien cuidada.

hocimientos de nuevos equipos y maquinaria son esenciales. La persona en esta
osicion es parte el comité ejecutivo y requiere de experiencia en mantenimiento general y

» 'actitud positiva para estar al dia. El gerente de mantenimiento interactia con todos los

ramentos del hotel.




Gerente de Recursos Humanos: Esta persona ayuda en la organizacion de las funciones que
desempefan todos los empleados del hotel, ademés de jugar un rol muy importante en la

capacitacion y entrenamiento de los mismos.

Algunas de las funciones especificas podrian ser:

e Plancacién de personal

e Reclutamiento de personal

e Seleccion de personal

e Contratacion

o Entrevistas y pruebas

e Induccién y orientacién

o Control de expedientes personales

e Nominas

o Entrenamiento y capacitacion

e Manejo de evaluaciones e incentivos

e Reclamos laborales.

Jefe de Seguridad Interna: El Jefe de Seguridad interna esté bajo la supervision del gerente
de recursos humanos, y tiene bajo su responsabilidad el cuidado de los bienes del hotel, asi

como la seguridad de los huéspedes, clientes y empleados.
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El jefe de seguridad debe presentar un reporte diario de los acontecimientos que ocurren

ual se comunica cualquier irregularidad ocurrida, de modo que se

durante el dia, en el ¢

puedan tomar medidas correctivas.

2.5 SERVICIO HOTELERO

2.5.1 Los hoteles como industria prestadoras de servicios

La hospitalidad se puede definir como la “recepcion y el trato amistoso a extrafios”. Para

la mayoria de la gente la hospitalidad significa servir a los huéspedes con cortesia y calidez,

también la hospitalidad es una industria conformada por negocios que proporcionan

hospedaje, alimentos y otros servicios a los viajeros.

Como industria prestadora de servicios la hospitalidad se refiere a un grupo relacionado

con el turismo, el entretenimiento, y la transportacion.

A medida que ha pasado el tiempo y el servicio de hospedaje ha ido evolucionando
igualmente lo ha hecho en todas las facilidades que se le ofrecen al viajero, como es el

caso de los hoteles de la actualidad, quienes han desarrollado organizaciones mas
complejas de acuerdo a las necesidades del tipo de cliente, como viajeros de negocios, 0

aquellos que desean hacer simplemente viajes de placer.

Al igual que las demas empresas de servicio, los hoteles venden bienes intangibles ya que

es una empresa prestadora de servicios turisticos en donde el servicio se resume a ser;
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; : iste la transmisioén
actitudes, beneficios y satisfacciones versus comodidad, en donde no exi

de bienes materiales.

2.5.2 Naturaleza de los servicios hoteleros y sus productos

Aunque los servicios requieren de productos tangibles para cumplir su finalidad, ambos

s : § . ribir de
tienen una naturaleza distinta, a continuacion los servicios hoteleros se pueden desc

la siguiente manera:

Se apoya en la apreciacion subjetiva de un bien tangible

Apelan a los sentimientos y a la formacién de una imagen

Tienen duracién o permanencia que es factible de entender cualitativamente.

La calidad técnica esta referida a conceptos y actitudes que no tienen valoracién

material.

Los beneficios o satisfacciones que brindan son términos estimados.

Naturaleza de los productos Hoteleros

Se apoya en la apreciacion objetiva de una satisfaccion posible.

* Apelan ala razén posible e identificacién tangible.

Tienen duracion o permanencia que es factible de definir cuantitativamente.

La calidad intrinseca o técnica es susceptible de analizar en forma material.

‘
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« Los beneficios o satisfacciones que brindan los servicios hoteleros son valorables en

términos cuantitativos.

Por lo antes mencionado, no podemos equivocarnos en pensar que los hoteles ofrecen sus

instalaciones o mobiliarios, sino que en realidad venden su ambiente, actitudes, beneficios

que se dan mediante sus productos y especialmente a través de su personal.

2.5.3 Elementos del Servicio Hotelero

Los elementos que conforman estructuralmente un servicio son:

e C(Calidad
e Particularidades

e Beneficio condicionado.

La Calidad: es la confianza que se crea en el cliente debido al servicio recibido; existen
dos tipos de calidades dentro del servicio hotelero y son la calidad comercial y la calidad

técnica o intrinseca, las cuales estdn intimamente relacionadas y son dependientes una de la

otra.
Las particularidades: son las caracteristicas fisicas como la operacion del hotel su

estructura fisica, decoracién, mobiliario y todos aquellos aspectos apreciables que los hacen

diferente de los otros.
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Los beneficios condicionados: son todas las satisfacciones que le brinda un hotel, ya sea a

sus huéspedes como a los clientes que utilizan los demas servicios, es la esencia misma del

Servicio.

Los elementos de los servicios de un hotel conforman su capacidad de respuesta practica al
mercado, y al mismo tiempo estructuran e integran su imagen comercial que es la que les
permite que se posiciones en el mercado, frente a la demanda y la competencia, con su

propia personalidad.

2.5.4 Estacionalidad v Temporalidad de los servicios hoteleros

Los servicios, al igual que los bienes tangibles estan sujetos a efectos del tiempo, estos

reflejan el desarrollo hotel - mercado y son: Estacionalidad y Temporalidad.

La Estacionalidad implica la variacién que experimenta la demanda de los servicios

hoteleros de acuerdo a la época: Temporada alta, Temporada baja

Como temporada alta puede referimos a Semana Santa, fin de afio, vacaciones de mitad

como a finales del afio para los estudiantes, festividades locales, dias de fiesta y otras.
La estacionalidad varia en funcion del mercado y segmento de que se trate. Asi, en turistas

domésticos o nacionales, Semana Santa es época de fuerte demanda no siendo

necesariamente el caso de algunos turistas internacionales.

35




La temporalidad es igual a la demanda permanente del hotel o sea su vida comercial y se

mide en términos de penetracion en el tiempo, ya sea como unidad total o en sus diferentes

servicios.

2.5.5 Ciclo de vida comercial

Asi como todos los productos tiene su ciclo de vida, de igual forma los servicios hoteleros
estan sujetos a un proceso o ciclo de vida comercial, que va de acuerdo a la tendencia de la
oferta - demanda, como resultado de la experiencia y satisfaccién obtenida por los

huéspedes y clientes, asi como los efectos mismos del medio ambiente, el mercado y

especialmente la competencia.

2.5.6 Conceptos de Vida Util y Vida Comercial de los servicios hoteleros

Vida Util: Es el tiempo que un hotel, segin sus condiciones, puede seguir prestando sus

SEervicios.

Vida Comercial: Es el tiempo en el cual los servicios de un hotel son aceptados y utilizados

por un determinado segmento de mercado.

El ciclo de vida de un hotel se divide en cuatro etapas: Introduccion, Crecimiento, Madurez

- Saturacién y Declinacién.

Cuando un hotel se concibe como nuevo en el mercado ya sea porque se acaba de construir

0 porque se le realizaron algunas remodelaciones, su vida comercial debe de tener un
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proceso de introduccion para que el mercado lo conozca y comience a utilizarlo. A medida

que €l uso del hotel y sus servicios se van desarrollando, ya podemos decir que empieza la

etapa de crecimiento.

Una vez que se ha logrado que el mercado conozca del hotel y los utilice, podemos decir
que ha entrado en la etapa de madurez, en el cual es necesario que el hotel desarrolle y
preste su maxima capacidad de servicio a su mercado los que se conoce como saturacion.

En esta etapa el hotel obtiene una alta rentabilidad porque los recursos que emplea son solo

los de mantenimiento.

El hotel empieza a experimentar una decadencia en los niveles de aceptacion en el
mercado, podemos decir que ha entrado en el periodo de Declinacién, ya que al continuar

esta tendencia, puede lograr que el hotel mismo se vuelva improductivo.

Para que el hotel experimente la declinacion comercial, existen algunos factores internos y

externos que la motivan como:

o Factores Internos:
- Calidad en los servicios

- Actualizacién de servicios e instalaciones

* Factores Externos:

- Moda comercial

37




- Competencia

Cambios ambientales

Cuando los factores de declinacién son internos, significa que el hotel ha descuidado su
calidad en los servicios, que presta tanto a los huéspedes como a los usuarios de los
mismos, quienes al obtener experiencias negativas por el mal servicio recibido, dejan de

utilizarlos.

Por el contrario, los factores externos que provocan la declinacion comercial de un hotel
son provocados por situaciones en el medio ambiente que rodea al hotel y que no estan en

las manos de éste corregirlos.
Es importante mencionar que los hoteles deben estar pendientes de su ciclo de vida

comercial, ya que de lo contrario, pueden perder mercado y lo que es peor, ni siquiera darse

cuenta del porqué de ésta pérdida.

2.6 Servicio al Cliente

Los servicios son muy diversos y pueden ser encontrados en el sector gubernamental con el
servicio que prestan en sus tribunales, las agencias de empleo, hospitales, servicios
militares, policia, bomberos, servicios de correo escuelas, etc... también encontramos los
servicios por el sector no lucrativo privado los cuales ofrecen servicios en los museos,

universidades, iglesias, fundaciones, obras de caridad, etc...
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En el sector comercial encontramos una buena parte de servicios como son: los bancos,
hoteles, compaiiias de seguros, bufetes, firmas consultoras, centros de entretenimientos,
compaiifas de bienes raices, agencias de publicidad, lineas aéreas, agencias de viajes,
salones de belleza, etc. y otros servicios que con el tiempo van apareciendo como por
ejemplo, personas que les cobran por organizar una fiesta, decorar su casa, llevarlo al

trabajo, cuidar su jardin, lavar su carro y un sinntimero de servicios més.
Es importante diferenciar entre el mercado de servicios y el mercado de productos, por lo
que a continuacién detallamos detenidamente algunos Conceptos de Servicio segin los

enfoques de algunos autores:

2.6.1 Conceptos de Servicio

De acuerdo a William Stanton, Sel servicio “Es una actividad identificable e intangible que

es el objeto principal de una transaccion encaminada a satisfacer las necesidades de los

clientes”. Considera que el servicio es dificil de definir, pues los servicios se venden junto

con bienes tangibles.

Staton, identifica al respecto dos tipos de servicios:
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Los servicios que son objeto o propésito de una transaccion los cuales requieren bienes de
soporte, por ejemplo no se necesitan un hotel para dar el servicio de hospedaje, sino que se

esta comprando su alquiler.

Los servicios complementarios que apoyan o facilitan la venta de un bien u otro servicio.
Los bienes necesitan de los servicios de apoyo, por ejemplo no se puede alquilar una
habitacion sin requerir los servicios de una camarera para que la acondicione y limpie para

su venta.

Segun Phillips Kothler®, el servicio es 1la actividad o beneficio intangible que una parte
ofrece a la otra. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico sin
embargo su valor agregado no puede inventariarse, como son la conveniencia, seguridad,

comodidad y flexibilidad, los cuales se consumen en el momento en que se producen.

2.6.2 Caracteristicas de los Servicios

Segiin Kothler, los servicios tienen cuatro caracteristicas importantes que hay que tomar en

cuenta a la hora de realizar un programa de mercadotecnia como son:’

Intangibilidad: los servicios no los podemos ver, oler, palpar o probar antes de comprarlos,
por eso decimos que son intangibles. Las personas al comprar un servicio deben de tener fe
en quien se los suministra ya que no puede saber el resultado antes de la compra, por

¢jemplo, una persona conocera el servicio que presta un hotel hasta que se hospeda en é€l.

: Stanton, William, “Fundamentos de Marketing, McGraw-Hill, Décima Edicién, 1996, Cops. Pags 685.
Kotler, Phillip, “Direccién de la Mercadotecnia”, Prentice-Hall Hispanoamericana, S. A, Tercera Edicion,
71989, Cops.Pags. 511
Kotler, Op.Cita,Cop.Pags.512-515.
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Sin embargo, los suministradores de servicios pueden realizar algunas cosas para mejorar

la confianza del consumidor como son:

Acrecentar la intangibilidad del servicio como lo es hacer un dibujo o ejemplificar lo

que seria el resultado del servicio una vez comprado.

En vez de limitarse a mencionar las caracteristicas del producto, deben también hacer

especial mencion de sus beneficios.
- Desarrollar nombres de marca para sus servicios a fin de acrecentar la confianza.
Usar a una celebridad que mediante su testimonio pueda crear confianza en el servicio.

1. Inseparabilidad: un servicio no puede venderse por sf solo necesita de un suministrador
ya sea una persona o una maquina. Por ejemplo, un hotel necesita de sus empleados

para brindar los servicios, la cirugia requiere la presencia del médico cirujano y su

equipo etc.

Muchas veces esta inseparabilidad puede ser una limitacion, sin embargo existen algunas
estrategias para resolver esta limitacion como lo es el que los suministradores de servicio
aprendan a trabajar més rapido, que un psicoterapeuta adopte terapias en grupo en vez de la

terapia individual para maximizar el tiempo, entrenar a los suministradores de servicio y

ganarse asi la confianza del usuario.
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2. Variabilidad: la calidad de los servicios varia dependiendo de las personas que los

rcionen cuando y dg : ; AE :
Preps : y dénde. Por &jemplo no es lo mismo el servicio que se recibe en

el con muc fi baniid :
un hot hos afios de experiencia en donde su personal es altamente capacitado,

que el que se recibe en un hotel Nuevo en el negocio de la hoteleria con personal poco

experimentado.

Esta variabilidad es conocida por Jos usuarios, lo que se demuestra cuando antes de recibir

un servicio se pide la opinién de personas que lo hayan recibido anteriormente, de forma

que se pueda hacer la mejor seleccién de] suministrador.

Debido a esto, es necesario que las empresas tomen medidas de control en la calidad de sus

Servicios como:

Invertir en una buena seleccion y en la capacitacion del personal para que estos presten

un buen servicio.

- Monitorear la satisfaccion del cliente mediante sistemas de sugerencias y quejas,

encuestas del consumidor y compras por comparacion con el fin de detectar y corregir

el mal servicio.

3. Cardcter Perecedero: Los servicios no se pueden almacenar, sin embargo este caracter
perecedero no es problema cuando la demanda es constante, pues facilita la
programacion de los servicios en forma anticipada, el problema estd cuando la demanda

de un servicio fluctia, por ejemplo, un hotel incrementard su personal en las
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temporadas altas y aprovechara las temporadas bajas para enviar a buena parte de su

personal de vacaciones.

2,63 Clasificacién de los Servicios

Segun Kotler, los servicios pueden clasificarse de acuerdo a estandares en tres grupos:

a) Servicios basados en personas y servicios basados en equipos.

Dentro de los servicios suministrados POT personas encontramos:

o Servicio suministrados por profesionales: (consultores, consultorias etc.).

o Servicios suministrados por mano de obra especializada (talleres de reparaciones,
plomeria).

o Servicio suministrado por mano de obra no especializada (cuidador, empleadas,

jardineros).

b) Servicios basados en equipo también tienen su clasificacion, y ésta se basa en el tipo de

equipo que se utilice para suministrar el servicio:

¢ Equipos automaticos (se distinguen aquellos que implican equipo automatico como
lavado de carros autométicos, maquinas distribuidoras).
* Equipos operados por mano de obra poco especializada (taxis, cinematografos, etc.).

* Equipo operado por mano de obra especializada (aviones, computadoras, etc.).
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¢) De acuerdo a la necesidad de la presencia del cliente para recibir el servicio.
por ejemplo, cuando un taller repara un automévil no necesita que el duefio del auto esté
presente, por el contrario, los hoteles si requieren del huésped, acondicionar el lugar para

que el cliente se sienta comodo.

d) De acuerdo a la motivacién que tenga el cliente para realizar la compra, satisfaccion
personal necesidad del negocio.

Los suministradores de servicio suelen preparar programas especiales para cada uno de

estos segmentos.

¢) De acuerdo a las motivaciones que tiene el suministrador de servicio las cuales pueden

ser de caréacter lucrativo o no lucrativo y para el sector privado o publico.

2.7 Calidad en el Servicio

2.7.1 Enfoques de la Calidad

En la década de los ochenta, la alta competitividad hizo que muchas compafiias sintieran un

nuevo interés hacia la calidad.

Los tres principales maestros de la calidad son Edward Deming, Joseph Juran y Phillips

Crosby, quienes se desempefiaban en el 4ambito profesional como consultores,
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conferencistas y autores de muchos afios de experiencia. Cada uno habia trabajado en

Jesarrollar su propio método, distinto para la administracion.
A Edward Deming

«Que todos estén haciendo lo mejor que puedan no es la respuesta. Es necesario que la
gente sepa que hacer. Se requiere cambios drdsticos. La responsabilidad de cambios es

tarea de la Gerencia. El primer paso es aprender como cambiar”.!

A Edward Deming se le reconocia el mérito de haber dirigido la revolucién Japonesa de
Calidad. En 1950 empresas japonesas hacen caso a sus consejos sobre el control Estadistico
de Proceso (CEP) y sobre las técnicas de resolucién de problemas. Fue hasta 1980 donde

las empresas estadounidenses comienzan a implementar los consejos de Edward Deming.

Los gerentes de empresas se preguntaban con inquietud. ;Cémo tenia que implementar el

cambio en la gerencia?

Deming les di6 los siguientes lineamientos para iniciar un proceso de cambio:

* Dejar al lado su preocupacién con el presente para cerciorarse de que hubiera un futuro.

. Deming, Quality, p. Li
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o Orientarse hacia la mejora continua de productos y servicios para satisfacer las

necesidades de los clientes y mantenerse delante de [, competencia.

o Innovar constantemente y comprometer recursos para apoyar la innovacioén y la mejora

continua de la calidad.

o Eliminar las barreras departamentales y las barreras entre supervisores y trabajadores.

o Deshacerse de los objetivos numeéricos y de las cuotas, concentrarse en mejorar los
procesos, darles a los trabajadores estandares claros de trabajos aceptables y las

herramientas necesarias para hacerlo.

o Finalmente tenfan que crear un clima de acusaciones y temor, que bloquearan la

identificacion y la solucién de problemas.

Deming, argumentaba que con la busqueda de la calidad, la productividad y la calidad
mejorarian el proceso, aumentaria la uniformidad del producto, reduciria la reelaboracién y
los errores, asi como el desperdicio de mano de obra, el tiempo de las maquinas, de los
materiales y de este modo incrementaria la produccion con menos esfuerzo.

Otro beneficio de la calidad son los costos mas bajos, gente mucho més contenta en su

trabajo y una mejor posicién competitiva de la compaiiia.
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asi como nace la reaccion en cadena de Deming.

Mejorar la :> Reduce losc> Mejora la
Calidad costos

Es

Productividad
Aumenta la Reduce los
Participacion Precios
Supervivencia Provee Nuevos Rentabilidad
de la Empresa Puestos de Trabajo

Reaccion en Cadena de Deming

Deming aline6 dos medios de mejoramiento de proceso:

1. Cambiar las causas comunes, que eran sistematicas, estas incluian un mal disefio del
producto, como materiales sin ser apropiados para uso, maquinas que no funcionaban,
listas inapropiadas de materiales y malas condiciones fisicas (por lo tanto estas ciudades

son compartidas por numerosos operarios, maquinas o productos).

2. Eliminar las causas especiales que incluian una variacion no aleatoria dentro de los
sistemas, incluian la falta de conocimiento o destreza, descuido de los trabajadores o un
lote insatisfactorio de materiales que llegaban (estas causas se limitaban a empleados o

actividades individuales).
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La gerencia era responsable de las causas comunes y los operarios eran responsables de las

causas especiales.

pl inste R clave de Deming recomendaba para disminuir entre causas comunes, y de
hesho, 1o S la administracion de la calidad general era el método: Control
estadistico de Proceso (CEP). El cual habia sido disefiado por Walter Shewart y luego
perfeCCionado por Deming. Este método era necesario debido a que la variacién es un
hecho inevitable de la vida industrial. Por lo tanto, el problema era distinguir la variacion
aceptable de la variacién que podria indicar problema. La regla de la probabilidad podia

indicar si la variacion se debia al azar.

Con éste grafico de control un operario sabia cuando intervenir en un proceso y cuando

dejar que se desarrollara sin intervencion.

Otra de las valiosas aportaciones del Dr. Deming fue el pensamiento orientado al proceso
en donde se utiliza su muy famoso “Ciclo de Deming (PHRA)”, cuyo objetivo es asegurar

el mejoramiento continuo. Dicho ciclo dice que debemos:

Planificar — Hacer — Revisar — Actuar

Existe una constante interaccion entre un proceso y otro.
Este ciclo inicia con un estudio de la situacién actual durante el cual se retne los datos que
van a ser utilizados en la formulacién del mejoramiento. Una vez que este plan ha sido

terminado es ejecutado. Luego debemos revisar la ejecucion para ver si han producido
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. _.mientos anticipados si es fud . b
mejoraml WL exltgase g una accién final, la estandarizacion

metodolégica.

B Joseph M. Juran

Joseph M. Juran, estudioso durante afios de los procesos de calidad en las industrias en el
4mbito mundial, es considerado como ung de los grandes maestros del ltimo cuarto de
siglo y se le atribuye en gran parte e] alto desarrollo productivo acompafiado de altas cuotas

de calidad, en los productos de Ia industria japonesa. Su impacto en los procesos

productivos de dicha nacién es considerado solo inferior al de Deming.

La carrera de Joseph Juran es tan larga como distinguida: ejecutivo empresarial, escritor,

conferencista administrador del gobierno y consultor. En 1979, crea el instituto Juran y

pasa a concentrar ain més en seminarios, conferencias, y consultorias a clientes tan

renombrados como Texas Intruments, du Pont y Xerox.

Centrandonos en sus ideas, Juran sostenia que el concepto de “Calidad” debia ser entendido
como “aptitud para el uso”, que se traduce en aceptabilidad y confiabilidad que el cliente
tiene respecto a un producto y/o servicio y su uso. En el proceso industrial de una empresa
debia transformar materiales que cumplieran al 100% con las expectativas del cliente,
satisfaciendo sus necesidades y teniendo de igual forma a nivel interno de la empresa, altos

rendimientos y minimos de tiempo muerto de produccion.
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: u relacion con la aptj
" calidad Y 5 plitud para el s, tienen sentido para Juran desde el

ue se produce un bien :
momento end P hasta el Instante en que el cliente recibe conforme el

.cJuso el cliente debe ser :
roduct o, inclus prontamente atendiq,, €n caso de averias que presente

éste

Juran dividia en cinco disciplinas el cumplimiento de |5 “aptitud para el uso”:
: Disefio: La cali s aaR
. calidad de alidad del disefio de yp producto implicaba el concepto de
creacion, disefio y especificaciones estrictas sobre la fabricacién de un bien. La calidad

con las especificaciones reflejaba la correspondencia entre un producto y el propésito

de su disefio.

» Calidad del cumplimiento: La calidad se ve afectada por la escogencia de un proceso de

66,92

produccion “X”, sus margenes de tolerancia aceptadas y el buen desempefio del recurso

humano.

* La Disponibilidad: Esta disciplina de calidad se refiere a la obtencién de productos

libres de problemas que entorpecen la continuidad del proceso.

* Seguridad: La seguridad se evalta calculando el riesgo de dafios, debido a peligros que

puedan provocar el producto terminado en manos del cliente.
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campo: Este s¢ refiere al cumplimije A "
; gso " P Nto verés de las especificaciones y el estado

b bien después de llegar a manos del usuario el «
: . i

uso en el campo” puede ser

por agentes externos al proceso productiy

0 . ~
afectad 0: dafios por empaque, transporte,

]macenarniento, etc...

i esaltar de la “Aptitud para el uso” de Juran, su programa de “Seguridad” de
funcionamiemo empezaba por establecer notas para cumplir con posibles objetivos o fines.

pas metas serian distribuidas entre los elementos que forman el producto, se

pie
identiﬁcaban componentes criticos, identificaban posibles modalidades, efectos y causas de

las ¥ desarrollaba soluciones para los criticos.

fal

por otra parte Joseph Juran, discutia la fijacién de tolerancias realistas, revision de disefio,

métodos estadisticos que aumentaran la seguridad de funcionamiento, tasas de fallas,

snfiabilidad del sistema; pero las discutia por ser métodos analiticos que estaban en el
lenguaje de la planta, pero no en el de la alta gerencia de la empresa, esto llevo a Juran a

proponer el método de contabilidad de costo de calidad (CDC).

El lenguaje de alta gerencia, es el dinero dado que es el recurso mas escaso con que cuenta

una empresa, para Juran, los costos de calidad serfan costos Gmicamente relacionados con
bienes defectuosos, serian todos los costos que € incurrieran por descubrir, reparar o evitar

problemas de fabricacion.
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ndichos costos se dividen en:
Jur

pard

internas, resu .
CostoS de fallas Internas, ltantes por defectos detectados en el proceso productivo,
I

10 Jesechos, € elaboracion, tiempo muerto, pérdidas de rendimiento, etc...

Costos d€ fallas, externas resultantes por defectos detectados posterior al proceso

>

0 4uctivo, como materiales devueltos, atencién a reclamos, cargos por garantias ¥y

Costos de evaluacion costos, incurridos para evitar ocurrencia de defectos, como costos

L

en planeacion de la calidad, revisién de nuevos productos, capacitacién, control del
proceso; etc..
Costos de prevencion, costos incurridos para evitar ocurrencia de defectos como

escasos en planeacion de la calidad, revision de nuevos productos, capacitacion control

del proceso, €etc.

Juran demostré que cuando los datos y rangos de costos de calidad se traducian en dinero o
se presentaba como porcentajes de ventas utilidades, la alta gerencia usualmente los
notaba y concentraba su atencién en ellos. La gerencia con ello no solo era conocedora de
los gastos en que incurriera la empresa, sino también del establecimiento de metas de los
programas de calidad, esto se traduce en continuar mejorando y aumentando la calidad
hasta que ya no hubiera un rendimiento econémico positivo por dicha gestion, esto ocurriria
il minimizar los costos totales de calidad; se explica de la siguiente forma: al aumentar los

) i :
M0 de prevencién se reducen los costos de fallas, el intentar llevar los costos
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inimiZaCién de costos de calidad, ocurrirfa en e] punto en que el gasto adicional en

p”
.. evaluacion, ya no se justi i «
preveﬂc“’n y evaluacion, y ¢ justificaba, porque generaba ahorros més pequefios que

jos €850 de fallas. Esta sentencia de Juran implicaba que la biisqueda del cero defecto no

g una MER préctica porque para lograr este nivel los costos de prevencién y evaluacion

endrian qU° incrementarse a tal punto que no se minimizarian los costos totales de calidad.

jura detectaba la necesidad de mantener el costo minimo de calidad en la produccion y

pmpom’a un método de tres puntos.

. Proyectos de avance: en la primera etapa, cuando los costos de fallas excedian en
mucho los costos de prevencién y evaluacion, existia oportunidad de realizar proyectos

de avance que radicaban en resolver problemas crénicos que se presentaban en el

proceso de produccion.

). Secuencia de Control: Se debe utilizar para combatir problemas esporadicos, cambios
sibitos y sumamente drasticos en estado normal, tales como una herramienta en mal
funcionamiento. Esta eliminacion eventual es solo devuelve a los procesos sus niveles

histéricos,

* Programag anuales de calidad: La amplitud del programa de Juran, sobre calidad
"quiere de planeamiento de alto nivel y coordinacion, Juran destacd la necesidad de

3 T :
Brupar conocedores del control de calidad; estos participarian en el planeamiento de
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A St s 0.0

nivel, la coordinacig .t
.alidﬂd de alto ’ 10n de las actividades de otros departamentos, 1a
v

: edi i :
ﬁgaci"’“ Je estandares m dibles de calidad y I prevencién de las mismas.

opillips B- Crosby
(

su sexta década de vi A ; : ;

oty estaba €1 € vida, empez6 en la industria como inspector. Fue

. ierarquia de vari , : ; _

endido €n la jerarq as empresas hasta convertirse en vice presidente de calidad
5

. £n 1979 dejo ITT para fundar Phillips Crosby Asociates, Inc y Crosby Quality

Colleg®:

\fensajes:
_Croshy dirigia sus conocimientos a la alta gerencia ya que la clave para el mejoramiento

i lacalidad era cambiar el pensamiento de la alta gerencia.

. Croshy hablaba que cualquier producto que cumple con las especificaciones de disefio
se consideraba de alta calidad por lo tanto Crosby, decia que la calidad se enmarcaba en

“Cumplir con las especificaciones”.

- Sila calidad se mejoraba, los costos totales bajarian permitiéndole a las compaiiias

aumentar la rentabilidad. Este razonamiento produjo la afirmacion mas famosa de

Crosby que la calidad era “gratis”.

* Lameta de lograr la calidad era lograr cero defecto, si la gerencia establecia estandares

1ds elevados y se lo comunicaban a todos los niveles de la compaiiia era posible lograr
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ct0; CETO defecto son estgn
. jefecto; dares gerenciajeg ¥ 410 siimn}
Implemente un pro
grama de

¢
oﬁvaCi 6n para los empleados.
m :

a los gerentes a ent
ot ayudar g ender |los problemag de calidad Cr b
0sby, proporcionaba 2

entos principales:

instrt

nde Madurez de la Administracién,

Ma
(dida Je Costo de Calidad
Me

o usa paré la autoevaluacion, ésta identificaba cinco estados de percepcién de la calidad:

, Incertidumbre
, Despertar

, Iluminacion
o Comprension

o Certidumbre

Medidas de Control de Calidad

S estimaban entre e] 15% y el 20% de las ventas, serviran para determinar a la gerencia el

tmafio de sus problemas de calidad y las oportunidades para una mejora rentable.
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epto de calidad en la industria turistica
B
I

!

, calidad en las industrias de seryie: ; . :
ﬂocion de IVICIO estg ampliamente relacionada con el
ont0 del sector “ servicio”.
jmi
eﬂd

CI

ualquier i et
s © productos, CUTGHICE INIEAtO de definir calidad en esta 4rea deberis ajustarse a
s

[ cificas d ici ;
i gracteristicas espe ¢ los servicios, que se Pueden identificar de la siguiente

™

[0S servicios intangibles
'
[ os Servicios son actividades o actuaciones antes que cosas
g .
, Los servicios son producidos y consumidos simultaneamente.

, El consumidor participa en alguna parte del proceso de produccion.

173 El concepto de calidad en la industria de los servicios

Este concepto enfatiza las expectativas del consumidor. La visién que los consumidores
tienen de la calidad del servicio es una comparacién entre el servicio esperado y las
pecepeiones recibidas. A esta vision que el cliente obtiene de la calidad del servicio

mestado, se une la percepcion de la forma de actuar de las firmas que proporcionan ese

$ervicio,

PERCEPCION
ES ENTRE SERVICIO




manipulacién del proceso productivo a la comprensign de la percepcién del consumidor.

314 peterminantes de la calidad
ol Peter o — e —

Una VeZ examinada la naturaleza conceptual de Ia calidaq del servicio, es interesante fijar

s aibutos que 2 ella se han asociado con el fin de comprenderla mejor.

& identifican diez categorias de determinantes de la calidad del producto aplicable a todos

Jos servicios, son las siguientes:

I. Fiabilidad: Consistencia de actuacion y seguridad de funcionamiento, no errores o

retrasos.
L Responsabilidad: Buena voluntad o disposicidn de los empleados a proveer servicios.

5 Competencig: Conocimiento y habilidad del personal de contacto y del personal de

apoyo operacional.
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" orcamiento y facilidad de contacto,

0:
Vi
A

il Fducacion, trato amistoso, consideracién, tacto y respeto de la plantia del
(o

5. .
serVimo'

cion: Informar a los consumidores Y escucharles

C rgdibilidad: Fiabilidad, honestidad y estimabilidad.
it
8 Seguridad: Exencion de peligro, riesgo o duda.
) Armonid: comprension de las necesidades individuales del consumidor.
{0, Apariencia: La fisica evidencia del servicio, el equipamiento fisico y humano.
s mayoria de los clientes utilizan una o més de estas caracteristicas para evaluar el
servicio que reciben o esperan recibir. Aunque, debido a su intangibilidad, la mayor parte
e ellas son dificiles de medir y controlar, son cruciales para la impresién que el cliente

tiene sobre la calidad del servicio y por lo tanto deben ser gestionadas.

115 Factores que favorecen la calidad del servicio.

No hay duda de que en los ultimos afios los consumidores han ido sensibilizdndose con el

Mlicto y la calidad del servicio. Algunos factores han favorecido esta tendencia:
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2 onsumidores que creen en s Ky O
ﬂeraaon e u derecho a recibir productos y servicios de

ol

14 i

L

cion® los Medios Publicitarios: La publicidad sobre productos de alta calidad ha

nsibililado a los consumidores sobre la cuestion de la calidad
$ ¥

resiva Publicidad y Atencion Promocional: Como respuesta a los dos primeros

prog’

FEA0TES, Jas compafifas han comenzado a poner en marcha sus esfuerzos en marketing

onel fin de despertar en el consumidor un creciente interés por la calidad.

Proceso Continuo y Técnico: Como las compafiias mejoran su capacidad para producir
productos de alta calidad, los consumidores se han acostumbrado a un nivel de calidad

dlevado, por lo que sus expectativas respecto a ésta contintian incrementandose.

176 Métodos de investigacion para determinar la calidad en el servicio

Debido a la creciente competencia en el sector hotelero, es importante estar monitoreando
wnstantemente si se presta un buen servicio a los clientes. Para este fin existen distintos
nétodos y formas para realizar una investigacion que nos permita conocer la opinién de los
tlentes con respecto al servicio que reciben en la actualidad, lo que esperan de nosotros,

105 servici ¢ e 3
Ivicios que presta la competencia, y principalmente reconocer las fallas cometidas en
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e nues i .
rovoca qu tros clientes se lleven una mala imagen del servicio

. que P
o
4
rc"ibido' o5 de gran ayuda en la toma de decis;
estigaclé“ Y a de decisiones, pues a través de ella.
i
3 i)
B g datos AU son de gran relevancia en estos momentos.
et
«.‘*0
ol importancia que tiene el estar actualizando con los cambios y, no sélo en €l
i
1 :
oS0 en ¢l gusto de los clientes, para no quedarnos fuera de la competencia, €s que
..‘rg
m» :
a0 oste capitulo al estudio de los diferentes medios de investigacion utilizados, los
&

spueden ser utilizados por el sector hotelero para conocer que desean sus clientes.

0

z77wioll_—‘w calidad en el servicio y satisfaccion del cliente

Debido a que la satisfaccion al cliente es uno de los principales objetivos de muchas
preses Q€ proporcionan bienes o servicios, sin embargo, para las empresas del sector

yilero es su fin-

s importante darse cuenta que para la satisfaccion del cliente, no solo es lograr que éste
gede conforme con el servicio recibido, sino, més ain incluye una ininterrumpida

uividad para que el cliente quede satisfecho inclusive después de recibir el servicio.

Lacalidad en el servicio lo vemos intimamente relacionado con la satisfaccion del cliente,

s s o ; ; :
ues sin un buen servicio no podemos pretender lograr las expectativas que €l cliente tiene

dsolicitar ¢] Servicio.
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CAPITULO I

cién

racién de Informa

ne

B e
ion Primaria:

pformacion Prim.

m 0
fectuaron a Cada n 16 total de 30
0 €ncion, con un
uno de los hoteles ¢ | 3
0 encuestas d | 1
ncue c | inen aminoRea anagua y Princess
F tas realizadas en los Hoteles Inter Continental, C M 1iP
H S I1 : encuestas realizadas a
E idas de la siguiente manera: (40 d
i istribuidas
endo dis
Managua, si 4

)
1
%)

i ente el
ar directam
Osito de observ
izam tres hoteles con el propdsit e
7 ek estos y
izamos visitas a e
' Real specto al desempefio d
imi nal con re
Movimiento de] perso

S al .
ici i S a 0
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50 utorizacxon de la Gerencia General, se obtuvo una informacion amplia de
‘V

on? ' .
o0 Jades actuales y potenciales de los huéspedes y de los empleados.

esi
[160 ¢
[85

rionario de preguntas abiertas fue dirigido a cada uno de los gerentes de los

S
cue
gl ok : i : : &
5 . fes de recepeion, personal Intermedio; el cuestionario es de una pagina y fue

eleS’
pot

jo con preguntas directas. Las mismas fueron redactadas en una pagina con
fia

dise )
a3 precisas y enfocadas a la calidad y provocando la emisiéon de una opinion
eC’
pre

-~ nalilada-

entrevistas formales se realizaron a empleados con més de dos afios de antigiiedad
¢l hotel ¥ gerentes de las diferentes éreas, las mismas fueron redactadas en una
en
0ina COD preguntas precisas y enfocadas a la calidad y provocando la emision de una
(=4

o izada.
opinion personaliz

formacion Secundaria:

» Se generd informacién secundaria a través de libros y documentos suministrados por el

Instituto de Turismo (INTUR).
+ Visitamos la biblioteca del Banco Central de Nicaragua, consultamos toda la

bibliografia sobre calidad total y reportes brindados por el Instituto de Turismo (Intur).

33. Universo y Muestra
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TR S e

. onformado por todos los ] '
- - hoteles de lujo en Managua que prestan servicios

-.“
'
L
rimcﬁl §

lidad a pivel interno.
conforma? los tres hoteles seleccionados com
b 0 son:

§f
14
14 nzxu”’ /t
. .ntal Managua, Hotel Pri
Conumntﬂ ) rincess . ‘
fntef , Hotel Camino Real Managua, més 9

|
Hole Q d\ art .
Jiferentes cpartamentos entrevistad
4 0s, 90 personas que forman parte del

g& .
| fueron encuestadas, un total de 100 clientes hospedados en los hotel
eles.

zar la informacién

s de anall
andlisis se obtuvo una veraz informaci6
n sobre todos los servicios prestados en

En“’do este
hotel como base de ¥,
15 hoteleS: El su respuesta préctica, ofrece una serie de servicios

jerentes que tienen COMO finalidad captar la mayor parte del segmento del mercado

L conoce como diversidad y mezcla de servicios hoteleros

g efectud D andlisis cualitativo y cuantitativo, que nos permiti¢ clasificar y ordenar la

pformacion obtenida, y sobre la base de ello emitimos nuestra opinién y juicio

[s datos obtenidos en las encuestas se analizaron y la informacion se presento mediante

uadros que se integraron a la tesis para facilitar la comprension de los resultados, estos
2

gstan & . 4
acompanados de comentarios espemﬁcos alos que s€ refiere cada tema.

% efectug
ctud un analisi i i 3
andlisis cualitativo de las respuestas obtenidas de las entrevistas realizadas

e\'aluand . &
0 los niveles de calidad que se han llevado a cabo en los ultimos afios segin la

"perienci
neia de o ;
| personal en labores, durante las entrevistas nos brindaron un recortido por
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4 3.5 Opcracionalizaciéon de variables

B Varibles | Definicién Indicadores | Técnicas | Instrumento \
Realizar un diagndstico | Conjunto de exdmenes, |e Servicios que prestan |e Observacion directa |e Guia de Observacion
de la situacion actual de | anélisis para determinar los hoteles: excelente, |  Entrevistas ¢ Guia de entrevistas

los servicios prestados en
los hoteles.

la carencia de algo
intangible, como lo es el
servicio al cliente.

muy bueno, bueno,
regular y deficiente.

Cuestionarios de
preguntas abiertas.

Identificar cuales son las
causas que provocan la
deficiencia en el servicio.

Motivo por el cual hay
una escasez en dar un
servicio que se juzga
necesario en los tres
hoteles en estudio

Poca capacitacion
Personal empirico
Falta de incentivos
Falta de
comunicacion

Pocos conocimientos
de culturay de
normas de calidad.

Observacion directa
Entrevistas formales
a directivos.
Encuestas

Guia de Observacion
Guia de entrevistas
Guia de encuestas

Evaluar la satisfaccion
de los clientes.

Razén de como
responden los clientes al
recibir un servicio que
sacia sus necesidades y
deseos.

Brindar comodidad
Cordialidad del
personal

Eficacia y eficiencia
Cumplimiento de
promesas

Controles que midan
la calidad

Comentarios y Sugerencia
de huéspedes al hotel.
Encuestas

Entrevistas

Guia de Observacién
Guia de entrevistas
Guia de encuestas
Guia de visitas




CAPITULO
IV



, de las técnicas aplicadas de los tres objetivos dtts i
00 pecificos que se llevaron a cabo en
.. «jendo como tema princi : o
g 165iS° s1€ principal el diagnéstico de los servicios prestados
uno :
ente en cada de los hoteles en estudio, y a través de esto podemos identificar

getual™
cipales causas de la deficiencia del servicio Y evaluar la satisfaccion del cliente.

s prin
gl crecimiento que ha manifestado la oferta turistica en los tltimos diez afios en Nicaragua,

amnado a 1a limitada, inadecuada e insuficiente oferta en materia de capacitacién y de
formacion hotelera, ha generado una problemética en el campo de los recursos humanos en
prestacion de los servicios, lo que a su vez ha impactado sin lugar a dudas en el nivel de

wompetitividad ~ de la oferta hotelera nicaragiiense en los mercados turisticos

infernacionales.

A continuacién detallamos los resultados de acuerdo a cada uno de los objetivos

especificos:
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A R T PR LS
o p— o .
o

la situacién actual de los servicios ]
en los

) nésﬂc" de

i

) gt Continental Managua
)

Hoteles Camino Real

Hotel Princess,

ado se basa en las ob
pstico o realiZ servaciones que obtuvimos durante las visitas,
z
encuestas realizadas a los diferentes establecimientos hoteleros en estudio, 10

PR no se estan aplicando correctamente las normas de calidad total en ninguno

Observamos que en estos hoteles los problemas comienzan por falta de conocimientos

iicos SO0 ¢l trabajo que realiza el personal a diario, del cual no se puede esperar un
e

omportamiento diferente con respecto al servicio - cliente, ya que por lo general contratan
0
rsonal con conocimientos adquiridos a través de la practica, como consecuencia existe

8 feficiencia al servir correctamente a un cliente exigente y conocedor que puede

cmparar [ calidad de los servicios con el resto de los hoteles en que se aloja alrededor del

qundo.

[ufrevista con Lic. Antonio Solorzano
Departamento de Recursos Humanos del Hotel Inter Continental

'lacalidad tiene que estar enfocada directamente hacia la satisfaccion total del cliente en
wanto a sus necesidades, deseos y expectativas » ¢ hizo énfasis en que “se debe establecer
nconjunto de estdndares de calidad que no solamente cumplan con las expectativas, Sino

lie »» o 3 -
fielas superen”, expreso el Lic. Solorzano.
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FOI'

- fué lo que mas disfruté de su estadia en este hotel?
2, b

e odria hacer el Hotel por Usted para mejorar su estadia?
56

general ,Como calificaria Ud. su estancia en este hotel?

40

Ercelente__ Muy Buena _ Buena___ Regular _ Mala

por qué?

5, Clial es SU opinién general de lo siguiente?

Excelente Muy Buena Buena Regular Mala

Limpieza de su habitacion

Limpieza de su bafio

Tranquilidad en su habitacion

Repidez y eficiencia en Check in- out

Seguridad y proteccion del hotel

Control de la temperatura de su habitacion

Opciones de entretenimiento dentro de la habitacion
Centro de negocios

Fasilidades de computador personal

fS} usted realiz su reservacion directamente con el hotel, por favor indique cuan
“liente fue manejada,

EXCelente\ Muy buena Buena Regular __ Mala
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-ales ¢ Qué opinidn ti
S gc’“‘mkb ¢Que opinion tiene Ud. acerca del personal d hotel
o 0 e este hotel?
Muy Bueno Buen
ete—" e °— Regular Mala
P . nres :
o siguientes CXPIESIONES describe mejor a log m;
" mie

L‘u:‘llt ~x:i o contacto? mbros del personal con los

\‘fﬂf
g o
41 g5 SU OpIAION general sobre el servicio y la atencién recibida durante su

i ion o evento social, si a tenid i
srencia, TEUIO , sl a tenido la oportunidad d i
oot - s dentro de este hotel?. i e

;;ﬂC 1

Poqué?
e

0 ;Como evaluaria los siguientes aspectos?

!

yilidades de proyeccion audiovisual

Temperatura de salones

Comodidad de los asientos
Calidad de la comida y bebidas en el evento

Aislamientos de sonidos

11; Cuél es su opinion general acerca de los restaurantes de este hotel?

Por qué?

12.; Cus i i
¢ Cudl es su opini6n acerca de los siguientes puestos?

Glidad de 1 comida
Sentacion de 1a comida
C:Tle.dad del menu

C Mida Saludable

lidad ge) servicio
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Sferd fisicas del Restaurante

ey

s S
P
3
5 (39
L

cdles su opinidn general acerca de] Servicio de Cuartos?
o -

9
porque
/

,,Con qué regularidad se hospeda en este hote]?

Una vez al afio

prmera VeZ Tres veces o mas

Por qué eligio este hotel?

30, ;Cuén probable seria su regreso a este hotel?

gumamente probable Muy probable Poco probable

11, ; Se ha hospedado Ud. en otros hoteles de esta ciudad los cuales considere mejores que
este?
Si No

Indique cuales y ;porqué los considera mejores?
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[ Excelente Muy B
Bueno m Regular Malo | N/Contest | Total de
Huéspedes
10 10 o
. 0 0 5 30 J
10 e
= s 1 0 2 30 J
23 g
’ 1 0 0 9 40 J
43
fotal 2l 9 1 0 16 100 J
Fuente ° Realizada personalmente

Fcuesta realizada en los Hoteles Princess Managua, Camino Real y Hotel Inter
continental Managua.

(omo se puede notar en la encuesta el Hotel Princess se destaca por tener su promedio de
excelente mas alto. Pues la opinién sobre sus servicios, fue muy positiva entre los clientes
ncionales ya que opinaron que para Managua era muy bueno tener un hotel nuevo, de
udena internacional que le diera la oportunidad a los empresarios tanto de organizaciones
piblicas como privadas experimentar nuevos servicios, diferentes ambientes donde puedan
dsfrutar de sus reuniones y conocer el nuevo concepto de hoteleria que managua ha
ikanzado en los Gltimos afios. Aunque, nétese también que el Hotel Princess es el que
obtuvo el promedio mds alto de abstencién; pero ningunos de los huéspedes encuestados lo

4lificé como malo en ninguna de nuestras preguntas. Otro dato que podemos manifestar

“que el sector escogido es de clase alta y son huéspedes que en el transcurso del afio

vari o
an de su hospedaje entre los tres hoteles encuestados, solo una gran parte sera siempre
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510 potelero de uno de cllos y el re
sert
L : W
i __.ntar Otrd calidad de servicios de log y :
_pcnmcn S Ya experime
N
i

Sto eg
peran la apertura de nuevos hoteles,

ntados.

¢

- de sus salones para efe . : ’ '
(b cODdlClOﬂCS P ctuar los diferentes reuniones de trabajo propia
)

? etor gjecutivo 4 frecuenta este hotel, ya que tienen la tecnologia indispensable para

gto 610" opinan que €l hotel sabe reconocer las necesidades de sus clientes y como tal
4]

» prindan ]a comodidad necesaria para que los clientes puedan sentirse muy a gusto,

" S sin dejar atras la comodidad sus habitaciones y la cercania del aeropuerto

‘mternaCional de Managua, que fue uno de los puntos que més se enfatizé en las encuestas

lizadas €0 este hotel.

7| Hotel Inter Continental Managua obtuvo segin las encuestas realizadas, las
lificaciones del punto intermedio entre servicios y calidad, tomando en cuenta sus afios

i experiencia, segun nuestro estudio las respuestas de los encuestados mostraron cierto

gado de inconformidad por los cambios ocurridos en los dltimos afios sobre la

Administracién del hotel causando la pérdida de la informacion inicial entre directivos

héspedes y empleados departe de las diferentes administraciones, incluyendo el

mvimiento que ha tenido actualmente con S nueva implementacion de controles, Sin

fmbargo muchos y muchos clientes lo siguen prefiriendo por la variedad de sus servicios €n

| ograma de Six Continents Club entre sus miembros d¢ todas las cadenas alrededor del

L 5 ey
by demés clientes en general.

!



quter Continental Managua
o’
l{M"E‘x—ce'lente Muy Bueng |
W e 5
g1 § 0
* o e
8 1
8 0
1
i 18 8
fotel: camino Real Managua
W Excelente | Muy Bueno | Bueno Regular Malo \
TS 11 3 0 0 0 \
Bolones 23 2 2 0 0 \
Rece cion ) 1 0 0 0 \
Telefonista 5 4 1 0 0 \
Meseros 12 2 0 0 0 \
(amarera 8 7 0 0 0 \
Imagen 5 3 2 0 0
Personal
TOTAL 73 22 5 0 0 i
Hotel : Princess
Empleados | Excelente | Muy Bueno | Bueno | Regular Malo
Giros 13 4 3 0 0
Botones 20 1 1 0 0
Recepcion 15 5 1 0 0
i | 3 0 0 - :
Eseros 10 0 1 0 g
T ——————
n
Persona) D 1 - 0
T0TAT 0
o 11 10 .

Ugnta. ;
'%: Realizada personalmente
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08

pfim

gunto secundario la presentacion personal,

NUMERO DE RESPUESTAS Y PROMEDIOS DE CALIFICACIONES DE LOS
HUESPEDES CON RESPECTO A LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE
RECIBEN EN LOS TRES HOTELES ENCUESTADOS.

| Servicios/Hoteles Princess Camino Real Inter Continental
Inmuebles de Excelente Muy Bueno Muy Bueno
Habitacion
Limpieza Muy Buena Excelente Buena
Aire Acondicionado Excelente Excelente Exceéente
Lavanderia Muy Buena Buena M‘g’ue;l:na
Eficiencia/Eficacia Muy Buena Regular
Calidad en A& B Excelente Excelente Mu;g];luena
Entrega de Muy Buena Muy Buena
Mensaj i Buena
Amabilidaddel Excelente Muy Buena
Personal Bk
Apidez en Check Buena Muy Buena
out RN ———

Boehte: s
Vente; Realizada personalmente.
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de valores escogida fue de Excelente, Muy bueno Bueno, Regul
; » Regular y Malo, como

siempre el H :
ssenl? b otel Princess obtuy [ag mejores calificaci
alificaciones.

: o fue recientemen {
ol prmcess com te construido cuenta todo su inmobiliario, equipos
- 4

g

S
; Sistelﬂa

At Jmente modernizados todo con un estjlo europeo, ademas de contar
: con

sado de carreras afines en el campo
pe;sof'al egte PO, con esto han logrado llevar a cabo con
. cia los servicios tanto del 4 s
eﬁcieﬂ“a y efica Ldrea de recepcion como también en la aplicacion

(B0 mas de calidad en el departamento de Alimentos & Bebidas, por lo que sus

ipedes Jo calificaron como excelente y muy bueno.
o

g Hotel Inter Continental fue calificado por sus cliente de muy bueno, bueno y regular

e por ejemplo, en el departamento de Alimentos & Bebidas, los alimentos tienen el

gismo  sabor ain ya preparados, poca comida saludable ya que es conservada en

eigeracion cuando no es consumida, con respecto a la limpieza se observo en nuestras
yisas que habian algunas areas y pasillos que no se les daba su debido mantenimiento
drante el dia, a las cuales muchos huéspedes tenian acceso. El Inmobiliario fue
wisiderado como un poco antiguo en relacion a las nuevas remodelaciones. La mayor

prte del personal es empirico y posee pocos conocimientos técnicos indispensables para

flbuen proceder de sus operaciones.

i Camino Real cuenta con la buena aceptacion de los clientes ya que Sus areas fisicas,

et como el personal cuentan con todas las normas ¥y controles para realizar un

il o 2 i
o eficiente por eso obtuvo dichas calificaciones. En cuanto a los Alimentos &

bi ; y Y
idas ] calificacion fue excelente por gozar de un amplio menu, por la preparacion de
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\

tos, preparacion d ;
en EVEILOS n de comjq
etes a abo

) $ avion <
coIltando con un Cheff muy biep calificadq por | €S, ¥ decoracién de Ia
T los ¢]

ientes,

pido en estos tres hoteles.
f0

|1 Causas que provocan la deficiencia en e} servicio

Gracias @ las entrevistas realizadas logramos identificar cuales son las causas que provocan
i deficiencia en el servicio en los hoteles que visitamos comprobando que la presencia de
jstructores profesionales dentro de los hoteles es casi nula, ¥ la practica mas comin parece
r que los propios trabajadores se convierten en un momento dado en instructores de sus
wmpafieros de nuevo ingreso, pero sin método, ni sistema, concretdndose a ensefiar lo que
lacen en sus respectivos puestos, lo que pudimos comprobar con los empleados

encuestados con mas de dos afios de antigiiedad.

Sin embargo, otra de las causas que pudimos identificar segun las respuestas de los

éspedes en las encuestas, lo que provocan las deficiencias en el servicio es la falta de

“sistencia que existe internamente en el hotel, debido que el personal tanto los ejecutivos
“mo e] resto de los empleados no tienen la misma interpretacion de lo que significa prestar

buen servicio,
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\ Ii-“is Ua“lilli VO dc lll‘-l I "4') (
b C! u o) 8 hl l
C h "I. O L‘llit s dc 'uq [§ rey L |
n all . Cntre i"' é ali
(i & [33] I '”ul a4

oles de calidad que se han )¢

vado 4
Cabo ¢ (it
en log Ultimaos afios segGn la

ja del per sonal en labores, durante las ent
nc $ eNtrevic.
Nl : 4 : CVIStas nos brindaron un recorrid
B jones 00T cocina, habitaciones, |y, rrido por
el nderfa, re
H.‘
pefﬂci()
Iy B
.+ moderno y sofisticado para efi
e P 440 para efectuar un trapy; de calé
& JO de calidad,

staur; - .
aurante, oficinas internas de

¢ otras, en las cuales se

pes entr ’ Pudo obseryar dotons
amente que cuent:

entan con el

s realizadas a:
Manuel Ramirez - Gerente de Ventas del Hotel Princess

&)
U Cavio Fernandez - Gerente de Recursos Humanos Hotel Camino Real
€a

e F palacios — Encargada de Ban
Ji Yara quetes del Hotel Inter Continental Managua

i ".cvista

4 nuestros entrevistados les preguntamos ;Cémo valoraban las expectativas de sus clientes

qn relacion a la calidad del servicio prestado y el papel que juegan los empleados en el

fesempefio de sus labores?.

Segin las respuestas obtenidas por estas personas resumimos que las causas que provocan

hdeficiencia en el servicio son:

+ Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de los directivos.

(] 1 . o . . . o
Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o normas de

calidad.

.. . . i
Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del

$ervicio,

J D-
ferencs : B S
fencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.

76




siferencia de las ©Xpectativag del Cliente 1
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: 9
A
Yot

ja del servicio que :
14 eficac’ que proporciona el personal en contacto con el publico esta

fw-‘ﬁemen te influenciada por las normas contra las cuales serd evaluado y compensado.

sefialan al pe
pormas le ser personal de contacto cuales son las prioridades de la direccion y

sl €8 ¢l tipo de prestacion que realmente cuenta.

qambién hacen énfasis en que cuando existen normas que reflejan lo que los clientes
pupeseny <5 SR probable que la percepeion de parte de éstos con respecto a la calidad se
incremente- Por ejemplo, los directivos del Hotel Inter Continental, en las temporadas altas
cuando hay mayor indice de ocupacién en el hotel se abstienen a dar vacaciones a sus

empleados €n este periodo.

Continuaron en la diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio, explicando que a pesar de contar con normas especificas orientadas
o mantener la alta calidad en el servicio, se requiere que éstas sean puestas en practica por
Jos empleados, y que el incumplimiento de parte de los empleados con respecto a estas

npormas de calidad, muchas veces se relacionan a la falta de interés y/o incapacidad del

personal de contacto, con el cliente para cumplirlas, por lo que podemos ver que el hecho

de tener normas de calidad ya establecidas no asegura la calidad en la prestacion del

mismo.

El prestar un servicio deficiente puede deberse a muchas razones, por ejemplo enfatizaron

que por la falta de escuelas especializadas para dar la capacitacion necesaria y adecuada a

ste tipo de trabajo, no se ha podido instruir a todo el personal de los hoteles y no existe un

Presupuesto destinado para todos los empleados para capacitarlos en el extranjero; otro
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. su vez , la publici ’
. afivas ya , la publicidad actuar4 comg Norma contra la que el cliente evaluars
evaluara

b Jlidad €n el servicio una vez que decida probarlo.

o tanto, si existieran discrepancias entre las promesas que el hotel le hace al cliente con

for
ecto al Servicio recibido, habria en éstos un efecto negativo sobre la percepcion que

1esp
ienen de la calidad en el servicio, sin embargo, la otra forma de utilizar la

ellos t

qpminicacion externa para influir en la evaluacion que los clientes hacen con respecto a la

ulidad del servicio, es la de comunicar y la de informar a los clientes los esfuerzos que el

tel realiza en busca de darle una mejor atencion, logrando asi que éstos, concientes de los

msos que se estan realizando para responder mejor a sus intereses se sientan mas

redispuestos a percibir el servicio de forma mas favorable.

s en el departamento de recepcion

el ol Princess encontramos que existen debilidade
hace falta practica por

a .
" Qe ¢] personal a cargo es conocedor de su trabajo pero les

y esto provoca descontento, ademas la

Yo .
o el registro de huéspedes es lento
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en el aspecto

oo ¢
ot el Camino Real percatamos la ausencia de relaciones interpersonales entre los
mpleados y jefes lo que nos indica que existe una falta de comunicacién, pero a pesar de

o ¢l espiritu, talento y conocimiento logra el objetivo de la unidad interdependiente del

equip0 ¥ no permiten que esto salga de cara a] plblico.

£l personal del Hotel Inter Continenta] Managua, carece de preparacién académica porque
3 mayor parte de sus empleados son muy antiguos y el trabajo lo han aprendido a través de

Ja préctica , a pesar de su reciente remodelacién el ambiente de este hotel parece frio.

4.3 Satisfaccion de los clientes

Entrevista con el Lic. Rey Soto
Gerente General del Hotel Princess.

En la entrevista con el Lic. Soto, quien es una persona muy enterada de los que sus clientes
realmente desean, nos explicé que para satisfacer a sus clientes, realizan un sinnamero de
entrevistas profundas a grupos de huéspedes frecuentes en el hotel, Yy averigud que era lo
que estas personas sentian realmente sobre determinadas cosas; afirmé que los huéspedes
del hotel deseaban un clima hogarefio para estar seguros de poder evitar el viejo fantasma
de la soledad, deseaban tomar posesion de su habitacién en el hotel, inspeccionéndola,
probando las luces y realizando diversos rituales que les ayudan a sentirse seguros. Una

llamada de la administracién o ser tratados por el asistente del gerente de forma cordial los
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“ ootk como personas muy importantes, por lo cual esta estrategia ha resultado con
B

gxito-
cho
mll

s ez dUe Jos huéspedes se encuentran en la habitacién no les gusta que se les

ntrometan en su intimidad o que les interrumpan, les irrita profundamente el que una
¢

ora TEVISE Ja habitacién cuando ellos estan adentro.

0

| gr. Soto adems recomendé a los gerentes de los diferentes departamentos del hotel que
gaten de evitar que los clientes se sientan anénimos, asi también que eviten la
: glomeracién de equipajes en el Lobby al momento del check out porque dan la sensacion
do que S esta echando a los huéspedes del hotel, dijo también, que los huéspedes hoy en

4ia han cambiado dréasticamente; desean més y cada movimiento debe ser hacia arriba

dejando a un lado la economia para ocuparse del lujo. Todas estas estrategias que han sido

descritas son las que s€ utilizan para la satisfaccion de sus clientes concluyo.

Entrevista con la Lic. Inés Noguera
Jefe de Recepcion del Hotel Inter Continental Managua

Las apreciaciones con respecto a la satisfaccion del cliente mediante el servicio que se les

brinda en los diferentes hoteles en investigacién parecen semejarse mucho a la también

opinién emitida por la Lic. Noguera, quien profundizé que a veces en los hoteles se comete

el error de no identificar cuales son los verdaderos deseos de todos sus clientes y que @

veces motivos que parecen no muy importantes como una pintura en la pared de sitios

como Paris, New York, Italia les parecen impersonales ya que lo que ellos quieren ver son

pinturas locales de sitios nicaraguenses, artesanias etc. que los hagan sentir cémodos con €l
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< que visitan. También les gusta sentirse necesitados y encontrarse con otras personas,
is

olla €l hotel debe convertirse en un centro social en el que la gente pueda reunirse y
ar para satisfacer la necesidad de estar en compaifiia. Continu6 expresando que la
ch

tisfaCCién al cliente es muy importante ya que es una forma de darle publicidad al hotel
58

55nd0 los huéspedes hablan bien acerca del servicio.

Nos comentd que una encuesta realizada en afios anteriores a doscientos clientes en
iferentes hoteles de Centro América, revelé que la opinién generalizada sobre los hoteles
modernos era que los encontraban muy frios, impersonales, estériles y faltos de gusto, los
comentarios de estas doscientas personas incluian afirmaciones como que habia una falta de
ambiente, falta de atencion de parte del personal y que todos estos eran iguales de aislados
.~ con los clientes, resultados que la motivaron a implementar otro tipo de servicios que
estuvieran acordes con los ya estipulados por el hotel con relacion al trato de los empleados
con los huéspedes y estos son los que se estan llevando a cabo en la actualidad para que los

clientes salgan contentos del hotel.

La mision del personal de recepcion del Hotel Inter Continental Managua es hacer sentir al
huésped desde el momento en que e€ste entra al hotel que es la persona mas importante,
tratando de brindar la mayor comodidad posible, para satisfacer sus mas exigentes gustos.
Para la Lic. Noguera lo més importante dentro del 4rea de Recepcién es tener al personal
bien capacitado, instruirlos constantemente para que conviertan los conflictos en

oportunidades, generen nuevas ideas y fortalezcan las relaciones entre los empleados y

huéspedes.
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WEWREINE

¢l Lic. Alvaro Dieguez

ot €€ B
F,,tfc';ft(“:cncr‘" del Hotel Camino Real Managua
J rcn

s pfcocupados por buscar todas las respuestas posibles para saber que es lo que
ez

(65 realmente quieren para lograr satisfaccion, entrevistamos al Sr. Dieguez quien
sl
Lol

4o hace mds de un aflo el Gerente General del hotel.
ges

¢ afios de experiencia el Lic. Dieguez ha podido observar con detenimiento la

o
gisfc””

oradas altas € cuando hay més reclamos siendo los més comunes por la imposibilidad

sn de sus clientes mediante la resolucion de problemas como por ejemplo, las

emp
oarte del hotel de satisfacer a todos los clientes que realizan reservas anticipadas.
of

p

comenté que una encuesta realizada en 1980 por American Express mostraba que
: roximadameme una cuarta parte de los usuarios de esta tarjeta de crédito tenia alguna
sV supuestamente garantizada que el hotel no podia cumplir y que por lo menos la
pitad aseguraba que nunca mas se hospedarian en el hotel que habia cometido tal error.

Gip embargo, el Sr. Dieguez como directivo al frente de tal situacion dice, que una gran

parte de las personas que hacen reservas anticipadas luego no acuden, 18 de cada cien

personas que hacen reservas anticipadas en este hotel no se presentan.

Procedié explicandonos que la mayoria de los hoteles sobrepasan un 15 % de su capacidad
teal especialmente si tienen posibilidades de derivar a los clientes que no tienen sitio en el
hotel a otros establecimientos hoteleros similares o acordes a las costumbres de Camino
Real Managua, continué diciendo que este es un gran problema que pasa cuando la

tmporada es alta. Las razones por las cuales esto se produce son que muchos huéspedes
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omiso que esto j i
g compr q refleja es muy difici] de solucionar sin embargo, el hotel

3 mantiene un contr i :

it Real ol de este tipo de Situaciones, llamando anticipadamente a
; ue aun no se han Sk

s clientes 4 presentado, explicandoles dicho problema y brindéndoles las

: ciones Como por €j
pejores OP por ejemplo el costo, la comodidad y la ubicacion en los diferentes

poteles con los cuales tiene convenio el hotel,

1 gerencia general del hotel Camino Real ha implementado medidas para trabajar en un
clima de confianza y apertura bajo abierta comunicacién entre sus empleados para que

dgesempefien las diferentes funciones que posibilitan distintas perspectivas para la

resolucion de problemas.

También para que los huéspedes se sientan bien recibidos, el hotel brinda un servicio de
bienvenida a huéspedes que entran al pais, con un médulo ubicado en el interior del
aeropuerto internacional que cuenta con sistema de reservaciones, transportacion y

servicios exclusivos para clientes VIP.

Para concluir, nos dijo que actualmente el hotel Camino Real le da un valor agregado a la

satisfaccion de los clientes €1 diferentes situaciones y esto cumple con el deber de servir

con calidad.
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Conclusiones de Ias entrevistas:

Como pudimos observar en las entrevistas realizadas a los diferentes funcionarios de los

poteles en estudio se subraya que para obtener la satisfaccion de los clientes se debe de

tener:
Manejo de quejas: En los hoteles en estudio pudimos observar que existen buzones de

sugerencias lo que facilita el manejo de quejas, asi como también, al haber un reclamo
directo por un cliente el personal est4 entrenado para manejar estas situaciones.

Excelente comunicacién entre directivos — empleados — huéspedes: En estos tres

hoteles se han establecido una serie de reuniones semanales entre las distintas gerencia
y los empleados para evaluar, corregir y medir el desempefio de sus empleados y con

esto mejorar la comunicacién interna del hotel, lo que viene a beneficiar a todos los

huéspedes ya que el personal que los atiende permanece contento.

Brindar alternativas o posibles soluciones: todos los empleados han sido capacitados a

pensar y actuar para que los conflictos los conviertan en oportunidades

Atencion personalizada: Se mantiene un plan de accién para que en todo momento los

huéspedes se sientan importantes

Dar valores agregados: Los directivos de estos hoteles mantienen la teoria de dar a sus

clientes mas satisfaccion de la ya experimentada.

Ambientes agradables: Estos hoteles tratan de crear en todo momento un clima laboral

stable donde reine la confianza

® Privacidad, confianza y seguridad.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Nicaragua es un pais con alto potencial turistico, que ain no ha sido explotado al maximo,

por lo que se puede considerar un pais virgen.

Basado en el estudio realizado en los establecimientos hoteleros, se hace evidente es que
esta es la actividad que demanda mayor generacién de empleos con necesidad de
capacitacién y formacién, también es la que tiene mayores proyecciones de inversién en
infraestructura y que sobresale por ser la rama que ocupa el primer orden de la economia

del mercado turistico.

En los 1ltimos afios se ha venido haciendo un gran esfuerzo de parte del sector hotelero por
mejorar sus instalaciones y servicios, no obstante, la falta de tradicién y cultura del personal

en cuanto a la orientacion que deben de tener para la atencién del cliente, todavia provoca

que nuestros servicios dejen mucho que desear.

En nuestro estudio se destaca la calidad del servicio al huésped y nos referimos a los
aspectos conductuales y técnicos de los empleados para con los huéspedes, ya que éstos

T€gresan a un hotel en particular, no sélo por sus instalaciones, sino por el servicio recibido
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de su personal, €s por eso que uno de los aspectos que mas llaman la atencion es la actitud

del personal que lo atendié durante su estadia.

Esto se comprobd en las cien €ncuestas efectuadas a Jos huéspedes de los tres hoteles en
estudio, observando que a pesar de las mejoras que han venido haciendo en infraestructura
y la maxima atencion a sus visitantes, aun persisten las quejas sobre los servicios prestados,

sin embargo, €stas son posibles de superar con una mayor supervision y capacitacion del

personal.

Dentro de los diferentes valores que tiene el cliente en cuanto a los servicios de un hotel, el

principal es la calidad, siendo secundario el precio.

La calidad del servicio incluye: atencién del personal, instalaciones, asi como los servicios
complementarios, todos los cuales tienen que ser de primera, sin escatimar ningun tipo de

esfuerzo por lograrlo, pues de ello depende que el cliente regrese y nos recomiende con las

personas con quienes tienen contacto habitual.

Los hoteles Inter Continental Managua, Camino Real Managua y Princess utilizan medios
tales como: cuestionarios, entrevistas, observacién entres otros, para controlar el servicio
que prestan y conocer la opinidn que tienen sus clientes con respecto al servicio recibido.
Ademas, se preocupan por brindar a sus empleados el entrenamiento necesario de acuerdo a

Su drea de trabajo, para que puedan brindar un buen servicio al cliente.

Sin una excelente calidad, ningun hotel podra mantener clientes leales y satisfechos.
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La hoteleria ha venido experimentando cambios fuertes a medida que ha aumentado el
indice de entrada de Turistas al pais y la demanda de éstos para recibir calidad de

hospcdaje.

Durante el estudio realizado se hace patente una descripcién de las carencias que presenta
Ja actividad hotelera en Nicaragua en el campo de la atencién al cliente, esto lo pudimos
verificar a través del diagndstico realizado en los Hoteles Princess, Inter Continental
Managua y Camino Real Managua, identificamos que son las mismas carencias las que
persisten en los tres hoteles y que se deben de complementar para que estos sean
catalogados como servicios de calidad

Estas carencias son las siguientes:

» Capacitacion adecuada

» Comunicacién y Coordinacién

» Incentivos al Personal

» Moderna Tecnologia

Sobre la base de esto se recomienda que en los Hoteles Princess, Inter Continental y

Camino Real se lleven a cabo lo siguiente:
1. Recomendamos que se realice un programa de educacién técnica a un bajo costo, a

todas aquellas personas que han aprendido su trabajo empiricamente dentro del hotel y

con este programa capacitar continuamente cada seis meses.
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2

I gerente debe de contar con un equipo de personas que trabajen juntas hacia un
mismo objetivo y que tengan la misma visién que es la de llenar las expectativas de

sus clientes mediante un servicio de la més alta calidad.

Crear un proyecto de incentivos para los empleados, en la medida que desarrollen y se
desempefien en sus actividades; ya que un empleado contento es un cliente satisfecho,

es decir que el incentivo lo estimule para desarrollar un mejor servicio.

Realizar una inversion alta en tecnologia con los sistemas acordes a la tendencia del
mejoramiento continuo que les permita competir y experimentar junto al mercado
mundial los més altos estédndares de calidad y asi asegurar la satisfaccion total de sus

clientes.
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GLOSARIO

0 Ama de llaves: Empleada que se encuentra al frente en cuanto a la limpieza y

mantenimiento de las habitaciones y éreas publicas.

O Auditoria: Examinar los asientos de informacién contable fin de verificar la precision.

O Auditor Nocturno: Empleado de la recepcion que se encarga de las funciones contables

y de la recepcion en el turno de la noche,

O Botones (Bellboy): Miembro de personal uniformado responsable de transportar el

equipaje del huésped, de atender peticiones especiales y de dar informacién al huésped

acerca de los servicios del hotel.

O Calidad : Es una medida de cémo el nivel de Servicio que se presta satisface las
expectativas del cliente. Prestar un servicio de calidad significa responder a las

expectativas del cliente.

O Capacitacién: proceso mediante el cual el hombre se desarrolla y perfecciona sus

habilidades, destrezas, aptitudes y actitudes.

O Centro de Convenciones: Lugar donde se realizan eventos de distinta indole.
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O Clasificacién: Categoria basada en la calidad y el servicio totales del establecimiento de

hospedaje.

(O Cortesia: Un servicio que se proporciona sin cargo alguno.

(O De lujo: El nivel més alto de elegancia y servicio.

O Disponibilidad: Nimero estimado de habitaciones vacantes que pueden venderse en una

fecha estimada.

O Estancia: Periodo durante el cual se ocupa una habitacion.

(J Habitacién: Cualquier cuarto que ofrece el hotel.

(J Hospitalidad: Industria que comprende establecimientos de hospedajes.

(J Hotel: En términos generales, es una institucién de carécter publico que ofrece al

viajero alojamiento, alimentos y bebidas, asi como entretenimiento y opera con la finalidad

de obtener utilidades.

O Huésped: Cliente, cualquier persona que se aloja en el hotel.
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O Mercado: Grupo de consumidores de un producto especifico; cualquier categoria de
consumidor que compra lugares en las habitaciones, por ejemplo: persona que viaje por

negocios, placer o mayoristas de excursiones, etc...

O Mision: Tarea, actividad o negocio a cargo de un individuo o un grupo. Un propésito u

obligacién particulares para lo cual se envia a alguien

O Necesidad: Necesidad basica, como un alimento, un refugio, ropa o transportacion.

Una necesidad o urgencia expresadas por el cliente.

0O Ocupacién: Niimero o porcentaje de habitaciones que ocupan los huéspedes.

O Presupuesto : Estimacion anticipada de los gastos en una obra.

[J Publicidad: Cualquier actividad destinada a promover un negocio o un producto por el
cual se paga. Los medios tradicionales incluyen medios impresos (peridédicos, revistas,

etc...), medios electronicos (radios, television, etc...) y correo directo.

(3 Recepcion: Departamento del hotel responsable de registrar la llegada y salida de los

huéspedes y de llevar un control estadistico de la ocupacion de cuartos.

O Resort: Hotel con servicios integrales, de recreo, deportes, salud, convenciones,

comercio, entretenimiento y alimentos y bebidas.
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(J Tarifas: Precio de una habitacién en particular, con base en su ubicacion, tamafio, tipo

de camas y ocupacion.

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

descanso, familia, negocio, deportes y cultura.

(J Turista : Un turista es alguien que se traslada de su domicilio permanente, con el objeto

de participar en una o varias de las actividades turisticas.

(J Turismo de Negocio: No es afectado por las estaciones turisticas, los hombres de

negocio llegan durante todo el afio, generalmente, a las grandes ciudades, que son los

lugares propicios para su actividad. Si el turismo de negocios es bien atendido por los

operadores del turismo, el pais o los operadores conseguiran una clientela fija. Atenderlo

bien no significa solamente recibirlo con sonrisas y amabilidad. Quiere decir que la

infraestructura turistica se encuentre adecuada a este segmento del mercado. Un hotel para

hombres de negocios debe tener sus habitaciones aisladas, y muy cémodas.
() Servicio : Es una actividad identificable e intangible que es el objeto principal de una

transaccién encaminada a satisfacer las necesidades de los clientes. Es dificil de definir ya

que los servicios se venden con bienes tangibles.
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MOTIVO DE VIAJE DE LOS TURISTAS INTERNACIONALES QUE
UTILIZARON LA OFERTA TURISTA NACIONAL DE ALOJAMIENTO 1995 —

1998
MOTIVOS DE VIAJE 1995 1996 1997 1998
Negocio y/o Trabajo 44.8 60.2 60.6 58.9
Vacaciones 42.0 27.2 30.6 30.7
Otros (*) 13.2 12.6 8.8 10.4

(*) incluye Congresos y Seminarios

Fuente: INTUR




TOTAL DE HUESPEDES EXTRANJEROS QUE SOLICITARON ALOJAMIENTO

ENTRE 1995 -1998

ANOS CANTIDAD PORCENTAJE
1995 77,962 62.7%
1996 74,353 58.9%
1997 102,383 64.3%
1998 105,059 64.4%

ESTADIA PROMEDIO DE HUESPEDES NACIONALES Y EXTRANJEROS 1995 —

Fuente: INTUR

1998
ANOS DIAS
1995 2.8
1996 2.8
1997 3.0
1998 32

Fuente: INTUR




LLEGADAS DE TURISTAS A NICARAGUA REGION GEOGRAFICA DE PROCEDENCIA 1995-1999

1995 1996 i 1997 1998 1999
Region de

Procedencia | Cant. | % Cant, % | Cant. Yo Cant, % Cant, Yo

Norte América | 55,204 | 19.63 | 62,169 | 20.54 | 73,480 | 20.50 | 81,208 | 20.02 | 72,153 | 20.60

Centro América | 180,428 | 64.15 | 194,081 | 64.12 |237.460| 6625 |271.233 | 66.86 |233.813| 66.80

Sur América

9,677 | 3.44 | 8727 | 2.88 | 9,015 | 2.52 | 10,234 | 2.52 | 8.857 | 2.5

Furopa 29,034 | 1032 | 29,486 | 9.74 | 29,768 | 8.30 | 32,865 | 8.10 | 26,505 | 7.60

Asia 4226 | 150 | 5679 | 1.88 | 5695 | 1.59 | 6,866 | 1.69 | 5.795 | 1.70

Otras Regiones | 2,685 | 096 | 2,552 | 0.84 | 3,021 | 0.84 | 3,296 | 0.81 | 3.059 | 0.8

Total 281,254 | 100.00 | 302,694 | 100.00 | 358,439 | 100.00 | 405.702 | 100.00

359,182 | 100.00

Fuente: INTUR



CARACTERISTICAS DEL HOTEL

A. Tipo de establecimiento:

Hotel Motel Bungalows

Casa Huéspedes Otro especifique

B. Categoria que tiene asignada:

S Estrellas 4 Estrellas 3 Estrellas 2 Estrellas

Clase econémica Otro especifique

C. Estructura comercial:

Es de cadena nacional Es de cadena internacional

Es un establecimiento independiente

Fuente: Personal

Realizada en los tres hoteles en estudio a los ejecutivos y directivos.



Pk
.

ENCUESTA SEGUN FORMACION ACADEMICA

;Cuenta la empresa con algin tipo de capacitacion?

- Si - No
Seiale el programa de capacitacion que recibe de parte de su empresa:

Por si misma

Empresa privada especializada
Camara de turismo

Asociacion de hoteles
Cooperacion técnica internacional
Organismo estatal de capacitacion
Instituciones educativas privadas

Otros especifique

. Tiene Experiencia en el puesto que desempefia? ;Cuanto tiempo?

Menos de un afio:
De uno a dos afios:
De tres a cinco afios:

Mas de cinco afios:
Su Escolaridad fue o es:

Sin estudios
Primaria
Secundaria
Técnico

Bachillerato



. Licenciatura

- Otro Espéciﬁque
5. ¢Tiene estudios especializados en Turismo?

- Sin estudios

- Cursos de capacitacion

- Técnico en turismo

- Licenciatura en Turismo y Hoteleria

- Otro especifique
6. ;Domina algiin Idioma?

- Inglés

- Francés
- Italiano
- Aleméan

- Otro especifique

Fuente: Personal

Encuesta realizada en los tres hoteles en estudio a los empleados.



- ENCUESTA DE SATISFACCION AL HUESPED

¢ Como califica usted los siguientes servicios que ha experimentado durante su estadia en

el hotel?

Servicios

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Deficiente

Aire Acondicionado

Alquiler de autos

Alquiler de Salones

Bar

Check in — Check out

Cafeteria

Canchas

Casino

Centro de Negocios

Decoracion

Fax

Gimnasio

Iluminacién

Inmobiliario

Internet

Lavanderia

Limpieza

Lobby

Menu

Piscina

Recepcion

Restaurante

Room Service

Teléfonos

Transporte Hotel —
Aeropuerto

Fuente: Personal
Realizada en los hoteles en estudio a los huéspedes.




. 9
- Cuil de las sicuientes calificaciones es la que mejor describe a cada empleado del hotel, con el cual Ud. a tenido contacto?

Personal del Hotel Excelente Bueno Regular Malo
Cajeros — Cashier

Portero — Dorman

Botones — Bellboys

Recepcion — front Desk
Telefonistas — Telephone Operator
Barman Bar Staff

Meseros — Restaurant Staff
Camarera — Maid Staff

Presentacion Personal — Personal Appearance

¢Qué sugerencias puede dar para mejorar el servicio del personal de hotel?

No. de habitacion:

Firma

Fuente: Personal
Realizada en los hoteles en estudio a los huéspedes.



CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS GERENTES DEL HOTEL
(Habitaciones, Personal, Mantenimiento, General)

Como controlan Uds. la Calidad del Servicio en el Hotel?

Con qué frecuencia realizan capacitaciones al personal?

Cada cudnto realizan auditorias para analizar la calidad del servicio?

Cuando tienen la mayor ocupacion? ( temporadas)

El personal contratado es empirico o tienen conocimientos del puesto a ocupar?

Cémo manejan las quejas?

Cémo valoran las expectativas de los clientes?




8. Qué tipo de mercadeo realizan?

9. Qué tipo de incentivos tiene el personal?

10. Qué proyectos tienen para este afio?

Fuente: Personal
Realizada en los hoteles en estudio a los gerentes de areas
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