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INTRODUCCION

La calidad en el servicio es uno de los elementos primordiales a desarrollar por toda empresa
del sector terciario, al ser un elemento multidimensional, los clientes observan y miden elementos
tangibles e intangibles como: las instalaciones, la confiabilidad, el tiempo de respuesta, el
aseguramiento y la empatia del personal, entre otros; factores que son evaluados en funcion de la
percepcion, la expectativa y necesidades de los clientes atendidos, que cada vez son mas elevadas y
la competencia en el mercado, igualmente es mayor, pues cada proveedor trata de igualar o exceder
dichas expectativas, para contar con una ventaja competitiva sobre el resto de sus similares; en el
presente documento se analiza especificamente la calidad en el servicio a huéspedes del Hotel Casa
Pomarrosa, empresa familiar, ubicada en el Municipio de Malinalco, Estado de México, puesto que, del
nivel de calidad ofertado, depende la satisfaccion de los factores mencionados y el consecuente

consumo posterior o recomendacion, que permitira a la organizacion permanecer en el mercado.

Asi, en el ambito de la hoteleria, no es suficiente el arrendamiento de habitaciones de lujo o con
multiplicidad de aditamentos que han de ser analizados para su implementacion y uso en las
habitaciones, en funcion de la tipologia de huéspedes que se alojan en un hotel, sino que adicional y
preponderantemente, es necesario prestar atencién a los servicios adyacentes que conlleva dicho
alquiler, permitiendo evaluar de manera objetiva el nivel en que se cumplen las expectativas de los

clientes.

En el primer capitulo, se revisa de manera inductiva, las aportaciones histéricas que autores
como Edward Deming, a través de sus 14 puntos para mejorar la calidad; Kaoru Ishikawa, con el famoso
diagrama de causa y efecto, que permite evaluar los factores que afectan el proceso para lograr la
calidad total; William Ouchi, quien nos indica que la productividad se logra al implicar a los trabajadores
en el proceso; Philip Crosby, con sus absolutos de la calidad total, que se pueden concretar en la
palabra eficacia: “hacer las cosas bien a la primera”; y Joseph M. Juran, quien propone tres pasos para
alcanzar calidad en los productos o servicios ofertados: planificacién, control y mejora de la calidad,
atendiendo los procesos implicitos; asi como las contribuciones que se han realizado en torno a la
evaluacion de la calidad de manera general y posteriormente en el servicio de hospedaje de manera
especifica, retomando éstas perspectivas para contar con un panorama que permita evaluar la
aplicacion de los estandares internacionales de calidad, definicion que en si misma, implica una
valoracién de las caracteristicas del producto o servicio ofertado; igualmente se refiere a un estandar
de calidad especifico en el ambito de la prestacion de servicios hoteleros, establecido por CONOCER
(Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales), desarrollado por el

Comité de Gestion por Competencias (CGC), de ahi la importancia de referirse a diversas acepciones
o000
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con la finalidad de avocar el presente trabajo de investigacion a una corriente particular, eligiendo la
metodologia pertinente que permita lograr el objetivo general y especificos planteados, asimismo, se
hace referencia a términos generales necesarios para respaldar te6ricamente la informacién planteada,

como lo es la definicion de turismo, los servicios turisticos y su clasificacion.

Con la referencia tedrica suficiente que da sustento documental a la obra, en el capitulo
segundo, se presenta de manera descriptiva y gréfica al Hotel Casa Pomarrosa, su historia, ubicacion,
servicios e instalaciones, y se presenta el instrumento validado para evaluar de manera precisa la
calidad en el servicio ofertado, directamente de la percepcion que de ella se tiene, al aplicarse a una
muestra total de los clientes habituales u ocasionales que se hospedaron en el hotel durante el periodo
comprendido entre noviembre de 2017 a febrero de 2018, a través del enunciamiento y evaluacion de
30 postulados, categorizados en tres clases: personal, instalaciones y organizacion, en una tabla
disefiada bajo el modelo de escala Likert, para posteriormente analizar exhaustivamente sus
resultados, realizando tabulacién, graficado, descripcion e interpretacion de cada enunciado, que
permiten reconocer las deficiencias presentadas en la prestacion del servicio, con la finalidad de
establecer estandares aplicables a los procesos de atencién y servicio que ofrecera todo el personal

del Hotel, desde el nivel gerencial hasta el personal de apoyo.

Producto de los resultados y el andlisis realizado, en el tercer capitulo se establecen, por area
funcional del Hotel Casa Pomarrosa, -de acuerdo a su estructura organizacional-, las actividades
precisas a desarrollar, para brindar servicios de calidad, estableciendo estdndares en los
procedimientos para la atencion al cliente desde su primer contacto con la empresa, hasta la asistencia
posterior a su visita, tomando como referente principal la documentacion teérica presentada en el
capitulo 1, como fundamento establecido en la normatividad y estandares vigentes aplicables, y

adecuando las necesidades al contexto particular inmediato que presenta Hotel Casa Pomarrosa.

El documento finaliza haciendo mencion de las conclusiones generales establecidas, asi como
las recomendaciones que se sugiere implementar en Hotel Casa Pomarrosa, como lo son el
establecimiento de una misién, visién, valores, organigrama, reglamento, un decalogo de acciones para
ofrecer un servicio de calidad y los formatos sugeridos en la papeleria e imagen corporativa de la
empresa. Y presenta en ultimo termino un glosario de términos que servira al lector de consulta en
algunos términos referidos durante la investigacion, asi como las referencias bibliograficas y enlaces

de internet que fungieron de base para documentar el trabajo.
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PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Qué relacion existe entre el establecimiento de estandares de calidad en los procedimientos del
servicio de hospedaje a clientes del Hotel Casa Pomarrosa del municipio de Malinalco, Estado de
México y el nivel de satisfaccion que éstos perciben en el servicio recibido?

JUSTIFICACION

El tema a desarrollar resulta de relevancia en el &mbito académico para el sustentante, ya que
a través de la presentacién de los resultados que se arrojen de la misma, se pretende lograr la obtencion
del grado académico de nivel licenciatura, asimismo, el objeto de estudio forma parte del patrimonio
familiar de la esposa del autor de la presente exploracion, motivo por el cual, resulta fundamental el
garantizar la prestacion de un servicio competitivo que responda a las necesidades y expectativas de
los clientes, logrando su permanencia en el mercado hotelero y el reconocimiento local y regional,

puesto que representa la principal fuente de ingreso para la familia Perales Medina.

Otro aspecto que motiva la realizacion de esta investigacion se centra precisamente en la
necesidad de la empresa por brindar servicios de calidad, que sean percibidos de la misma manera por
el prestador, como por el cliente, para garantizar una satisfacciéon de expectativas y necesidades
mutuas, que resulte en el posicionamiento de la empresa en el mercado y una fidelizacion del cliente,
si la percepcion del servicio no satisface la expectativa respecto al costo — beneficio del cliente o del
prestador, éste deberd ser analizado y corregido, puesto que de no ser asi, la empresa invariablemente
tendera a su desaparicion, de ahi la relevancia del establecimiento de estandares que permitan brindar
un servicio de calidad, de manera indistinta al personal y puestos funcionales que laboren en un

momento determinado.
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OBJETIVOS

General

e Establecer estandares de calidad en el proceso de prestacion del servicio de hospedaje, desde
el primer contacto del cliente con la empresa, durante la prestacion del servicio, y hasta la
atencion posterior a su estancia, a través de la recoleccion, andlisis e interpretacion de la
percepcion sobre el nivel de calidad en el servicio recibido por los huéspedes que se alojan en
Hotel Casa Pomarrosa, ubicado en el Barrio de San Andres, Malinalco, Estado de México,

estudiada desde tres ambitos: Personal, Instalaciones y Organizacion.
Especificos

e Recopilar datos que permitan establecer la historia de Hotel Casa Pomarrosa, utilizando como
fuente a una de sus fundadoras: Sra. Mariana Gloria Medina Gonzélez.

e Establecer una misién, vision, objetivos, filosofia y valores aplicables al contexto y
funcionamiento de Hotel Casa Pomarrosa, Malinalco.

e Aplicar encuestas a clientes reales, adecuados a los factores inherentes al proceso de la
prestacion del servicio hotelero.

o Determinar procedimientos y caracteristicas especificas en la prestacion del servicio, para

garantizar la calidad en el mismo y la satisfaccion del cliente.

XX 10 «f
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METODOLOGIA

A lo largo de la historia de la ciencia han surgido diversas corrientes de pensamiento (como el
empirismo, el materialismo dialéctico, el positivismo, la fenomenologia, el estructuralismo) y diversos
marcos interpretativos, como el realismo y el constructivismo, que han abierto diferentes rutas en la
busqueda del conocimiento. Sin embargo, y debido a las diferentes premisas que las sustentan, desde
el siglo pasado tales corrientes se “polarizaron” en dos aproximaciones principales de la investigacion:

el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo.

Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metédicos y empiricos en su esfuerzo para
generar conocimiento, por lo que la definicion previa de investigacion se aplica a los dos por igual. En

términos generales, estos métodos utilizan cinco estrategias similares y relacionadas entre si (Grinnell,

1997):
1. Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fenémenos.
2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion realizadas.
3. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.
4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.
5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar las

suposiciones e ideas o incluso para generar otras.

Sin embargo, aunque las aproximaciones cuantitativa y cualitativa comparten esas estrategias

generales, cada una tiene sus propias caracteristicas.

La metodologia que fue utilizada para abordar el tema de investigacion planteado en el presente

documento es de tipo cuantitativo, ya que posee las siguientes caracteristicas:

e Se plantea un problema de estudio delimitado y concreto sobre el fenbmeno que esta en
constante evolucion.

e Considera investigaciones previas sobre topicos similares para la construccién de su marco
tedrico, a partir del cual se determina una hip6tesis que sera sometida a prueba.

e La hipdtesis se genera previo a la recoleccién y analisis de datos.

e Através de la recoleccion de datos se pretende medir el fendbmeno estudiado.

e Los datos recolectados se analizan mediante métodos estadisticos.
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Los resultados se analizan equipardndolos con las suposiciones iniciales y de estudio, a fin de
establecer una interpretacion para explicar cdmo los resultados encajan en el conocimiento

existentes.

Se realiza una investigacion “objetiva” a partir de los datos recabados.
e La investigacion se desarrolla bajo un cronograma de actividades estructurado y secuencial
cuyos resultados pueden servir de insumo para su aplicacién en un universo mas amplio.

e Parte de la necesidad por investigar un fenémeno de la realidad objetiva.

Durante el presente trabajo de investigacion se utilizé un paradigma de tipo deductivo, y aunque
no se somete a un contraste de la hipétesis con los resultados reales, si se recurre al analisis de las
variables independientes y dependientes, asi como los efectos causales de las primeras sobre las
segundas (en este caso no comprobadas, pero con la posibilidad latente de llevar a cabo la evaluacion
de una hipotesis con respecto a los resultados observables y medibles), se centrd el desarrollo del
trabajo en la validez, rigor y control de la situacion investigativa, sujetandose al andlisis estadistico
resultante de las respuestas emitidas en el instrumento utilizado para recabar informacién, derivado del
proceso mencionado, se procedi6 a realizar conclusiones generales y recomendaciones especificas en

funcion de las probleméticas analizadas e identificadas.
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CAPITULO I: CALIDAD EN EL SERVICIO DE HOSPEDAJE

Para contar con un marco referencial que sustente la concepcion del presente trabajo de
investigacion, se hara mencion en primer término de algunas de las definiciones que se han formulado
en torno a la teméatica central del presente trabajo de investigacion, en este apartado se hara mencion
de diversas concepciones de Turismo, Servicios Turisticos, Calidad, Evaluacion de la Calidad,
Estandares de Calidad, Calidad en el Servicio de Hospedaje, atendiendo al orden mencionado.

1.1 TURISMO

En un primer concepto consultado, Hunziker y Krapf, establecen de manera precisa la
temporalidad de la estancia de los viajeros en el destino visitado y la realizacién de actividades no
remuneradas, y presentan la siguiente definicion: “El turismo es la totalidad de las relaciones y
fendmenos generados por el viaje y la estancia de forasteros, siempre y cuando la estancia no implique
el establecimiento de una residencia permanente y no esté relacionada con actividades remuneradas”
(Hunziker y Krapf, 1942).

En correspondencia, y simplificando un poco la concepcién anterior La Sociedad de Turismo de
Inglaterra, define: “Turismo es el desplazamiento corto y temporal de personas hacia destinos distintos
a sus lugares de residencia o trabajo habitual, asi como las actividades que realizan durante su estancia
en el destino. Se incluyen los desplazamientos por cualquier motivacién” (Tourism Society of England,
1976), sin embargo, no excluye de las actividades realizadas durante la estancia, a las remuneradas

econdémicamente.

Por su parte, como lo manifiesta el ex-Secretario General de la Organizacion Mundial del
Turismo de las Naciones Unidas, Sr. Francesco Frangialli, el turismo comprende “las actividades que
hacen las personas (turistas) durante sus viajes y estancias en lugares distintos a los de su entorno
habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia, con fines de ocio, negocios o
por otros motivos no relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado”, en
donde se aprecia de manera puntual una temporalidad especifica y nuevamente se retoma la exclusion

de actividades remuneradas para ser considerado turismo.

Segun la Secretaria de turismo del Gobierno de México: “El turismo, es la actividad que involucra
el desplazamiento temporal de personas de su lugar de origen (turistas), y la recepcion de los visitantes

por una cierta comunidad (anfitriones)”, y aqui se aprecia una definicion mas laconica
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Acorde a Francisco de la Torre Padilla, nos dice que “el turismo es un fendmeno social que
consiste en el desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de personas
fundamentalmente con motivos de recreacion, descanso, cultura o salud, que se trasladan de su lugar
de residencia habitual a otro en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada, generando

multiples interrelaciones de importancia social, econdmica y cultural”.

Conforme a lo antes expuesto y como propias definiciones de los autores se desprenden las

siguientes definiciones de turismo:

Actividad humana que conlleva el deseo de satisfacer diversas motivaciones del turista, las cuales
son variadas y sobre todo de caracter personal. Ante ello el sistema turistico debe trabajar por
cumplir de manera personalizaday especifica dichas necesidades. Lo que conlleva que el turismo
sea diversificado, especifico, social, econémico y humano. Los desplazamientos humanos le ceden al
turista la posibilidad de deleitarse en su travesia de numerosos paisajes, creando en él diversos eventos
en la conformacion de nuevas experiencias de orden turistico. Por lo que para lograr hacer turismo se
debe contar con expectativas, deseos, anhelos, y sobre todo con la necesidad imperiosa de vivir
situaciones de vida, cultural, social, fuera de su contexto habitual, por mas de 24 horas y menores a 6
meses, haciendo uso de la estructura, infraestructura y supraestructura turistica, las cuales incrementan
en todo momento su bagaje vivencial en todos los dmbitos que a éste corresponde. José Roberto

Ramos Mendoza. (Guerrero & Ramos, 2014).

En la definicién anterior se ha resaltado la expectativa del cliente y el hecho de ser satisfecha a
través de una prestacion de calidad, elementos que movilizan todos los esfuerzos que se llevaran a

cabo en esta investigacion.
1.2 SERVICIOS TURISTICOS

Los Servicios Turisticos son el conjunto de realizaciones, hechos y actividades, tendientes a
producir prestaciones personales que satisfagan las necesidades del turista y contribuyan al logro de

facilitacion, acercamiento, uso y disfrute de los bienes turisticos.

Segun la OEA (1980), los Servicios Turisticos, se describen como el resultado de las funciones,
acciones y actividades que, ejecutadas coordinadamente, por el sujeto receptor, permiten satisfacer al
turista, hacer uso 6ptimo de las facilidades o industria turistica y darle valor econémico a los atractivos

0 recursos turisticos.
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Los Servicios Turisticos incluyen su produccién, distribucion, comercializacion, ventay
prestacion y se refieren a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas de mercado turistico, que
satisfacen las necesidades de los turistas en la organizacion del viaje y mediante el disfrute del mismo
a través de empresas intermediarias de transporte, alojamiento, organizadoras de eventos y actividades

recreativas, etc.
1.2.1. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

Tienen la consideracion de servicios turisticos:

e Servicio de alojamiento, cuando se facilite hospedaje o estancia a los usuarios de servicios
turisticos, con o sin prestacion de otros servicios complementarios.

e Servicio de alimentacion, cuando se proporcione alimentos o bebidas para ser consumidas en
el mismo establecimiento o en instalaciones ajenas.

e Servicio de guia, cuando se preste servicios de guianza turistica profesional, para interpretar el
patrimonio natural y cultural de un lugar.

e Servicio de OPC, cuando se brinde organizacion de eventos como reuniones, congresos,
seminarios o convenciones.

e Servicio de informacion, cuando se facilite informacion a usuarios de servicios turisticos sobre
recursos turisticos, con o sin prestacion de otros servicios complementarios.

e Servicio de intermediacion, Agencias de Viajes, cuando en la prestacion de cualquier tipo de
servicio turistico susceptible de ser demandado por un usuario, intervienen personas como
medio para facilitarlos.

e Servicios de consultoria turistica, esta dado por especialistas licenciados en el sector turismo
para realizar la labor de consultoria turistica.

e Servicios de transporte, ofrecido por la hecesidad de movilizacién de los turistas.
1.3 CALIDAD
1.3.1 ANTECEDENTES
La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los tiempos mas

remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su vestido observa las

caracteristicas del producto y enseguida procura mejorarlo.
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La préactica de la verificacion de la calidad se remonta a épocas anteriores al nacimiento de
Cristo. En el afio 2150 A.C., la calidad en la construccion de casas estaba regida por el Codigo de
Hammurabi, cuya regla # 229 establecia que si un constructor construye una casa y no lo hace con
buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado.

Los fenicios también utilizaban un programa de accion correctiva para asegurar la calidad, con
el objeto de eliminar la repeticion de errores. Los inspectores simplemente cortaban la mano de la
persona responsable de la calidad insatisfactoria.

En los vestigios de las antiguas culturas también se hace presente la calidad, ejemplo de ello

son las piramides egipcias, las molduras de los templos griegos, etc.

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de los productos,
se populariz6 la costumbre de ponerles marca y con esta practica se desarroll6 el interés de mantener

una buena reputacion.

Dado lo artesanal del proceso, la inspeccién del producto terminado es responsabilidad del
productor que es el mismo artesano. Con el advenimiento de la era industrial esta situacidén cambig, el
taller cedi6é su lugar a la fabrica de produccién masiva, bien fuera de articulos terminados o bien de

piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccion.

La era de la revolucién industrial, trajo consigo el sistema de fabricas para el trabajo en serie y
la especializacion del trabajo. Como consecuencia, la funcion de inspeccién llega a formar parte vital
del proceso productivo y es realizada por el mismo operario (el objeto de la inspeccion simplemente

sefalaba los productos que no se ajustaban a los estandares deseados).

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es produccion.
Las necesidades de la enorme produccion en masa requeridas por la segunda guerra mundial
originaron el control estadistico de calidad, esta fue una fase de extension de la inspeccién y el logro
de una mayor eficiencia en las organizaciones de inspeccion. A los inspectores se les dio herramientas
con implementos estadisticos, tales como muestreo y graficas de control. Esto fue la contribucién mas
significativa, sin embargo, este trabajo permanecid restringido a las areas de produccion y su

crecimiento fue relativamente lento.
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Las recomendaciones resultantes de las técnicas estadisticas, con frecuencia no podian ser
manejadas en las estructuras de toma de decisiones y no abarcaban problemas de calidad
verdaderamente grandes como se les prestaban a la gerencia del negocio.

Esta necesidad llevo al control total de la calidad. Solo cuando las empresas empezaron a
establecer una estructura operativa y de toma de decisiones para la calidad del producto que fuera lo
suficientemente eficaz como para tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del control de

calidad, pudieron obtener resultados tangibles como mejor calidad y menores costos.

Este marco de calidad total hizo posible revisar las decisiones regularmente, en lugar de
ocasionalmente, analizar resultados durante el proceso y tomar la accion de control en la fuente de
manufactura o de abastecimientos, y, finalmente, detener la produccién cuando fuera necesario.
Ademas, proporcioné la estructura en la que las primeras herramientas del control (estadisticas de
calidad) pudieron ser reunidas con las otras muchas técnicas adicionales como medicion, confiabilidad,
equipo de informacion de la calidad, motivacion para la calidad, y otras numerosas técnicas
relacionadas ahora con el campo del control moderno de calidad y con el marco general funcional de

calidad de un negocio. (Sosa, 2006)
1.3.2 CONCEPTO DE CALIDAD

Autores como Juran, Deming o Crosby han sido considerados por muchos autores como los
grandes tedricos de la calidad. Sus definiciones y puntos de vista han significado el punto de partida de

muchas investigaciones.

Segun Deming la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe
ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para
alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es
mejorando el producto y la adecuacién del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad

en el disefio de los procesos productivos.

Para Juran la calidad se define como adecuacion al uso, esta definicién implica una adecuacién
del disefio del producto o servicio (calidad de disefo) y la medicién del grado en que el producto es
conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere a las

caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los
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clientes y la calidad de conformidad apunta a como el producto final adopta las especificaciones
disefiadas. (Juran & Gryna, 1993)

La idea principal que aporta Crosby es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas
gque no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la
cifra de cero defectos.

Reeves y Bednar revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe una definicién

universal y global de la misma sino basicamente cuatro tipos de definicion:

o (Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor’ en sentido absoluto. Esta
definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion hacia donde
debe llevar su gestiéon. Cabria que los responsables de la organizacion definiesen el concepto

de excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la concepcién que tendrian los clientes.

e Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente. Calidad es
lo mejor para cada tipo de consumidor. Feigenbaum sostiene que la calidad de un producto no
puede ser considerada sin incluir su coste y que, ademas, la calidad del mismo se juzga segun

Su precio.

e Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad industrial en
la que el producto final debe ajustarse a un patrén preestablecido. La calidad significa asegurar
que el producto final es tal como se ha determinado seria, esto es, en base a unas

especificaciones previas. A partir de este concepto surge el control estadistico de la produccién.

e Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion surge del auge de los
servicios y la medicién de su calidad. Bajo esta premisa se centra el concepto de calidad en la
percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es que se reconoce la importancia de los
deseos de los consumidores a la hora de determinar los pardmetros que determinan la calidad

de un producto o servicio.

La definicién de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las expectativas de
los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los servicios ha supuesto un
desarrollo de una nueva Optica del concepto de calidad que se focaliza méas hacia la visién del cliente.

La definicion de Juran puede relacionarse con esta aceptacion de la definicion de calidad de los

XX 18 «f

Noviembre 2019




Establecimiento de Estandares de Calidad en el Servicio a Huéspedes
en Hotel Casa Pomarrosa del Municipio de Malinalco, Estado de México

servicios cuando la adecuacién al uso la definen las expectativas de los clientes. La principal ventaja

de esta perspectiva de la definicion es la dependencia de los consumidores que son, en Ultima instancia,

los que hacen la valoracion ultima del servicio consumido. El principal inconveniente es la subjetividad

y la consecuente dificultad de medicion.

A partir de lo visto se considera como mas adecuada la Ultima definicion de calidad en tanto el

producto que vende un establecimiento hotelero, pese a ser un producto-servicio ya que ofrece

servicios con un soporte tangible importantes valorado finalmente por el cliente que consume el

servicio; y en su opinién esta la repeticién del consumo y la rentabilidad para la organizacion hotelera.
(Santoma & Costa, 2007)

Evolucién del Concepto de la Calidad

Etapa Concepto Finalidad
e Satisfacer al cliente.
- | Hacer las cosas bien independientemente e Satisfacer al artesano, por el trabajo bien
rtesana
del coste o esfuerzo necesario para ello. hecho.
e Crear un producto Unico.
» Hacer muchas cosas no importando que ] )
Revolucién ] ) -~ .. |« Satisfacer una gran demanda de bienes.
. sean de calidad (Se identifica Produccion o
Industrial ) e Obtener beneficios.
con Calidad).
Asegurar la eficacia del armamento sin ; ; -
: _ e Garantizar la disponibiidad de un
Segunda importar el costo, con la mayor y mas

Guerra Mundial

rapida produccién (Eficacia + Plazo =
Calidad).

armamento eficaz en la cantidad y el

momento preciso.

Minimizar costes mediante la calidad.

Postguerra ) . ] )
) Hacer las cosas bien a la primera. o Satisfacer al cliente.
(Japbn)
e Ser competitivo.

Postguerra ; ;

: 5 : e Satisfacer la gran demanda de bienes
(Resto del Producir, cuanto mas mejor.

causada por la guerra.

mundo)
Control de  Técnicas de inspecciébn en produccion |e Satisfacer las necesidades técnicas del
Calidad para evitar la salida de bienes defectuosos producto

Aseguramiento
de la Calidad

Sistemas y procedimientos de la
organizacion para evitar que se produzcan

bienes defectuosos

Satisfacer al cliente
Prevenir errores
Reducir costes

Ser competitivo
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i o y | e Satisfacer tanto al cliente externo como
Teoria de la administracion empresarial

interno.
Calidad Total centrada en la permanente satisfaccion de N

) ) e Ser altamente competitivo
las expectativas del cliente

e Mejora continua.

Tabla 1: Evolucion del Concepto de la Calidad
Fuente: Conceptos generales de calidad total. (Gonzalez, 2007)

1.3.3 PRECURSORES DE LA CALIDAD
Edward Deming

Es inevitable poder empezar a hablar de la calidad sin referirse al padre de la misma y a sus
seguidores. El Dr. Deming (1900-1993) aprendi6 desde muy pequefio que las cosas que se hacen bien
desde el principio acaban bien.

En 1950, lo que Jap6n queria, lo tenia Estados Unidos; simultaneamente, ¢Qué tenia los
Estados Unidos, pero no queria? La respuesta: W. Edward Deming, un estadista, profesor y fundador
de la Calidad Total. Ignorado por las corporaciones americanas, Deming fue a Japon en 1950 a la edad
de 49 y ensefid a los administradores, ingenieros y cientificos japoneses como producir calidad. Treinta
afios después, en 1980, luego de ver un documental en television en la cadena NBC, titulado, “Si Japon
puede, ¢ porque nosotros no?”, los presidentes de corporaciones, como Ford, General Motors y Dow
Chemical, por nombrar algunas, enfrentados a una produccion decadente y costos incrementados,

buscaron la asesoria de Deming. (Gonzalez, 2005).

Ampliamente solicitado luego que Deming compartié sus ahora famosos 14 puntos y 7 pecados
mortales con algunas de las corporaciones mas grandes de América. Sus estandares de calidad se
convirtieron en sitios comunes en los libros de administracion, y el premio Deming, otorgado por primera
vez en Japén, pero ahora reconocido internacionalmente, es ahora buscado por algunas de las

corporaciones mas grandes del mundo.

Las corporaciones e industrias quienes sus productos mejoran las vidas de las personas han
encontrado que lo siguiente es cierto: si los principios de Deming estan en su sitio y funcionan con su
negocio, la calidad aumenta, los costos bajan y los ahorros se le pueden pasar al consumidor.
(Gonzalez, 2005). Los clientes obtienen productos de calidad, las compafias obtienen mayores

ingresos y la economia crece.
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w

La calidad es trabajo de todos, pero la calidad debe ser dirigida por la administracién. Deming

propuso 14 puntos para ayudar a la gerencia a mejorar la calidad:

Los 14 puntos de Deming

«Crear una vision y demostrar compromiso.

*Aprender la nueva filosofia.

*Entender la inspeccion.

*Dejar de tomar decisiones con base Unicamente en los costos.

*Mejorar en forma continua y permanente.

*Instituir la capacitacion.

*Instituir el liderazgo.

*Eliminar el temor.

*Optimizar los esfuerzos de los equipos.

*Eliminar las exhortaciones.

*Eliminar las cuotas numéricas y la administracién por objetivos (MBO, por sus siglas
en inglés).

*Eliminar las barreras que impiden sentir orgullo por el trabajo realizado.

*Fomentar la educacion y la automejora.

*Emprender una accién

llustracion 1: Los 14 puntos de Edward Deming.
Fuente: Elaboracion propia, a partir de Administracion y Control de la Calidad (James & Wiliam, 2008)

Kaoru Ishikawa

El gura de la calidad Kaoru Ishikawa, nacio en la ciudad de Tokio, Japdn en el afio de 1915, es
graduado de la Universidad de Tokio. Ishikawa es hoy conocido como uno de los mas famosos gurus
de la calidad mundial. La teoria de Ishikawa era manufacturar a bajo costo. Dentro de su filosofia de
calidad él dice que la calidad debe ser una revolucion de la gerencia. El control de calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad. Algunos efectos dentro de empresas que se
logran implementando el control de calidad son la reduccién de precios, bajan los costos, se establece

y mejora la técnica, entre otros.

Kaoru Ishikawa también da a conocer al mundo sus siete herramientas basicas que son: grafica

de Pareto, diagrama de causa-efecto, estratificacién, hoja de verificacién, histograma, diagrama de
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dispersion, y gréfica de control de Schewhart. Algunos de sus libros mas conocidos son: Que es el
CTC, Guia de control de calidad, Herramientas de Control de Calidad. Desarrollo de la calidad.

El propio Ishikawa dice que practicar el control de calidad (CTC) es desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea él mas econdémico, el mas util y siempre

satisfactorio para el consumidor.

Ishikawa fue profesor en la Universidad de Tokio y fundador de la Union of Japanese Scientists
and Engineers (UJSE), esta se ocupaba de promover la calidad dentro de Jap6n durante la época de

la post-guerra.

Uno de los logros méas importantes de la vida de Kaoru Ishikawa fue contribuir al éxito de los
circulos de calidad. El diagrama de causa - efecto, frecuentemente llamado el diagrama de Ishikawa,
posiblemente es el diagrama que lo hizo mayormente conocido. Este diagrama ha demostrado ser una
herramienta muy poderosa que puede ser facilmente utilizada para analizar y resolver problemas, es
tan simple que cualquier persona lo puede aplicar. A pesar que los circulos de calidad se desarrollaron
primero en Japoén, se expandieron a mas de 50 paises, una expansion que Ishikawa jamas se hubiera
imaginado. Originalmente, Ishikawa creia que los circulos dependian de factores unicos que se

encontraban en la sociedad japonesa.

ESPINA PRINCIPAL ESPINA PRINCIPAL

ESPINA
MENOR
............. ESPINA
. COLUMNA . \
'VERTEBRAL CpINA -
Y MENOR
> >
: 4 CABEZA
R

>< >’ /
/ >/ \

ESPINA PRINCIPAL ESPINA PRINCIPAL

llustracion 2: Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia, a partir de recursos en http://herramientasparatomardedecisiones.blogspot.mx/

A través de su carrera, Ishikawa trabajé en muchas cosas, pero siempre bajo su filosofia. Estilos
y etapas de un proceso continuo que tiene por finalidad satisfacer plenamente al cliente para lograr su

lealtad. EI compromiso del Management, empezando por el "nimero uno" de la empresa.

El profesor Kaoru Ishikawa, uno de los padres de la Calidad Total en Jap6n, sefialaba: El Control
Total de Calidad empieza con educacion y termina con educacion. Para promoverlo con la participacion
de todos, hay que dar educacién en Control de Calidad a todo el personal, desde el presidente hasta
los operarios. El Control de Calidad es una revoluciéon conceptual en la administracién; por tanto, hay
gue cambiar los procesos de raciocinio de todos los empleados. Para lograrlo es preciso repetir la

educacion unay otra vez.
William Ouchi

William Ouchi es autor de la teoria Z: Como pueden las empresas hacer frente al desafio
japonés. Ouchi analiza la utilidad de aplicar el enfoque directivo japonés en el &mbito norteamericano.
Motivado por conocer las causas de la productividad japonesa, inicio el estudio de empresas
norteamericanas y japonesas. Su objetivo basico era encontrar los principios de aplicacién universal en
las unidades empresariales que fuesen independientes de los principios propios de la cultura que
ayudasen a determinar que podia aprenderse de las técnicas administrativas japonesas. Segun el
autor: la productividad se logra al implicar a los trabajadores en el proceso, lo cual es considerado la

base de su teoria.

La teoria Z proporciona medios para dirigir a las personas de tal forma que trabajen mas
eficazmente en equipo. Las lecciones basicas de esta teoria que pueden aprovecharse para el

desarrollo armonico de las organizaciones son:

¢ Confianza en la gente y de ésta para la organizacion
e Atencion puesta en las sutilezas de las relaciones humanas

¢ Relaciones sociales mas estrechas

La conclusién principal de Ouchi es que la elevada productividad se da como consecuencia del
estilo directivo y no de la cultura, por lo que él considera que si es posible asimilar como aportaciones

japonesas sus técnicas de direccién empresarial y lograr asi éxito en la gestion de las organizaciones.
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Sin embargo, reconoce que los elementos culturales influyen en el establecimiento de una filosofia

corporativa congruente con los principios de su teoria.

ECONOMICA COMERCIAL
“..y tendemos y haremos mas negocio” “entonces los clientes estaran encantados”
&
Retendremos y obtendremos mas negocio u fidelidad mejorara
ORGANIZACION Y PROCE PERSONAS
“haciendo lo corgeto” “Si tenemos a las personas adecuadas”
Con una buena estructura y Personas bien formadas,
haciendo lo adecuado eficazmente desarrolladas y motivadas

llustracién 3: Teoria Z de la Direccién Estratégica
Fuente: Elaboracion propia, a partir de los recursos en https://freelance.infojobs.net

Philip Crosby

Philip Crosby norteamericano, creador del concepto "cero defectos (CD)” es uno de los grandes
en el tema de la administracion de la calidad y uno de los més famosos consultores de empresas. Fue
director de calidad en la International Telephone and Telegraph (ITT), donde desarrollé y aplico las

bases de su método. (Crosby, 2004)

El desarrollé un concepto denominado los "Absolutos de la calidad total”, cuyos principios

son:

I. La calidad se define como cumplimiento de requisitos
IIl.  El sistema de calidad es la prevencién
lll.  El estandar de realizacion es cero defectos

IV. Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento
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En lo que respecta a la direccion, establecié un modelo denominado: Administracion preventiva
y definicién sistema estandar medida, todo trabajo es un proceso. Otra parte interesante de su filosofia
es la que dice que hay tres mitos sobre la calidad y que se describen asi:

Primero: La calidad es intangible; calidad es bondad. Por ello, se habla de alta calidad, calidad de
exportacion, producto bueno o malo, servicio excelente o pésimo. Para cambiar nuestra actitud hacia

la calidad debemos definirla como algo tangible y no como un valor filoséfico y abstracto.

Segundo: La calidad es costosa. A través de este mito creemos que reducimos costos al tolerar
defectos, es decir, al aceptar productos y servicios que no cumplen con sus normas. La falacia estriba
en que la calidad es gratis: no cuesta mas ensamblar bien un auto que hacerlo mal; no cuesta mas
surtir bien un pedido que despacharlo equivocado, no cuesta mas programar bien que mal. Lo que
cuesta es inspeccionar lo ya hecho para descubrir los errores y corregirlos; lo que cuesta son las horas
de computadora y el papel desperdiciado; lo que cuesta son las devoluciones de los clientes

inconformes; lo que cuesta es rehacer las cartas mal mecanografiadas, etcétera. Lo costoso, en fin,

son los errores y los defectos, no la calidad; por lo tanto, nunca sera

mas econdmico tolerar errores que "hacerlo bien desde la primera La calidad es
vez", y no habra un "punto de equilibrio" entre beneficios y costo de costosa
calidad.

..Nunca serd mds
econdémico tolerar
Tercero: Los defectos y errores son inevitables. Nos hemos errores que hac‘:"""
bien desde la primera

acostumbrado a esta falsedad: aceptamos los baches en las calles, vez”,y no habrd un

los productos defectuosos, los accidentes, etcétera. Cada dia nos “punto de equilibrio”
. . . . i entre beneficios y costo
volvemos mas tolerantes hacia nuestro trabajo deficiente; es decir, de calidad

cada dia somos mas apaticos y mediocres.

Dr. Joseph M. Juran

Nacié el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, entonces y ahora parte de Rumania.
Observador, astuto, oyente, atento, brillante, sintetizador, pronosticador y persistente, Juran ha sido
llamado el padre de la calidad o gurl de la calidad y el hombre quien ensefio calidad a los japoneses.
Quizas lo mas importante, es que es reconocido como la persona quien agrego la dimensién humana
para la amplia calidad y de ahi proviene los origenes estadisticos de la calidad total. Su plan fue hacerlo
todo: filosofia, escritura, lectura y consulta. Hoy Juran enfoca su atencién en una nueva mision: repara

la deuda que siente que le debe al pais que le brinda la gran oportunidad y el éxito excepcional.
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Calidad segun Juran tiene mdltiples significados. Dos de estos significados son criticos, no solo
para planificar la calidad sino también para planificar la estrategia empresarial.

Calidad: Se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: Retraso en las
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc.

Calidad es en sintesis una adecuacion al uso.

La Misién de Juran y la Planificacion para la Calidad es la de crear la conciencia de la crisis de
la calidad, el papel de la planificacion de la calidad en esa crisis y la necesidad de revisar el enfoque
de la planificacion de la calidad. Establecer un nuevo enfoque de la planificacion de la calidad.
Suministrar formacién sobre como planificar la calidad, utilizando el nuevo enfoque. Asistir al personal
de la empresa para replanificar aquellos procesos insistentes que poseen deficiencias de calidad
inaceptables (caminar por toda la empresa). Asistir al personal de la empresa para dominar el proceso
de planificacion de la calidad, dominio derivado de la replanificacion de los procesos existentes y de la
formacion correspondiente. Asistir al personal de la empresa para utilizar el dominio resultante en la

planificacién de la calidad de forma que se evite la creacion de problemas crénicos nuevos.

La planificacién de la calidad en uno de los tres procesos basicos de gestion por medio de los
cuales gestionamos la calidad. Los tres procesos (la trilogia de Juran) estan interrelacionados. Todo

comienza con la planificacién de la calidad.

El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para producir
productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes, productos tales como facturas,
peliculas de polietileno, contrato de ventas, llamadas de asistencia técnica y disefios nuevos para los
bienes. Una vez que se ha completado la planificacién, el plan se pasa a las fuerzas operativas. Su
trabajo es producir el producto. Al ir al proceso, vemos que el proceso es deficiente: se pierde el 20%
del esfuerzo operativo, porque el trabajo se debe rehacer debido a las deficiencias de la calidad. Esta
pérdida se hace crénica porque el proceso se planific6 asi. Bajo patrones convencionales de
responsabilidad, las fuerzas operativas son incapaces de eliminar esa pérdida crénica planificada. En
vez de ello, lo que hacen es realizar el control de calidad para evitar que las cosas empeoren. Si
dirigimos una mirada alrededor, pronto vemos que esos tres procesos (planificacion, control, y mejora)

han estado presentes durante algun tiempo.

Planeacion de la calidad. Es aquel proceso en el que se hacen las preparaciones para cumplir
con las metas de calidad y cuyo resultado final es un proceso capaz de lograr las metas de calidad bajo
las condiciones de operacion.
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Control de la calidad. Es el que permite comparar las metas de calidad con la realizacion de las
operaciones y su resultado final es conducir las operaciones de acuerdo con el plan de calidad.

Mejora de la calidad. Es el proceso que rompe con los niveles anteriores de rendimiento y
desemperio y su resultado final conduce las operaciones a niveles de calidad marcadamente mejores

de aquellos que se han planteado para las operaciones. (Cantu, 2001).

PLANIFICACION CONTROL DE LA CALIDAD
DE LA (DURANTE OPERACIONES)
CALIDAD

PICO
ESPORADICO

40-
ZONA ORIGINAL
DEL CONTROL
DE LA CALIDAD

MEJORA DE
LA CALIDAD

%

20-

NUEVA ZONA
DE CONTROL
DE CALIDAD

DESECHOS CRONICOS
(Una oportunidad de mejora)

COSTE DE LA MALA CALIDAD

+ COMIENZO DE LAS

0 o OPERACIONES
‘\ 0 TIEMF’y

LECCIONES APRENDIDAS

llustracion 4: Trilogia de Juran
Fuente: Juran y la Planificacion de la Calidad. (Juran J. M., 1990)

1.4 ESTANDARES DE CALIDAD

La mayoria de los paises han adoptado las normas ISO 9000 y han creado un equivalente
nacional. En México se denominan normas NMX, la cual genera un sistema estandar de calidad que
tiene aplicacion en cualquier industria, sin importar complejidad o magnitud, lo cual significa que dicha
normatividad puede y debe ser aplicada tanto en una tienda comercial muy pequefia como en una

industria fabricante de software de computadora.

Para un analisis objetivo de la calidad en el servicio hotelero, es fundamental precisar la

diferencia entre una Norma Oficial Mexicana y una Norma Mexicana.
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1.4.1 NORMA OFICIAL MEXICANA NOM

De acuerdo al Articulo. 3, Fraccion XI. Una Norma Oficial Mexicana es la regulacién técnica de
observancia obligatoria expedida por las dependencias competentes, conforme a las finalidades
establecidas en el articulo 40, que establece reglas, especificaciones, atributos, directrices,
caracteristicas o0 prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacion, sistema, actividad,
servicio 0 método de produccién u operacion, asi como aquellas relativas a terminologia, simbologia,

embalaje, marcado o etiquetado y las que se refieran a su cumplimiento o aplicacion.

Asi, estas normas sean de uso obligatorio para quien cae dentro del alcance de la aplicacion de
las mismas y cuando las actividades o productos se hagan durante la vigencia de la misma. Estas
normas ordinariamente se publican integramente en el Diario Oficial de la Federacion e incluso se
publican en medios electrnicos, por lo que se pueden considerar de acceso publico y libre distribucién,
siempre y cuando no se alteren, aunque para referirse a ellas deben tomarse las publicadas por el

Diario Oficial de la Federacion.
1.4.2 NORMA MEXICANA NMX

Las normas mexicanas, conocidas por sus siglas como normas NMX, creadas en el Articulo 3

Fraccion X de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, que dice:

Norma mexicana: la que elabore un organismo nacional de normalizacion, o la Secretaria, en
los términos de esta Ley, que prevé para un uso comun y repetido reglas, especificaciones, atributos,
métodos de prueba, directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables a un producto, proceso,
instalacion, sistema, actividad, servicio o método de producciébn u operacién, asi como aquellas

relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado.

Por consiguiente, se trata de normas de uso no obligatorio para quien cae dentro del alcance
de la aplicacién de las mismas y cuando las actividades o productos se hagan durante la vigencia de
la misma. La aplicacion de este tipo de normas puede ser obligatorio si es referida en una NOM para

realizar algo.

En el entendido anterior, se cuenta con normatividad de tipo obligatorio aplicable a las empresas

de hospedaje:
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CLAVE FECHA DESCRIPCION

NOM-06- Requisitos minimos de informacion, higiene y seguridad que deben

TUR-2000 06/09/2010 | cumplir los prestadores de Servicios turisticos de campamentos
(cancela la Norma Oficial Mexicana NOM-06-TUR-2000).

NOM-07- De los elementos Normativos del seguro de responsabilidad civil que

TUR-2002 26/02/2003 | deben contratar los prestadores de servicios turisticos de hospedaje
para la proteccion y seguridad de los turistas o usuarios.

NOM-010- De los requisitos que deben contener los contratos que celebren los

TUR-2001 02/01/2002 | prestadores de servicios turisticos con los usuarios-turistas. (Cancela

la Norma Oficial Mexicana NOM-010-TUR-1999).

Tabla 2: NOM's Turisticas
Fuente: Diario Oficial de la Federacién

Asi mismo, se cuenta con otras de tipo opcional, que se enfocan en definir las caracteristicas

para el alcance u obtencién de alguna categoria en las empresas que brindan el servicio de hospedaje:

CLAVE FECHA DESCRIPCION
NMX-AA- Requisitos y especificaciones de desempefioc ambiental de
171-SCFI- 22/09/2014 | establecimientos de hospedaje.
2014
NMXTT Requisitos minimos de calidad en el servicio que deben cumplir los
hoteles, moteles, servicio compartido y similares para obtener el
005-1996- 13/11/1996 N _ _ _ N
IMNG "certificado de calidad turistica comercial - 1 estrella” o el "certificado
de calidad turistica comercial - 2 estrellas".
NMX.TT Requisitos minimos de calidad en el servicio que deben cumplir los
hoteles, moteles, servicio compartido y similares para obtener el
006-1996- 13/11/1996 N _ _ .
IMNC "certificado de calidad turistica de primera clase - tres estrellas" o el
"certificado de calidad turistica de primera”.
NMX.TT Requisitos minimos de calidad en el servicio que deben cumplir los
hoteles, moteles, servicio compartido y similares para obtener el
007-1996- 13/11/1996 N _ _ o N
IMNC "certificado de calidad turistica de lujo- cinco estrellas” o el "certificado

de calidad turistica de lujo - gran turismo”

Tabla 3: Normas Mexicanas para la Obtencion de categorias en el Servicio de Hospedaje

Fuente: Diario Oficial de la Federacion
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1.4.3 ESTANDAR DE COMPETENCIA EC0667: PRESTACION DE SERVICIOS DE HOTELERIA
Propdsito del Estdndar de Competencia

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que realizar actividades
en el area operativa en los departamentos de recepcion, reservaciones, grupos y convenciones, bell

boys, cubriendo las expectativas del sector hotelero que se demandan en la actualidad.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y de formacién

basados en Estandares de Competencia (EC).

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacion no se requiere por
disposicion legal, la posesién de un titulo profesional, por lo que para certificarse en este EC no debera

ser requisito el poseer dicho documento académico.
Descripcion general del Estdndar de Competencia

Tiene como propdsito evaluar la capacidad real del candidato mediante criterios de
conocimiento, desempefio y producto, teniendo en cuenta que su funcion individual es la resultante de
las funciones que realiza un prestador de servicios de hospedaje, realizar actividades en el area
operativa en los departamentos de recepcién, reservaciones, grupos y convenciones, bell boys,
cubriendo las expectativas del sector hotelero, apegandose a las hormas de seguridad e higiene de la

empresa.

El presente EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad, competitividad, libre acceso,

respeto, trabajo digno y responsabilidad social.
Nivel en el Sistema Nacional de Competencias

Dos. Desempefia actividades tanto programadas, rutinarias como predecibles. Recibe
orientaciones generales e instrucciones especificas de un superior. Se coordina con comparieros de

trabajo del mismo nivel jerarquico.

Comité de Gestidon por Competencias que lo desarrolld: Camara México - Alemana de Comercio e
Industria, A.C.
Fecha de aprobacién por el Comité Técnico del CONOCER: 9 de noviembre de 2015
XX 30 «f
Noviembre 2019




Establecimiento de Estandares de Calidad en el Servicio a Huéspedes
en Hotel Casa Pomarrosa del Municipio de Malinalco, Estado de México

Fecha de publicacion en el Diario Oficial de la Federacién: 16 de diciembre de 2015
Periodo de sugerido de revision/actualizacion del EC: 5 afios

Ocupaciones asociadas

e Coordinador de restaurant bar.

e Jefe de meseros.

o Jefe de servicio a huéspedes.

o Jefe de personal de motel

e Ocupaciones no contenidas en el Sistema Nacional de Clasificacion de Ocupaciones y
reconocidas en el Sector para este EC

e Coordinador de servicios de hospedaje

e Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de Clasificacién de
Ocupaciones (SCIAN)

El presente EC, una vez publicado en el Diario Oficial de la Federacion, se integrara en el
Registro Nacional de Estandares de Competencia que opera el CONOCER a fin de facilitar su uso y

consulta gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estdndar de Competencia
e Alianza para la Transferencia Tecnoldgica. (Altratek).
¢ Cémara México — Alemana de Comercio e Industria A.C. (CAMEXA).
e Consultoria y Competencia Laboral CCLAB, S.A. de C.V. (CCLAB).
e Cualificacién O.C. S.C. (COMPETENCE).

Aspectos relevantes de la evaluacion

Detalles de la practica:

e Este EC podra ser evaluado en escenarios de trabajo, siempre y cuando la solucién de
evaluacion cuente con los requerimientos que se solicitan en el siguiente apartado.

e A eleccién del candidato, la evaluacién practica se referird a la demostracion de conocimientos
aplicados durante una situacion real.

e El estandar esta orientado al prestador de servicios turisticos en el &mbito de la hospitalidad
para realizar actividades dirigidas directamente en el area operativa en los departamentos de
recepcion, reservaciones, grupos y convenciones, bell boys, cubriendo las expectativas del

sector hotelero que se demandan en la actualidad
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La Entidad de Certificacion y/o El Centro de Evaluacién debera proporcionar al candidato, toda
la informacion respecto a la presentacion de las evidencias solicitadas y especificadas en el
Instrumento de Evaluacion a partir de este EC.

Apoyos / Requerimientos:
e Departamento de reservaciones, area de recepcion y atencién a huéspedes; departamento de
ventas, grupos y eventos; equipo de codmputo y acceso a internet.

Perfil del Estandar de Competencia

Estandar de Competencia: Prestacion de los Servicios de Hoteleria
¢ Elemento 1 de 4: Registrar al huésped para su alojamiento
¢ Elemento 2 de 4: Proporcionar servicios de hospitalidad
¢ Elemento 3 de 4: Comercializar servicios turisticos relacionados con el hospedaje

e Elemento 4 de 4: Apoyar la coordinacion de eventos y convenciones

Referencia Cadigo Titulo

1de4 E2107 Registrar al huésped para su alojamiento

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPERNOS

1. Realiza la reservacion de un huésped/ cliente:

e Describiendo los tipos de habitaciones y sus tarifas,

e Comunicandose con el huésped en espafiol e inglés y con la fraseologia determinada por las
politicas y procedimientos del lugar que provee los servicios,

e Registrando la reservacion en el sistema PMS del establecimiento, con el nombre del huésped
responsable, nimero de huéspedes que ocuparan la habitacion, nacionalidad, fecha de entrada
y de salida, tipo de habitacion, tarifa, forma y condiciones de pago de la reservacién, otros
servicios solicitados por el huésped y canal empleado para recibir la reservacion,

e Aplicando cambios/ cancelacién de las reservaciones solicitadas por los huéspedes/ clientes
conforme a los procedimientos y politicas del establecimiento, y

e Cumpliendo con el protocolo en materia de confidencialidad de la informacion del huésped/

cliente conforme a los procedimientos y politicas del establecimiento.
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2. Atiende al huésped durante su alojamiento:
¢ Resolviendo las solicitudes y sugerencias del huésped/ cliente, conforme a las politicas y
procedimientos del establecimiento,
e Asegurandose de atender las quejas del huésped/ cliente, de acuerdo a las politicas del
establecimiento, y
¢ Verificando que las solicitudes normales y especiales del huésped sean resueltas, de acuerdo

a las politicas del establecimiento.

3. Gestiona la salida del huésped:
e Registrando la salida del huésped en el PMS, de acuerdo a las politicas del establecimiento,
e Corroborando que los datos de facturacion/ nota sean los solicitados por el huésped/ cliente,
e Solicitando la verificacién de la habitacién con el area/ departamento correspondiente de
acuerdo a las politicas del establecimiento,
e Aplicando la encuesta de satisfaccion del cliente, determinada por el establecimiento, y
e Empleando el protocolo de salida y despedida para un huésped/ cliente, de acuerdo a las

politicas del establecimiento.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. Elregistro del huésped elaborado:
o Estédingresado al PMS utilizado por el establecimiento,
¢ Contiene los datos completos proporcionados por el huésped y requeridos por el hotel,
¢ Indica la forma de pago o garantia de los servicios solicitados, y

e Contiene la firma del huésped titular.

2. El reporte del turno elaborado:
e Contiene la fechay turno reportado,
e Describe el numero de habitaciones ocupadas, reservadas e inactivas,
o Desglosa las formas de cobro y montos recaudados, conforme a las politicas y procedimientos
del establecimiento, y

¢ Contiene la firma del responsable del reporte.
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La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
Manejo de posibles llamadas de amenaza y extorsion Conocimiento
Glosario

a) Canales para reservar habitaciones: Son todos los medios disponibles al alcance del cliente
para generar su reservacion en el hotel.

b) PMS: Property Management System, es el software que utiliza la propiedad para la
administracién de habitaciones.

c) Establecimiento: Infraestructura destinada especificamente a brindar hospedaje y servicios

relacionados, con estandares de calidad, operacién y servicio generales de una marca u grupo.

Referencia Cadigo Titulo

2de4 E2108 Proporcionar servicios de Hospitalidad

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPERNOS

1. Orienta al huésped/cliente sobre el patrimonio turistico:
o Alallegada y salida del establecimiento de hospedaje,
e Utilizando el protocolo de promocion de servicios turisticos del establecimiento, y

¢ Explicando sobre la preservacion y cuidado del patrimonio natural y cultural conforme a los

procedimientos y politicas del establecimiento.

2. Promociona el catalogo de atractivos y servicios turisticos:
¢ Informando al huésped sobre las caracteristicas del patrimonio y servicios turisticos,
¢ Promoviendo las actividades recreativas y culturales del establecimiento,
¢ Brindando informacién sobre el requerimiento del cliente, y

¢ Compartiendo informacién con alternativas para el huésped/ cliente.

3. Atiende los servicios de conserjeria:
¢ Proporcionando informacién sobre la solicitud del cliente conforme a los procedimientos y

politicas del establecimiento,
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Atendiendo solicitudes especiales de acuerdo a los requerimientos del huésped/ cliente
conforme a los procedimientos y politicas del establecimiento,

Utilizando los sistemas de tecnologias de informacion y comunicacion para busqueda de

informacién, y
e Comunicandose con el huésped con la fraseologia determinada por las politicas del

establecimiento, en espafiol e inglés.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El paquete promocional de actividades recreativas y culturales elaborado:
e Describe los inventarios de atractivos y servicios turisticos,
o Establece el contenido del paquete,
¢ Incluye horarios y dias de operacién y las temporadas,
e Contiene las rutas,
e Desglosa los precios,
e Describe la estrategia de comercializacion,
¢ Menciona la vigencia,
¢ Enlista las restricciones, y

¢ Incluye datos de contacto.

La persona es competente cuando posee los siguientes:
CONOCIMIENTOS NIVEL
Implicaciones del servicio en las plataformas de redes sociales al alcance del Conocimiento

huésped/ cliente, utilizadas para compartir experiencias del servicio recibido.

Referencia Cdédigo Titulo

3de4 E2109 Comercializar servicios turisticos relacionados con el hospedaje

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Determina los precios al publico de los productos y servicios:

e Consultando las fuentes oficiales del hotel sobre precios de los productos y servicios,
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Recabando datos completos del prospecto,
Recabando datos generales de los productos y servicios solicitados, y

Canalizando la solicitud al &rea correspondiente conforme a las politicas del establecimiento.

2. Promueve servicios adicionales relacionados con el hospedaje:

o Describiendo los planes, paquetes, servicios y tarifas, que ofertan los establecimientos de
hospedaje,

¢ Utilizando las tecnologias de informacién para conjuntar otros productos que complementen los
servicios de hospedaje conforme a las politicas del establecimiento,

e Comunicandose con el huésped en espafiol e inglés conforme a los procedimientos y politicas
del establecimiento,

e Proporcionando datos de sitios de interés al huésped/ cliente de acuerdo con los requerimientos
solicitados, y

¢ Verificando con el huésped/ cliente haber cumplido/ satisfecho sus requerimientos conforme a

los procedimientos y politicas del establecimiento.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El Paquete de comercializacion de los servicios que ofrece el establecimiento elaborado:
e Contiene los productos y servicios con una propuesta de comercializacion,
o Desglosa la propuesta de precios para la prestacion del servicio y/o producto turistico,
e Establece el potencial de venta, y

e Especifica la estrategia de implementacion.

Referencia Cdédigo Titulo

4de4 E2110 Apoyar la coordinacién de eventos y convenciones

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Asiste en la planeacioén de eventos:
e Participando en la definicién de cotizaciones para eventos de acuerdo a las politicas del

e establecimiento,
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Utilizando las tecnologias de la informacion para investigar y aportar a la cotizacién del evento,
Expresdndose con el cliente en espafiol e inglés, y con la fraseologia determinada por las

politicas del establecimiento, y

Verificando con el cliente haber cumplido/ satisfecho sus requerimientos, conforme a las

e politicas del establecimiento.

2. Asiste en la organizacion de grupos y convenciones:
¢ Vendiendo los eventos y convenciones con base en los requerimientos del cliente, en apego a
¢ las normas de seguridad e higiene y politicas del establecimiento,
¢ Auxiliando en el manejo de grupos, de acuerdo a las politicas del establecimiento,
o Atendiendo los requerimientos, prioridades y tiempos establecidos por el cliente de acuerdo a
¢ las politicas del establecimiento,
e Empleando las tecnologias de informacion para el proceso de atencion al cliente durante el
e evento,
e Integrandose en equipos de trabajo para la organizacion del evento solicitado por el
e huésped/cliente, y
¢ Verificando con el cliente haber cumplido/ satisfecho sus requerimientos conforme al convenio/

e contrato de servicio y politicas del establecimiento.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. EIl reporte de comercializacion de los servicios de organizacion de eventos y convenciones
elaborado:
o Establece la fecha de elaboracién y periodo del reporte,
e Describe los aspectos reportados por los departamentos relacionados,
¢ Incluye el anteproyecto para la venta de eventos y convenciones, y

e Contiene la firma del responsable del reporte.

2. El reporte del resultado de la verificacion realizada, elaborado:
e Establece el horario y periodo de la verificacion,
¢ Menciona los resultados de la verificacion,
e Describe los resultados de satisfaccion del cliente,

¢ Incluye la propuesta de mejora de atencion al cliente,
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Cuenta con el resumen de actividades realizadas durante el periodo determinado por el
establecimiento, y

Contiene el nombre y firma del responsable.

Si bien es cierto, Hotel Casa Pomarrosa no tiene como objetivo inmediato la obtencion de una
certificacion, como la que se establece en el Estandar EC0667, el documento anterior servira de base,
fundamento y referencia para el establecimiento de los Estandares aplicables a las areas funcionales
del Hotel.

1.5 CALIDAD EN EL SERVICIO DE HOSPEDAJE

En los ultimos afios, han sido muchas las propuestas respecto de la definicion de la calidad de
servicio. De hecho, las divergencias existentes en torno a su conceptualizacion han sido, junto a su
dimensionalidad y la forma de hacerla operativa, los tres aspectos que han centrado gran parte del
debate cientifico en torno a este constructo. No obstante, a pesar de las diferencias, la mayoria
confluyen en considerar el caracter subjetivo de la misma y en el hecho de estar determinada por la

percepcion del cliente.

Algunos autores han planteado la calidad de servicio en términos de excelencia concibiéndola
como un juicio del consumidor sobre la superioridad del producto (Zeithaml, 1988) (Rust & Oliver, 1994)
otros lo han descrito como una forma de actitud, relacionada pero no equivalente con la satisfaccion,
gue resulta de la comparacién entre las expectativas del individuo y su percepcién sobre el resultado

de la prestacion. (Laguna & Palacios, 2009)

El ambito turistico, una parte importante en las investigaciones han tomado como referencia los
trabajos de Parasuraman que identificaron cinco dimensiones de la calidad en el servicio: fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles. En muchos de ellos se trata de
validar esta estructura factorial del constructo calidad en diferentes sectores y servicios. En algunos
casos, se han confirmado sus resultados, pero otras investigaciones han puesto de manifiesto la
necesidad de una adaptacién y revisién del modelo, propiciando el desarrollo de escalas de mediciéon

alternativas para el sector turistico.

Para los servicios de alojamiento. Ekinci apuntan la bidimensionalidad de la calidad de servicio
sefialando una primera dimensién intangible, que determinaria la forma en que el cliente recibe el

servicio (competencia, trato con los clientes) y otra tangible (aspectos estéticos, fisicos), que aludiria a
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lo que el cliente recibe del establecimiento, apuntan la existencia de tres tipos de calidad de servicio en
los hoteles que se agrupan en: productos fisicos, experiencia de servicio y calidad de los alimentos.

La idea de la calidad méas extendida, en el marco de la gestion de la calidad, se corresponde
con la definicion de A. Feigenbaum, para quien la calidad es la “la satisfaccion de las expectativas del
cliente”. Se entiende aqui el cliente en sentido amplio, incluyendo a los empleados, los operarios, los
directivos, los proveedores, los accionistas, los propietarios, etc., es decir, a los distintos colectivos
asociados a las actividades de la empresa. (Griful & Canela, 2005)

En el caso de la satisfaccion, también han sido diversas las conceptualizaciones y propuestas
por los investigadores. Una de las méas destacables es la establecida por Giese y Cote (2002), quienes,
partiendo de una revision bibliografica exhaustiva, proponen que la satisfaccion seria una respuesta
sumaria, afectiva y de variable intensidad, centrada en aspectos concretos de la adquisicién y/o

consumo que tiene lugar cuando el cliente evalua el producto...

...La existencia de diferencias en la calidad percibida y en las valoraciones que realizan los
clientes sobre los atributos del producto hotelero, asi como en sus niveles de satisfaccion lleva implicita
la idea de que existen diferentes tipologias de atributos segiin su mayor o menor capacidad para

deleitar al cliente. (Laguna & Palacios, 2009)

Para iniciar la investigacién es necesario postularse respecto a la definicion de la calidad. El
concepto de calidad ha ido evolucionando a la par que lo ha hecho la economia desde la aplicacién de
la idea a conceptos industriales hasta su aplicacion a empresas de servicios en general (Albacete,
2004, 2007).

Garvin (1988) analiza el proceso de la evolucién de las actividades relacionadas con la calidad

e indica las cuatro etapas en la evolucién del concepto:

e [Etapa 12 Calidad mediante inspeccion. Idea primitiva de calidad en la que al final del proceso
se comparaba el producto con un estandar determinado. Esta etapa coincide con la revolucion

industrial.

e Etapa 22 Control estadistico de la calidad. El precursor de esta etapa fue Shewhart. Demuestran
gue mayores controles y la investigacion final de toda la produccién no era sinébnimo de una

mejor calidad, lo 6ptimo es establecer un control a muestras planificadas.
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Etapa 32 Aseguramiento de la calidad. Autores como Juran (1951) o Feigenbaum afirman que
la calidad no sélo puede limitarse a la inspeccion y medicion sino que debia planificarse y

contemplarla sistémicamente en toda la organizacion.

e FEtapa 42 La calidad como estrategia competitiva. En esta etapa la calidad pasa a ser de interés
para la direccion, se relaciona con rentabilidad, se la define desde el punto de vista del cliente
y se la incluye dentro de la planificacion estratégica. Se convierte en un factor clave de
competitividad.

Las dos primeras etapas, serian propias de un tipo de empresa industrial y en las que se
considera como eje fundamental el producto. A partir de la tercera etapa es cuando aparece una
aplicacion de los conceptos de calidad a los servicios.

1.6 EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA TURISTICA

Con la finalidad de realizar una evaluacién objetiva de la calidad en el ambito de la hoteleria,
diversos autores se han dado a la tarea de proponer materiales que permitan analizar de manera

ecuanime las caracteristicas del servicio que se presta en los establecimientos de alojamiento.
1.6.1 FLICK Y RITCHIE, 1991

Los autores se propusieron hacer una aplicacién del instrumento SERVQUAL a la industria
turistica (tomaron como negocios las lineas aéreas, hoteles, restaurantes y estaciones de esqui). Los
objetivos que plantearon fueron rehacer el estudio SERVQUAL con las particularidades de las nuevas
industrias de servicio consideradas, aplicar el modelo SERVQUAL a la industria turistica, comparar los
resultados en la propia industria turistica y por Gltimo reexaminar la aplicacién de la escala de medida
sugiriendo mejoras o modificaciones. Analizando los resultados obtenidos dentro del sector hotelero,
éstos confirman los atributos del modelo SERVQUAL en la industria hotelera. Jerarquizando los
atributos en base a los resultados obtenidos, tendriamos en primer lugar la fiabilidad (confianza de los
clientes en que van a obtener el servicio que el establecimiento les ha asegurado iba a ofrecer), en
segundo lugar, la seguridad (nivel de confianza que los empleados del establecimiento transmiten a los
clientes), en tercer lugar los elementos tangibles, en cuarto lugar la capacidad de respuesta (la prontitud

con la que se presta el servicio, capacidad para reaccionar frente a una queja) y por ultimo la empatia.
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1.6.2 ESCALA LODGSERV = KNUTSON ET AL. (1991)

LODGSERYV, tal como indican los autores, es un indice de 26 indicadores disefiado para medir
las expectativas de los clientes de los establecimientos hoteleros. El estudio parte de la base de que la
calidad de servicio en la industria hotelera es dificil de medir debido a las propias caracteristicas de los
servicios y los hoteles en particular. Para realizar la investigacion, los autores disefiaron un cuestionario
para evaluar la calidad de servicio (percepcion de servicio menos expectativas) a partir del trabajo
realizado por Parasuraman et al. (1985). El cuestionario, tras los estudios preliminares, consistio en 26
preguntas. Los resultados confirman las cinco dimensiones sobre la calidad de servicio del modelo
SERVQUAL. El orden de importancia, segun la varianza experimentada por cada dimension, es en
primer lugar los elementos relacionados con la fiabilidad, en segundo lugar los relacionados con la
seguridad, en tercer lugar esta la capacidad de respuesta, en cuarto lugar los elementos tangibles del

establecimiento y por dltimo la dimensién empatia.
1.6.3 CALIDAD DE SERVICIO EN LA HOTELERIA — SALEH Y RYAN (1991)

Los autores parten de la base de que los componentes del servicio estan divididos en tres
componentes, tal como desarrolla la escuela norteeuropea. Para los autores la calidad fisica (técnica)
son los componentes visibles del establecimiento hotelero. La calidad interactiva (funcional) que seria
la relacionada con la forma en la que se presta el servicio, la atencion al cliente, el saludo, etc. La
imagen del hotel se corresponderia con la tercera categoria de la calidad de servicio y seria la
consecuencia de los dos primeros componentes — calidad fisica y calidad interactiva— asi como de las
acciones comerciales y de comunicacién que haya realizado el establecimiento hotelero. Los autores
indican que la dimension interactiva es la dimensiébn mas importante, pese a que la calidad fisica es
una condicién necesaria para la calidad de servicio, las reacciones del personal ante las posibles
deficiencias del servicio (calidad interactiva) resultan claves en la calidad de servicio percibida por el

cliente.

Con el fin de evaluar la dimensién interactiva del servicio (funcional) los autores tomaron como
referencia las cinco dimensiones de calidad de servicio del modelo SERVQUAL y construyeron un
cuestionario con 33 items a evaluar. El estudio, a su vez, pretendia evaluar cudl era la percepcién que
tenian los directivos hoteleros sobre las expectativas de los clientes, para ello el cuestionario se utilizé

tanto con clientes como con directivos de establecimientos hoteleros.

Los resultados obtenidos muestran una sobreestimacion de las expectativas de los clientes por
parte de los directivos de los establecimientos. Sin embargo, al tratar sobre la prestacion del servicio,
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las percepciones de los directivos se parecen mas a las evaluaciones que hacen los clientes,

significando este hecho una congruencia con el propio servicio.

Mediante el analisis factorial, los autores procuraron validar los cinco atributos de calidad de
servicio propuestos por el modelo SERVQUAL. Los resultados mostraron una diferencia notable
respecto al modelo de referencia, de hecho un solo atributo (convivencia o sociabilidad) explicaba el
62,82% de la varianza total, el siguiente atributo (elementos tangibles) explicaba el 6,95% de la
varianza. El resto de los tres atributos considerados tenian una presencia muy débil pudiendo significar
este hecho una caracteristica bifactorial de la calidad de servicio.

1.6.4 ESCALA LODGQUAL - GETTY Y THOMPSON (1994)

El estudio pretendié proporcionar un instrumento valido (LODGQUAL) para medir las
percepciones de los clientes respecto a la calidad de servicio en la industria hotelera. Para realizar el
estudio, partieron del modelo SERVQUAL que modificaron a partir de la revisiéon de la literatura y
entrevistas con consumidores y profesionales del sector hotelero. Los resultados obtenidos tras la
realizacion del estudio confirman tres atributos de calidad de servicio en hoteleria que son: elementos
tangibles, fiabilidad y contacto (que incluye los atributos de capacidad de respuesta, seguridad y
empatia). Los resultados fueron confirmados al demostrar que el modelo LODGQUAL tiene una alta

fiabilidad a la hora de predecir la calidad de la estancia desde una perspectiva global.

Getty y Getty (2003) retomaron el estudio y construyeron el indice LQI (Lodging Quality Index),
la metodologia de investigacién seguida fue la misma que en el modelo LODGQUAL pero el objetivo
no fue determinar los atributos de calidad de servicio sino construir un indicador de la calidad de servicio

gue pudiese ser de utilidad para los directivos de los establecimientos hoteleros.

Los resultados mostraron cinco dimensiones a evaluar sobre la calidad de servicio: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza (que dan los empleados del establecimiento) y

comunicacion.
1.6.5 INCIDENTES DE SERVICIO PARA MEJORAR LA CALIDAD - LOCKWOOD (1994)

El autor realiza un estudio para testar la viabilidad de la técnica del incidente critico para
determinar la calidad de servicio en la hoteleria. El trabajo consiste en cuatro fases, recogida de los
incidentes, analisis de los incidentes, priorizacién de los incidentes y propuesta de mejora. En la tercera
fase, el autor parte del trabajo de Cadotte y Turgeon (1988) y clasifica los incidentes en cuatro
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categorias, satisfactores (incidentes que su presencia provoca satisfaccién), insatisfactores (aquellos
incidentes que su ausencia provoca insatisfaccion), neutros (no tienen una clara consecuencia sobre

la satisfaccidn) y criticos (si estdn provocan satisfaccion y si no estan provocan insatisfaccion).

Para demostrar la validez de la técnica el autor realizé un estudio piloto que significé 48
entrevistas tanto a clientes como a empleados que dieron lugar a 70 incidentes. En el estudio no se
determinan atributos de calidad de servicio.

1.6.6 ESCALA HOTELQUAL — FALCES ET AL. (1999)

El objeto del estudio fue elaborar una escala para medir la calidad percibida por clientes de
servicios de alojamiento. En una primera fase, los autores, a partir de la revision de la literatura y
tomando como base el modelo SERVQUAL, realizaron un cuestionario adaptado a la industria hotelera.
Una segunda fase consistié en aplicar el cuestionario a una muestra representativa de usuarios de

hoteles tras la que pas6 a validarse la nueva escala de medida.

Los resultados obtenidos muestran que los cinco atributos del modelo SERVQUAL no son
validos ya que el estudio, tras el analisis factorial, muestra una agrupacion en tres atributos: valoraciéon
del personal que presta el servicio, valoracion de las instalaciones del hotel y percepcion sobre el
funcionamiento y organizacion de los servicios que presta el hotel. Estos tres factores explican el 67%

de la varianza comun.
1.6.7 ESCALA HOLSERV - MEI ET AL. (1999)

Los autores se propusieron testar la fiabilidad y validez de una aplicacion del modelo
SERVQUAL a la industria hotelera, determinar el nimero de atributos que definen la calidad de servicio
en un hotel y por dltimo determinar cudl es la dimension que mejor predice la calidad global de servicio.
Para cumplir los objetivos los autores construyeron el modelo HOLSERYV a partir de una adaptacion del
modelo SERVQUAL al sector hotelero.

Los resultados del estudio mostraron que hay tres factores que explican la calidad de servicio
en la industria hotelera, el primer factor se llamé “empleados” e incluia los aspectos relacionados con
el comportamiento y apariencia de los empleados, como la rapidez del servicio, disposicién, confianza,
educacioén, conocimiento del trabajo, etc. El segundo factor fueron los “elementos tangibles” e incluia
aspectos como imagen de las instalaciones, decoracion, materiales de construccion, limpieza, facilidad
de uso de las instalaciones, etc. El tercer factor fue la “fiabilidad” haciendo referencia al mantenimiento
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de las promesas y a la prestacion de un servicio preciso y a tiempo. Los aspectos que mejor explican

la satisfaccién general de los clientes son los relacionados con el factor “empleados”.
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CAPITULO II: EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO A HUESPEDES EN HOTEL
CASA POMARROSA, DEL MUNICIPIO DE MALINALCO, ESTADO DE MEXICO

2.1 CONTEXTO

En el Estado de México, uno de los destinos preferidos por turistas locales y foraneos, es
indudablemente el Pueblo Magico de Malinalco, localizado en la parte sur del Estado a tan sélo 104
kilometros del centro de la Ciudad de México y a 69 kilbmetros de la Ciudad de Toluca. Este hermoso
pueblo, rico en tradiciones se encuentra a 1,750 metros sobre el nivel del mar, cuenta con un clima
verdaderamente envidiable, considerado como semicélido subhimedo con una temperatura media

anual de 20.42°C. (www.malinalco.net)

Entre el misticismo prehispanico que aun se percibe y la riqgueza colonial heredada, Malinalco
revela constantes sorpresas a quien lo visita. Recorrer sus calles empedradas (por las que todavia
transitan burritos cargados de lefia y paja) delineadas por casas de adobe y algunas residencias de
estilo mexicano que imprimen un risuefio toque con sus coloridas fachadas y techos de teja roja, es un

placer que transporta a nostalgicos tiempos.

Su plaza central es un festin para los sentidos, pues alli se encuentra todo lo tipico de la region.
Las artesanias elaboradas por los lugarefios, como utensilios de barro, tejidos y articulos de cuero,
piedras y madera talladas, o licores de frutas son una excelente opcion para llevarse a casa un trozo
de Malinalco. Aqui también se disfruta de la gastronomia del lugar, como el tradicional pan. Canastas
repletas de bolillos, pelucas, mofos, bisquets, polveadas, borrachos, mestizas y un sinfin de
azucaradas y esponjadas creaciones que han perdurado durante siglos, y que aln se preparan a la
antigua usanza en hornos de barro con madera de encino y ocote que les da ese incomparable sabor.
Destacan también las recetas preparadas a base de trucha y conejo, asi como de cecina. Se puede
saborear, ademas, tradicionales antojitos como tacos, tlacoyos, elotes y una amplia variedad de platillos

gue ofrecen los restaurantes del lugar.

Una obligada degustacién, son las nieves que dejan un dulce sabor de cada visita a Malinalco.
Los “sorbetes” de limoén, zapote negro, mamey, guanabana, mango y pifia se encuentran por doquier
en grandes botes de aluminio, que son una tentacion para chicos y grandes. De igual manera,
invadiendo las esquinas del pueblo, el pulgue producido de manera artesanal por los habitantes de la
region sorprende a los turistas con su agridulce sabor y el caluroso trato de quienes lo ofrecen. Su

tradicional devocién religiosa, heredada de aquellos monjes de severa disciplina y elevada moral,
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quienes a través de su evangelizacion transformaron el mundo de los dioses prehispéanicos, se vive

intensamente todo el afo.

Recuerdo de esa labor evangelizadora es el exconvento Agustino, joya arquitectonica del siglo
XVI. Fue construido por la orden de los agustinos, quienes lo fundaron en 1540. Se localiza en el
municipio de San Salvador, frente a la plaza principal, y cuenta con capilla y claustro. En sus pasillos
aun se aprecian rastros de los bellos frescos que hace mas de cinco siglos cubrieron sus paredes, y
qgue fueron pintados por los indigenas bajo la direccion de los frailes. Pero mas all4d de este pasado
lejano se encuentra otro, el prehispanico, que aunque en su origen se funde lo mitico con lo histérico,
es el que marca con mayor fuerza el punto de partida que dio vida a Malinalco. Asi se manifiesta desde
las tres entradas al pueblo, coronadas con arcos que ostentan los emblemas de los legendarios

caballeros aguila y tigre.

En 1501 d.C., Ahuizotl inici6 la construccion del centro ceremonial de Malinalco, sitio en donde
se iniciaba a los guerreros de Huitzilopochtli y de Tezcatlipoca —aguilas y tigres—, que destacaban por
su desempefio en las artes de la guerra. Su estructura monolitica (monumento tallado en una sola
piedra) lo hace uno de los cuatro templos del mundo con esta cualidad. Seis son las estructuras del
conjunto arqueolégico que pueden apreciarse, y sobresale el Cuacuatinchan, “Casa de los Guerreros
Aguila y Tigre”, que ostenta en la entrada la boca de una gran serpiente; en su interior se observan tres

pieles de aguila y una de ocelote esculpidas.

Para llegar a este magico recinto prehispanico hay que ascender por el “Cerro de los idolos”, a
través de una escalinata con mas de 400 escalones, por lo que se recomienda llevar ropa comoda.
Desde la cima se aprecia con claridad el pueblo y la abundante y variada vegetacion subtropical que

rodea al sitio.

Entre el sagrado recuerdo de los guerreros y los piadosos santos que velan por el pueblo, entre
sus olores y sabores, ya sea en la claridad de la mafiana o en sus céalidos atardeceres, Malinalco es un
refugio que se vuelve recuerdo en medio del presente, nostalgia y alegria, un lugar con una magia dificil

de olvidar. (www.mexicodesconocido.com.mx)

En el municipio de Malinalco, podemos encontrar una amplia y diversa gama de servicios
turisticos que se ofertan para deleite y comodidad de los visitantes que llegan a este magico pueblo;

de entre los principales servicios que se ofertan, se pueden mencionar:
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Hospedaje Alimentos y Bebidas

«Canto de Aves

*Casa de los Tres Patios

*Casa Dlobo Boutique
*Casa El Campanario
*Casa Mora

*Casa Navacoyan
*Casa Pomarrosa
*Casa Richer

*Hotel Las Cupulas
*Hotel Marmil

*Hotel Casa Limén
*Hotel Cabarias Copalli
*Hotel Plaza del Sol
*Hotel Santa Ménica
*Hotel Malinalco
*Hotel Ixcal Malinalco
*Hotel el Granado
*Hotel Paradise
*Hotel Yolitia

*Belgo

*Carajillo Malinalco
*Casa Limén

*El Puente de Ma-Li
*El Encuentro

*El Pochote

*El Sarraceno
*Flory Canto

*La Casa de Valentina
*La Casona

*La Galeria

*Las Palomas

*Los Placeres

* Mari-Mali
*Mariscos Beto's
*Maruka

*Nipaqui

*Pizzay corre
*Restaurante KOI

e Paradise
«Mamita's Malinalco
Los Caudillos Malinalco

«Jardin Villas Malinalco

*Posada Familiar Maria
Dolores

*Quinta Ascension
*Quinta Cielo
*Quinta Real Las Palmas

Tabla 4: Oferta de Servicios Turisticos del Municipio de Malinalco, Estado de México
Fuente: Elaboracién propia

2.2 HOTEL CASA POMARROSA

Hotel Casa Pomarrosa fue fundado a inicios de los afios 2000, a iniciativa de la Sefiora Mariana
Gloria Medina Gonzalez y el Sr. Carlos Perales Fuentest, quienes, cansados del ajetreo de la Ciudad
de México, venden una propiedad ubicada en Ciudad Satélite, Estado de México, y con el recurso
obtenido adquieren, en 1980, una extensién de terreno en el magico Pueblo de Malinalco, cautivados
por su belleza natural, la riqgueza cultural del lugar y el misticismo en el cual se encuentra inmerso,
encontrando ahi un sitio perfecto para disfrutar de una jubilacion apacible, criando animales de granja
y ocupandose de un pequefio huerto frutal, asi, comienza su aventura: La idea de edificar un hotel en
el pueblo de Malinalco, no era la principal, sin embargo, tras radicar aproximadamente 20 afios en el
pueblo, y con la intencién de dar respuesta a la demanda de un servicio “pet friendly” demandado por
los visitantes, asi como a una satisfaccion personal de la crianza de perros, se funda Hotel Casa
Pomarrosa, como un establecimiento familiar, el cual ha ido tomando forma y creciendo a lo largo de
los afos, gran cantidad del mobiliario que se utilizan en el hotel, forma parte del histérico inventario de

pertenencias que posee la Familia Perales Medina.
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Fotografia 1: Pasillo Superior Fotografia 2: Habitacién inferior de la Villa
Fuente: Booking.com Fuente: Booking.com

™

Fotografia 3: Junior Suite Fotografia 4: Master Suite
Fuente: Booking.com Fuente: Booking.com

Fotografia 5: Jardines Fotografia 6: Desayuno
Fuente: Booking.com Fuente: Ostrovok.ru
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Agustino, el Museo Vivo de Malinalco “Los Bichos”, la Carretera al Santuario de Chalma, y el criadero
de Truchas, por lo que se puede llegar con facilidad a restaurantes, museos y puntos de interés. Esta
rodeado de confort, buen servicio, amplias areas de vegetacién, agradables vistas, y mucha

2.2.1 UBICACION
Hotel Pomarrosa se encuentra estratégicamente ubicado, teniendo varios de los puntos de
atraccion de Malinalco muy cercanos, como son: la Zona Arqueolégica Cuauhtinchan, el Convento
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Fotografia 7: Croquis de ubicacion de Hotel Casa Pomarrosa
Fuente: Google Maps

Su direccién es: Calle Sierra Querétaro No. 112, Barrio de San Andrés, Malinalco, Estado de

Dentro de las caracteristicas a destacar, se encuentran:

Su ubicacion en un lugar apacible, retirado del bullicio citadino.

.
e Sus deliciosos desayunos y comidas tradicionales.
e El bello jardin con plantas de ornato y arboles frutales, hermosos paisajes.
e Alberca al aire libre
e Cuenta con una politica “pet friendly”
e Preciosy calidad competitiva.
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2.2.2 HABITACIONES

Las habitaciones para dos personas cuentan con:
e Una confortable cama King Size.
e Bafio amplio con agua caliente, con area de vestidor y cléset.
e Una hermosa terraza donde se pueden disfrutar de los maravillosos paisajes de Malinalco.
e Servicio de desayuno con alimentos tradicionales de la region.
e Television con acceso a Sky, Claro Video y DVD.

e Ventilador.

El hotel oferta también una hermosa y comoda villa, para 4 personas comodamente instaladas,

en la cual se cuenta con todos los servicios para la estancia de los huéspedes, como son:

e 2 habitaciones con una confortable cama King Size cada una.

e 2 bafios completos con agua caliente, area de vestidor y cléset.
e 1 cocineta equipada con vajilla y cubiertos

e 1 sala de estar con television y acceso a Claro Video y DVD.

e Amplio jardin

e Espacio adecuado para mascotas
2.2.3 SERVICIOS

o Dadas las caracteristicas del hotel, esta disefiado exclusivamente para adultos.

¢ En el hospedaje en habitacidn esta incluido un delicioso desayuno, preparado al mas puro estilo
tradicional de Malinalco.

o Alberca.

e Acceso inalambrico a Internet.

e Servicio de masajes (previa reservacion).

e Servicio de peinado (previa reservacion).

e Lavanderia y Planchaduria.
2.2.4 ORGANIGRAMA

En Hotel Casa Pomarrosa, actualmente no existe un organigrama como tal, debido a que toda

la administracion del mismo, corre a cargo del Sr. Javier Perales Medina, quien funge como Resident
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Manager; hijo de la Sra. Mariana Gloria Medina Gonzalez y el Sr. Carlos Perales Fuentes®, realizando
todas practicamente todas las funciones correspondientes a los ingresos y egresos del hotel, en otras
areas es auxiliado por su hermana, la Sra: Ana Maria Gloria Perales Medina, su sobrina Ana Verdnica
Pérez Perales, y de manera contingente, la Sra: Dolores Perales Medina, asi como personal eventual,
gue es contratado por el Hotel, como apoyo en la realizacion de actividades como limpieza y
mantenimiento de habitaciones y jardin, por lo cual, se elabor6, de acuerdo al andlisis del

funcionamiento actual del Hotel, el siguiente organigrama:

(3.4
D ASOCIADOS
%

ADMINISTRACION

Javier Perales Medina

Ingresos y Egresos
Javier Perales Meding

HOSPEDAJE MANTENIMIENTO COCINA
Javier Perales Medina Javier Perales Medina Ana Maria Perales Medina
Atencion Telefénica Habitaciones y Cocina Servicio
' Javier y Ana Maria Perales M. Javier, Ana, Veronica, eventuales Javier, Ana, Verénica, eventuales
) Reservaciones VY Jardin y Operaciones
Javier y Ana Maria Perales M. Javier Perales M., Eventuales

Asignacioén

“ Javier Perales Medina
llustracion 5: Organigrama de Hotel Casa Pomarrosa
Fuente: Elaboracion propia, con base en el analisis de las funciones actuales

2.2.5 IMAGOTIPO

El logotipo de Hotel Casa Pomarrosa simboliza un fruto del arbol de Pomarrosa, mismo del cual
se encuentran dos ejemplares en el jardin del Hotel, y fue retomado por la Administracion para darle
nombre al Hotel, por la peculiar formay color que adquiere previo a convertirse en fruto, que se asemeja
a una guayaba de menor tamafio, con un sabor dulce y un olor a perfume caracteristico de esta fruta.
asi mismo, se utiliza un isotipo que representa en letra cursiva el nombre del hotel, para que en su
conjunto se conviertan en el imagotipo comercial del establecimiento, (Imagotipo es la fusion o trabajo
juntos de logotipo mas isotipo. Es la representacion grafica de una marca a través de una o varias

palabras junto a un icono.)

XX 51

Noviembre 2019




Establecimiento de Estandares de Calidad en el Servicio a Huéspedes
en Hotel Casa Pomarrosa del Municipio de Malinalco, Estado de México

llustracion 6: Imagotipo de Hotel Casa Pomarrosa
Fuente: Archivos digitales de Hotel Casa Pomarrosa

Fotografia 8: Flor de Pomarrosa Fotografia 9: Fruto de Pomarrosa
Fuente: Archivo digital personal. Fuente: Archivo digital personal.

2.3 INSTRUMENTO DE EVALUACION

La herramienta que sera utilizada para la obtencion de datos, sera una encuesta directa, que
sera aplicada a los clientes que utilizan el servicio de alojamiento que oferta disefiada bajo el esquema
de la Escala de Likert, para determinar cudl de los factores tiene mayor peso de importancia para los

huéspedes.

Cabe hacer mencion que la encuesta, ademéas de ser proporcionada de manera fisica, fue
disefiada en un formulario de Google, para brindar mayor comodidad y rapidez, y contar asi, con los
resultados precisos justo en el momento en que el formulario es resuelto por los huéspedes, ya sea en
un dispositivo movil, como celulares o tabletas conectadas a la propia red del hotel, o en algin equipo
de coOmputo; de esta manera, solamente es necesario complementar la tabla generada por la encuesta

digital, con los datos recopilados de las encuestas impresas.
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NTROUNIVERS!

o Siaa0
TENANCINGO

Estimado huésped: La presente encuesta tiene como fin determinar los niveles de calidad en el servicio prestado en Hotel
Casa Pomarrosa, con el objetivo de establecery corregir estdndares en la satisfaccidn al cliente. Es totalmente andénima
y confidencial, llevada a cabo por personal ajeno al Hotel, agradecemos la veracidad de sus respuestas y su tiempo.

DATOS GENERALES

Nombre: Sexo:l:l I:l Edad:l:]
M F

{opcional) Ap. Paterno Ap. Materno Nombre [s)

Procedencia: Ocupacién: Estancia: Viaja por:

Ciudad de Origen Profesion En noches Motive de su visita

PERCEPCIEN DEL SERVICIO

Marque la opcidn correspondiente a la percepcion que tiene usted sobre el servicio recibido, en la escala del 1 al 5, siendo
el nimero 1 el nivel de menor satisfaccidn y el numero 5 el de mayor satisfaccién

ATRIBUTOS 112(3|4]|5
. El personal estd dispuesto a ayudar al cliente y brindar atencion personalizada
. Los colaboradores se preocupan de resolver los problemas del cliente
. El personal conoce y se esfuerza por conaocer las necesidades del cliente
. El personal es competente y profesional
. Siempre hay personal disponible para proparcionar la informacidon que necesita
. El personal es confiable y de trato cordial
. El personal tiene un aspecto limpio y aseado
. Las diferentes instalaciones resultan agradables
. Las instalaciones y equipamiento del edificic estan bien conservados
10. Las instalaciones son confortables, acogedoras y tranquilas
11. Las instalaciones son seguras
. Las instalaciones estan limpias y son visualmente agradables
13. Establecimiento bien ubicade
14. Facilidades de estacionamiento

pd

|euosJad |2 s1qos

L i~ jw (N
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15. Instalaciones adecuadas para clientes con capacidades diferentes

SOIDIAIDS A SDUOIDR|BYSU|
=
NI

16. Calidad de servicios ofertados (TV, Agua caliente, Internet, alberca, entre otros)

17. Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes servicios

18. Informacidn sobre actividades culturales, recreativas, deportivas, etc.

19. Se actua con discrecion y respeta la intimidad del cliente

20. Siempre hay personal a disposicién para cualquier situacion que pueda surgir

21. Los diferentes servicios funcionan con rapidez

22. Los datos y la informacidn sobre |a estancia son correctos

. Informacidn puntual y exacta sobre las condiciones del servicio

24, Se resuelve de forma eficaz cualquier problema

uopeziuedip
]
w

25, El cliente es lo més impartante

26. Se presta el servicio segun las condiciones pactadas

27. La reservacidn esta garantizada

28. Horarios de servicio adaptados a las necesidades del cliente

29. La relacién entre el precio y el servicio recibido

30. Posibilidad de recomendacién del Hotel

Comentarios y sugerencias:

llustracion 7: Instrumento de evaluacion sobre la percepcion del servicio de hospedaje.
Fuente: Elaboracioén propia
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2.3.1 VALIDACION

El instrumento que sera utilizado, basa su elaboracién en las investigaciones realizadas por
estudiosos de la calidad en servicio de hoteleria, presentados en punto 1.6 del Primer Capitulo del
presente documento, como Hotelqual, Servqual y Lodgserv, combinando sus aportaciones y eligiendo
atributos del servicio que mas se adaptan al contexto del servicio que brinda Hotel Casa Pomarrosa del
Municipio de Malinalco, Estado de México, asi mismo, la directora del estudio, hizo una revision del
mismo, emitiendo las observaciones que fueron consideradas necesarias para su correccion, y
finalmente, se presentd y aprobd por el personal del propio hotel, para proceder a su aplicacién con
huéspedes reales, se acordd, llevarlo a cabo una vez que hubiesen finalizado el servicio directo, que

es antes de efectuar el check out.
2.4 MUESTRA

Totalidad de clientes hospedados, en el periodo comprendido de Noviembre de 2017 a febrero
de 2018, a través de la aplicacién de una encuesta directa, solicitada a los clientes una vez finalizado
su desayuno en el hotel, previo a su check out, registrandose un total de 68 instrumentos resueltos,
cabe hacer mencion que la época que registré mayor concurrencia de huéspedes, fue en la temporada
vacacional de diciembre, con un 100% de ocupacion, destacando que el promedio de huéspedes
atendidos en cada fin de semana fue de 3 a 4 habitaciones, y de manera recurrente, también fue
utilizada la Villa del Hotel, asi mismo, un porcentaje menor de huéspedes, utilizaron los servicios entre

semana.
2.5 RESULTADOS

A continuacion, se muestran y describen tres gréficas, correspondientes a cada uno de los
apartados en los cuales fue dividido el instrumento para recabar la informacién correspondiente a la
satisfaccion de los huéspedes con respecto al nivel de servicio recibido durante su estancia en Hotel
Casa Pomarrosa. En la primer categoria, se observan 7 de los 30 enunciados, correspondientes al
Personal que labora en el hotel, cabe hacer mencién que la atencién principalmente es brindada por la
Familia Perales Medina (ver Organigrama), con algunos empleados eventuales que se ocupan de
operaciones como el mantenimiento y la limpieza de las instalaciones (habitaciones, villa, cocina y
jardin); la segunda grafica corresponde a los siguiente 9 postulados, numerados del 8 al 16, referentes
al aspecto de Instalaciones y servicios generales, ya que en un establecimiento de este tipo, se puede
contar con una amplia multiplicidad de servicios periféricos en torno al hospedaje, motivo por el cual se
han considerado los de utilizaciéon basica y de mayor demanda en el destino turistico; la seccidbn mas
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amplia concierne a la organizacion interna del hotel, aqui se puede estimar la percepcion de los clientes
en aspectos como servicios adicionales, condiciones, prestancia y rapidez en el servicio, y la
correspondencia con la oferta realizada, asi como una posible recomendacion del establecimiento,

evaluados en los ultimos 14 enunciados de la encuesta.

Para revelar los resultados, se utiliza una gréafica de columnas, que muestra el 100% de los

resultados, en cada uno de los aspectos evaluados sobre el personal, instalaciones y servicios y
organizacion, en cada columna se puede apreciar la distribucion de las respuestas, en funcion del nivel
percibido de satisfaccion; la escala de colores elegida, hace referencia al tradicional semaforo, en
donde el tono verde simboliza una aceptacion o un nivel alto de aprobacion con el enunciado, y el color
rojo representa una sefial de alerta inmediata por atender, puesto que significa un alto grado de

intolerancia o desaprobacion con respecto a la caracteristica mencionada en el instrumento.

2.5.1 SOBRE EL PERSONAL
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Gréfica 1: Resultados de la percepcion de calidad, en los aspectos considerados sobre el personal
Fuente: Elaboracion propia, a partir de la tabulacién de resultados

1. El personal esta dispuesto a ayudar al cliente y brindar atencion personalizada.

En la columna correspondiente a estos resultados, podemos observar claramente como un 80%
de los huéspedes hospedados, reconoce una regularidad en la disposicion para colaborar con el cliente

en la resolucién de sus necesidades inmediatas, destacan comentarios como la cordial actitud de
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servicio y la intencion de solventar problemas menores rapidamente, como la conectividad a internet,
la sefial de television, la presencia de algun insecto en habitaciones o sanitarios (dadas las
caracteristicas de la vegetacion, hay mucha presencia de insectos propios de la region de Malinalco,
gue no representan un peligro potencial para los clientes, cabe mencionar que se evita fumigar en
temporadas en las cuales se sabe que habra huéspedes en el hotel), la necesidad de més toallas,
jabones, papel higiénico, agua potable, entre otros. No es considerado un factor de riesgo para la
calidad brindada por el hotel.

2. Los colaboradores se preocupan de resolver los problemas del cliente.

Respecto a este punto, se puede observar un decremento con respecto a la columna anterior,
en cuanto a la resolucion de problemas especificos, que en una gran mayoria de los casos, se trata de
servicios que el hotel no oferta y se ve en la necesidad de contratar con los prestadores de la region,
como lo son: masajes, corte y peinado de cabello, taxis, lavanderia, venta de articulos propios de una
miscelanea, venta de bebidas alcohdlicas, servicio de alimentos en horario de comida y cena, recorridos
y guias turisticos, de los cuales, no se tiene un control en cuanto a la rapidez con la que se atendera al
llamado ni el costo que tendra el servicio, en este apartado se registrd6 un 64% de satisfaccion con
respecto a la calidad del servicio recibido, considerando la gestion que se realiz6 para atender la

peticion especifica.
3. El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades del cliente.

Las motivaciones por las cuales los huéspedes, recurren al servicio que oferta Hotel Casa
Pomarrosa son muy variadas, un alto porcentaje, lo hace porque asiste a algin evento social -
principalmente Bodas-, participando de la ceremonia, fiesta y en muchas ocasiones, la tornaboda o
tornafiesta, motivo por el cual, se ven en la necesidad de utilizar una importante cantidad de servicios:
casi de manera inmediata a su arribo, instalarse en sus habitaciones, tomar un reconfortante bafo,
descansar un poco del viaje o desplazamiento realizado, en ocasiones, tomar una bebida o algun
tentempié, y tener todo dispuesto para su arreglo personal en muy poco tiempo, asi, se deja el hotel
en una o dos horas, en las cuales, el huésped desea que cualquier necesidad que se le llegue a
presentar, sea atendida de manera inmediata, cuando no ocurre de esta manera, se percibe molestia
e inconformidad; posterior a la fiesta, con regularidad el huésped llega tarde al hotel para descansar
un poco, encontrando el establecimiento cerrado, motivo por el cual tiene que llamar al administrador
para que abra el estacionamiento y les permita el acceso, esto en ocasiones, implica un tiempo de 5 a
30 minutos, dependiendo de la disposicibn de la administracion, cayendo nuevamente en

insatisfaccion por parte de los huéspedes, aunado a que un alto porcentaje ha consumido bebidas
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alcohdlicas durante la fiesta, y esto, exalta su disgusto; mas tarde, tras haber descansado un poco,
independientemente de la hora, desean desayunar rapidamente o solo tomar un café y volver al sitio
en donde los anfitriones les esperan para continuar festejando, sin embargo, todos los productos que
se ofrecen en Hotel Casa Pomarrosa, son elaborados en el momento en que se solicitan, no se cuenta
con camara de congelacion o alimentos preelaborados, si bien se cuenta con algun stock de productos
comerciales, como leche, jamon, huevo, tortillas, entre otros, en alguna ocasion, ha llegado a ser
insuficiente, motivo por el cual se tiene que realizar un desplazamiento para conseguirlos, ocasionando

pérdida de tiempo y molestia para el cliente.

El Segundo motivo por el cuales se hospedan los turistas en Hotel Casa Pomarrosa, se debe a
trabajo, y un menor porcentaje por motivos de descanso, recreacién o cultura, en éstos casos, no se
incurre en una gran necesidad de servicios complementarios, por parte del hotel, si se llegan a
presentar, una gran mayoria de ocasiones, son solventados por el mismo huésped, en gran cantidad
de ocasiones, incluso sin que el personal del hotel se entere, como la solicitud de comida rapida (pizza,
hamburguesas, hot dogs, refrescos, entre otros), compra de articulos de limpieza e higiene personal
(shampoo, rastrillos o crema para afeitar, cremas, lociones, toallas sanitarias), productos de consumo
(leche, pan, dulces, agua, botanas, etc.). En donde mas necesaria es la participacion del personal del
hotel, es en el contacto con empresas de servicios que puedan brindar a los huéspedes, recorridos
por el Magico Pueblo de Malinalco, o guias turisticas que les ofrezcan informacion sobre los sitios que
seran visitados, aspecto en el cual se presenta un deficiente vinculo con éstos proveedores, el hotel
no cuenta con un directorio, ni ha establecido convenios para ofertar servicios periféricos a sus

huéspedes.

Derivado de lo anterior, se obtiene tan solo un 30% de calidad en cuanto a la percepcion del
conocimiento que el hotel tiene de las necesidades que presenta el huésped, previo, durante o

posterior a su visita, lo que representa a uno de cada tres huéspedes insatisfechos en este aspecto.
4. El personal es competente y profesional.

Gran parte del servicio brindado en Hotel Casa Pomarrosa, es a priori, es decir, en cuanto se
presentan las eventualidades o necesidades de los huéspedes, se busca la forma de solucionarlos en
el momento especifico; cuando se trata de situaciones presentadas previamente, se procede a
posteriori, aplicando el método, técnica o solucién que ofrecié un resultado satisfactorio para los
huéspedes, pero en ningln caso, se cuenta con una formacién en el area de servicios turisticos, que
ofrezca un sustento teérico, de acciones o procedimientos a realizar en casos especificos; la mayoria
de los huéspedes, cuentan con un referente en cuanto al servicio u operaciones gque se realizan en
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otros establecimientos en situaciones particulares y tienen conocimiento de las posibles soluciones
qgue deben recibir, cuando la administracion les ofrece opciones contingentes, distintas a su
expectativa, y en muchos casos, diferentes a lo convencional, manifiestan una inconformidad o un
descontento con la solucion recibida, aunque ésta satisfaga la inquietud presentada. Esto significa tan
solo un 30% de la concepcion de competencia y profesionalismo que del personal de Hotel Casa

Pomarrosa se tiene.
5. Siempre hay personal disponible para proporcionar la informacion que necesita.

Este enunciado puede analizarse desde dos aspectos: la disponibilidad del personal, y la
posesion de informacién de calidad que pueda proveer a los clientes; al ser sélo una persona la
responsable de la administracion, las reservas y la asignacion de cuartos, se presenta en ocasiones la
situacion en la cual, los huéspedes desean hacer check in, y el administrador esta ausente del hotel,
sin haber brindado la informacion correspondiente a la (s) persona (s) que queda (n) como encargada
(s) temporalmente, por tanto, es necesario hacer esperar a los clientes o recurrir a una llamada
telefénica para dispersar las dudas que surgen en el momento, existe cierto hermetismo con el manejo
administrativo del hotel para con los demas integrantes del organigrama, las condiciones de
reservaciones, fechas, o tipos de habitaciones, por tanto, cuando se solicita alguna informacion, ésta
regularmente es desconocida y puede ser atendida hasta que el concierge (administrador o resident
manager) se encuentra presente, igualmente la cuestion de cobros totales o parciales por el servicio,
implica realizar el trAmite de manera presencial con quien administra actualmente el hotel, motivo por
el cual los huéspedes manifiestan solamente una conformidad de un 39% con la disponibilidad de

personal con informacién suficiente para proporcionar.
6. El personal es confiable y de trato cordial.

Uno de los aspectos mas sobresalientes e importantes en Hotel Casa Pomarrosa, es el trato al
cliente, y aunque, si bien es cierto, se han presentado situaciones complicadas con algunos
huéspedes, destaca el 78% de opiniones positivas que considera que durante su recibimiento, y
estancia, con los servicios recibidos, como el desayuno, asi como su despedida, el personal les brind6
un trato amable y con cordialidad, apoyando en el traslado de su equipaje, estando atentos para limpiar
la mesa y tratar de ofrecer el mejor servicio posible, esto se refleja en los comentarios que muchos de
ellos realizan en las paginas en donde hacen su reservacién, como Booking.com y los perfiles de

Google.
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Hotel Pomarrosa Editar comentario

Querétaro 112, La Soledad, Malinalco, Méx.

4 J*kkkA Muy buena v

20 resefias en Google

Rafael Torres Colin 5/5

3 semanas atras en & Google |:
Muy buena atencién, hotel original y muy comodo, detalles como el esmero en cultivar

y compartir su café,

|b Me gusta

Edr VL 5/5
2 meses atras en & Google

El concepto es bastante agradable.. algo mas intimo..pocas habitaciones, por lo cual el
trato por parte del personal es excelente.. la comida riquisima. Se desayuna al aire
libre.. habitacicnes limpias completamente funcionales.. gente muy calida y amable..
regresaria indudablemente

llustracion 8: Opiniones de Hotel Casa Pomarrosa por los usuarios de Google
Fuente: Captura de pantalla de las opiniones en google.com.mx, tomada el 13 de marzo de 2018.

7. El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

Los huéspedes evallan todos los aspectos visuales cuando acuden a un establecimiento, en el
caso de Hotel Casa Pomarrosa, no hay excepciones, se visualizan las instalaciones, los jardines, la
alberca, la presentacion del desayuno, la disposicion de las amenidades, la limpieza de la habitacion,
la armonia de los sanitarios, la definicion de la television, entre otros muchos, sin embargo, el factor de
principal presentacion para cualquier empresa de servicios, es la que se percibe del personal que ahi
labora, el primer contacto personal visual se realiza con el administrador en un 90% de los casos, v el
otro 10% con cualquiera de los demas integrantes del organigrama, en este sentido, los huéspedes
evallan que la presentacién del personal, no es acorde a la funcién que desempefan, esto se debe a
gue dentro de la multiplicidad de actividades que realiza, desde el cuidado del jardin, la atencién a las
mascotas que viven en el hotel, realizacion de acciones preventivas y de mantenimiento a las
instalaciones del hotel, limpieza de habitaciones, lavanderia de blancos, entre otros, se descuida la
presentacion personal y se utiliza una vestimenta apropiada para la realizacibn de las labores
mencionadas anteriormente, sin prestar atencion a los horarios de llegada o atencion de huéspedes,
obligando a atenderlos de la manera como se encuentre en momentos determinados -cabe hacer
mencion que no siempre es asi- hay lapsos en los cuales existe un arreglo mas apropiado para este
fin, sin en cambio, es alto el nimero de ocasiones en las cuales ocurre lo contrario, de ahi que un 43%
de los huéspedes considera que el aspecto no es limpio ni adecuado para brindar el servicio, esto

representa a 4 de cada 10 clientes reales que se hospedan en Hotel Casa Pomarrosa.
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Gréfica 2: Resultados de la percepciéon de calidad, en los aspectos considerados sobre instalaciones y servicios.
Fuente: Elaboracion propia, a partir de la tabulacién de resultados

8. Las diferentes instalaciones resultan agradables.

De manera satisfactoria, éste aspecto, es uno de los mas sobresalientes, en cuanto a la
impresion visual que se recibe del hotel, el acceso aunque es discreto e inmediatamente se accede al
estacionamiento sin haber recepcién previa, cuenta igualmente con arboles frutales y plantas de ornato
gue ofrecen una perspectiva agradable, al acceder al area del hotel propiamente dicha, se aprecia la
colorida vegetacién del jardin con arboles de papaya, toronja, lima, limén, aguacate, mandarina, zapote,
y por supuesto la Pomarrosa, asi como buganvilias, rosales, duranta Golden, crotén, flor de mayo,
tabachin, nochebuena, entre otras que en contraste con el verde césped, le dan una gran vista a las
areas de jardin, asi mismo, se aprecia la obra arquitectonica del hotel, que en correspondencia con la
cultura y raices de Malinalco, esta edificada a base de ladrillos rojos, bloques de adobe, vigas de
madera, tejas de barro, puertas y ventanas de madera, barandales de hierro, que en su conjunto le dan
un aspecto muy tradicional al establecimiento, no obstante, en ocasiones, dada la constante ocupacion
de implementar mejoras en el hotel, se pueden encontrar &reas en donde existe mezcla seca, bloques
para construccion, ladrillos, bultos de cemento o herramienta regada por los diversos espacios,
igualmente se descuida el hecho de recoger las mangueras con las que se riega el jardin, o los

utensilios de limpieza que se utilizan, como escobas, cubetas, trapeadores, jaladores, botes de basura,
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asi mismo, es indispensable prestar mayor atencion a los desechos que dejan las mascotas del hotel,
cuando disfrutan de su tiempo en libertad, recoger las frutas que caen de los arboles y que al paso del
tiempo se echan a perder y ademas de dar una impresion de descuido o desatencion, generan un olor
a descomposicion, todos estos factores, han permitido al hotel obtener una alta puntuacién con un 82%
del total de las respuestas hacia la conformidad con el panorama de las Instalaciones.

9. Las instalaciones y equipamiento del edificio estan bien conservados.

Hotel Casa Pomarrosa, constantemente atiende los desperfectos que puedan presentarse en
las instalaciones, que hasta el 19 de septiembre de 2017, habian sido menores, sin embargo, tras el
terremoto de 7.1° Richter, con epicentro en Axochiapan, Morelos, se presentaron agrietamientos y
caida de material residual de construccion, motivo por el cual fue necesaria una inversion mayor a la
gue se realizaba de manera habitual, que implicé reparacién de muros, colocacién de tejas caidas,
aplicacion de pintura, sustitucion de algunos cristales, mientras que manutencién regular, se trata de
colocacién de esmaltes, aplicacion de pintura, sustitucién de cristales, mantenimiento a tuberias, grifos
y bomba de agua, resanacion o renovacion de areas dafiadas en la madera, impermeabilizacion, entre
otros que no implican inversiones fuertes, sin embargo, la humedad persiste en algunos muros de las
instalaciones del hotel, sobre todo en la Villa (que tiene mayor antigiiedad de construccién), factor que
ocasiona desgaste de pintura y de los propios bloques con los que esta construida, por ello, los
encuestados coinciden en 72% con el estado de conservacion de las instalaciones y equipamiento de

Hotel Casa Pomarrosa.
10. Las instalaciones son confortables, acogedoras y tranquilas.

En las habitaciones de Hotel Casa Pomarrosa, se cuenta con camas de tipo King size, amplias
almohadas, suaves sabanas, calidos cobertores agradables al tacto, y un ambiente de limpieza e
higiene que ofrecen en su conjunto una sensacion de confort y brindan las condiciones 6ptimas para
disfrutar de un reconfortante descanso, ademas de la impresionante vista que se tiene desde los
balcones o ventanas, dando una grata y placentera impresion de comodidad, en un ambiente
totalmente familiar, intimo y discreto para disfrutar la estancia a solas, con la pareja o con la familia,
con la oportunidad inclusive de conectarse al mundo a través de su red wifi o disfrutar de una buena
pelicula, programa o serie en la television, tomando un refrescante vaso de agua, copa de vino o algin
tentempié del gusto de los visitantes, todo esto envuelve a los huéspedes en un entorno similar al de
sus hogares, por ello, se puede decir que se “sienten como en casa”, pero con la Unica obligacién de

descansar y regocijarse con su estadia en el hotel.
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El Unico factor que representa una amenaza para la tranquilidad de los huéspedes, de manera
paradojica, es la propia cultura, tradiciones e idiosincrasia de los habitantes del Municipio de Malinalco,
dado que su fervor catélico, les lleva a realizar festejos que inician a temprana hora por las madrugadas,
con el estruendo de juegos pirotécnicos y el son de la alegre banda que entona a todo pulmén las
mafianitas para el santo motivo de celebracion, la fiesta continda durante la mafiana con bullicio y
algarabia, en la mayoria de las ocasiones acompafada de alimentos y bebidas embriagantes, asi
mismo a veces hay participaciones artisticas de grupos locales o foraneos que representan a los
chinelos, los moros u otros similares en el transcurso del dia, las celebraciones se prolongan a la noche
y ocasionalmente se llega a generar alguna rifia e incluso disparos al aire, que, si la festividad es

cercana a la ubicacion del hotel, causa molestia e incomodidad al descanso de los huéspedes.

Los factores anteriormente descritos logran una aceptacion del 44%, y en otro nivel aceptable

de un 38%, indicando una tendencia mas hacia la satisfaccion en el sentido de confort y tranquiidad.
11. Las instalaciones son seguras.

La ubicacion de Hotel Casa Pomarrosa, es idonea para brindar las condiciones de seguridad
requeridas por cualquier turista que visite Malinalco, es paso de muchas unidades que trasladan
visitantes desde diversos puntos del Estado de México y del Pais, hacia el corredor gastronémico “Las
truchas”, tiene como colindantes al este, oeste y sur con propiedades de particulares, al norte la Calle
Sierra Querétaro, y en la parte noroeste La Capilla de San Andrés, y dada la distribucion de las
instalaciones, es considerado por los turistas como un lugar seguro, ya que jamas en su haber, se ha
registrado una intromisién de personas ajenas al organigrama de la empresa, los empleados eventuales
gue han trabajado ahi, siempre se han conducido con respeto y honestidad hacia los clientes y sus
pertenencias, nunca se ha presentado extravio de articulos personales, y cuando se ha llegado a olvidar
alguno, siempre ha sido reportado via telefénica, resguardandolo hasta su entrega personal al
propietario, o en su defecto, la indicacién recibida con respecto al mismo, como desecharlo o
conservarlo si se desea. Cabe hacer mencion que Hotel Casa Pomarrosa, ha sido alquilado en su
totalidad, para brindar privacidad y seguridad para artistas y personal de Television Azteca, siendo

recurrente su contratacion, dadas las caracteristicas de intimidad que ofrece.

Asi mismo, el disefio estructural del hotel esta planeado para permitir acceso y desplazamientos
libres sin obstaculos o riesgos, el equipamiento ha sido instalado de manera cuidadosa, para evitar
caidas o eventualidades que pongan en peligro la integridad de los huéspedes, como lamparas,
ventiladores, instalacion eléctrica, puertas, ventanas, televisiones, espejos, mobiliarios, entre otros, si
bien es cierto, no se esta exento de enfrentarse a alguna amenaza contingente, la estructura fue

XX 62 o
Noviembre 2019




Establecimiento de Estandares de Calidad en el Servicio a Huéspedes
en Hotel Casa Pomarrosa del Municipio de Malinalco, Estado de México

edificada, considerando las condiciones actuales y el promedio de los visitantes, en cuanto a sus
caracteristicas fisicas. Por tanto, ha sido altamente puntuado por los usuarios, obteniendo un 76% en

cuanto a la seguridad que brinda en su servicio.
12. Las instalaciones estan limpias y son visiblemente agradables.

A través de este enunciado, se evalla de manera mas especifica la limpieza en las habitaciones
y espacios puntuales de Hotel Casa Pomarrosa, como los sanitarios, el area de closets, puertas,
ventanas, colchas, sdbanas, burds, tocador, espejos, television, entre otros. En donde se registra un
decremento con respecto al punto 8, con el cual inicia el presente apartado relativo a las Instalaciones
de manera general, sin embargo, la estimacion es mas especifica en el presente punto: se ha llegado
a encontrar algun insecto vivo o muerto en los pisos o paredes de las habitaciones y sanitario, factor
que es traducido como falta de limpieza o descuido, asi mismo, algunos espejos cuentan ya, con el
registro de gotas que se han dejado secar y no han sido correctamente limpiadas en su momento y
permiten apreciar “maculas” en el reflejo, sobre todo en la television, las lamparas o mesas se observa
delgada una capa de polvo ocasionalmente, a la entrada de la Villa o en algunas esquinas de las
habitaciones, existen telarafias, asi mismo, se han encontrado algunas manchas de menor tamafio en
sdbanas, colchas o fundas de almohadas, de ahi que en este sentido, el hotel registre un 48% de

satisfaccién en cuanto a la limpieza de las instalaciones y el aspecto que ofrecen por el mismo motivo.
13. Establecimiento bien ubicado.

Como se hace mencion en la seccidén descriptiva del establecimiento, Hotel Casa Pomarrosa,
se encuentra ubicado en Calle Sierra Querétaro No. 112, En el Barrio de San Andrés, Malinalco, Estado
de México, a unos minutos a pie, se encuentran recursos turisticos de Malinalco como el corredor
gastronémico Las Truchas o el Museo Vivo “Los Bichos”, asi mismo, tiene cercania con varias capillas
de los Barrios de Malinalco, principalmente la que se encuentra a un costado del Hotel: La Capilla del
Barrio de San Andrés, otras mas, son las de San Guillermo, la de San Pedro y la de la Soledad,
igualmente tiene relativa cercania al centro de paintball “Yaoyotl Gotcha Malinalco”, otros puntos de
interés que se encuentran mas alejados del Hotel son: La Zona Arqueoldgica Cuauhtinchan, El Museo
Universitario “Dr. Luis Mario Schneider”, La Parroquia del Divino Salvador y el Convento Agustino de la
Transfiguracion, que para acceder a ellos, toma un tiempo aproximado de entre 10 y 15 minutos en
coche, dependiendo del transito vehicular, y entre 20 y 25 minutos a pie, esto, aunado a que el perfil
de los visitantes que se hospedan en Hotel Casa Pomarrosa, busca un ambiente tranquilo, alejado del
bullicio, en donde se pueda disfrutar de un ambiente de relajacion y privacidad, ofrecen una ventaja

competitiva para la empresa, cabe hacer mencion nuevamente, que una de las motivaciones principales
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de viaje, es por la participacion en diferentes eventos sociales, que implican desplazamientos hacia
propiedades particulares en donde se desarrollan los festejos, o salones de fiestas del pueblo, para lo
cual también es un punto de referencia la ubicacion del hotel, dada su localizacion y su répido acceso
a las principales vias de comunicacion de Malinalco, es por ello que se ha obtenido una evaluacion

aceptable en este aspecto, logrando un 56% de aprobacién con el sitio donde esta dispuesto el hotel.
14. Facilidades de estacionamiento.

El Unico y principal acceso a Hotel Casa Pomarrosa, es precisamente a través del
estacionamiento, de acuerdo a su capacidad de hospedaje, cuenta con espacio suficiente para los
vehiculos particulares utilizados por los visitantes para llegar a Malinalco, no tiene delimitados los
cajones, ni area de ascenso y descenso para los huéspedes, sin embargo, se trata de un lugar cerrado
en la propiedad privada del terreno del hotel, con cabida para ocho coches o camionetas de tamafo
mediano, sin obstaculizar uno a otro y espacio suficiente para realizar maniobras de entrada o salida,
apertura de puertas y cajuelas para meter o sacar equipaje, inclusive, cuando ha sido necesario el
ingreso de mayor cantidad de vehiculos, se han logrado acomodar (con cierto orden y colocando
automoviles en fila, es decir, uno detras de otro) hasta 20 unidades, por el desarrollo de ciertos eventos
gue ha albergado el hotel; el Unico contratiempo que se llega a presentar, es con los coches particulares
del personal del organigrama, que en ocasiones se encuentran mal estacionados en el area que
originalmente estd destinada para los vehiculos de los huéspedes, encontrandose hasta cinco
unidades, de los ocho espacios disponibles, por tanto, si en ese momento especifico hay ocupacion
total de las habitaciones, y llegan a un tiempo los clientes, no todos pueden estacionarse o se ven en
la necesidad de hacerlo detras de otro coche, posteriormente cuando hay necesidad de salir, se les
solicita mover sus automoviles, generando en algunos cierta molestia o descontento. En el enunciado
descrito, se alcanz6 un 88% de aceptacién hacia las facilidades que se brindan en el area de

estacionamiento.
15. Instalaciones adecuadas para clientes con capacidades diferentes.

En toda empresa que brinde servicios es indispensable contar con los implementos,
aditamentos o las instalaciones adecuadas para ofrecer comodidad a los usuarios, y atienda, ademas
de sus necesidades particulares de descanso, aquellas caracteristicas fisicas que impliquen mayor y
mejor atencién; en Hotel Casa Pomarrosa, casi hunca se ha contado con el registro de huéspedes con
capacidades especiales que requieran algin accesorio permanentemente instalado en la estructura del
hotel, como rampas, pasamanos, barandales, elevadores especiales, ganchos, perchas, barras para
sanitarios, migitorios, regaderas, u otros como muletas, andaderas, sillas de ruedas, etc., que pudieran
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ser solicitados, por tanto, no se ha realizado una inversion en ese sentido, sin embargo, los clientes
reales que han hecho uso de las instalaciones, percibieron, al realizar la encuesta, que, efectivamente,
es un area de oportunidad que presenta el hotel, ya que si se llega presentar la necesidad, el hotel, no
cuenta actualmente con la capacidad para solventarla. Por ello se obtuvo un 0% de aprobacion con la
existencia de instalaciones adecuadas para clientes con capacidades diferentes, totalmente contrario
a esto, si se alcanz6 un 54% de desaprobacion al respecto.

16. Calidad de servicios ofertados (TV, agua caliente, internet, alberca, entre otros)

El aspecto que se describe a continuacion, fue evaluado de manera global, considerando varios
de los servicios con los que cuenta Hotel Casa Pomarrosa, se describiran, por servicio, algunos de los
comentarios vertidos por los huéspedes con respecto a la calidad de los mismos: en el caso de la TV,
se llega a dificultar la comprensién en cuanto a la utilizacién de dos controles: uno para el equipo
receptor de la sefial (Sky), y otro para el equipo transmisor (televisién), esto causa confusion en los
huéspedes, y a veces es necesario brindar apoyo para encender y controlar uno y otro, asi como una
breve asesoria, otro aspecto incomodo es que se llega a perder de vista uno u otro durante la estancia,
y momentaneamente causa angustia por no poder realizar la accién deseada, como cambiar de canal,
subir volumen, entre otros de manera remota, y se ven en la necesidad de hacerlo manualmente

utilizando los botones de los aparatos mencionados.

En materia del agua caliente, ésta se encuentra disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del
afio en el edificio de las habitaciones, gracias a la instalaciébn de un calentador solar que aporta
suficiente liquido para todos los huéspedes, la Unica desventaja se presenta cuando llega a terminarse
el suministro que permanecia caliente, en las Ultimas horas del horario verpertino y nocturno, y ya no
hay presencia de energia solar que permita nuevamente calentar el agua almacenada, en el caso de
la Villa, se cuenta con calentador de gas, que permanentemente se encuentra conectado y prendido,
sin embargo, con el fin de evitar desperdicio mientras esta desocupada, se apaga y en ocasiones se
utiliza el tanque destinado para ésa area, por tanto, llega a suceder que al ingresar los huéspedes, no
haya gas o simplemente que el calentador de paso esté apagado, esto se soluciona de una manera
relativamente sencilla y rapida, pero posterior al aviso de que no hay agua caliente, lo que implica que
el huésped ya se encontraba preparado para tomar un bafio y tiene que esperar cierto tiempo en esa

condicion (desnudo o en ropa interior) para poderse bafar.

En el tema de la conectividad a Internet, se tiene contratado un servicio de 5Mb, que
normalmente brinda una atencién para una casa habitacion familiar, con un nivel aceptable de
transmision y recepcién de datos, no obstante, en el caso del hotel, dada la presencia de vegetacion y
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la distancia de donde se ubica el médem a las habitaciones o Villa, resulta insuficiente, porque se llegan
a conectar de manera simultanea hasta 20 o 25 dispositivos, disminuyendo significativamente su
posibilidad de navegar eficientemente por la red; para tratar de ofrecer mayor cobertura, se compré e
instalé una antena repetidora para exteriores, que se encuentra colocada en la Villa, sin embargo la
cantidad de mega bytes sigue siendo distribuida entre los huéspedes o personal que se encuentra en
determinados momentos, por ello, la accién no representa una solucion satisfactoria que resuelva la

falta de conexion actual.

Respecto a la alberca, se trata de una estructura tubular que sostiene una lona en forma circular,
ambas prefabricadas, con un diametro de 4.57 metros y una profundidad de 1.07 m, con capacidad
para 14,614 litros de agua, que se encuentra colocada a nivel de piso en el jardin principal del hotel,
para uso de los clientes, empero, solo es utilizada por temporadas, principalmente durante la primavera,
ya que en ciertos momentos se encuentra vacia o en reparacion, dado que por el material con el cual
se encuentra fabricada, y su tiempo de uso a la intemperie han ocasionado rupturas en la lona, por
donde se fuga el agua ahi contenida, asi mismo, cuando el agua tiene mucho tiempo almacenada,
tiende a presentar una tonalidad verde, ocasionada por esporas dispersas a través del viento, y como
no se trata de aguas tratadas, se desarrollan diminutas algas que ocasionan ese color, la medida
aplicada para evitar que esto suceda es la aplicacion de cloro en cantidades menores y evitar el
almacenamiento de agua durante m