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I11.  RESUMEN

La presente memoria expone la experiencia laboral obtenida durante la implementacion de
criterios de calidad en el servicio en la taquilla del Parque Xplor Riviera Maya, para
consolidar una mejora en los procesos de autenticacion del visitante en la linea de

reservaciones por internet y a su vez, una disminucion significativa en los tiempos de espera.

En esta investigacion se incluye informacién que sustenta y aporta conocimiento sobre
criterios de calidad manejados en empresas turisticas que sirven como parte de un modelo a

seguir para llevar a cabo préacticas estandarizadas.

Posteriormente se da a conocer el lugar en el cual se desarroll6 este trabajo, describiendo a
un mismo tiempo la problematica encontrada de la cual surgieron los objetivos y las

actividades que se realizaron para llevar a cabo la mejora.

Finalmente, este documento busca evidenciar la necesidad de la mejora continua como una

forma de lograr la satisfaccién y generar lealtad de los clientes.

Palabras Clave: Calidad, Mejora continua, Satisfaccion del cliente.
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IV. INTRODUCCION

La presente investigacion, se llevd a cabo a través de la experiencia generada participando
como colaborador del Parque Xplor Riviera Maya, la cual sirvio para identificar y ayudar a
resolver una problematica surgida por las constantes quejas por parte de los visitantes: la falta
de un proceso mas rapido y expedito en taquilla, que permitiera la simplificacion del proceso,
a través de la digitalizacién en la autenticacion del mismo en la fila de internet; ya que la
ausencia de dichos elementos, estuvo dando como resultado un largo tiempo de espera lo que

a su vez generaba desacuerdos y quejas por parte de los visitantes.

En el primer apartado referido a Experiencia profesional y laboral previa, se incluye
informacion relativa a los diferentes empleos ocupados durante un periodo de 5 afos,

transcurridos desde el afio 2013, hasta el afio 2018.

En el siguiente apartado, en el de Exposicion de Motivos, se analizan las razones por las
cuales a decir del sustentante, resultan inoperantes algunos criterios llevados a cabo en la
taquilla de la empresa que se toma como ejemplo para esta investigacion, asi como el analisis
de las propuestas expuestas y su posible aplicacion. Resaltando la importancia de llevar a
cabo un registro de todos los procesos llevados en la empresa estudiada, asi como los
obstaculos enfrentados y las soluciones previstas, como una forma de hacer que esta Memoria
sea Util para otros egresados de la Licenciatura en Turismo que se enfrenten a problemas o

barreras similares durante su desempefio laboral.



Universidad Auténoma del Estado de México X \> l Facultad de Turismo
UAEM < 2 y Gastronomia

En una siguiente parte de este documento, se describe el puesto ocupado en la empresa
Pargue Xplor Riviera Maya la experiencia obtenida en las taquillas del Parque Xplor Riviera
Maya inicio como anfitrion de entrada, funcion que consistia en dar el acceso a los visitantes
mediante solicitudes de entrada que podian ser a través de cobro directamente en taquilla,
cupones prepagados, cortesias y reservaciones por internet. Posteriormente se abordan las
generalidades de la empresa Xcaret, desde su fundacion, su estructura organizacional, la
tematica y a su vez el surgimiento de los demés parques que dieron paso a lo que hoy se

conforma como grupo Experiencias Xcaret

En un siguiente apartado, se incluye la problematica identificada en el &mbito profesional, la
cual fue observada durante la experiencia laboral obtenida en dicho Parque; en este segmento
de la informacién, se habla de la ausencia de un sistema digitalizado que colabore en la
simplificacién del trdmite llevado a cabo en la linea de reservas por internet considerando
como problematica las filas de espera en la linea y el engorroso tramite para autenticar al

visitante lo que a su vez generaba constantes quejas.

En la parte de Fundamentos, se abordan de manera general las contribuciones que otras
empresas de la industria turistica han aportado y que les han permitido estructurar y mejorar
los criterios de calidad en el servicio; en este apartado se incluyen las experiencias obtenidas,
que se considera que en su mayoria han servido para desarrollar una mejora significativa en

procesos similares; también se incluyen estudios que permiten observar modelos exitosos
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puestos en marcha en otras partes del mundo y que, a través de la tropicalizacion del producto
0 servicio, es decir, de su adecuacion a cada realidad, y con base en los usos y costumbres
que tiene la poblacién en una determinada zona geografica, han hecho posible la mejora de

un sistema y/o producto concreto.

Una parte importante de los Fundamentos, son los conceptos relacionados con la calidad, asi
como los criterios de calidad a seguir por parte de empresas turisticas para la mejora de sus
productos y servicios. En este apartado también se habla de aquellas herramientas digitales
que se consideran esenciales hoy en dia para la eficiente sistematizacion de los procesos de

reserva por Internet.

En el apartado de Metodologia se incluye la explicacion del método descriptivo elegido, el
cual aporta los elementos necesarios para entender como se aborda el problema desde el

punto de vista del andlisis y la instrumentacion de este estudio.

En otra parte de este documento, se habla de la Solucién Desarrollada y de sus Alcances,
explicando las alternativas que en su momento ayudaron a solucionar algunos aspectos de la
empresa; propuestas sugeridas que se considera podrian aportar elementos para solventar y
mejorar algunos de los problemas que todavia restan por solucionar en la organizacion donde

se estuvo laborando.

En el apartado de Mecanismos de Transferencia, se incluye el recuento de los elementos mas
relevantes relacionados con los criterios de calidad y las herramientas digitales a considerar
en toda empresa turistica para la mejora de sus servicios. Integrando algunos aspectos que
influyeron indirectamente en la problematica y que también jugaron un importante papel en

la toma de decisiones. También se reportan las recomendaciones sugeridas a lo largo de la
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investigacioén, asi como algunos de los obstaculos encontrados para el desarrollo de las

propuestas realizadas.

En la parte de Impactos de la Experiencia Laboral y Competencias Adquiridas se evidencia
cémo a lo largo de la licenciatura existieron ventanas de oportunidad multifacéticas es decir
asignaturas que ofrecieron la oportunidad de tener un conocimiento integral (tedrico-
practico) una de ellas alimentos y bebidas en la cual a través de un determinado nimero de
horas de practica solicitadas por la materia se buscé la insercion a algln establecimiento y
gradualmente durante el desarrollo de la practica existieron conocimientos fundamentales,
en barra, servicio al cliente, conocimientos basicos de cocina, sin embargo lo méas importante
fue el desarrollo de habilidades como tolerancia a la frustracion, trabajo bajo presién y una
de las habilidades méas importantes no solo en el area de A y B también en la vida cotidiana
aprender a escuchar antes de emitir una respuesta y lo mas importante llevar a cabo la
filosofia de que el cliente no siempre tiene la razon pero es primero, es decir en ocasiones no
es posible ofrecerle o darle al cliente lo que el demanda tal cual lo pide sin embargo, existe
un abanico de opciones que se le pueden ofrecer de tal manera que ambas partes obtengan
un ganar - ganar posteriormente pasando a la linea de acentuacion de turismo y
administracion otra de las experiencias integrales y muy enriquecedoras fue las practicas
llevadas a cabo en una aerolinea especificamente en el area de mantenimiento, la cual
consistia en llevar a cabo un orden adecuado de expedientes y un control absoluto de
programacion de vacaciones, asi como asignacion de viaticos para técnicos de
mantenimiento, dicho lo anterior las habilidades adquiridas consistieron en concatenar

conocimientos adquiridos en las materias de la acentuacion y la tematica establecida para
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llevar a cabo las tareas asignadas, una de ellas por ejemplo el trabajar con sentido de urgencia
y ser capaz de realizar dos tareas simultaneas para eficientar el trabajo entre las areas.
Finalmente todas las experiencias acumuladas dieron como resultado una serie de habilidades
que colaboraron para lograr una insercion al campo laboral mas eficiente de tal manera que
el criterio para identificar una probleméatica se amplié a través de los conocimientos

adquiridos en la licenciatura y en el campo de practicas y estancias profesionales.

Por ultimo, en este documento se integran las Referencias Consultadas, para que los lectores
puedan, consultar mas informacién en torno a los temas abordados, o bien, identifiquen
cuéles son las fuentes de informacidén que dan sustento a todos los datos, criterios y

conocimientos vertidos en esta investigacion. También se incluye un apartado de Anexos.

Como puede observarse a través de los apartados descritos, en este trabajo se pretende
explicar la problemaética a la cual se enfrentan numerosas organizaciones que ofrecen
productos y servicios turisticos, y que suelen ser obstaculos cotidianos comunes; asi como
resaltar la importancia de continuar actualizando sus procesos mediante diversas
herramientas tecnoldgicas y digitales que pueden ser aplicadas en empresas turisticas de

similares caracteristicas.

Porque hoy en dia se considera muy importante incorporar tecnologias en todos los
departamentos de una entidad econdmica que se dedica a los servicios, especialmente

turisticos, para la consecucion del éxito; ya que dichos recursos hacen posible que las
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empresas puedan prepararse y enfrentar de forma mas eficiente, las fluctuaciones que existen
en las necesidades y gustos por parte de los clientes, especialmente en un mercado tan

competitivo como lo es el turistico.

V. EXPERIENCIA PROFESIONAL O LABORAL PREVIA

De 2008 a 2009, se inicio el procesos de formacion profesional como camarero en una
cafeteria, labor que pareciera no tener relacion con el puesto ocupado en el parque Xplor,
pero se registra aqui porque si la tiene ya que en todo momento se dependia de la supervision
como un medio para el logro de los objetivos de calidad establecidos por la empresa. Durante
ese periodo, gran parte del aprendizaje se basaba en el seguimiento de instrucciones y a ser
tolerante con los comparieros y clientes. Experiencia que posteriormente se capitaliz6 durante
el trabajo de taquillas del parque donde existia la figura de jefe que todo el momento deseaba
tener el control y cuyo estilo de liderazgo era totalmente autoritario. Asi también, se lograba
evidenciar lafalta de inteligencia emocional de los tomadores de decisiones, siendo que esta
experiencia permitié identificar que los restaurantes no pueden funcionar de manera
adecuada si no hay servicio al cliente y que el nivel de satisfaccion de los comensales es un

factor fundamental para el éxito del negocio.

Al igual que la experiencia laboral previa, la crisis era parte del trabajo diario en la taquilla,
y el tipo de liderazgo ejercido solo propiciaba un ambiente hostil donde empleados y clientes
se veian afectados ante la falta de liderazgo e inteligencia emocional que permeaba en los

empleados. Evidenciando que no so6lo es necesaria una buena presentacion sino lograr todos
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aquellos elementos que conecten con el cliente y logren su satisfaccién y posterior

fidelizacion.

Posteriormente en el periodo de 2012-2013, se llevaron a cabo practicas profesionales en una
aerolinea en el area de mantenimiento en una area administrativa encargada de llevar el
control y organizacion de vacaciones, asistencias, pago de viaticos y tiempo por tiempo de
los trabajadores generales y mecanicos del hangar, habia dos supervisores a cargo y en
ocasiones resultaba muy dificil desempefiar las tareas de una manera eficiente ya que existia
una lucha de poderes es decir cada uno tenia métodos de trabajo opuestos en los que
I6gicamente rara vez se llegaba a una solucion concreta de forma unanime. De nuevo, el
liderazgo vy la inteligencia emocional se volvian factores clave para el desempefio de las
actividades no solo afectando el desempefio del area sino también de otras que dependian
de la misma. Ante esta problematica, se decidio elaborar un manual de operaciones interno
siendo que la estandarizacion permitio revisar las tareas, identificar las areas de oportunidad
establecer lineas de accién y finalmente mejorar el rendimiento de todas las areas de la

organizacion.

Posteriormente fue en el Gltimo semestre de 2013 cuando se inicia la experiencia laboral en
el parque Xplor iniciando en el area de atencion al visitante funcién que consistia en el
asesoramiento y solucion de problemas a los visitantes del parque, podria ser desde la
respuesta a una simple pregunta como en donde se encuentra el restaurante por ejemplo hasta
la gestién de primeros auxilios a algun accidentado en alguna actividad es decir el trabajo

exigia tener la capacidad de decision y sentido de urgencia ante una situacion de gravedad,

10
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con las experiencias anteriores fue posible concatenar lo que el puesto demandaba y de esa

manera poder llevar a cabo eficiente.

De nuevo, uno de los factores relevantes para poder llevar a cabo el trabajo de manera
eficiente era la inteligencia emocional que se debia poseer ya que muchos visitantes en el
periodo de estancia en el parque por alguna situacion llegaban a tener inconformidades y a
reclamar, entonces el departamento que absorbe este tipo de situaciones es precisamente el
de atencion al visitante, entonces lo ideal era dejar que el visitante descargara toda su molestia
escuchandolo sin interrumpir y una vez entendida su molestia era pertinente darle opciones
con el objetivo de que el visitante no se llevara un sabor amargo de su experiencia en el

parque.

El trabajo en equipo en esta experiencia fue fundamental ya que era la columna vertebral para
que todo resultara exitoso, por ejemplo en el parque se debian cubrir varios puntos y
considerando que el parque cuenta con una extension amplia, el buen funcionamiento de los
equipos de radio frecuencia y sobre todo estar alerta al llamado de un compafiero o visitante
que requiriera asistencia era elemental siendo uno de los principales valores el trabajo en

equipo.

En toda la experiencia laboral, se puede afirmar que la atencion al cliente es parte medular
de la operacion adicional a la capacidad de resoluciéon de problemas y la empatia con el

cliente.

11
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VI. EXPOSICION DE MOTIVOS

Los motivos relacionados con la investigacion giran en torno a los criterios de calidad en el
servicio en las empresas turisticas, donde se establece que el mejorar la calidad en el servicio
es una estrategia que permite resolver dificultades vinculadas con la operacion diaria e incidir
en la disminucién de costos de operacion. El estudio se centra en el Parque Ecoldgico de
Aventura Xplor, donde las constantes quejas expresadas por visitantes referentes a los
tiempos de espera que generaba el hecho de llevar a cabo el proceso de autenticacion para la
admision al lugar generaban una serie de costos que impactaban directamente en la calidad
percibida y la lealtad del cliente. Después de llevar a cabo una fase de analisis se pudo
identificar que gran parte de los problemas se relacionaban con la falta de infraestructura

especificamente un software y un sistema digitalizado que permitiera agilizar el proceso.

Como ya se menciono, las constantes quejas expresadas por visitantes referentes a los
tiempos de espera que generaba el hecho de llevar a cabo el proceso de autenticacion para la
admision al lugar generaba una molestia generalizada, lo cual no sélo impactaba
negativamente en la imagen del parque sino también en el ambiente de trabajo. Ante tal
situacion, se decidio llevar a cabo una investigacion que pudiera demostrara cdmo a través
de la digitalizacion en las reservaciones de Internet se podia incidir de manera positiva en el
proceso reduciendo el tiempo de espera de los clientes de manera considerable. Lo cual,
busca generar un impacto positivo y significativo no solo en el nimero de visitantes, sino en
la actitud receptiva hacia las recomendaciones y sugerencias para la adquisicién de paquetes,

actividades, productos y/o servicios extras que suelen ofrecerse en taquillas. Beneficiando

12
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asi la reputacion de la empresa, en términos de la calidad en el servicio, el buen nivel de
atencion por parte de los empleados, un ambiente con menos estrés y calidez por parte de los

actores involucrados.

VII. Descripcion del puesto y generalidades de la empresa.

A. Grupo Xcaret

Grupo Xcaret es una organizacion cuya trayectoria en la recreacion turistica sostenible éste
inicié operaciones en 1990 constituyendo el mas importante modelo de recreacion turistica
sostenible en México. Es una empresa mexicana especializada en ofrecer experiencias Unicas
e inolvidables a sus visitantes, inspiradas en el respeto por la naturaleza, la culturay la vida.
Como se puede observar en la imagen nimerol, El Parque Ecoldgico de Aventura Xplor,
Forma parte del grupo Xcaret, empresa Mexicana, ubicada en la Riviera Maya y dedicada a

la conformacion de experiencia a través de tours y parques tematicos (Ver tabla no.1).

13
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Imagen no.1. Experiencias Xcaret

2&06Cgr|enc|cs chref @ Inicio @ Atenciénaclientes v @ Preguntas frecuentes -
MXN ~ .'.“

XPIeR XIPIOR

PARQUES TOURS NUEVAS ACTIVIDADES PAQUETES HOTEL PROMOCIONES
Y TOURS ARQUEOLOGICOS EXPERIENCIAS OPCIONALES XCARET ESPECIALES

Fuente: https://www.xcaretexperiencias.com/tour-xcaret.php

Grupo Xcaret opera los parques mas emblematicos de Cancln y la Riviera Maya: Xcaret,
Xel-H4, Xplor, Xplor Fuego, Xoximilco, Xenses y Xavage, asi como el tour Xenotes. A través
de la marca Xichén opera excursiones de lujo, con visitas a las zonas arqueoldgicas de la

Gran Peninsula Maya y a la ciudad colonial de Valladolid.

El origen de la idea se remonta a 1986, cuando el Arquitecto Miguel Pali Quintana, que
radicaba en ciudad de México, visito la Riviera Maya, en Quintana Roo. Encontr6 un lugar
que lo fascino por su belleza e inigualables atributos naturales: era el “Rancho Xcaret”, el

antiguo puerto maya de “Polé”, donde adquiri6 sus primeras cinco hectareas de tierra.

14
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Al explorar este lugar, Pali encontrd cenotes, caletas, una increible red de rios subterrdneos
entre las grietas de este fragmentado paraiso terrenal, una completa y abundante coleccion
de flora y fauna de esta region y numerosos vestigios arqueol6gicos que atestiguaban la rica
y prospera cultura prehispanica que habitd el lugar. Entonces comprendio que el proyecto de
construir la casa de sus suefios, como cualquier arquitecto, estaba rebasado. Entendié que
tanta belleza no podia ser de unos cuantos, y que tenia que compartir esta maravilla con el

mundo entero. Es asi como nace la idea de hacer un parque turistico ecoarqueoldgico.

En 1986 funda la empresa “Promotora Xcaret” para dar inicio al proyecto, sumandose a éste,
en 1989, sus actuales socios, los hermanos Oscar, Marcos y Carlos Constandse Madrazo,
que aportaron 60 hectareas mas. A finales de 1990 abri6 sus puertas el parque Xcaret que,
desde entonces, ha sido muy exitoso. El éxito de Xcaret esta basado en un singular manejo
de los recursos naturales de la zona, para proyectar la riqueza de México, incluido su enorme

patrimonio cultural e inigualable biodiversidad.

Con el fin de aprovechar la experiencia del desarrollo turistico de “Xcaret”, en 1994 se

constituye el “Grupo Xcaret”, el cual recibio la concesion del parque natural Xel-Ha.

En 2009, en medio de la crisis financiera mundial y la emergencia sanitaria del virus de la
influenza, Grupo Xcaret abrio6 las puertas el parque Xplor, una aventura bajo tierra para

toda la familia.

15
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En 2010 nace Experiencias Xcaret y el tour Xichén, logrando un cambio de paradigmas al

transformarse de de parqueros a turisteros.

En 2013, la apertura de el Tour Xenotes, rindié homenaje al tradicional Xochimilco de la
Ciudad de Meéxico, inaugurando las noches de fiesta en Cancun y Riviera Maya y

aventurandose en las penumbras de Xplor Fuego.

En 2016 surge el parque Xenses. Y a finales de 2017, surge el Hotel Xcaret México — ALL
FUN INCLUSIVE.

En 2018 Xcaret obtuvo el “Applause Award” como Mejor Parque Mundial, que coronan casi

3 décadas de originalidad y excelencia en el servicio.

En 2019 se tomd la decisidén de cambiar el nombre de la organizaciéon a Grupo Xcaret para
que, en definitiva, éste sea el nombre que cobije a todo lo que la empresa es actualmente, y
lo que sera en los afios por venir. En este afio esta programada la apertura de Xavage y el

primer Hotel Boutique: “La Casa de la Playa” .

Cada uno de estos logros ha ayudado a equilibrar experiencias de clase mundial, basadas en

la cultura y la naturaleza de México gracias al respaldo de cada uno de los visitantes.

16
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La estructura organizacional del grupo Xcaret se conforma de la siguiente manera:

Figura no. 1. Estructura Organizacional

Aunque la empresa ha crecido exponencialmente gran parte de las decisiones ain son
tomadas por su creador y presidente, Miguel Quintana Pali siendo que el poder se centra

en pocas figuras y eso impacta directamente en la toma de decisiones en cada uno de los
parques.

17
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B. Parque Xplor

El objeto de estudio del presente trabajo es el parque ecoldgico de aventura Xplor, el cual
como Yya se comentd surge en el afio 2009 a través de una formacién rocosa y un extenso
cenote el cual esta lleno de estalactitas, la tematica que maneja es de un parque que se disfruta
bajo caverna. En la Figura nimero 2, se pueden observar las caracteristicas generales del

Parque.

Figura no. 2. Generalidades del Parque Xplor

XPLOR

Fecha de apertura: Julio 2009

Inicio del proyecto: Hace 55 millones de afos

Extension: 59 hectareas de las cuales 8 se encuentran adaptadas bajo tierra
Distancia de Cancun: 55 Kim al sur del asropuerto

Empleos directos: S50

Empleos indirectos: 2. 240

Circuito de tirclesas: 3.5 Km

Circuito de anfibios: 10 Kim

Circuito de nado en rio de estalactitas: 400 m

Circuito de balsas: 1 Km

Sitio Web: www xXplor trawvel

Fuente: recuperado de https://www.xcaretexperiencias.com/tour-xcaret.php
18
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VIIl. Problemética Identificada en el ambito Laboral.

Al viajar por la carretera federal Playa del Carmen — Tulum se puede divisar un puente
gigante con un letrero panoramico de Xplor posteriormente hay un arco que indica la entrada
al parque, unos metros adelante se encuentra un agente de seguridad que se le conoce como
guarda parque que es quien da las indicaciones para estacionar todos los vehiculos que
acceden o bien indicar la ubicacién de la entrada a la caverna para encontrar la taquilla, una
vez ubicando las escaleras que conducen hacia el interior de la caverna se puede apreciar de
manera frontal las taquillas de tour, operacion que funcionan solo para visitantes que estan
hospedados en algun hotel de Cancuin o Playa del Carmen y que desde ahi hicieron su compra
y ya cuentan con su brazalete de entrada y arriban en un autobus del parque que va por ellos
hasta su hotel para ser acompafiados por un guia que también es colaborador del grupo

experiencias Xcaret.

Dicho lo anterior pasan por una unifila que los conduce a las 7 taquillas disponibles solo para
scanear el brazalete, llenar una responsiva de actividades y hacerse acreedores al equipo de
proteccidn que consiste en un casco para usarlo de manera obligatoria para realizar todas las
actividades y caminar bajo caverna y una o mas llaves de locker dependiendo el nimero y

tamano de maletas.
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En la parte trasera justo a un costado de las escaleras de acceso se encuentran las taquillas de
cobro directo e internet, es importante resaltar que las primeras 5 taquillas eran especialmente
para reservaciones de internet y las restantes para cobro directo, cupones de agencia y

cortesias. El proceso para este tipo de visitantes se describe a continuacion:

El cobro directo: el visitante llega directamente y efectla su pago a través de efectivo que
podian ser desde (pesos, dolares americanos, dolares canadienses y euros ), tarjeta de débito
o crédito y travel checks, de igual manera podrian ser mediante cupones de agencia
prepagados, es decir el visitante desde su hogar, en el hotel o bien en algiin modulo de alguna
agencia de viajes turisticos que colaboran con alguna operadora turistica que a su vez tuviera
crédito de operacion con el parque podia adquirir la admision al parque algunas de ellas (best
day, viajes el corte inglés, expedia, hotel beds etc.) a cambio de un voucher canjeable por las

entradas al parque, asi como también las cortesias.

Las cortesias de cualquier indole son beneficios que ofrece el parque a todos los
colaboradores en general, pueden ser usadas para familiares, amigos o conocidos que deseen
vivir la experiencia de visitar alguno o algunos parques del grupo, cortesias con solicitud de
entrada y las cortesias de colaborador del parque son las dos que existen, las primeras solo
las manejaban altos ejecutivos (directivos, gerentes y coordinadores) y la solicitud ellos la

hacen al area comercial del parque mismos que elaboran la peticion a través de una hoja
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electronica mencionando el tipo de cortesia solicitada es decir que especificara si cubriria el
costo total de admision, 75% o 50% de descuento, el nimero de visitantes, entre ellos cuantos

nifios dependiendo si fuese el caso, y el nombre al que queda la reservacion.

Una vez recopilados todos estos datos el area comercial se encarga de hacer la captura y
posteriormente subirla a la nube interna de reservaciones del parque, posterior se notifica al
supervisor del area de taquillas de la existencia de dicha reservacion, esto ultimo con la
finalidad de revisar en el sistema si efectivamente la reservacion esta disponible en la nube o
de lo contrario notificar al area para que la reenvien y de esa manera evitar contratiempos

con los visitantes.

La segunda es una cortesia para colaboradores con menor jerarquia, a los cuales cada inicio
de afio se les otorgan 20 de forma anual, se deben solicitar con el encargado del area o con el
supervisor para que en un programa interno de captura de cortesias puedan reservar el dia, el
numero de personas y el parque a visitar, cabe mencionar que a diferencia de las solicitudes

de entrada, éstas tienen una cuota de recuperacion de $299 MXN por persona.

Finalmente las reservaciones por internet consisten en compras en linea a través de la pagina
de experiencias Xcaret en la que los visitantes pueden armar su paquete al gusto, es decir el

visitante tiene la posibilidad de adquirir uno o mas parques incluso todos, aprovechando los
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descuentos que manejan, pueden agregar la transportacion y con solo presentar en la taquilla
la hoja impresa de la reservacion, identificacion y tarjeta con la que se pago el servicio de
forma fisica pueden tener acceso al parque, el cajero al llegar los visitantes con el folio de la
reservacion busca en el sistema, coteja la informacién, es decir que el nombre coincida con
la reservacion, de igual manera la tarjeta debe coincidir con la informacion que trae en la
hoja, ya posteriormente una vez autenticado el visitante con su reservacion se le hace entrega

de su equipo y puede accesar.

Todo este tipo de cortesias y diversos grupos generaba una serie de problemas en la taquillas
ya que cada tipo de cliente requeria de procesos y atencion diferente. En particular las
compras por internet resultaban engorrosas porque era necesaria la solicitud de internet
impresa a lo que muchas personas al elegir un destino de sol y playa con demasiada humedad
en el ambiente muy a menudo la reservacion la portaban de manera digital en el dispositivo

movil.

Esto a los anfitriones generaban doble trabajo y como consecuencia, pérdida de tiempo ya
que se le apoyaba para imprimir su reservacion en el momento y posteriormente se les
solicitaba su identificacion y la tarjeta de crédito fisica con la que se efectu6 el pago; pero
algunos turistas no la portaban, y esto generaba todavia mas problemas. Porque la mayoria
de los turistas acuden al Parque lo mas ligero posible, dejando la mayor parte de sus

pertenencias en el hotel o en algunos casos no viajaban con las tarjetas de credito.

En este sentido, resulta importante mencionar y/o puntualizar que la tarjeta se solicitaba para

autenticar al tarjetahabiente y prevenir fraudes en la compra y asi evitar que el parque
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absorbiera los “contracargos” presentados por el legitimo propietario de la tarjeta. Pero, en
este caso, al comprobar que el turista no portaba la tarjeta de crédito solicitada, el supervisor
de las taquillas le brindaba opciones de poder hablar a su banco para que dicha entidad
bancaria le enviaran un estado de cuenta en donde estuviera reflejado el cargo por concepto
de entrada al Parque, con la consiguiente molestia del cliente por tener que realizar dicha

Ilamada o consulta, y por ende, con la pérdida de tiempo involucrada en este proceso.

Cabe sefialar que, como parte de la problematica, en la mayoria de los casos esta opcion de
Ilamar al banco o consultar el estado de cuenta fracasaba, y lo Unico que producia era el
enfado del visitante, por tener que perder tiempo en ello, y por tener que tomar alguna otra

medida.

Precisamente otra medida alterna sugerida para poder continuar con el proceso, era solicitar
al turista que alguien le mandara una foto de la tarjeta; e igual, en la mayoria de las ocasiones,
esta opcion resultaba peor que la anterior porque es muy raro que un turista salga de
vacaciones y que alguno de sus seres queridos o conocidos se quede en casa, guardando los
datos de su tarjeta de crédito. O bien, en el caso de que asi fuera, que en el preciso momento
en que el visitante se encuentre en taquilla, cuando llame por teléfono, haya alguien en casa

esperando para proporcionarle dichos datos.

Entonces, las quejas recibidas cotidianamente por el mismo motivo relacionado con la
autenticacion de las tarjetas de crédito eran claramente parte del problema; y basandome en
esa experiencia vivida al observar la molestia de los turistas, mas toda la pérdida de tiempo,
esfuerzo, e incluso recursos de la propia empresa —como las llamadas telefonicas que debian
hacerse-, se consensd una reunion entre todos los anfitriones, para proponer a los directivos

medidas alternas.
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En dicha reunion, se propuso crear un departamento antifraude en el area de Contraloria, con
la propuesta de ir revisando cada una de las reservaciones que se compraran con anticipacion;
y si éstas cumplian con mas de 10 dias de compra, darles a los visitantes que llegaran a
taquilla, un fastpass en su entrada, ya que los “contracargos” regularmente se presentan los
primeros 5 dias después de extraviada o robada la tarjeta de crédito. También, se consensé
ya no pedir la tarjeta de crédito con la cual hubieran hecho la compra previa de entrada,
acordando que sélo con una credencia de identificacion o ID seria suficiente. Cabe sefialar
que posterior a esta reunion, se cre6 la mencionada comision antifraude, encargada de

registrar cada una de las reservaciones con compra anticipada.

Estas acciones beneficiaron enormemente el tiempo de espera reduciéndolo drésticamente;
para los anfitriones se redujo el estrés considerablemente y que las quejas de los turistas
disminuyeran significativamente. Sin embargo, el aspecto que se quedd inconcluso y en el
gue nunca se trabajo, y que justamente es el que se incluye en este trabajo, fue la cuestion de
depurar las reservas impresas dando lugar a un sistema digitalizado en donde solo se

escaneara un codigo, y se solicitara ID Unicamente.

Haciendo énfasis en esta ultima pude percatarme a través del tiempo laborado que se
generaba una gran problematica debido al engorroso proceso que implicaba el acceso,
primero por que era necesaria la solicitud de internet impresa a lo que muchas personas al
elegir un destino de sol y playa con demasiada humedad en el ambiente muy a menudo la

reservacion la portaban de manera digital en el dispositivo mavil.
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Esto a los anfitriones generaban doble trabajo y como consecuencia, pérdida de tiempo ya
que se le apoyaba al visitante a imprimir su reservacion en el momento y posteriormente se
les solicitaba su identificacion y la tarjeta de crédito fisica con la que se efectud el pago; pero
algunos turistas no la portaban, y esto generaba todavia mas problemas. Porque la mayoria
de los turistas acuden al Parque lo mas ligero posible, dejando la mayor parte de sus

pertenencias en el hotel o en algunos casos no viajaban con las tarjetas de crédito.

En este sentido, resulta importante mencionar y/o puntualizar que la tarjeta se solicitaba para
autenticar al tarjetahabiente y prevenir fraudes en la compra y asi evitar que el parque
absorbiera los “contracargos” presentados por el legitimo propietario de la tarjeta. Pero, en
este caso, al comprobar que el turista no portaba la tarjeta de crédito solicitada, el supervisor
de las taquillas le brindaba opciones de poder hablar a su banco para que dicha entidad
bancaria le enviaran un estado de cuenta en donde estuviera reflejado el cargo por concepto
de entrada al Parque, con la consiguiente molestia del cliente por tener que realizar dicha

Ilamada o consulta, y por ende, con la pérdida de tiempo involucrada en este proceso.

Cabe sefalar que, como parte de la problematica, en la mayoria de los casos esta opcion de
Ilamar al banco o consultar el estado de cuenta fracasaba, y lo Unico que producia era el
enfado del visitante, por tener que perder tiempo en ello, y por tener que tomar alguna otra
medida. Precisamente otra medida alterna sugerida para poder continuar con el proceso, era
solicitar al turista que alguien le mandara una foto de la tarjeta; e igual, en la mayoria de las

ocasiones, esta opcion resultaba peor que la anterior porque es muy raro que un turista salga
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de vacaciones y que alguno de sus seres queridos o conocidos se quede en casa, guardando
los datos de su tarjeta de crédito. O bien, en el caso de que asi fuera, que en el preciso
momento en que el visitante se encuentre en taquilla, cuando Ilame por teléfono, haya alguien

en casa esperando para proporcionarle dichos datos.

Las quejas recibidas cotidianamente relacionadas con la autenticacion de las tarjetas de

crédito eran claramente parte del problema; con esa experiencia vivida al observar la molestia

de los turistas, més toda la pérdida de tiempo, esfuerzo, e incluso recursos de la propia
empresa —como las llamadas telefonicas que debian hacerse-, se consensé una reunion entre

todos los anfitriones, para proponer a los directivos medidas alternas.

En dicha reunion, se propuso crear un departamento antifraude en el area de Contraloria, con
la propuesta de ir revisando cada una de las reservaciones que se compraran con anticipacion;
y si éstas cumplian con mas de 10 dias de compra, darles a los visitantes que llegaran a
taquilla, un fastpass en su entrada, ya que los “contracargos” regularmente se presentan los

primeros 5 dias después de extraviada o robada la tarjeta de crédito.

También en esta reunion pactada entre anfitriones y directivos, se consensé ya no pedirles a
los turistas la tarjeta de crédito con la cual hubieran hecho la compra previa de entrada,
acordando que s6lo con una credencia de identificacién o ID seria suficiente. Cabe sefialar
que posterior a esta reunion, se cre6 la mencionada comision antifraude, encargada de

registrar cada una de las reservaciones con compra anticipada.

La propuesta beneficié enormemente el tiempo de espera reduciéndolo drasticamente; para

los anfitriones, propicié que el nivel de estrés bajara considerablemente y que las quejas de
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los turistas disminuyeran significativamente. Sin embargo, el aspecto que se quedd
inconcluso y en el que nunca se trabajo, y que justamente es el que se incluye en este trabajo,
fue la cuestion de depurar las reservas impresas dando lugar a un sistema digitalizado en
donde solo se escaneara un codigo, y se solicitara ID Unicamente para hacer el tramite mas

simplificado.

Es por eso que en la presente investigacion se plantea la necesidad de desarrollar estrategias
que agilicen el acceso a las taquillas del Parque Xplor; en especifico, en la linea de
reservaciones por Internet. Esto, con base en las constantes quejas recibidas por parte de los
visitantes y en la identificacion de distintos obstaculos relacionados, algunos de los que se

describen brevemente a continuacion:

a) Falta de actualizacion de programas y/o software antifraude en tarjetas de crédito y
compras por Internet.

b) Largo proceso de autenticacion del tarjetahabiente al presentar su reservacion en
ventanilla.

¢) Requerimiento forzoso de la tarjeta fisica con la que se efectuo el pago de la o las
reservaciones.

d) Reservaciones impresas no gestionadas en formato digital.

Para dar cuenta precisa de por qué se considera que se debe mejorar todo el proceso de

reservaciones de manera digital, a continuacion, se presentan algunos datos concretos que
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podrian estar afectando a la empresa, a los clientes, e incluso a los propios empleados del
parque, si no se llevan a cabo ciertos cambios en la linea de reservaciones. Esto debido a que
en México los fraudes cibernéticos han ido en aumento impactando directamente en el sector
bancario y en las empresas (ver gréafico no.1) y obligando a responde de forma agil a través
de la incorporacién de tecnologia y procesos. Siendo éstas Ultimas medidas preventiva que
pueden impactar negativamente en la calidad en el servicio como era la necesidad de

impresiones y fotografia de las tarjetas emisoras del cargo.
Grafico 1. Estadisticas de fraudes cibernéticos cometidos en Mexico entre 2015 y 2019.

Fuente: Condusef, 2019.
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|

FRAUDES CIBERNETICOS Y TRADICIONALES:

En el primer semestre de 2019, las quejas por fraudes cibernéticos crecieron 35%
respecto de 2018 y representan cada afio una mayor proporcion.

2015 2016 2017 2018
TOTALES 1683661 2674023 3345664 3,515,712 (2005 vs 20716
304,256 836,532 1578000 2074554 2807819 35%
18% 31% 47% 59% 65% =
1379.287 | 1835409 | 1,762,805 1,441,115 151,022 5%
82% 53% 41% 35% -
Por definir ns 2082 4859 43 2 -

CIBERNETICOS

TRADICIONALES

El monto reclamado de los fraudes cibernéticos ascendio a $5908 mdp; se
bonifico solo el 42% y 87 de cada 100 fraudes cibernéticos se resolvieron a favor del
usuario.

Commercio por Internet
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Gréfico 2. Tipos de fraudes y montos reclamados.

El monto reclamado de los fraudes cibernéticos ascendid a $5908 mdp; se
bonifico solo el 42% w 87 de cada 100 fraudes cibernéticos se resolvieron a favor del
usuario.

Prirmmer semestre 2019
MMonnto
Reclamado
Concluido
(mdp)

Mornto
Reclamado
(rd)
TOTAL DE FRAUDES 4,318,853 $n,689

Comercio por Internet 2,679,492

Monito
E]

Reclarmaciones
Iniciadas

Banca Maowil 95,648 %1,181 $£1,051 3123 12 =]
Operaciones por Internet P. Fisicas 320,816 E1,7TO F1.627 $106 5] 1=
Op=eraciones por Internet P. Morales 1,754 $193 $175 %16 =) 16
Pagos por Celular 109 2

SUBTOTAL CIBERNETICO 2,807,819
P a 845,592
4449 598

170183 L5444 £473 mz 24 22
445,009 $2.506 $2234 $868 39 33
545 %65 64 $£30 =] 20
S5y %25 £12 4 25 30
284 = %12 58 (=) 40

a7

SUBTOTAL TRADICIONAL 151,022

Por Definir

Fuente: Condusef, 2019.

De la gréafica anterior se resalta el dato que aporta la Comision Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef, 2019), organismo publico

descentralizado: 87 de cada 100 fraudes cibernéticos se resuelven a favor del usuario; lo que
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significa que son los sistemas los que se deben revisar, reforzar y “blindar” de alguna forma,

para ofrecerles un servicio méas seguro a los clientes.

Por otro lado, en un articulo publicado por la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional
Autonoma de México (UNAM, 2010) se mencionan y analizan los efectos negativos que
producen los tiempos de espera en los consumidores de productos y/o servicios; también
muestran como los ciudadanos en general son cada vez més conscientes del valor del tiempo
(trabajo, transporte, recreacion, etcétera), por lo que les incomoda y en la mayoria de las
veces los irrita el verse obligados a esperar para obtener un producto o un servicio, sin
importar si se trata de una oficina gubernamental o privada, el cine, el estadio, el
supermercado, la sucursal bancaria o la ventanilla universitaria. Todos los clientes son

reticentes a hacer filas o colas.

En este estudio, para dar una posible solucion a esta problematica, los investigadores
establecen que, a través de una serie de célculos y apoyandose en ciertas formulas y

ecuaciones, es posible tomar ciertas decisiones para dar una mejor atencién a los usuarios.
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Pero se tiene que conocer el numero de clientes que llega a los establecimientos, el nimero
de operaciones por cliente y el nimero de operadores; porque teniendo una base de datos
estadisticos de diferentes dias y horarios se puede establecer un sistema mas efectivo de

atencion.

Con la problematica expuesta y los datos presentados, puede verse que la tecnologia actual
puede constituir la herramienta ideal para darle solucién; y que un programa de computadora
con los datos precisos, podria venir a mejorar la operacion del sistema pero sobre todo

mejorar la calidad en el servicio a través de la reduccion de los tiempo de espera.

IX. Fundamentos

A. Calidad en el Servicio.

Existen muchas definiciones de calidad de servicio, pero ninguna universalmente aceptada.
En un principio, el concepto se centrd en la adaptacion a las especificaciones establecidas
por el proveedor del servicio. Se trataba de un enfoque hacia la calidad basado en el producto,
en el que cualquier desviacion con respecto al disefio previamente establecido constituia una
disminucién de la calidad y cuyo objetivo era la prestacién sin errores. Con el tiempo el

concepto se ha desplazado hacia un enfoque basado en el usuario, segun el cual la calidad
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reside en los ojos del receptor. La calidad es lo que los clientes perciben que es, ellos son

quienes advierten y determinan si un servicio es o no de calidad.

En este sentido, en una primera aproximacion, y siguiendo a autores como Gronroos (1982,
1984), Lethtinen y Lethtinen (1991) o Lewis (1993) se pueden distinguir dos dimensiones
béasicas a la hora de hablar de calidad de servicio: calidad técnica y calidad funcional. Desde
esta perspectiva, resulta imprescindible no solo prestar atencion al disefio del servicio esto
es, a los aspectos més tangibles del mismo, lo que implica valorar correctamente lo que los
clientes esperan, sino también a su realizacion. O sea, la forma en que se ofrece el servicio y
muy especialmente la interaccion entre el cliente y el personal de contacto de la empresa
(Weiermair, 1997).

En una linea similar, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) definen la calidad de
servicio percibida como: “el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad
del servicio™ (p. 2). que resulta de la comparacion entre las expectativas previas de los
usuarios sobre la misma y las percepciones acerca del desempefio del servicio recibido. Se
trata de un planteamiento de caracter dindmico ya que las expectativas pueden ser diferentes

en funcion de los clientes y, ademas, variar con el tiempo.

En un sentido mas amplio, la calidad es definida como la totalidad de aspectos y
caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan con su habilidad de satisfacer las
necesidades del cliente. De acuerdo con Kotler (2005), la calidad va mas alla de la cualidad
del no tener defectos. Esta comienza con las necesidades del cliente (lo esperado) y finaliza

con la satisfaccion de éste (valor percibido).
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Juran, (1995) define la calidad en el servicio como la capacidad de satisfacer al cliente en
sus necesidades, expectativas y requerimientos. Las empresas u organizaciones
empresariales en cualquier momento de su proceso de venta, sea de bienes, productos o
servicios realizan contactos directos con los compradores o clientes, a través de personas o

empleados que facilitan, intermedian, ejecutan, interpretan sus demandas para ser satisfechas.

Segun Vasquez (2007), la calidad en el servicio deberia ser comprendido por gerentes,
administradores y funcionarios de las organizaciones actuales como el logro de la
satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el
cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la organizacion ser

competitiva en la industria y beneficie al cliente con precios razonables.

Por su parte, Cantl (2011; 119) menciona que: “calidad en el servicio es la actividad o
conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la
interaccion entre el cliente y el empleado y/o las instalaciones fisicas de servicio, a fin de

satisfacer un deseo o una necesidad de usuario”.

La calidad debe ser vista desde un enfoque disruptivo donde la finalidad sea tener una
satisfaccion integral es decir que el prestador de servicios, colaboradores y clientes gocen de
un nivel de calidad de satisfaccion obviamente dentro del papel que cada uno desempefia y
que el producto o servicio tenga un diferenciador que aporte valor a la sociedad y/o al medio

ambiente.
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La importancia de la calidad en el servicio para Lara (2002) inicia desde comprender
perfectamente las diferencias que existen entre bienes y servicios. Estas diferencias influyen
decisivamente en la manera en que los servicios se producen y se administran, por lo tanto,
se debe reflexionar sobre la relevante tarea que se cumple en una empresa dedicada a la
prestacion de servicios; por lo que es necesario comprender la compleja naturaleza de éstos,

ya que ésta serd la clave para gestionarlos adecuadamente.

De acuerdo con Burgos (s/f) un criterio es la condicién que debe cumplir una determinada
actividad, actuacion o proceso para ser considerada de calidad. Es decir, ¢qué perseguimos?,
¢cual es el objetivo?, ¢qué pretendemos?; teniendo en cuenta aquellas caracteristicas que
mejor representan (siempre que pueden medirse) lo que deseamos lograr. Las caracteristicas

de un criterio de calidad son las siguientes:

e Explicito, que desde la compra el cliente conozca como se llevara a cabo el proceso
de su ingreso al parque, asi como los requerimientos que necesitara para el mismo si
fuera el caso.

e Aceptado por los diferentes interesados (productores, clientes, etc.). Es decir, el
sistema de digitalizacion debe aportar elementos que faciliten el acceso que es lo que

inicialmente se pretende; sin embargo, el beneficio va mas alla de reducir las filas de
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espera, asi como también pretende cumplir con la simplificacion del proceso que implica la
autenticacion del cliente en la taquilla. Es decir, busca mejorar la calidad de servicio en
cuanto a rapidez, y la calidad de atencion, esto sin duda generaria un grado de satisfaccion

en los tres componentes primordiales que son los clientes, la empresa y los colaboradores.

e Elaborado en forma participativa, lo que tiene una implicacion multifactorial; es
decir, la empresa debe estar receptiva y abierta al cambio, consiente de la dindmica
que se va generando a través de las tendencias tecnoldgicas y sociales. La empresa
debe tomar y trabajar en las necesidades reales de los consumidores y no lo que la
empresa considera que necesitan; por ello es importante que la empresa valore y
reconozca la participacion de sus colaboradores a fin de que sientan la
responsabilidad que tiene cada uno, involucrandose en las tareas a desarrollar y

participando en un objetivo en comdn.

e Comprensible. Este criterio hace referencia a que debe ser manejado de una manera
clara pero sencilla a la vez; es decir, el proceso de digitalizacion debe cumplir con
caracteristicas especificas y entendibles, sin manejo de lenguaje ni codigos técnicos
de tal manera que el colaborador y el cliente identifiquen de forma clara y sencilla

cémo se compone el proceso de acceso.
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e Facilmente cuantificable, lo que se traduce en un proceso sencillo que es realizar un
comparativo del tiempo de espera que se generaba antes de la digitalizacion y
posteriormente de haber llevado el proceso ya digitalizado, y partiendo de esos

elementos cuantificar el costo-beneficio que se genero antes y después.

e Flexible. Manejar un criterio amplio en situaciones en las que, tanto prestador de
servicios y clientes no son directamente responsables. Es decir, tener la sensibilidad
moral de que quizéa no esta en las manos de la empresa resolver completamente la
situacion, pero tiene la capacidad de darle opciones al usuario, y si es el caso,
canalizarlo con quien pueda resolver el inconveniente. En otras palabras: “el cliente

no siempre tiene la razoén, pero es primero”.

e Aceptable por el cliente. Este aspecto es de suma importancia porque la aceptacion
del cliente se podra evaluar a traves de las encuestas de satisfaccion que se llevan a
cabo en el parque y medios digitales como redes sociales. A través de lo anteriormente
mencionado se podra evaluar y medir el grado de satisfaccion y el grado de aceptacion

que tuvo la digitalizacion del servicio.

B. Calidad en el Servicio en Empresas Turisticas.

La calidad en la industria hotelera es un elemento basico para la permanencia, desarrollo y

crecimiento de la actividad turistica. A manera de colofon, establecen que el servicio ofrecido
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en los hoteles es fundamental para el desarrollo y mantenimiento de los destinos turisticos
(Mora, 2017).

La sostenibilidad de la industria hotelera dependera de una eficiente gestion de calidad.
Cuando se trata de la gestion hotelera se debe decir que la calidad es la medida por la cual la
empresa satisface las necesidades y expectativas de los clientes turistas, si bien las
expectativas son una cuestion individual de cada persona, basicamente se tratan de los

aspectos materiales y funcionales que posea el servicio.

Es por ello que la gestion hotelera constituye un reto para toda empresa hotelera en cuanto a
desarrollar una gestion que asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los clientes

conforme a los que los pueda satisfacer (Objetivos de la gestion hotelera, 2015).

El objetivo de toda gestion hotelera es sin duda, poder cumplir con la exigencia de la mayoria
de los clientes turistas, por lo que necesitan un modelo para poder llevar a cabo la persecucion
a este objetivo fundamental. Los elementos operacionales de los modelos en los cuales se
basa la gestion hotelera son, por ejemplo, el analisis completo de la demanda de los servicios
por parte del cliente, la clasificacion de todos los productos que se encuentren en el
inventario, el analisis completo de los proveedores, la gestion del transporte y la gestion de
almacenamiento. Ldgicamente, el punto de partida para seguir este modelo de gestion
hotelera se encuentra en el cliente, aunque también debemos tener en cuenta que la
planificacién estratégica de la misma, proporciona la direccion en la cual se llevara a cabo el

cumplimiento de esta mision.
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En este modelo operacional se encuentran representados a los principales clientes internos
que llevaran a cabo una interaccion con los aprovisionamientos que el hotel debe poseer:
alimentos, bebidas, elementos complementarios, etc. Uno de los elementos fundamentales en

la gestion hotelera es el analisis de demanda en cuanto a los aprovisionamientos.

El objetivo principal que persigue este elemento es la determinacion de las cantidades
necesarias de cada articulo en el hotel para brindarle al cliente un servicio eficiente (Objetivos
de la gestion hotelera. 2015). Es importante que la gestion hotelera esté considerada como
un modelo de calidad que va dirigido hacia los clientes como también a la calidad del servicio

prestado.

El nivel de satisfaccion de los usuarios es un desafio para mejorar la calidad de los servicios
en las empresas hoteleras de segunda categoria, que permitira confirmar las diferencias entre
los usuarios, los servicios que ofertan y el contexto integral donde estd ubicado, creando
resultados més efectivos. Para fortalecer los servicios en las empresas hoteleras de segunda

categoria y que sirvan como un modelo de calidad se recomienda:

Mejorar los procesos de recepcidn, reservas y pisos que son las principales actividades que
realizan, tomando en cuenta al cliente como eje fundamental para su desarrollo, y se pone a
consideracion algunos aspectos que cuentan desde el momento que ingresan a las
instalaciones. Esta interaccion entre los clientes y colaboradores, agiliza los procesos de la
empresa hotelera, de tal manera que exista una mejor percepcion y la calidad del servicio de

hospedaje sea mejor.
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La recepcion es la primera y primordial actividad operativa de las empresas hoteleras, el
primer contacto entre el pasajero y el colaborador de la empresa se realiza en este espacio
fisico, el momento de su llegada (check-in) y salida (check out) de las instalaciones, es el
lugar donde acuden a solicitar todo tipo de informacidn. Es un area que esta habilitada las 24

horas del dia, los 365 dias al afio.

La persona encargada de recepcion permanentemente pregunta al cliente su estado con
respecto al servicio otorgado, la informacion sera ampliada, completa y adecuada sobre todos

los servicios que brinda.

La calidad en el servicio depende de que tan comodo haga sentir al huésped, usted saluda y
le da la bienvenida, es la empresa quien esta saludando al cliente. Usted es la imagen de su
empresa. Establezca contacto visual, de las gracias por visitar la institucion hotelera y préstele

toda su atencion.

El cliente es importante, cada persona es Unica y un mundo diferente. La empatia es la base
para dar el valor que se merece el cliente. La razon de existir de la empresa hotelera son sus

huéspedes.

Generar una competencia conductual y una filosofia institucional cada vez que atiende a un
cliente. La cultura organizacional que se fundamenta en la empresa y se vuelve tangible al
pasar el tiempo, debido a la constante practica de los procesos y estandarizacion de los

mismos.
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Centrar la atencion en su cliente, escuche sus palabras, escuche su tono de voz y su lenguaje

corporal.

Los autores de la investigacion a través del analisis de los resultados y siendo conscientes de
las &reas de oportunidad que pueden mejorarse proponen los puntos anteriores y finalmente
concluyen lo siguiente: La percepcion a traves de los sentidos es valiosa, tome en cuenta
todos los aspectos fisicos en el huésped, enfoquese que el cliente tenga todo lo que necesita

y usted sabra que él esta satisfecho por el servicio.

C. LaCalidad en el Servicio y el Recurso Humano

En toda organizacion grande, existe una jerarquia de manejo que mantiene toda la operacion
sin problemas. Un buen gerente actia como facilitador mientras se mezcla con el ambiente y
ajusta pequefias cosas por aqui y por all& para lograr un gran efecto. Ser un buen gerente tiene
que ver con liderar calmadamente y ser un ejemplo. Es uno de los trabajos mas dificiles que
existe, en parte porque tiene que manejar egos y expectativas. Y también es uno de los menos
reconocidos (Valdivi, 2015).

Las funciones de los empleados incluyen el ensefiar al cliente a percibir, medir y valorar la
calidad, influir en sus expectativas, resolver las quejas y exponer el concepto de calidad que

como se ha visto, se trata de un concepto abstracto, subjetivo y cargado con un fuerte
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componente emocional. Esto lo llevardn a cabo las empresas que realmente quieran

distinguirse en calidad de servicio (Huete, 2017).

De esta manera, el rol que ha de asumir el empleado es el de prescriptor, cuya funcion es
influir, con su consejo, en la valoracion de la calidad. Esta funcion también la pueden
desempefiar no solo los empleados sino también los profesionales independientes o incluso

los propios intermediarios dentro del canal de distribucion.

La importancia que tiene el empleado en la satisfaccion final del cliente hace imprescindible
la incorporacion en la gestion de la calidad como método de mejora de la competitividad.
Los sistemas de gestion de la calidad deben incorporar el factor humano en su desarrollo si

se quiere conseguir incrementar la calidad del servicio.

Por este motivo, se hace necesaria la creacion de un modelo de gestién de la calidad del
servicio integrado que vincule tanto al cliente como al empleado y que consiga reducir los
niveles internos de transmision de la informacion relativa a la calidad de servicio, con el fin

de aumentar y mejorar la percepcién de la calidad para el cliente.

Finalmente, se concluye que el nuevo rol del empleado como prescriptor, junto con los
nuevos modelos de gestion de la calidad del servicio, va a suponer una modificacion en las
politicas de recursos humanos que las empresas del sector turistico estan llevando a cabo.
Cabe plantearse para futuras investigaciones la elaboracién de dichas politicas basadas
fundamentalmente en la consecucion de la satisfaccion del empleado y en su consiguiente

fidelizacion.
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D. Calidad en el Servicio y Tecnologia.

Actualmente, antes de realizar un viaje, los turistas utilizan recursos web de todo tipo para
consultar servicios y actividades, que podrian realizar al llegar al destino. EI volumen de
informacion de un determinado destino turistico es habitualmente grande, por lo que se debe

dedicar gran cantidad de tiempo en buscar y encontrar lo que se necesita y realmente interesa.

El turista no sélo puede obtener informacion general del destino, también puede tener acceso
a recomendaciones y/o sugerencias teniendo en cuenta factores como preferencias personales
y atributos contextuales, ademas de componentes tedricos de la arquitectura propuesta, asi
como sus caracteristicas, destacando la integracion de diferentes sistemas de recomendacion,

que permiten afiadir nuevos motores en el futuro. (Leiva, 2015).

El turista actual demanda cada vez mas informacion adaptada a sus preferencias, por lo que

las empresas y las instituciones de gestion del turismo y de destinos deben proporcionar

herramientas para prestar un mejor servicio y ofertar aquellos productos que son mas afines

al turista.

La actuacion de las autoridades encargadas de la promocion de un destino o producto es
realizar la inducida, pero también debe de cuidar los factores que conforman la imagen

relacionados con la calidad y la satisfaccion con los servicios y recursos, para que los
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visitantes emitan una comunicacion organica proclive a que otros visiten el destino, y debe

facilitar el capital social en que se apoya la comunicacion organica (Peppers & Rogers, 2011).

En este Gltimo sentido es de destacar el ejemplo que se esta siguiendo en la gestion del
Camino de Santiago, en la que se da un importante protagonismo a los peregrinos y a sus
organizaciones, como lo demuestra en constante apoyo de las asociaciones de amigos del
Camino de Santiago y en concreto la importancia de encuentros a nivel mundial (Alvarez,
2015)

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (NTIC) han revolucionado la forma
de promocionar e interpretar el patrimonio cultural en el mundo del turismo. (Caro, 2015)
Actualmente cualquier destino que pretenda ser competitivo debe actualizar continuamente

toda aquella informacion que pueda ser de interés para el visitante.

... los destinos turisticos culturales se enfrentan a 10S retos impuestos por esta nueva
concepcidn de “destino turistico” donde el desarrollo de una infraestructura tecnologica de
vanguardia adquiere un peso capital, ya que la misma debe garantizar la eco -eficiencia del

destino, mejorar la conexion entre destinos, personas y servicios, crear conexiones

emocionales entre el visitante y el destino, etc., y, para el caso de los destinos culturales,

facilitar y mejorar la interpretacion del patrimonio. (Luque, 2015: 13).
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X. Metodologia

Se realiz6 una investigacion de tipo descriptivo, ya que se busca evaluar y describir las
situaciones que han generado los tiempos de espera particularmente en la fila de
reservaciones por internet en las taquillas del Parque Xplor. Para Sampieri (1998), los
estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es decir, como es y cémo se
manifiesta determinado fendmeno y busca especificar propiedades importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.

Dicho lo anterior se trabajo sobre la realidad del hecho a través del analisis e interpretacion
de la naturaleza actual y la composicion o procesos de los fendbmenos teniendo como

caracteristica fundamental presentar una interpretacion correcta (Tamayo, 2006).

En la investigacion descriptiva, se muestran, narran o identifican hechos, situaciones, rasgos,
caracteristicas de un objeto de estudio o se disefian productos, modelos prototipos, guias, etc.,
la investigacion descriptiva se guia por las preguntas de investigacion que se formula el
investigador, se soporta en técnicas como la encuesta, entrevista, observacion y revision
documental (Bernal, 2006).
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En este caso, el fendmeno a describir yace a partir de los procesos llevados a cabo para el
ingreso de los visitantes al parque; es decir, a través de la descripcion se registra como
funciona paso a paso el método de autenticacion del visitante. Y una vez evaluadas e
identificadas cada una de las variantes que entorpecen el ingreso del visitante al parque, se
analiza la seleccion de opciones con el objetivo de identificar un determinado tipo de

software de digitalizacion que se adapte a las necesidades del area segun sea el caso.

En cuanto al enfoque de investigacion, se llevo a cabo un estudio de corte cuantitativo; Monje
(2011) indica que el método cuantitativo tiene como proposito, buscar la explicacion de los
fendmenos estableciendo regularidades en los mismos, esto es, hallar leyes generales que
explican el comportamiento social. EI conocimiento debe fundarse en el andlisis de los
hechos reales, de los cuales debe realizar una descripcion lo méas neutra, lo més objetiva y lo

mas completa posible.

Sampieri y Fernandez (2006) catalogan al enfoque cuantitativo como la recoleccién de datos
para probar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) establecen que la investigacion cuantitativa es la
herramienta para la recoleccion de datos a través de la cual se probara una hipotesis, teniendo
como base la medicion numérica y el analisis estadistico; su enfoque es secuencial y
probatorio, queriendo decir que cada etapa precede a la siguiente. El orden es riguroso,
aunque podemos redefinir alguna fase y parte de una idea, se derivan objetivos y preguntas

de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica.
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“De las preguntas se establecen hipotesis y determinan variables; se hace un disefio para

probarlas; se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones

obtenidas, y se establece una serie de conclusiones respecto de las hipotesis” (Angulo, 2011:
8).

Se considerd que el enfoque cuantitativo fue de ayuda para esta investigacion, porque a través
de él se pudo identificar la importancia de digitalizar un servicio en una empresa turistica,
describiendo todas las caracteristicas del proceso de autenticacion para el ingreso del

visitante, asi como los procesos que se llevan a cabo para el mismo.

XI.  Solucion Desarrollada y Alcances

A. Solucién

Los procesos operativos o clave dentro de una empresa son los que cuentan con el potencial
de crear ventajas comparativas. Sin embargo, es fundamental encontrar soluciones sencillas

a través del uso de las tecnologias vigentes.

1. La primer fase consistio en un diagndstico donde se identificaron las necesidades y

se inicid el procesos de planeacion
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El primer paso consistio en identificar la principal problematica que eran los posibles fraudes
que se pudieran cometer a través de la venta de boletos de entrada en linea. Por lo que se
inicié enlistado aquellos procesos que se podian gestionar a través de un software previa a la

llegada al parque.

Posteriormente se identificaron el tipo de dispositivos con los cuales se deseaba gestionar los
procesos. En este caso se decidié que fuera a través de los lectores de codigo de barras con

los que ya contaba el parque

Finalmente para esta etapa se logré determinar el costo que se incurriria con este nuevo
procesos y quien lo pagaria. Surgiendo la disyuntiva si esta solucion debia impactar o no en
el precio final del boleto a lo que se dijo que no y que el costo seria pagado con los ahorros

que esta solucién generaria.

2. Lasegunda Etapa consistio en la estandarizacion del proceso.
Fue en esta etapa donde se recurrio al método cuantitativo.

En un inicio se mapeo todo el proceso de un visitante de compra en linea desde que hacia la

transaccion en su computadora hasta que podia ingresar al parque. (Ver mapa no.1)
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Mapa no. 1. Proceso de Ingreso.
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Una vez concluida la compra se emite un comprobante de admision como se muestra en la
imagen la cual tiene implicitos distintos elementos como la fecha de compra, el parque que
visita, el nimero de visitantes, el nombre de quien efectud la reservacion, el nombre de quien
realizo la transaccion y el tipo de tarjeta con la que se realizo la compra, sin embargo en la
parte superior derecha se puede visualizar una leyenda que dice FP27 en siglas en ingles
significa (fast pass 27) esto funciona como un elemento de seguridad establecido a través del
software manejado el cual es capaz de registrar todos los detalles de la compra, es decir cada
numero en este caso 27 indica que la reservacion tiene 27 dias de haberse efectuado, lo cual
hace mas fidedigna la compra ya que esta comprobado por el parque que los fraudes en las

reservaciones ocurren los primeros 5 dias posteriores a la compra.

49



Universidad Auténoma del Estado de México @> Feailiad oo TursinG
UAEM y Gastronomia

Durante treinta dias (agosto 2018) se midi6 el tiempo de espera y el niUmero de quejas de
los visitantes que compraban los boletos en linea tal como se puede apreciar en la tabla no.1
1. Se puede apreciar durante solo el mes de agosto del afio 2016 a 2018 que el tiempo
promedio de espera se redujo considerablemente siendo el 2017 el que tuvo mas minutos de
espera con 12, sin embargo en el afio 2018 con la implementacion del software el tiempo se

redujo en promedio a 7 minutos con relacién al afio anterior quedando solo en 5 minutos
Gréfica no. 1. Minutos de Espera Promedio
minutos de espera promedio en unifila de

internet solo del mes de agosto 2016 hasta
agosto 2018

Fuente: Elaboracion propia con fichas de observacion

Grafica no. 2. Opinidn de calidad en el servicio y tiempo de espera en taquillas, agosto 2018

M excelente

M bueno
regular
malo
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Esto se compar6 con el promedio de tiempo de espera de los visitantes con otro medio de
pago. Los resultados se muestran en la Gréafica no. 3 donde de igual forma se midié en el
mismo periodo en donde se muestra que en la fila de pago directo el tiempo de espera
promedio fue de 8 minutos, en la fila de cupones prepagados hubo un tiempo estimado
promedio de 12 minutos y finalmente en la fila de reservaciones por internet el tiempo de

espera solo fue de 5 minutos aproximadamente.

Gréfica no. 4: Comparativo en tiempo de espera.

COMPARATIVO DE TIEMPOS DE ESPERA
ENTRE UNIFILAS AGOSTO 2018

F.DIRECTOS

F.CUPONES

F. INTERNET

4 6

B TIEMPO DE ESPERA

Fuente: Elaboracion propia con fichas de observacion
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Gréfica no. 5. Porcentaje de Preferencias de Admisién

porcentaje de preferencias de admision al
parque

directos cupones prepagados reservacion de internet

Fuente: Elaboracion propia con fichas de observacion

En el grafico anterior se puede resaltar a través de una encuesta de métodos de admision al
parque que el 65% de los visitantes que llegan a la taquilla del parque acuden con reservacion
impresa de internet, por otro lado se puede apreciar en la grafica que el 23% del resto llegan
a las taquillas en la que adquieren su admision de manera directa, es decir mediante pago con

efectivo y tarjeta y solo el 12% acuden al parque con un cup6n prepagado de agencia.
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Finalmente para esta etapa se disefié un proceso optimo que permitiera disminuir el tiempo

de espera el cual se describe a continuacion:

Paso No. 1

El visitante llega a la taquilla del parque con su reservacion impresa.
Paso No.2

Se solicita una identificacion oficial y la tarjeta de manera fisica con la que se realizé el pago,
se ingresa al software antifraude (sivex) se escanea la reservacion, posteriormente se
visualizan todos los detalles de compra, es decir se puede ver el nimero de intentos de compra
con la tarjeta, que tipo de tarjeta es (debito o crédito), el nombre del banco y el bin de la
tarjeta ( los 4 primeros digitos y los dos ultimos), posteriormente se coteja la informacion
anterior con la tarjeta fisica, es decir se verifica que coincida el nombre del banco y el bin de
la tarjeta, una vez verificada la informacion se colocan brazaletes de admision, se entrega el
equipo para hacer actividades y hasta ahi concluye el proceso, lo importante a destacar es
que si por alguna razon el visitante no porta la tarjeta fisicamente se procede a visualizar la
reservacion en la parte posterior derecha donde tiene inscrita la leyenda FP (fast pass) y si su
compra es mayor a 6 dias, es decir si en la reservaciéon aparece un FP7 y al escanear la
reservacion en el software Sivex aparecen todos los detalles de compra asi como ninguna
leyenda o reporte emitido por el departamento antifraude del parque acerca de algln

contracargo o reporte de extravio o robo de esa tarjeta automaticamente queda autenticado,
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sin necesidad de presentar la tarjeta de manera fisica y se establecié un candado de seguridad
donde el programa de reservacion no permite hacer la compra el mismo dia, tampoco de un
dia para otro, a partir de tres dias de anticipacion en adelante, con la finalidad de darle
oportunidad al tarjetabiente de realizar su reporte en caso de sufrir robo o extravio y

posteriormente a través del banco la notificacion llegue al departamento antifraude.

-A través de tomar la decision de mejorar el nivel de deteccion de posibles compras
fraudulentas, se trabajé en crear un departamento antifraude trabajando de la mano con el
area de sistemas para hacer revisiones minuciosas a cada reserva en la que el objetivo
fundamental consistiria en detectar compras con mas de 5 dias anticipados a la compra
colocando a cada reservacion en la parte superior derecha una leyenda FP (fast pass) y delante
un numero dependiendo el nimero de dias que hayan efectuado la reservacion vy
posteriormente no solicitar la tarjeta fisica del visitante y asi su espera para accesar al parque
fuera lo mas corta posible, consistié en colocar a cada reservacion la leyenda FP Para tal tarea
se desarrollo el programa (sivex), un software disefiado para llevar a cabo la organizacion de
todas las reservaciones de internet y también a su vez como una herramienta de deteccién
de compras fraudulentas con la finalidad de agilizar el acceso al parque y apoyara a los
cajeros como un filtro para operar la reservacion y tener la certeza de cada reservacion es

licita.
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B. Alcances y Resultados

A partir de la implementacion de sivex en agosto 2018, el software creado para la
reduccion de tiempos de espera y detector de posibles fraudes es pertinente mencionar
que los tiempos de espera se redujeron considerablemente en comparacién con los dos
afios anteriores quedando hasta el 2018 con un tiempo de espera de 5 minutos promedio
por visitante solo en la fila de internet reduciendo en un 52% el tiempo de espera en
comparacion con el afio 2017, destacando que las calificaciones del portal Trip Advisor
subieron significativamente colocando a xplor como el parque namero uno en el ranking

como mejor parque de atracciones de aventura en México y América latina del 2018.

Se pudo establecer que esta mejora si tuvo un efecto positivo en la percepcion de calidad
y que las quejas disminuyeron en un 75 a 80% solo en el tema de reservaciones por
internet. A pesar de que el alcance de la medida era solamente para la taquilla del parque
Xplor, este proceso de mejora es replicable a otros parques del grupo, en los que el

resultado no se ha hecho esperar y también tuvieron gran éxito en el acceso del visitante
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XIl. Mecanismos de transferencia.

Las acciones concretas que colaboraran en la trasferencia de los logros y/o resultados se
basarén en alianzas estratégicas generadas como consecuencia del desarrollo y aplicacion de
tecnologia digital; es decir, a través del desarrollo y programacion avanzada en el area de
sistemas del Parque, se podra hacer la construccion de una nube, aplicacion y software propio
de la empresa y probablemente a través de la proteccion de su uso con alguna patente. Se
considera que las demas empresas que ofrecen un servicio con caracteristicas similares a las
del Grupo X’caret, y en especifico, del Parque X’plor, se veran obligadas a no claudicar en

la busqueda de mejoras digitales y tecnoldgicas.

Actualmente, las alianzas entre empresas y organizaciones se basan en un “ganar-ganar”, es
decir, a través de una negociacion con los demas parques que ofrecen un servicio similar e
incluso en el &mbito turistico, la empresa con el know how que posee puede colaborar con
otras organizaciones interesadas en digitalizar sus servicios 0 puntos de acceso Yy
reservaciones por internet como es el caso de Xplor y a cambio recibir un incentivo
econoémico. O en su defecto, la capacitacion para poder implementar y construir algin otro

aspecto referente a recursos tecnoldgicos e incluso humanos como capacitacion o

adiestramiento sobre un tema especifico en un area concreta.

O bien, de cara a una futura explotacion de los resultados, se podria llevar a cabo un

licenciamiento de software, con términos y condiciones acordados en su momento por
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licenciatario y licenciante; de esta manera, el efecto positivo de la adopcion tecnoldgica,
podria ampliarse probablemente atrayendo a mas actores interesados en implementar este
sistema. Sin embargo, es pertinente priorizar que el nivel de satisfaccion de los clientes sea
aceptable; es decir, que las mejoras y nuevos métodos usados sean de verdadera ayuda y
simplifiquen y cubran totalmente la necesidad que demandan los involucrados, ya que ellos
son los mejores jueces y podran determinar el nivel de éxito de cualquier nueva idea

emprendida.

X111, Impactos de la experiencia laboral y Competencias Adquiridas

A través de este proyecto se pudo reafirmar la importancia de la calidad en el servicio y cdmo

la satisfaccion del cliente tiene un impacto positivo en la lealtad a la marca.

Asi también como la evaluacion continua de los procesos es importante para tener un control
adecuado y sobre todo llevar a cabo una medicion periddica del nivel de satisfaccion de los

clientes con el producto o servicio ofertado.

El impacto de la experiencia consiste basicamente en hacer lo posible por desarrollar un
grado alto de empatia con el cliente, a través de cuestionamientos constantes relacionados

con la mejora continua en areas de oportunidad identificadas.
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O en su defecto basandose en quejas muy constantes por la misma situacién, ese es uno de
los indicadores mas eficaces que nos puede mostrar que realmente existe un problema que

requiere solucion en sentido de urgencia.

Por otro lado la experiencia laboral desempefiada sirvio para conocer que el cliente no
siempre tiene la razdn pero es primero, es decir que no siempre el servicio y/o producto
ofertado va a ser del agrado de todos en un 100% sin embargo a pesar de no siempre tener a
la mano lo que el cliente exige en ese momento se le debe dar prioridad a través de opciones

que puedan facilitarle o acercarlo a lo que necesita.

En pocas palabras un cliente siempre debe ser escuchado, sin embargo a través de toda la
experiencia que genero tanto practicas como el ambiente laboral fue posible desarrollar

competencias personales es decir elevar el sentido comun.

El sentido de los valores y la ética profesional para de esa manera convertirse en una persona
congruente con sus pensamientos y acciones y de esa forma entregar un producto o servicio
que sea capaz de cubrir las necesidades de lo que demanda el consumidor y otra competencia
adquirida fue el trabajar a través de la mejora continua, es decir ser capaz de reconocer las
areas de oportunidad no solo en el espacio laboral si no en los habitos y actitud personal del
dia a dia que es la que definira la clase de trabajo y nivel de desempefio que se hara en el

espacio de trabajo.
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Acerca de

Experiencias Xcaret

Somos un grupo de empresas 100% mexicanas dedicadas a
la recreacion turistica sustentable con mas de 25 ofios operando en
el mercado de Cancun y Riviera Maya. Nos caracterizamos por
ofrecer experiencias Unicas e inolvidables a visitantes, excediendo
sus expectativas a traves de productos y servicios de calidad,
fomentando el respeto por el patrimonio natural y cultural.

VISIC
Ser Unicos en recreacion turistica sustentable.
M Q1
Garantizar la trascendencia de Experiencias

Xcaret maximizando continuamente nuestro
valor a lo largo de esta travesia.
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