81279
UNIVERSIDAD DON VASCO, A.C.

----INCORPORACION No. 8727-29.--- ’ ;

a la Universidad Nacional Autonoma de México

ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL

AT

DR WL SN

LA CALIDAD EN EL SERVICIO COMO FACTOR CARDINALEN EL | *
PORCENTAJE DE OCUPACION DE LA INDUSTRIA HOTELERA CON
CATEGORIA DE CUATRO ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE
URUAPAN, MICHOACAN. (PERIODO 2001)

TESIS PROFESIONAL
Que para obtener el titulo de:

LICENCIADO EN TRABRJO SOCIAL

presenta: )
KEREN |MONTANEZ GONZALEZ
ASESOR:

LIC. MARGARITA CARRILLO RUIZ
N
TGl
o)
-l

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

l Uruapan, Michoacdn, Febrero del 2002
o




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



DEDICATORIAS

A mis padres

Quienes con su ejemplo de honradez, disciplina y dignidad. me han

.- ensenado con amor

el camino de la verdad.

Para ellos, mi eterna gratitud con la firme promesa de luchar por

mi patria y su pueblo.

Kerew Montuanies: Gongiles:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




introduccion
CAPITULO 1| URUAPAN, SU HISTORIA, SUS
ATRACTIVOS TURISTICOS, Y SU INDUSTRIA
HOTELERA ... e 5.
1.1 Descripciones generales de la ciudad de Uruapan.......... 5
3.1.1. UbICacCion.......covviniiii e 6
3.1.2. Superficie Territorial............cooviiiiiiiiiicieiieneens 6
3.1.3. CliMa. . e 7
3.1.4. Habitantes............cooiiiii e, 7
3.2. Antecedentes historicos de la ciudad de Uruapan... 8
3.3. Sus atractivos turisticCoS............ccoeeeiiiiiiiiieiieeeeeea 8
3.4. La industria hoteleraen Uruapan..................ccceueene.n 10
3.4.1. Mansion del Cupatitzio............. R
3.4.2 Plazalruapan..............ccovveiiiiiiiiiiieniinieinn, 16

I ND I C E

3.4.3. VIO oo ovoooeeoeeoeoeeeeeeeeeeee .18



FALLA DE ORIGEN

B.4.4. TAra@SCO.. oouviiiiiiiiriiireaeeeteaeisesenretaaraenaanas 19

3.4.5. Real Uruapan.........ccoccviieeeeeiiiierineeiennn e eeieenaen 20
CAPITULO I EL TRABAJADOR SOCIAL
EMPRESARIAL. ... 22
2.1, Eltrabajo s0Cials «iu. v wvms sunsisns sves ssnsmnsssssssiass mpmessseniss 22
2.2. El trabajo social empresarial. ..........c.c.ccccvueeniin.n. A 23

2.2.1 Susobjetivos...........ccceiviiiieiiicee e Gueh s e 25
2.2.2 Sus funciones teodricas...........ccoeeiviiiiniiiieieieenen, 26
2.2.3 Sus funciones operativas.............ccoceveveiiiiiniiinnnnnn. 30
CAPITULO I LA CALIDADY EL SERVICIO....... 38
3.1. Definicion de t&rminosS...........coovieiiiiiriieee e 38
3.1.1. Definicidonde calidad................cceevviiiiiiiiiieenne, 38
3.1.2. Definicion de ServiCio...........ccocovvveeiviveiniiiieceeenen. 44

- 3138 Teorias de calidad.........coeviiiiiiiiiie e, 50

a) El circulo de Deming o circulo de calidad
Shewhart..........cooiiiii e, 52

TESIS CON




b) La espiral de la calidad

c) Control total de calidad................ e AL 55

d) Los momentos de la verdad.................... iviiien....B6

e) Administracion por calidad...................... e 57

3.1.4, Estandares ISO 9000.............ccoivviiiiiiiinereiiiniienenn. 59
3.2. La calidad en el servicio al cliente...............c...ccvvvineeneanll 63
3.2.1. La vinculacidén de conceptos.................... R 63

. 3.2.2. Lacultura de SErVICIO.............c.veceeeeeeeeeeereeeen . 67
3.2.3. Principios para un servicio de calidad................... 70
3.2.4. Diez normas de servicio al Cliente........................ 73

3.2.5. La calidad en el servicio al cliente en una empresa

de servicios hoteleros...............coceeviiiieieinnnennnnn. 74

3.3.La metodologiade medicion. ................cooeeviiiiiniienennl 77
3.3.1. Estandares y parametros..............ccceecieeiveiieinnnnn. 77
3.3.2. Escalade valores............c.ccceeivviveeenniiiiiereiiienenenn, 79
CAPITULO IV INVESTIGACION DE CAMPO...... 82
4.1, OBJELIVOS. ..o, el 83

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN| -~



4.2 HIPOESIS. ...ceniiiiiiiiieiiie et vera s 84

4.3. Metodologia.......ccooviiiiiiiiie e 85

4.3.1. El Método Hipotético Deductivo..............ccccoevvenneen. 86

4.3.1.1.Técnicas e Instrumentos.............cccceevvveennee 88

4.4, Aplicacion............. D PP PP UPU PO PRI UPPP 94
4.4.1 Escala de relaciones con los clientes.................... 97

442 Usted y su éxito en las relaciones con los

Clientes. ... 99
4.4.3 Tabla de registro de observacion........................ 101
B.4.4 SUVOZ...oooiiiiiiiiiiiiiie et vae e 102
445 Elenvibdeunbuenmensaje...........coceeevienvinnnnenn. 103
446 Laopinidondelosclientes............ccooecvvivenvinienneen, 103
4.4.7 Concentrado de informacion.............c..ccooceeiiennnee. 104

4.5. Cadificacion, imagenes e interpretacion....................... 106
4.6. Contrastacion y analisis..............coeiiviereiriieinenneenernnen 143
CONCIUSIONES. ...t ea e et e vaenieeene 148
Propuesta.................... 162

TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN




Bibliografia.......................ccooeivieenl et dateeresernrersressareaniees 171

Anexos

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Hoy en dia la pérdida continua de clientes es un hecho que nos
quita el sueio. Las estadisticas indican que la mayoria de las
empresas pierden la mitad de sus clientes cada cinco aios. Siendo, un
dato revelador es que el 70% de las causas por las cuales se pierden
los negocios, tiene que ver con la mala’relacién con los clientes. Sobre
todo por que la masificacion de la produccion, derivada de la
revolucion industrial, provoco la pérdida de identidad de los clientes
siendo la causa de que los fabricantes perdieran el contacto con el
destinatario de sus productos. El cliente, podriamos decir, se convirtid
desde ahi en un individuo desconocido para muchas empresas.

Conocemos también que la calidad en el servicio, es parte
inherente en el sistema empresarial, es uno de los factores que
determinan la disminucion o el aumento del porcentaje de rentabilidad
de una empresa, siendo ésta de cualquier tipo. sin embargo, algunas
por ser de servicios son mucho mas dificil de cuantificar.

Es precisamente por esto que nos debe causar especial
admiracion e interés, la calidad en el servicio de la industria hotelera.

Ahora bien, como es de todos el conocimiento, si un hotel es
rentable, existira; y si existe, ocupara gente, misma que satisfacera
sus necesidades laborales; sin embargo qué debemos cumplir o qué
factores debemos considerar para que dicha empresa sea rentable,



entre muchos otros aspectos. figuran la calidad en el servicio que se
presta. Este punto debemos analizarlo con delicadeza y sinceridad
puesto que muchas de las veces determina la rentabilidad y
existencia de una fuente de empleo, no solo por ia proyeccion que da
hacia la sociedad que llama o aleja ventas, si no también por la
estabilidad interna que representa la calidad en el servicio que se
presta al interior de la misma.

Por esta razdén es que podemos estudiar y analizar la
trascendencia que tiene tanto una deficiente como una eficiente
calidad en el servicio que ofrezca una empresa, especiaimente
hotelera, precisamente hoy cuando el turismo se apuntala como uno
de los sectores mas interesantes de la economia, pilares como éste de
la calidad en el servicio no deben ser vistos con ligereza, pues su
consolidacion contribuird al suministro de mejores opciones laborales.

Por lo tanto, dado que el turismo sostiene la economia de
muchas familias uruapanses, debemos aumentar el porcentaje de
ocupacion hotelera para inyectarle energia social a Uruapan.

En funcion de todo ello es que nos hemos planteado un objetivo
en ésta investigacion para generar acciones que propicien el interés
por un area que en trabajo social ha sido solo parcialmente retomada.
El procurar con este trabajo identificar el grado de influencia positiva
ido negativa de la calidad en el servicio en relacion con el grado de
ocupacion que tiene la industria hotelera con calidad de cuatro
estrellas en la ciudad de Uruapan es nuestro fin.
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Sin embargo, estamos plenamente consientes de que no debe

ser un trabajo aislado, por ello pretendemos investigar diferentes
vertientes que la calidad y el servicio toman en su especificidad, para
hacer de nuestro trabajo, algo mas fidedigno. Para ello también
necesitamos explicar el grado de influencia de la calidad en el servicio
que presta cada empresa en el grado de ocupacion, evaluar los
factores que rodean un bajo porcentaje de ocupaciéon para poder
formular planes tentativos en respuesta a la necesidad de calidad en el
servicio de forma integral con necesidades colaterales presentando la
relacidon e importancia de la calidad en el servicio y la ocupacion de la
industria hotelera asi como las consecuencias colectivas.

Para ello necesitamos la clasificacion de fechas anuales en
torno a temporadas de ocupacion alta o baja, sefalada en el directorio
de hoteles en México, siendo como sigue: la temporada baja se
presenta en Uruapan del 15 de abril al 14 de diciembre vy la
temporada alta se presenta del 15 de diciembre al 14 de abril, dias
festivos y puentes vacacionales.

Finalmente cabe mencionar que los hoteles a estudiar y
considerados para el presente trabajo de tesis son organizaciones del
sector privado del area de servicios. Su funcién principal es brindar
una atencién de calidad, en el servicio de la hospitalidad y en la venta
de alimentos elaborados. Ademas actualmente no existe el
departamento de trabajo social en ninguna de estas industrias, como
tal, sin embargo se realizan algunas funciones, con el nombre de



fecursos humanos y solo en dos organizaciones (Mansion del
Cupatitzio y Plaza Uruapan) atendido en el primer caso por una
Trabajadora social y en el segundo caso por un contador,




CAPITULO |

URUAPAN, SU HISTORIA, SUS ATRACTIVOS
TURISTICOS Y SU INDUSTRIA HOTELERA.

1.1. Descripciones generales y turisticas de la ciudad de
Uruapan.

El estado de Michoacan es uno de los mejores caminos y destinos
del pais entero, ya que la naturaleza ha dotado a este estado de manera
privilegiada en todos los campos: el agricola, por su productividad, con
espléndidos paisajes en sus lagunas y costas, y Uruapan no es la
excepcion, aqui fiorecié el imperio p hurepecha, que se extendié por casi
todo el centro de {a republica.

El nombre completo de la ciudad de Uruapan, es Uruapan del
Progreso mismo que ha sufrido diversos cambios desde sus inicios y en
base a diversas situaciones que la ciudad a vivido, sin embargo la palabra
Uruapan siempre ha prevalecido. Esta palabra tiene su origen en la lengua
p’hurepecha, y diversos escritores le han atribuido diferentes significados

_de acuerdo a sus propias investigaciones, por ejemplo Resides (19391) cita
que existen diversas versiones sobre el significado de la palabra Uruapan,
ya que para unos es “Jicara”, para otros “en donde los arboles siempre
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tienen fruto" y otros determinan que deriva del vocablo Purhepecha
“Uruapan’ que se traduce como el acto que brota los cogollos de las
plantas asi como las flores que gozan de permanente primavera. Asi pues
tambien presentamos algunos datos genéricos de la ciudad de Uruapan
basandonos en la Ley Organica Municipal (LOM, 2001;18)

1.1.1. Ubicacion:

La ciudad de Uruapan se localiza en la porcion oeste del estado de..
Michoacan entre los paralelos 19 38 001 al 19 12 001 de latitud norte y los
meridianos 101 56 001 al 102 22 001 de longitud oeste de Greenwich, con
una variacién en altitud de 900 msnm con una altitud en la ciudad de 1610
msnm. (LOM, 2001;19)

1.1.2. Superficie Territorial:

La extension territorial del municipio de Uruapan Michoacan es de
830, 28 km cuadrados, representando estos el 1.62 % del total de la
superficie estatal, segun los datos del INEGI. (1995) (LOM, 2001; 19)

TESIS CON 6
FALLA DE ORIGEN




| TESIS CON
1.1.3. Clima: FALLA DE ORIGEN

El municipio de Uruapan mantiene en el transcurso del aio y a través
de sus diferentes situaciones geograficas, climas con temperaturas
promedio de 23.4 C y una precipitacion pluvial promedio anual de 1.127.24
mn semicalido, subhiimedo con lluvias en verano con una temperatura de
23 grados y una precipitacion promedio anual de 1622 mm. Templado
himedo con abundantes lluvias en verano con una temperatura de 18.8
grados. (LOM. 2001; 20) '

1.1.4. Habitantes:

De acuerdo al conteo del INEGI (1995), en el municipio de Uruapan
habitamos 250, 717 personas, de las cuales el 85% viven en la ciudad de
Uruapan es decir 215, 449; de la misma forma 121, 685 son hombres un
48.5% y 129, 032 son mujeres un 51.4%. (LOM 2001,20)

Todo lo anterior hace de Uruapan una tierra de privilegio. Pero si le
agregamos que de acuerdo a su ubicacion es el paso de muchos destinos,
su importancia es mucho mayor, por ejemplo, se comunica con Zamora por
la carretera federal no. 15 a Guadalajara, y por dicha carretera a Carapan,
donde una desviacion conduce a Angahuan, a el paricutin, y a los Reyes.
Por el rumbo de Apatzingan, se llega a Puerto Lazaro Cardenas; y a la
nueva costera que une a Guerrero y Colima, a través de Michoacan. Otra




ruta estatal la une con Taretan, y una mas con San Juan Nuevo. Ademas
de que Uruapan esta integrado a la ruta del ferrocarri México — Lazaro
Cardenas, cuenta con aeropuerto, por la via aérea dista de 45 minutos
del Distrito Federal, entre otros puntos de interseccion, dando pie a la
aftuencia de turistas regionales, estatales, nacionales, e internacionales.

1.2. Antecedentes Historicos de la ciudad de Uruapan

La ciudad de Uruapan Michoacan fue fundada por Fray Juan de
San Miguel en el afio de 1533 realizando la fundacion, en el interior de la
ciudad , de siete barrios, quienes ubicados en forma de cruz a lo largo y
ancho de la ciudad, festejan desde esas fechas y afo con afo las
tradicionales . Actualmente sobreviven solo seis de las siete iniciales asi
como sus iglesias de adoracién a cada uno de sus santos patronos. son el
barrio de la Magdalena, el barrio de Santo Santiago. el barrio de San Juan
Quemado, el de San Juan Bautista, el de San Pedro y el de San Miguel.

1.3. Sus Atractivos Turisticos:

Uruapan es una ciudad privilegiada en todos los aspectos, tiene
tierras, fértiles, quienes acompafadas con el clima descrito hacen las
circunstancias adecuadas para la producciéon de aguacate, actividad
econdmica que sobresale de entre los demas por la factivilidad del fruto en
‘estas tierras. Agricolamente hablando, se produce también café y una flor
de nombre ave de paraiso; en los alrededores de la ciudad. Ademas se




comercializa la Charanda, que es una bebida destilada en la regidon y
diversas bebidas tradicionales.

Uruapan también cuenta con una gran gama de artesanias que sus
habitantes producen , como el Maque que es una pintura decorativa
extraida de ciertas plantas, esto sin dejar fuera los atractivos turisticos
naturales como el Parque Nacional, Barranca del Rio Cupatitzio, la Rodilla
del Diablo, La Tzararacua, La Tzararacuita , La Huatapera, La Antigua
Fabrica de Telares en San Pedro, etc,. Y en sus alrededores el Volcan -
Paricutin, San Juan Nuevo, Los Chorros de! Varal, Paracho , Patzcuaro,
Tzintzunzan, Quiroga, Taretan, Capacuaro y Apatzingan , solo por
mencionar algunos; lugares con diferentes atractivos artesanales e
histdrico- culturales, con costumbres y tradiciones mundialmente
reconocidas.

Es de gran admiracion la interminable lista para los diferentes gustos
y finalidades, turisticos o laborales de lo atractivo Uruapense; es por ello
que el turismo en Uruapan, es una actividad econémica de mucha fuerza.

Asi pues debemos tomar en cuenta la calidad en los servicios que
prestamos a las personas que nos visitan ya que directamente de ellos
depende la existencia de esta actividad en la ciudad.

La hospitalidad hotelera es una de las principales imagenes que el
turista o visitante se lleva de un lugar , ahi es donde esta nuestro trabajo,

en el grado positivo de nuestros actos hacia ellos. Como todos sabemos,
9



es cierto que necesitamos de la interactividad de algunas organizaciones y
de diversas empresas que tienen el contacto con el turista antes de llegar
al hotel de su eleccion. Sin embargo si no esta en nuestras manos
intervenir con ellos, si lo esta el mejorar nosotros y espesializarnos en el
trato hacia ellos, para que ellos, regresen.

o TESIS CON
1.4. La industria hotelera en Uruapan. FALLA DE ORIGEN

De acuerdo con Simon Paramo Sarabia (1996:10) el primer hotel en

Uruapan, fue el "Hotel Progreso”. el cual se encontraba ubicado en la calle
5§ de Febrero no. 10, en el centro de la ciudad, fundado por el Sr. Carlos
Villalobos Reyes. Este hotel contaba en un inicio con 30 habitaciones
repartidas en 3 patios de su interior, pero con el tiempo se fue ampliando;
poco tiempo después tuvo cuatro patios y cuarenta habitaciones, cerrando
sus puertas en el ano de 1986, teniendo en funcionamiento 5 patios con
un total de cincuenta habitaciones; cierra sus puertas, debido al nacimiento
de competencia hotelera en la ciudad, haciendo muy poco rentable el
sustento del hotel.

Mediante el paso del tiempo, la creacidon de nuevos hoteles se ha
realizado, a partir del crecimiento demografico y econémico de la ciudad y
de la divulgacion de sus centros turisticos importantes, por lo que hoy en
dia Uruapan cuenta con 20 empresas hoteleras registradas en el directorio
publicado en el ano 2000 por-“anuncios en directorios S. A. de C. V. las
cuales enumeramos y clasificamos a continuacion:
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Hotel
1.- Hotel Alaska

2.- Hotel Américas

3.- Hotel Avenida

4.- Hotel Bungalows Los
Cedros

5.- Hotel Concordia

6.- Hotel Concordia de
Uruapan S.A. de C.V.
7.- Hotel Continental

8.- Hotel el Purepecha

9.- Hotel el Tarasco
10.- Hotel Espana

11.- Hotel Victoria

12.- Nuevo Hotel Alameda
13.- Hotel Mansion del
Cupatitzio

14.- Hotel Real de Uruapan

15.- Hotel Plaza Uruapan
-16.- Hotel Paraiso Uruapan

Categoria

Domicilio
Carr. Uru-Patzcuaro
km.6
Av. Américas no. 43
Fco. Sarabia no. 8
Libertad no. 117

Portal Carrillo no. 8
Alvaro Obregon no.
5
Nicolas Bravo no. 33
Esg. Caracol y M.
Trevifio
Independencia no. 2
Pase L. Cardenas
2232
Cupatizio no. 11
5 de Febrero no. 11
Parque Nacional s/n

Nicolas Bravo no.
110
Ocampo no. 64
Carr. Uru-Patzcuaro
km.2

Teléfono

56271310
5240237
5240637

5247601

5230400
5244552

5235028
5231273

5241500
5243716

5239662

5234100

5232100

6234500

5233700

TESTS CON

FALLA DE ORIGEN

6282515 - -
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17.- Hotel La Fuente

18.- Hotel Nuevo Cupatitzio
19.- Auto Hotel Uruapan

20.- Hotel Los Pinos

Fco. Sarabia no.67 5237678

Cupatizio no. 161

62330187

Calz. Benito Juarez 5235786

no. 15
Salida a

5246915

Guadalajara Km.2

Redondeando nuestra tabla de acuerdo con el caracter de nuestra

investigacion en el sentido de la categoria, queda

siguiente manera:

resumida de la

CATEGORIA NO. DE HOTELES %
Hoteles de 4 * 5 25 %
Hoteles de 3 * s 25 %
! Hotelesde 2* | a4 20 %
5“"T43te'1é‘s" dei* 1 - 2 T X
. Hoteles sin categoria | 4T B 20 %
TOTAL 0 100%

Como podemos observar solo 5 de los 20 hoteles en la ciudad de

Uruapan son categoria de 4 *, quienes en nuestra investigacion son parte

central. A continuacion describimos, de manera general los servicios que

estos hoteles ofrecen y que son importantes para nuestro trabajo:

TESIS CON
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NOMBRE DEL HOTEL

SERVICIOS QUE OFRECE

Hotel Mansidn de Cupatitzio

i

|

1

Restaurante, bar,'
estacionamiento, centro de!

convenciones, sala para eventos;E
sociales, areas verdes, alberca,:
tienda de artesanias, gimnasio,L
agencia para renta de autos:
habitaciones -estandar, suites, y
master suites.

Hotel Plaza Uruapan

Restaurante, bar, cafeteria,
gimnasio, estacionamiento interno;
y cubierto, sala de convenciones y'
salones para banquetes y eventos
sociales, agencia de viajes, disco,
habitaciones estandar,  junior.
suites, y master suites. . l

Hotel el Tarasco

Restaurante, bar, cafeteria, :
agencia de viajes,

- {estacionamiento -interno, alberca’

con tobogan, sala de

TESIS CON
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convenciones y salones de
banquetes y eventos sociales,
habitaciones estandar.

Hotel! Victoria

1
1
!

Restaurante, bar, tabaqueria,
estacionamiento, sala de
convenciones y eventos sociales,

habitaciones estandar y jr. Suites. |
I

Hotel Real de Uruapan

Actualmente se encuentra ;
cerrado, pero, mantenia en:
funcionamiento hasta el 30 de
Abril  del 2001, restaurante, |
estacionamiento cubierto, |

habitaciones estandar y jr. Suites.

i
H

Ya que hemos hablado de los servicios en general en cada uno de los

hoteles que seran nuestro objeto de estudio, a continuacion presentamos

una breve resefia de cada uno en su especificidad, que con calidad de

cuatro estrellas funcionan hacia los diferentes visitantes que llegan a

nuestra ciudad.

TESIS CON
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1.4.1. Hotel Mansién del Cupatitzio

De acuerdo con la resefa que marca Alejandra Torres Cerda en su
trabajo de tesis de licenciatura, (2001) en la década de los 70's se
comienza a construir por etapas el Hotel Mansion del Cupatitzio, estando al
frente el Sr. Manuel Monrroy Gémez, con un estilo propio y diferente de la
mayoria de los hoteles de la localidad, para lo cual decide que su
construccion sea similar al estilo colonial que guarda la ciudad de.
Patzcuaro, y se comienza a construir por etapas, comprendiendo la primera
de éstas una tienda de artesanias, para que uno o dos afios mas tarde el
servicio de hospedaje comenzara a darse con 28 habitaciones y una
plantilla laboral de 12 a 15 empleados directos del hotel y § mas del
restaurante, aproximadamente esto a partir del 18 de octubre de 1974,
fecha que se considera como el inicio formal de actividades.

Actualmente el Hotel Mansion del Cupatitzio cuenta con 56
habitaciones, restaurante con capacidad para 90 personas. diversos
salones de usos multiples como ei “Flor de lluvia” que fue el primero que se
construyo y que tiene una capacidad de 1000 personas, después se hizo el
“Cascada” cuya capacidad es para 30 personas luego se construyo un bar
- troje. el salon “Colibri” para 30 o 40 personas y finalmente el “Zirahuen”,
para el mismo numero de personas. El hotel se encuentra ubicado en la
avenida Rodilla del Diablo en la colonia la Quinta interior 21 de esta ciudad
de Uruapan a .un costado del Parque Nacional Lic. Eduardo Ruiz.

15



Se rige principalmente por un objetivo general el “Proporcionar al
huésped una experiencia inolvidable, ofreciéndole tranquilidad, comodidad
y calidad en el servicio para que su estancia sea recordada siempre”
mismo que , de acuerdo con la investigacion mencionada se refleja en la
mision de la empresa.

TESIS CON
1.4.2. Hotel Plaza Uruapan FALLA DE ORIGEN

Dentro de la tesis de Simon Paramo Sarabia, (1996:14) se

menciona que la infraestructura del Hotel Plaza Uruapan comenzo a
construirse en el afo de 1980, concluyénddse en 1982 y quedando
constituido fegalmente y acondicionado como hotel el dia 6 de Marzo del
mismo afo, comenzando su actividad en la misma fecha, sin embargo es
inaugurado hasta el doce de Junio de ese afio por el entonces gobernador
por el estado de Michoacan Cuahutemoc Cardenas Solorzano bajo la
razén social de Servicios Turisticos y Arrendamientos de Uruapan S.A.
(STYAUSA) conociéndose comunmente desde entonces como Hotel Plaza.

Sus servicios son:

- 108 Habitaciones estandar - Salén de fiestas y banquetes

- 15 Suites - Estacionamiento cubierto
- 1 Master Suite - Agenda de viajes

- Restaurante o o . - Disco .

- Cafeteria - Bar

-  Saldn de Convenciones - Centro comercial
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- Gimnasio, etc.

Asi, el Hotel Plaza ha adquirido durante los afos una imagen
corporativa muy aceptable ante la ciudadania de Uruapan y se ha
esforzado por proyectarla con sus huéspedes, punto que es fundamentado
por 7 objetivos que Simon Paramo también menciona en su trabajo de tesis
de licenciatura, a fin de guiar el actuar laboral de los trabajadores del hotel
y su rumbo empresarial, |0s cuales son:

1.- “Fomentar el turismo en Michoacan y especialmente en Uruapan.

2.- Brindar servicio de optima calidad a los huéspedes y clientes del hotel.
3.- Contar con una empresa hotelera en Uruapan, que ademas de
hospedaje brinde otros servicios para que el huésped tenga en un mismo

edificio un mayor numero de opciones en cuanto a servicios.

4.- Generar fuentes de empleo para los habitantes de la ciudad de Uruapan
que permita mejorar sus niveles de vida.

5.- Aprovechar al maximo la capacidad de los componentes de la empresa,
humanos, materiales y técnicos para lograr una mayor productividad.

6.- Apoyar el crecimiento y desarrollo econémico de la ciudad de Uruapan.
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7.- Generar ingresos que permitan cubrir las inversiones y gastos del hotel,
ademas de obtener margen de utilidades que permita la rentabilidad de la
empresa” (Paramo, 1996; 18).

1.4.3. Hotel Victoria

De acuerdo con Jorge G. Damken (1993;19) El Hotel Victoria fue
fundado por la Sra. Victoria Alvarez Arma, inicialmente contaba con 67
habitaciones, y fue unos de los primeros hoteles de 4 Estrellas de la
Ciudad, remodelado y terminado el 15 de Diciembre de 1980 con una
ampliacion de 13 habitaciones coristruyendo también el restaurante del
Hotel.

Actualmente muestra una mayor gama de servicios, en sus
habitaciones, destacando los servicios de la Master Suite la cual incluye,
dos habitaciones dobles, comedor, secadora de pelo, servi bar, cocina,
sala, videocasetera, renta de peliculas, tina de bano, terraza, etc; asi como
los del hotel en su totalidad, los cuales son:

- Calidad de 4 Estrellas - Musica ambiental en vivo
- 80 habitaciones alfombradas - Tabaqueria

con teléfono y television cada -  Estacionamiento

una. - Lavanderia, y tintoreria
- Restaurante : : * - Transportes Turisticos.
- Bar

TESIS CON "
FALLA DE URIGEN




Empleando para lievar acabo los anteriores servicios a 90 trabajadores
realizando diferentes actividades, incluidos el personal administrativo del
hotel y restaurante.

1.4.4. Hotel El Tarasco

Como lo menciona Yolanda Torres en su libro (1996;66) el Hotel
Tarasco fue fundado el 12 de octubre de 1974 por el Sr. José Ignacio Silva
Morfin , dicho hotel fue uno de los primeros fundados en la ciudad, al verse
la necesidad de hospedaje que tenian una serie de agentes viajeros que
llegaban a la ciudad de Uruapan por cuestiones laborales ; comenzando a
funcionar con pocas habitaciones. Pero con el transcurso del tiempo y el
incremento en el turismo a la ciudad el hotel comenzé a tener mayor
demanda, vy comenzd a ampliarse, como consecuencia de elio,
proporcionando mejores servicios.

En la actualidad la empresa cuenta con {os siguientes servicios:

- Calidad de 4 Estrellas - Salén parta eventos Sociales

- 55 Habitaciones estandar y banquetes

- Restaurante con musica - Lavanderia y tintoreria
ambiental - Agencia de viajes

- Bar con musica en vivo -  Estacionamiento interno

- Alberca con tobogan - Y servicio de transportadora

- Salas de convenciones . ' turistica. . o
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El hotel actualmente es administrado por el C. Mauricio Silva Figeroa
hijo del sefior José Ignacio Silva Morfin, fundador del hotel, manteniendo
en funcionamiento todas sus areas, con detalles arquitectonicos, y
ruasticos.

1.4.5. Hotel Real Uruapan

Debemos sefalar que los datos del hotel Real de Uruapan no se
. pudieron concretizar, puesto que la investigacioén se trunco al percatarnos
de que actualmente la empresa permanece cerrada, por razén, de
acuerdo con el sr. Aureliano Aguirre, antiguo supervisor del hotel, de
remodelacion, y cambio de administracion, actividades que desligan a la
empresa de su actividad laboral permanentemente.

Ahora bien, habiendo conocido, de manera global cada una de las
empresas que pretendemos investigar, podemos mencionar que la
investigacién se tornara exigente, puesto que las empresas que hemos
manejado, ofrecen ya una cierta calidad en sus servicios, lo que nos orilla a
-pensar que existe una mayor expectativa de la investigacion.

Cada uno de nosotros a través del paso del tiempo, cambia,
evoluciona, se transforma, nada permanece como esta todo mejora o
desmerece al .igual que cada una de las empresas -siguiendo los
fundamentos con los que positivamente fue creada , realiza e implementa

acciones para su expansion y desarrollo , es solo que esas acciones
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deben ser alcanzadas y mejoradas a fin de conseguir niveles
competitivos mucho mayores y de mayor proyeccién, es por ello que la
busqueda de la calidad de los productos, y mas ain, la calidad de los
servicios que se ofrecen actualmente es fundamental para la
sustentabilidad econdmica y social de las empresas, tomando
connotaciones muy especificas para mejorar cada detalle en el que se
esté fallando , aplicando o retomando procedimientos exigentes para
aumentar los niveles de satisfaccion hacia el cliente.

Es cierto , los programas de calidad en el servicio, son una estrategia
del marketing actual, para que junto con la planeacién esiratégica , las
empresas reluzcan como principales en el mercado actual. Uruapan como
parte de ese mercado, debe tomar su papel , a fin de conservar, o que ya
tiene y buscar sus mejorias , antes de que un descontrol fuerte se
presente. Si, antes de solucionar, debemos prevenir, buscar la auto
evaluacion para mejorar constantemente. Tenemos posibilidades,
detectemos, estandaricemos, aprovechemos, innovemos y
permanezcamos.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CAPITULO I

EL TRABAJADOR SOCIAL EMPRESARIAL

2.1. El Trabajo Social

El trabajo social puede vislumbrarse desde diferentes oOpticas, de
acuerdo con la situacion que estemos analizando, puesto que se maneja,
desde nuestra vida cotidiana, hasta el seguimiento cientifico de un proceso
metodoldgico; por eso es importante sefalar lo que entendemos como
trabajo social en general, antes de especificar nuestra concepcién en una
empresa, y mas aun, en un area de calidad en el servicio al cliente; para
asi comprender mejor nuestra delimitacion.

El trabajo social, de acuerdo con la definicidon que presenta la
Escuela Nacional de Trabajo Social, "es la profesion que interviene
directamente con los grupos sociales que presentan carencias,
desorganizacion o problemas sociaies y que por si mismos no han tenido
la posibilidad de resolverios. Por ello es que promueve la organizacion de
la poblacién para satisfacer sus necesidades vy lograr la adecuada
actuacidn de ésta, en una sociedad en permanente cambio, buscando con

" ello mejorar sus niveles de vida® (ENTS 2001;2).

TS5 CON

FALLA DE ORIGEN

22




TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

El trabajador social es en consecuencia, el profesionista que

interviene en situaciones en donde lo individuos actian en procura de
lograr mas altos niveles de bienestar ; pudiéndolo visualizar en diferentes
escenarios de nuestra sociedad actual. La empresa sin duda es uno de
ellos, puesto que presenta en su interior, una serie de interrelaciones e
interactividades de los seres humanos con los que se compone, y su
exterior, dando Iugar a situaciones sociales, donde, como ya
mencionamos , tenemos injerencia.

2.2. El Trabajo Social Empresarial

Eil trabajo social empresarial “es un area de intervencion profesional
que coadyuva a fortalecer la relaciéon existente entre las organizaciones
productivas , el hombre. el niucleo familiar, y el entorno social en el que se
desarrollan éstas organizaciones”™. (Gamboa , 2000; 2)

El trabajador social "es el profesional que funge de enlace entre los
diferentes sectores que intervienen en los procesos productivos
humanizando las interrelaciones y promoviendo el incremento de fla
productividad a través de impulsar diferentes sistemas de utilizacion
racional de los recursos y potencialidades de los sujetos inmersos en los
procesos productivos”. (UNAM,1990;35) “Es la especializacién que tendera
a humanizar las relaciones entre el capital y el trabajo, dentro de la justicia
social y la equidad, tendiente a colaborar para obtener un mayor
rendimiento de la produccion” (Fernandez, 1961,;35) “El trabajador social
empresarial es quien debe actuar como agente de cambio entre la
empresa y el trabajador, como moderador tendiente a humanizar a las
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personas para su bienestar, promoviendo su desarrolio y colaborando a un
mayor equilibrio de las relaciones obrero patronales’. (lbidem; 70) “Es
aqueila especialidad que tiene como objetivo fundamental el bienestar de la
persona humana, especificamente se propone la valoracioén del trabajador,
su educacion, con e! fin de elevar su nivel de vida y también la armonia
entre el capital y el trabajo”.( Saavedra 1967;271)

“El Trabajo Social Industrial “es la disciplina que propone alternativas
de solucién para minimizar los intereses contradictorios entre las relaciones
obrero patronales para mejorar los niveles de vida de los trabajadores e
incentivar la productividad en las empresas” (Cruz , 1987,116)

Viéndolo desde una perspectiva sistémica e integral se toman en
cuenta diferentes esferas de la vida humana que intervienen durante los
procesos que vive el hombre , por eso el trabajador social empresarial
interviene directamente en la corporacion para atender las necesidades
obrero patronales; realiza diagndsticos y plantea soluciones para mejorar
la productividad de la empresa y el nivel de vida de los trabajadores . El es
el generador de cambios de actitud entre los trabajadores y los
empresarios, todo, lograndose mediante los recursos y potencialidades
con los que cuenta la empresa.

Sin embargo, reconociendo que su campo de accion ésta dentro de
la relacion laboral que existe en la empresa, el trabajador social se
encuentra muchas veces determinado por leyes econémicas como la
oferta y la demanda, las cuales , nos sumergen en un sistema muchas

veces totalizador. Por lo que el trabajador social que se desempeia en
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esta especialidad debe tener conocimientos amplios del contexto
empresarial y social, y mantener un concepto claro del hombre como ser
humano, su dignidad, sus necesidades, sus aspiraciones y las normas y
reglamentos que enmarcan sus interrelaciones.

TESIS CON
2.2.1. Sus objetivos FALLA DE ORIGEN

El objetivo general del area profesional especifica del trabajo social,
la empresarial, se describe como sigue:

“Participar multidiciplianriamente en el equipo de profesionales
del area de recursos humanos de las distintas empresas e
industrias ; para promover la satisfaccion de las necesidades
socioeconomicas y laborales de los trabajadores, elevando los
niveles de vida de este sector.” (UNAM 1990, 15)

Teniendo, también desglosados sus objetivos especificos:

o “Estudiar la evolucidon histérica del desarrollo industrial,
identificando las necesidades y demandas de los sectores
involucrados en este proceso.

o ldentificar las legislaciones y las politicas de estado en
materia laboral, asi como las instancias que las
operacnonallzan y regulan.

o Estud:ar diferentes teorias sobre desarrollo orgamzacuonal
productividad, relaciones industriales, etcétera; que permitan
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la comprension de los procesos que se dan dentro de la
empresa o industria.

o Desarrollar programas tendientes a mejorar la educacion,
capacitacion; asi como la seguridad e higiene en el trabajo.

o Justificar la ampliacién de las prestaciones que estimulen el
desarrollo laboral y la estabilidad del trabajador.

o Establecer mecanismos que fomenten la interaccion vy
comunicacion entre los diferentes grupos de trabajadores.

o Organizar diferentes tipos de cooperativas o sistemas de
ayuda mutua, de interés y beneficio para los trabajadores.

o Elaborar los estudios econdmico — sociales correspondientes
a la seleccién del personal de nuevo ingreso.

c Teorizar las experiencias desarrolladas por los trabajadores
sociales del area.” (UNAM 1990; 15)

2.2.2. Sus funciones tedricas

Por lo anterior, debemos considerar al trabajador social, como
aguella persona que propone opciones de solucién para el sano equilibrio
de las relaciones; por esto a continuacidn mencionamos una serie de
funciones que deberd cumplir al ejercer todo profesionista de ésta
disciplina en atencién a los conceptos anteriores, de acuerdo con el perfil
ideal que establece la Escuela Nacional de Trabajo Social:

TESIS CON 2
FALLA DE ORIGEN




“Investigacion:

Disefar estudios de necesidades y caracteristicas de los trabajadores,
para establecer sistemas de estimulos e incentivos.

Investigar sobre la actualizacién en sistemas de seguridad y protecciéon
en esa rama industrial.

Detectar necesidades de educacion, capacitaciébn y adiestramiento en
los trabajadores.

Detectar procesos sociales tales como comunicacion, liderazgo,
conflicto, cohesiébn grupal, competencia y colaboracion, asi como, -
cuando se requiera- adaptacion al cambio.

Administracion:

Buscar la optimizacién y la eficiencia de los recursos intra y extra
institucionales del area de trabajo social.

Disefiar manuales de normas y procedimientos del departamento de
Trabajo Social.

Mantener coordinacion con los demas departamentos o secciones del
area de recursos humanos y relaciones industriales.

Reclutamiento y seleccion:

Participar en la induccion al puesto.

Participar interdiciplinariamente en la formulacidn de criterios de
seleccién del personal y en la evaluacion final de los candidatos.

TISSCON | =
FALLA DE ORIGEN




Capacitacion y Adiestramiento:

Promover la participacion de los trabajadores en los programas de
capacitacion y adiestramiento, para el mejor desempefio de su trabajo.
Participar en la evaluacion del personal para el otorgamiento de
estimulos, asi como para la sucesidn y ascenso del personal.

Seguridad e Higiene:

Participar en las campafas de prevencion de riesgos y accidentes de
trabajo.

Participar en la comisién de seguridad e higiene, en la inspeccion,
conservacion, verificacion y buen funcionamiento de las instalaciones
industriales.

Relaciones Publicas:

Promover en todas las actividades, entre jefes y subalternos el respeto
einterés en su relacion.

Dirigir sus acciones hacia el desarrollo de un buen espiritu de trabajo
de los empleados para obtener mejores servicios y prestaciones.
Sensibilizar y motivar a los trabajadores acerca de los proyectos, de
estrategias de cambio a implementar para el mejoramiento y desarrollo.

Educacion:

Orientar sobre el empleo adecuado del tiempo libre.

Promover actitudes de respeto a la- dignidad - humana dentro de los
centros de trabajo.
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Integrar a grupos dentro de la empresa, para el logro de una mejor
ambientacién laboral, asi como de las relaciones obrero — patronales y
sindicales redituando en beneficio colectivo.

Fomentar en el trabajador el interés de aumentar su cultura por medio
de la orientacion y el estimulo para que haciendo uso adecuado de sus
propios recursos y los brindados por la empresa, pudiera llevar asi una
vida mas digna.

Prestaciones diversas:

Emplear todos los recursos y medios existentes en el ambito industrial
y en la colectividad , para responder a las necesidades humanas de
todos los individuos que integran la empresa .

Coordinacion:

Mantener una amplia coordinacién con el sindicato para mediar las
relaciones obrero — patronales en caso de conflicto.

Participar muitidiciplinariamente en programas de bienestar social con
las instituciones de seguridad social.

Asesoria:

Orientar y realizar acciones conjuntas en la busqueda de soluciones de
problemas humanos con repercusiones en el trabajo.

Orientar a madres trabajadoras en el cumplimiento de su trabajo, y
- atencién familiar.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN 2




Divulgacion:

Promover informacién sobre los programas y prestaciones a los
trabajadores.

Informar sobre la politica de la empresa por medio de volantes,
personalmente, periédicos murales y / 0 por medio del sindicato.
Organizar eventos o actos sociales de reconocimientos a los
trabajadores mas destacados en su funcion.

Sistematizacion:

Teorizar sobre los procesos desarrollados en los grupos de
capacitacion, adiestramiento, educacion, etc.

Teorizar sobre las formas de intervenciéon especificas del trabajador
social.

Disenar alternativas y estrategias para la accion organizada.

Ensefianza:

Establecer programas de introduccion y participacién indirecta de
estudiantes de Trabajo social.

Realizar sesiones bibliograficas y sesiones especiales de actualizacion
en el area.” (UNAM, 1990; 39 - 54):

2.2.3. Sus funciones operativas

Sin embargo. comprendemos plenamente que tanto en alcance de un.

profesionista como la apertura de una organizacion y la disponibilidad de

recursos, reducen la gamma de funciones empresariales que
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tedricamente el trabajador social desempeiaria en las corporaciones en
que se desarrollara, con sus propias especificaciones, por Io que en un
taller de trabajo social empresarial construimos un listado de funciones y
actividades a fin de acercarlo un poco mas a la realidad del ejercicio
laboral del trabajador social empresarial en Uruapan, las cuales
presentamos a continuacion:

e [nvestigacion:

Realiza la investigacidon hacia temas de relaciones interpersonales,
intergrupales, de capacitacion, de motivacion, de la situacion de la
organizacion, su situacidbn en el mercado, investigacion de necesidades
inter y extra empresariales, de causas y consecuencias, todo lo que lleve
relacion de y hacia los trabajadores con lo finalidad de proponer
actividades viables que subsanen las necesidades que éstos presentan
expresa o internamente.

o TESIS CON
« Relaciones Publicas: ‘ FALLA DE ORIGEN

Esta funcidn es mas externa a.la empresa puesto que el T. S. aqui
se encargara de ciertas representaciones, ante capacitaciones, ante
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camaras, ante prensa, ante comunicados, invitaciones a conferencias,
congresos, etc., es decir va a interconectar a la empresa de su
representacion con el resto de la sociedad incluyendo aqui otras

empresas.

e Administracion:

Realizacion de planes, programas y proyectos, analisis de recursos,
realizacion de manuales de organizacion, reglamentos y procedimientos,
cronogramas de accion, organizacion de talleres, conferencias, foros, etfc.
A partir de la investigacién realizacion de diagnésticos y propuestas,
trabajando multidiciplinariamente. Debiendo aclarar que no es una funcién

exclusiva.

e Seguridad e Higiene:

Se encargara aqui de planear, programar, dirigir y evaluar programas
de seguridad e higiene, supervisar el cumplimiento de las medidas de
- seguridad- e higiene, organizacién de recursos de esta area en la empresa.
Programas de difusion de medidas de seguridad mediante técnicas de

promocion (rotafolios, tripticos de informaciéon intraempresarial, etc.)
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Formulacion de propuestas, prevenir accidentes de trabajo, participar en la
comisidon de seguridad e higiene, orientacion y asesoria sobre
prestaciones en caso de accidentes de trabajo, campanas para disminuir
el numero de accidentes, y vision del factor humano como parte importante
dentro de la empresa.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

* Gestion y Orientacion:

Esta funcion también es conocida como educacion, el objetivo
principal del trabajador social en esta area es buscar la integridad fisica,
moral y social del empleado, por lo que se parte primero de la investigacion
con la cual se detectan necesidades prioritarias de las personas que
laboren en la empresa. Una vez que conocemos las principales
necesidades del trabajador y su familia continuamos con la gestién en

diversas instituciones.

Entre las gestiones mas comunes figuran: - talleres productivos para
las esposas - alfabetizacidn -primaria - secundaria - preparatoria - talleres
para los hijos de los trabajadores - grupos deportivos, etc. Ademas de
estos el trabajador social puede impartir platicas que generen en el
empleado una participacion activa dentro de la empresa por ejemplo:
Orientar sobre el empleo adecuado del tiempo libre, promover el desarrollo
integral de la persona, promover actitudes del respeto a la dlgnldad
humana orgamzar a los trabajadores en accaones de educacuon para la
salud, o platicas de planificacion familiar, etc.
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s Seleccion:

Entrevistas, estudios socioecondmicos, orientacion acerca de
derechos y obligaciones dentro de la emp'resa," investigaciones
socioecondmicas, registro y expedientes de personal, propuestas de
escalafones, inventario de reportes, justificantes médicos, investigacion,
permisos, detectar la correlacion de reincidencias, aplicacion de sanciones
administrativas, etc.

o | TESIS CON
» Capacitacion y Adiestramiento: FALLA DE ORIGEN

Se refiere al diseiio, organizacién, e implementacioén, en
coordinacién con los departamentos correspondientes, programas de
capacitacion y adiestramiento industrial, como lo son por ejemplo, cursos
de actualizacion al personal, y demas trabajadores, apoyandose también a
su vez en sistemas de estimulos e incentivos. .
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e Coordinacion:

Esta funcidon consiste en establecer una relacién positiva con
diversas instituciones, Yy servicios a largo plazo de manera formal, que
beneficien la calidad de vida del trabajador. Algunas de las actividades
dentro de esta funcion son:

Coordinar con centros vacacionales en donde el trabajador obtenga
descuentos y recreacion para toda su familia.

- Mantener coordinacién con el sindicato para mediar las relaciones
obrero patronales. '

- Coordinarse contiendas donde se venden productos basicos y
papelerias a modo de obtener descuentos u otros beneficios para los
trabajadores.

- Canalizar becas para los hijos de los trabajadores, etc.

e Asesoria:

Es el hecho de dar orientacidon al trabajador por medio de acciones
que nos lleven-a la busqueda de soluciones de problemas humanos 'y
laborales que repercutan en su trabajo: como pueden ser tramites de
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funerales, enfermedades, incapacidades, despido, derecho civil, laboral y
penal.

e Sistematizacion:

Esta funcion es una de las mas importantes que debe realizar el
trabajador social ya que dentro de ésta expresa de manera documental
todo el trabajo que ha realizado, los errores que ha tenido y las
modificaciones de la poblacion que atiende, lo cual servira de base para
posteriores investigaciones e implantacién de acciones favorables para los
trabajadores y por consiguiente a la misma empresa.

| | | TESIS CON
e Seguridad social y prestaciones: FALLA DE ORIGEN

Como su nombre lo indica el Trabajador social, orientara y asesorara
durante la inmersion del trabajador a la empresa y durante su estancia
acerca de todos los derechos y obligaciones legales que su calidad de
trabajador le otorga.
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Estas funciones, como todos sabemos, se especifican a la hora de
aplicarlas, puesto que cada empresa y cada trabajador social son
diferentes, fo que provoca una praxis distinta, ademas debemos agregar
que se pueden aplicar estas funciones en un mismo programa, no
necesariamente se realiza un solo programa para cada una de ellas,
aunque también lo podemos hacer, en conjuncién con una serie de
técnicas e instrumentos propios de la profesion aplicables al trabajo social
empresarial.

TESIS CON
FALLA DE QORIGEN
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CAPITULO I

LA CALIDAD Y EL SERVICIO

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

3.1. Definicion de términos.

El manejo de conceptos es un poco dificil, puesto que existen
conceptos mucho muy similares con definiciones muy diferentes; asi la
calidad y el servicio son conceptos que toman diferentes connotaciones de
acuerdo con la finalidad o el enfoque que queramos darles, es por esto que
debemos, en el presente trabajo de tesis ubicar las bases tedrico —
conceptuales que cimienten la orientacion de dicho trabajo. Siendo el
objetivo primordial del presente apartado, y llegar a un conocimiento
sustentable, sobre los conceptos de calidad y servicio, asi como establecer
la relacién, que, para efecto de nuestros objetivos, tienen entre si.

3.1.1. Definicion de calidad

El concepto de calidad se ha convertido en un factor de
competencia para la industria de servicios en la actualidad, puesto que a
raiz-de algunos errcres fuertes: cometidos en diferentes empresas se han -
generado graves pérdidas en estas organizaciones, dando como resultado
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una disminuciéon muy considerable en sus ventas.

Bajo esta orientacion y a efecto de la presente investigaciéon
consideramos importante conocer distintas definiciones del concepto, para
ampliar el panorama y especificar nuestra area de investigacion.

Existen diferentes y muy variadas definiciones de lo que se conoce
como calidad, aigunas han sido estructuradas en base a la experiencia y
algunas otras, a sofisticados procedimientos de investigacion cientifica. A
continuacion enunciaremos algunas para partiendo de ahi construir una
nuestra, que para la presente tesis sirva de base tedrico — conceptual y
solidifique acciones futuras.

La calidad “Es todo aquello que realza el valor del producto en
opinidén del consumidor” (Aguayo, 1996;55) Esta definicidon se fundamenta
en algunos aspectos de la calidad, por ejemplo, el funcionamiento del
producto, su confiabilidad y su duracion antes de presentar fallas. Sin
embargo debemos también contemplar otros aspectos que no son tan
faciimente cuantificables, puesto que de acuerdo al mismo autor no
debemos guiarnos por las caracteristicas, que algunos productos tienen en
su esencia, 0 que nosotros como sociedad, les Ilegamos a crear, por
ejemplo, la preferencia que tiene la mayor parte de la gente hacia algan
producto especifico, no significa que sea de mayor calidad con sus
similares, como tampoco significa que un producto tenga calidad cuando su
manufactura es con tecnologia de punta, ni por gque sea Unico, ni por que
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sea el mas costoso, siendo que hay otros factores que lo determinan,
puntos que analizaremos mas adelante.

Ahora bien, Crosby define la calidad como la “conformidad con los
requisitos” (1987;22) punto que también es aplicable, puesto que segun
explica, y es muy cierto, no debemos confundir la calidad con elegancia,
brillo o dignidad de un producto puesto que quien define estos aspectos,
es cada consumidor, de acuerdo con sus expectativas, aspiraciones, etc.,
por lo tanto, debemos tener muy en cuenta que todo el mundo tiene ideas
diferentes.

De acuerdo con Juran, la calidad es “la idoneidad o aptitud que un
producto tiene para el uso” (1987;6), sin embargo Juran se enfoca en su
definicién, desde nuestro punto de vista, a la calidad de productos
materializados en cosas, bienes u objetos puesto que su evaluacion de
calidad se basa en si el producto es adecuado al uso cuando se le sirve, y
en si, si sigue siéndolo, pero cuando los productos no son tangiblemente
faciles de distinguir, cuando se vende un servicio, o informacion, cada
cliente debera fijarse en las especificaciones de los factores que ellos
consideren, para poder determinar su calidad.

La Organizacién Europea para el Control de Calidad (EOQC) v la
Sociedad Americana para el control de calidad (ASQC) tienen como suya
una definicidn mas general de lo que seria, diciendo que la calidad es ‘la-
totalidad de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que
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afectan su capacidad de satisfacer una necesidad dada". Por su parte el
Concise Oxford Diccionary y el Webster's New Collegiate Diccionary dan
muchos usos a la palabra, pero para nuestra investigacion solo
enunciaremos “el grado de excelencia” y “un atributo distinto”.

Joseph M. Juran (Lindsay 2001;57) en su aportaciéon, también
formula una definicibn que en este caso aporta mas elementos para
construir la que en esta investigacion constituira un factor trascendente.
“l.a calidad de un producto es el grado de adecuacién al uso, conformado
por la calidad de disefo. la calidad de conformancia. la disponibilidad y el
servicio técnico que tenga” es decir la calidad de un producto es el grado
de adecuacion al uso de todas sus propiedades y caracteristicas por parte
del cliente. Esta definicion abarca nuevos conceptos y/o factores que
trascienden en materia de calidad, por ejemplo, es de importancia hablar
que dentro del proceso de toma de decisiones personales para otorgarie
calidad a un producto intervenga , el precio, indudablemente trasciende al
momento de decidir si compramos un producto de “calidad”, o no.

No queriendo decir con esto que el precio determine el grado de
calidad que un producto “X" ofrece, no, sin embargo, consideramos, de
acuerdo con el autor de esta definicion, que influye, por que,
ejemplificandolo un poco podemos decir, si dos productos similares
costaran mas o menos |lo mismo, el cliente determinaria, con mayor
objetividad, y, tomando en cuenta otros aspectos, el grado de calidad de
cada uno; al decidir -cual adquirira, tal vez de acuerdo a su escala de
valores determinada por el tipo de necesidad para lo cual lo requiere, etc.;
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sin embargo, suponiendo en otra situacion los mismos dos productos, con
caracteristicas y objetivos similares pero que uno costara tres veces mas
caro que el otro, el cliente posiblemente decidiria de manera diferente.

Tal vez se guiaria por su capacidad adquisitiva, o tal vez los probaria
los dos y decidiria, pero tal vez no, tal vez se conformaria con el de menor
precio y le buscaria cualidades, o tal vez se guiaria por el precio y pensaria
que por ser mas caro uno, es de mayor calidad.

Todas las definiciones son ciertas, si las vemos cada una.desde su
perspectiva, sin embargo, retomaremos solo algunos aspectos de cada
una, para construir la nuestra , los puntos que consideremos
justificadamente necesarios para los fines que nuestro trabajo persigue.
Por ello, a continuacién presentamos enlistados, diferentes puntos basicos
abstraidos de las definiciones de calidad analizadas:

e Es todo aquello que realza el valor del producto en opinién del
consumidor.

* Es |a conformidad con los requisitos.

e Es la adecuacion, idoneidad o aptitud para el uso.

e La totalidad de propiedades o caracteristicas de un producto o servicio
que afectan su capacidad de satisfacer una necesidad dada.

» Es el grado de excelencia.

» Es un atributo distinto.

e Es el grado de conformidad de todas sus propiedades'y caracterisficas '
con especificaciones de los requisitos del producto.
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e Es el grado de adecuacién al uso de todas sus propiedades y
caracteristicas al uso por parte el cliente.

s Es el grado de conformidad de todas las propiedades y caracteristicas,
pertinentes del producto relativos a todos los aspectos de la necesidad de
un cliente, limitado por el precio y la entrega que el o ella este dispuesto a
aceptar.

Ante todo lo anterior y teniendo presente que nuestra definicion
sustentara una investigacién tanto cualitativa como cuantitativa, ademas de
sistematicamente integral, construimos la definicion de calidad de la
siguiente manera: ’

La calidad es el grado de excelencia que cada
producto o servicio ofrece al cliente en funcién de lo
idéneo que sea al satisfacer una necesidad dada y de
acuerdo con las propiedades de uso del bien o servicio
que cada cliente en su individualidad espere.

La calidad “hoy .en dia, es un concepto en el que todos debemos
estar interesados ; pero alcanzarla no solo requiere palabras, requiere
también liderazgo, sistemas, gente, y sobre todo trabajo duro.” (R. Evans,
2001;35) Puesto que la calidad es uno de nuestros principales conceptos,
es importante que lo delimitemos de ia mejor manera, pero conteniendo en
su definicion todos los elementos necesarios para su participacion en
nuestra investigacion, y como lo vemos, la anterior definicion presenta los
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elementos a considerar como calidad en una empresa de servicios
hoteleros, puntos cualitativos, que en su momento estandarizaremos.

3.1.2. Definicion de servicio.

Como ya hemos analizado, la calidad de los productos vendidos a los
clientes es de primordial importancia para que una empresa tenga éxito, sin
embargo el servicio, en la actualidad, también es un factor de mucha
‘fuerza, si el éxito se debe a la calidad del producto tal vez podemos decir
que su permanencia, se deba al servicio; en un mercado hoy por hoy mas
competitivo, debemos tener presente que una organizacion indistinta surge
para servir, no solo para generar ganancias.

Hablar del servicio es algo complejo, puesto que es la parte intangible
del proceso, es algo aparentemente invisible, que completa el producto, y
a su vez, es algo altamente trascendente en el éxito o el fracaso de una
corporacion entera, y si a esto le aunamos algunas concepciones
tradicionales, que algunas personas llegan a tener de su definicidn, es mas
complicado aun.

Por eso intentaremos presentar algunas de ellas, publicadas por
distintos manuales, para entender el objetivo real de las definiciones
subsecuentes.

Algunas personas creen que servicio es o significa "servidumbre” y o
" asocian c¢on palabras’ como “sirviente ‘o sirvienta por lo qué limitan su
pensamiento y no se perciben como servidores. Y es que esta palabra
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tiene tan diferentes y diferidas explicaciones que muchas de las veces nos
encapsulamos en una y vemos tan real su aplicacién que si no es de
nuestro agrado, rechazamos el concepto en su totalidad, sin investigar
mas alla sus variantes y aplicaciones.

Otros piensan que “servir" es igual a “servilismo”, es decir, ser
*adulador”, y por eso para ellos, servicio, es una palabra humillante puesto
que consideran su actuar regido por ciertas normas con las que el ser
“adulador” no concuerda, sin embargo a diferencia de esto, el concepto de
servicio es mucho mas amplio puesto que el ser adulador solo se
demuestra con ciertas personas y en ciertas circunstancias, y el servicio
como valor humano, con calidad y compromiso se demuestra, si no en
todas en la mayoria de las interrelaciones tanto internas, como externas a
la empresa y para con todos los niveles socio — econdmicos y culturales
de nuestra sociedad, esa es la diferencia de una persona con espiritu de
servicio, y una persona que intenta (puesto que no lo consiguen,
honestamente) quedar bien.

Algunos mas piensan, que el servicio es algo adicional un “lujo” o un
“extra” por el que se deba de pagar mas, cosa que es total y radicalmente
falsa puesto que ahi es donde radica el secreto de un servicio excelente ya
que como consecuencia trae una satisfaccion real y positiva, este deseo,
es un deseo interno de dar, con honestidad, respeto, humildad. y lealtad,

.con .un espiritu de servicio total, como Hlevamos dicho es un valor humano - .

y como tal, es intangible; empresarialmente hablando el otorgar calidad
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en el servicio no es un lujo o un extra, es una necesidad corporativa.

Para esto es necesario que cada trabajador tenga acceso a una
capacitacion adecuada, puesto que, por mas alejado que esté su puesto
con la relacion directa al cliente externo, participa en el proceso de
produccion del bien o servicio de manera positiva 0 negativa, ademas tiene
clientes y proveedores internos, con quienes poner en practica su
excelencia, y no lejos de eso, por superacién individual, por el aumento de
su acervo personal.

Veamos entonces diferentes puntos de vista acerca de lo que se
considera actualmente como servicio.

E! servicio “es el conjunto de prestaciones que el cliente espera
ademas del producto o del servicio basico como consecuencia del precio,
la imagen y la reputacion del mismo” (Horovitz, 2000:9), esto puede ser
verdad, sin embargo al parecer, quiere proyectar, que entre mayor sea el
precio, la imagen y la reputacion de un producto, mayor sera el conjunto
de prestaciones que el cliente espere recibir de ese bien o servicio, y
consideramos que no es tan radical la situacion, puede haber un bien o
servicio singularmente bajo de precio y tan nuevo que aun no cree
reputacibn pero que se encuentre rodeado de lo que Horovitz llama
prestaciones , por lo que sea muy bueno.

Ahora bien, los autores Berry, Bennet, y W. Brown construyeron una
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definicion de acuerdo a sus criterios diciendo que el “servicio es en primer
lugar un proceso. Mientras que los articulos son objetos, los servicios son
realizaciones” (2000:9). Esto es un poco mas concreto pero mas general
a la vez, puesto que habla y estamos de acuerdo, de que el servicio es un
proceso, puesto que se compone de una serie de relaciones
interpersonales, posiblemente teniendo como medio, como intermedio, ©
como finalidad un bien o servicio, pero no siempre un objeto material y he
ahi la critica hacia este concepto, no siempre el proceso de servicio se ve
realizado mediante la obtencién de una cosa, u objeto, puede darse
desde un simple pregunta o consulta de informacién, algo mas cualitativo,
menos medible. '

Por su parte la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)
expone en su manual de Calidad en el Servicio, diferentes definiciones
construidas por Rodrigo Plancarte. “El servicio no es mas que el conjunto
de soportes que rodean el acto de comprar’. Consideramos que es muy
general por lo que se pierde la especificidad del concepto, puesto que el
conjunto de soportes pueden ser visualizados como pequenos
subsistemas que intervienen en el proceso, lo cuales pueden ser tanto
externos a la organizacidn, como personales del comprador , es decir no
es tan propia la definicibn hacia el servicio en concreto. “Servicio es el
trabajo realizado por una persona para beneficio de otra” (STPS 2000;07).
Entendiendo la premisa “de una persona a otra” pudiera ser que
-englobara- en si a la persona humana en-general, sin embargo, para
nuestra investigacion, explicariamos este punto, mas bien, como un
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proceso de relaciones interpersonales, puesto que el servicio no se da de
mi para ti, sino que detras existe toda una organizacién, planeacion,
jerarquizacion y ejecucion que en base a estrategias dan como resultado
dicho servicio por lo que singularmente debemos entenderlo no de mi
para ti, sino de nosotros hacia ustedes.

El servicio “es brindar algo mas, ese esfuerzo extra, ese deseo de
agradar, el ir mas alla de un servicio tradicional’. (STPS 2000;07) Dentro
de esta definicidn podriamos desengranar dos tipos de servicio; el servicio
que por el simple hecho de ofrecer un producto debe darse en atencion al
comprador y solo para realizar la venta , y por otro lado la atencién
adicional, ese “pluss” que cualquier persona puede dar, o no, en el
ejercicio de su trabajo; resumiendo, podemos dar un servicio laboralmente
necesario 0, un servicio excelentemente integrado.

Ahora bien Juan Francisco Magallon Rangel conceptualiza al
servicio como “el hecho de hacer las actividades necesarias para cumplir
con eficiencia las expectativas del cliente y brindarle la mejor atencion”
(2000:7). Sin embargo, consideramos, que esta definicion esta algo
limitada, en cuanto al proceso de servicio, puesto que menciona, el hacer
las actividades necesarias para satisfacer con eficiencia las necesidades
del cliente, sin embargo relacionandola con la anterior definicién y para
efectos de la presente  investigacion, esto solo seria un servicio
laboralmente necesario, punto que podriamos desarrollar aun mas. - -
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El servicio es un proceso mas profundo, ante todo es un valor
humano que surge del deseo genuino y autentico de hacer algo por otra
persona, independientemente que éste se de en una relacién de compra —
venta; ese cliente, por tanto, puede ser un cliente interno o externo en
cualquier sistema de los que frecuentemos en la sociedad actual.

En una empresa por tanto como en la vida en general, y de acuerdo
con la definicion de Vida Empresarial en Uruapan, la clave ‘servicio’, “es la
relacion de calidad con las personas, girando en torno al cumplimiento de
la misién de la corporacion y por ende, de todos sus objetivos” (VEU,
2000;02).

Es por eso que debemos conceptualizar en la especificidad del
presente trabajo lo que consideramos como servicio, para lo cual
presentaremos las ideas basicas que hasta el momento consideraremos
para nuestra definicion:

« Esla parte intangible del proceso, es algo aparentemente invisible.

¢ Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o del servicio basico.

e Es un proceso.

e Los servicios son realizaciones.

* Es el conjunto de soportes que rodean el acto de comprar.

e Es trabajo realizado por una persona para beneficio de otra.

» Es brindar algo mas, ese esfuerzo extra, ese deseo de agradar, el ir mas
alla que un servicio tradicional.

e Son las actividades necesarias para cumplir con eficiencia las
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expectativas del cliente.
Ahora bien construyendo nuestro concepto podemos decir que:

El servicio es la coordinacion de actividades,
atenciones y actitudes adicionales, esperadas e
inesperadas por el cliente, proporcionadas antes,
durante y después del proceso interactivo e
interpersonal entre la empresa y el cliente.

Auln y cuando estamos consientes de que encontraremos personas
en el transcurso de nuestra investigaciébn con conceptos tradicionales en
torno al servicio, consideramos importante lograr proyectar en nuestro
universo de accion, nuestro concepto, con fundamentos y aplicaciones
basadas en nuestra investigacion de campo.

Pero no solo una proyeccion superficial, sino por el contrario, una
proyeccion que si bien no les convenza a cambiar de concepto. por lo
menos les deje sembrada la duda que con posterioridad profundicen y
sean autogestores de su propio conocimiento hotelero.
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3.1.3. Teorias de calidad

Desde la época primitiva, el hombre ha buscado la manera de
“mejorar” tanto los procesos de usufactura como su habitad, es decir, el
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aumento, desde su punto de vista, en fa calidad de los productos,
procesos y utensilios que requiriese para mejorar el desempeifio de los
mismos.

Con el paso del tiempo todo ha evolucionado, se ha aumentado en
algunas materias y el comercio no se hizo esperar, con el paso del tiempo
el hombre primitivo que conocia la usufactura, credé procesos como la
oferta y la demanda, leyes que hoy en dia intervienen directamente en la
economia de las naciones enteras.

Pero que queremos decir con esto, bueno, actualmente, como todos
sabemos nos encontramos en medio de un mundo altamente tecnificado y
capitalistamente globalizado; lo que ha orillado a muchos inversionistas a
buscar la mejora constante de sus productos, 0 de sus bienes, y no solo
eso, se han buscado también otras maneras de conservar su lugar en el
mercado. Es ahi donde tiene su importancia hoy en dia la calidad.

Asi pues, presentandose mercadologicamente con tanto auge, es
como algunos cientificos y estudiosos del tema han desarrollado diferentes
teorias que presentan al mundo, a fin de que sean aprovechadas y en su
caso las empresas mejoren y alcancen ese grado de excelencia que ya
hemos definido.

Actualmente existen varias, con diferentes enfoques, pero todos
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buscando un mismo fin, llevar a una organizaciéon a tener un mas alto
grado de calidad en sus productos y en sus atenciones. Veamos pues
algunos autores con sus teorias.

a) El Circulo Deming o Circulo de Calidad Shewhart.

El circulo Deming representa los pasos de un cambio planeado, donde
las decisiones se toman cientificamente y con base a apreciaciones. El
circulo de calidad consiste en cuatro etapas:

1.- “Planear. En ella de desarrollan las siguientes actividades :

» Primero se establece el objetivo de la mejora.

s Estableciendo el objetivo, la persona realiza un diagnéstico para
determinar su situacion actual en todos los aspectos.

e Posteriormente, se define una teoria de solucion que permite llevar a la
variable a mejorar a un punto optimo.

* Finalmente, se define un plan de trabajo a implementar y se prueba la
teoria de solucion.

2.- Hacer: En esta etapa, basicamente se pone en practica el plan de
trabajo planeado, estableciendo algun control de seguimiento para
asegurar el apego al programa como la grafica de Gantt, etc.

3.- Verificar. Se lleva a cabo la verificacion en ‘la que se validan los
resultados obtenidos y se comparan con los planeados.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

52

[E—




4.- Actuar. Si al verificar los resultados, se lograron los beneficios
deseados, es importante sistematizar y documentar los cambios realizados
para asegurar la continuidad de los beneficios. Si por el contrario no se
lograron los resultados, se actua replanteando la teoria de solucion hasta
lograr los beneficios esperados” (Lindsay, 2001,36 — 54).

- Objetivo de la mejora.

- Sistematizar los cambios, o - Dx de la problematica.
- Replantear la teoria de solucion) \ - Definir una teoria de solucién
A P -Plan de trabajo para probar la teoria

v H
- Aplicar las acciones del plan.
- Medir lo resultados para

validar la teoria. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Fuente: Administracion de la calidad total. (Lindsay, 2001;43)

El circulo de calidad se transforma en un proceso de calidad de
mejora continua en la medida en que se utilice en forma sistematica. En el
momento en que se deje de utilizar , puede quedarse en la ultima posicion
lograda , siempre y cuando los proyectos implementados hayan sido
debidamente estandarizados. y documentados., o en su defecto, el circulo
retrocederad y se perderan las mejoras realizadas.
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b) La Espiral de la Calidad:

De acuerdo con Joseph M Juran todos los departamentos forman parte
de una cadena interna de servicios que se deben apoyar para un mismo
fin, ya que el 85 % de los problemas de calidad son fallas de una mala
administracién, mas que faita de habilidad en la operacion.

Por lo que el entrenamiento a largo plazo para incrementar la calidad
debe iniciarse en los niveles altos de la organizacion, aunque se sabe que
esto irrita a los altos ejecutivos. “Los altos ejecdtivos creen que ellos
saben lo que se necesita hacer, y que la capacitacion es para otros: los
trabajadores, supervisores e ingenieros. Es tiempo para reexaminar esta
creencia” (Evans 2001;55-64). A

w!a_’—' Mayoristas y minoristas

usan el servicio de
manteninvento

Prueba

investigacion - O

Inspeccion Produccion

Control de procesos
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c) Control Total de Calidad

Armand V. Feigenbaum, propone cambiar los métodos técnicos de
control de calidad, al control de calidad como método para hacer negocios.
De este modo pone énfasis en el punto de vista administrativo y considera
las relaciones humanas como fundamentos de las actividades de control
de calidad.

Sostiene que los métodos individuales, son segmentos de un programa
exhaustivo de control de calidad, subraya que la “calidad” no significa
“mejor” si no “lo mejor para el cliente en servicio y precio”, proponiendb
cuatro pasos para el control total de calidad:

1. “Definir caracteristicas de calidad que son importantes.

2. Establecer estandares deseados para esas caracteristicas.
3. Actuar cuando se exceden los estandares.

4. Planear mejoras en los estandares de calidad.

Especificando y clasificando controles o trabajos de control eficaces
para todas las etapas importantes del proceso de produccion, los cuales
son los siguientes:

1. Control de nuevos disenos
9 " TESIS CON
. Control de recepciéon de materiales. F ALLA DE ORIG-EN

2
3. Control del producto.
4. Estudios especiales del proceso.
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Utilizando procesos estadisticos solo donde se requiere para reconocer
la variacion en calidad de un producto, donde se estudie:
1. Lotes de productos.
2. Equipos en operacion.
3. Diferentes lotes del mismo articulo.
4. Las caracteristicas cruciales para la calidad” (Evans 2001; 64 — 68) .

Armando en general un sistema proveedor de estructuras, planes y
herramientas para administrar la calidad, reducir los costos de operacion y
de servicio y mejorar la utilizacion de los recursos.

d) Los momentos de la verdad

Jan Carlzon, es el creador del concepto “momentos de la verdad” a
partir del cual desarrollé un programa de administracién de la calidad para
empresas de servicios. Los momentos de la verdad son intervalos gue
pueden durar tan solo 15 segundos en los que los empleados de una
organizacion tienen contacto con sus clientes para realizar la entrega de un
servicio. En esos momentos, la comparia entera se pone a prueba, su
imagen depende de la capacidad del empleado para dejar satisfecho al
cliente y causarle una grata impfesic’m. Esta estrategia consiste en apoyar
y hacer de la persona que se encuentra en contacto directo con el cliente la
mas importante y poderosa de la organizacién para asi poder darle
autoridad de pasar, cuando se requiera, por encima de politicas y reglas
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internas con tal de lograr la satisfaccion del cliente.

A esto Carlzon le llama invertir la piramide operacional; es decir en vez
que {o empleados trabajen para los jefes, que los jefes trabajen para los
empleados, y estos puedan trabajar para los clientes. Y es que a los
cliente no les interesa saber que son parte de un gran mercado definido
por estereotipos. Todos queremos ser tratados como individuos, por lo que
el empleado de mostrador no debe sentirse atado por politicas de la
organizacion, que se disefaron pensando que todos los clientes son
iguales. Solo ese empleado se dara cuenta de las diferencias entre cada
cliente y debera tomar decisiones para darles 10 que necesiten” (Lindsay,
2001; 86 — 89).

d) Administracion por calidad

Para Crosby, la calidad es la nueva forma de administrar en las
empresas, es decir, hay que administrar para alcanzar la calidad. Es decir,
la calidad es la principal responsabilidad de los directivos y de todos los
empleados de la organizacion, por que desde su punto de vista la calidad
empieza en la gente no en los productos ni en los servicios, desde el
empleado de mas alto hasta el de mas bajo nive! jerarquico.

Asi ia administracion por la calidad se basa en cuatro principios

fundamentales:
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1. “La calidad se define como el cumplimiento de los requisitos, no como la
excelencia.

2. Ef sistema para asegura la calidad es la prevencion, no la evaluacién.

3. El estandar de desempeiio tiene que ser cero defectos, no el “asi esta
bien”.

4. La calidad se mide por los costos del incumplimiento, no los indices”
(Evans 2001,68 - 71).

Y la aplicacién de estos principios hace posible aicanzar la calidad,
por supuesto que para ello los empleados forman parte de un programa de
mejora de la calidad siguiendo los catorce pasos de ia administracién por
calidad:

. “Establecer el compromiso de la direccion con la calidad.
. Formar el equipo para la mejora de la calidad.
. Capacitar al personal en el tema de la calidad.
. Establecer mediciones de la calidad.

. Evaluar los costos de calidad.

. Tomar acciones correctivas. FALLA DE ORIGEN

. Planificar el “dia cero defectos”

1

2

3

4

5

6. Crear conciencia sobre la calidad. TESIS CON
7

8

9. Festejar el “dia cero defectos”
1

1

0. Establecer metas. .
1. Eliminar las causas del error.
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12. Dar reconocimiento.
13. Formar consejos de calidad.
14. Repetir todo el proceso.” (Evans 2001,68 — 71)

3.1.4. Estandares ISO 9000.

La International Organitation for Standardization - (ISO) de Ginebra,
Suiza fue creada a raiz de la implementacion de los procesos de calidad
en todo el mundo y con ello la necesidad de establecer una terminologia
comun en estandares comerciales y una metodologia minima bara la
administracion y el aseguramiento de la calidad general de los productos,
procesos y servicios. Es decir se credé para fijar las bases en Ilas
transacciones comerciales y para que los sistemas den confianza en el
cumplimiento de compromisos contractuales. Es un organismo
internacional que desarrolla y promueve estandares de uso mundial
mediante especialistas en calidad de noventa paises que buscan
promover la competencia igualitaria mediante el uso de estandares.

La ISO visualizé la gran necesidad que. habia de uniformar el
lenguaje de calidad a nivel internacional por lo que desarrollo la norma ISO
8402 que define los términos utilizados en toda la serie y constituye la
estandarizacion internacional de la terminologia, definiendo de forma
estandarizada términos como . .calidad,. .clase, .politica de calidad,
aseguramiento de la calidad, control de calidad, sistemas de calidad, plan
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de calidad, auditoria de calidad, supervision de calidad, revision del sistema
de calidad, revision del disefio, inspeccién, seguimiento, derogacion,
confiabilidad, defecto, especificacion, entre otros, a fin de que cada pais
miembro, en busqueda de la calidad de sus productos, tenga presente los
requerimientos que debe cumplir su producto, para ello, a fin de
comercializar mas equitativamente.

La serie 1ISO 9000

La serie 1ISO 9000 es un grupo de cinco estandares internacionales
disefiados para la evaluacion uniforme de sistemas de administraciéon de la
calidad a nivel mundial, su proposito es lograr una disciplina en la
organizacion, basada en documentar I0 que se hace y hacer lo que se
documenta, asegurando la constancia y manteniendo los registros como
prueba de su cumplimiento. La serie esta formada por cinco normas: ISO
9000, ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003, ISO 9004. Cada una de ellas se
aplica segun los objetivos de la empresa de que se trate, del producto o
servicio que corresponda a sus practicas particulares. La informacion
contenida en cada estandar se encuentra claramente definida en su titulo:

e /SO 9000 Guias de seleccidon y uso de normas y aseguramiento de
calidad.

e /SO 9001 Modelo para el aseguramiento -de la- calidad aplicable al -
diserio, desarrollo, fabricacion, instalacion y servicio. Esta norma



establece los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad cuando
contractualmente tiene que demostrarse la capacidad de un proveedor
para disenar y suministrar productos conformes. Los requisitos
establecidos, en la norma tienen como fin la satisfaccion del cliente,
previniendo la no conformidad en todas las etapas de elaboracién de un
producto, es decir, desde su disefio hasta su servicio.

e /SO 9002 Modelo para el aseguramiento de la calidad en Produccién e
Instalacion. Esta norma define los criterios de aseguramiento de calidad
cuando en la empresa se produce y se instala, unicamente.

e /SO 9003 Modelo para el aseguramiento de la Calidad en Inspeccién y
Pruebas Finales. Define los criterios de aseguramiento de calidad para
inspeccion y pruebas finales, Gnicamente.

e /SO 9004 Guias para la Gestién de Calidad y Elementos del Sistema de
Calidad. Define los lineamientos para la administracion por calidad, y los
elementos del sistema de calidad que debera usar cualquier productor al
desarrollar e instrumentar su sistema de calidad. Sirve también para
determinar hasta que profundidad y / o extensidn se aplicara cada
elemento del sistema de calidad.

Ahora bien, las Normas Oficiales Mexicanas equivalentes a las
normas ISO son, respectivamente: -
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NOM CC-2 = SO 9000 Guias de seleccién y uso de normas de
Aseguramiento de calidad.

e NOM CC-3 = |[SO 90071 Modelo de Aseguramiento de Calidad en
Diseito, Desarrollo, Produccion, Instalacion, y Servicio.

e NOMCC4 = |[SO 9002 Modelo de Aseguramiento de Calidad en
Produccién e Instalacion.

e NOM CC-5 = |ISO 9003 Modelo de Aseguramiento de calidad en
Inspeccion y Pruebas Finales.

e NOM CC-6 = |ISO 9003 Guias para la Gestion de la Calidad y

Elementos del Sistema de calidad

Por consiguiente, las razones mas importantes por lo que las
companias estan implementando la Serie ISO 9000 son, por que les ayuda
a complementar su sistema de calidad a nivel mundial y de manera
consistente se generan productos de calidad y se logra la satisfaccion del
cliente, siendo que de alguna manera los clientes estdn exigiendo la
certificacion 1SO 9000 como un prerrequisito contractual ya que la
certificacién le da a la compafia la imagen de ser superior a las no
registradas, lo cual impacta a los clientes potenciales.

Dando como resultado ante todo ésto una connotacién importante a
lo que se refiera a calidad, punto que para nosotros es singularmente
importante dentro del campo de estudio actual.
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Todas estas teorias apoyan mas la investigacion, puesto que a partir
de aqui podemos ubicar la orientacion que tomara nuestro trabajo, y con
elio toda la serie de documentos, herramientas, métodos y técnicas que se
utilizaran mas adelante. Es por ello que las hemos presentado, a fin de
que diambulemos por un mismo sendero adecuando las circunstancias
para lograr nuestras metas deseadas.

3.2. La calidad en el servicio al cliente.

Teniendo presente que la amabilidad, la cortesia, la excelencia en si,
son parte de o que definimos aqui como calidad en el servicio, debemos
también resaitar que son cualidades humanas, y por ende debemos
también decir que “la verdadera calidad no esta en las cosas que hace el
hombre, sino en el hombre que hace las cosas” como bien lo sefiala Carlos
Llano ( 2001:91), por lo que hemos definido a la calidad en el servicio al
cliente como: El grado de excelencia que la empresa, representada por su
personal tiene al anticipar, cumplir y exceder los requerimientos del cliente
siendo oportuno, efectivo y cordial, con cada uno de sus clientes. Pero
analicémoslo mas detenidamente.

3.2.1. Lavinculacién de conceptos, calidad y servicio.

El mejorar continuamente los servicios con la calidad que se requiere
para mantenerse en la actualidad competitiva es producto de todo un
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proceso de interrelaciones fundamentales; en ello es indispensable la
participacion de dos de nuestros conceptos estelares de esta
investigacion, la calidad y el servicio; quienes conjugados aportan
elementos innovadores a cada corporacion en su especificidad, que la
hacen mas competitiva y exitosa, cuando se manejan positivamente,
puesto que los clientes valoran mucho a una institucion cuando ésta
satisface y excede sus deseos de servicio.

Ahora, todos hablamos, o hemos hablado del servicio alguna vez,
puesto que la mayor parte de nosotros hemos sentido mas de ailguna vez
satisfechas e insatisfechas nuestras necesidades de servicio con su
calidad, y es precisamente esta relacion, la calidad en el servicio lo que
aqui definiremos.

Ya hemos definido por separado a la calidad y al servicio en los
temas anteriores, por lo que en base a ello, retomaremos las dos
definiciones para asi construir una nueva conjugandoios.

La calidad es el grado de excelencia que cada producto o servicio
ofrece al cliente en funcion de lo idéneo que sea al satisfacer una
necesidad dada y de acuerdo con las propiedades de uso del bien o
servicio que cada cliente en su individualidad espere.

Por su parte, el servicio es I|a coordinacion. de actividades, . .

atenciones y actitudes adicionales, esperadas e inesperadas por el cliente,
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proporcionadas antes, durante y después del proceso interactivo e
interpersonal entre la empresa y el cliente.

Y ahora, si aunamos uno con otro podemos definir que la calidad en
el servicio es:

Anticipar, cumplir y exceder los requerimientos del
cliente siendo oportuno, efectivo y cordial,
procurando dar el mejor grado de excelencia en la-
atencion y llegando mas alla de las expectativas del
cliente.

Ahora bien, esto no es solo un concepto, sino que viene junto a una
serie de factores y aspectos que lo caracterizan, mismos que deben ir
implicitos en él, de acuerdo con el manual de calidad en el servicio que
expide la Secretaria del Trabajo y Prevision Social las especificadas en
actividades y actitudes que todo buen servidor debe poner en practica en
cualquier oportunidad al relacionarse con los demas.

Es necesario que la persona: TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

+ “Sirva por el deseo y placer de servir.
o No sustituya conveniencia por servicio.
e Considere que dentro de cada reclamacion hay una solicitud de’servicio.

e Atienda a sus jefes e invite a su jefe a que lo atienda.
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e Tenga presente que los jefes no son responsables por el trabajo que
hace la gente si no por la gente que hace el trabajo.

« Crea firmemente que el placer de los negocios proviene de servir a la
gente y no el venderles algo” (STPS 2000; 38).

Todo esto es por que teniendo presente la calidad en el servicio que
queremos prestar, debemos hacer que el cliente se sienta bien y perciba
nuestro servicio como positivo y agradable, por eso también presentamos
algunas actitudes que pueden mejorar los efectos de nuestro servicio
excelente:

e “Sonreir
¢ Mantener contacto visual
« Dirigirse al cliente por su nombre

¢ Ofrecer toda su atencion

e Comprometerse
» Reflejar el lenguaje corporal del cliente
o Hablar positivamente del cliente, de su comportamiento y actitud.

e Mostrar respeto hacia el cliente como persona, sin importar raza, sexo,
educacion y cultura. )

o Mostrar lealtad hacia sus colegas y su empresa

« No adoptar nunca la actitud de “esto no es responsabilidad mia”

. Conocer su trabajo

. Ir siempre bien vestido y descansado

e Actuar relajado y natural.
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« Estar orgulloso de lo que hace
e Adaptar el servicio a cada situacion y cliente” (STPS 2000; 39).

Siendo en resumen, la ética y la calidad humana, un trabajo sencillo y
noble otorgando confianza, siendo positivo y siendo generoso en todos los
aspectos laborales, con nuestros clientes tanto internos como externos, no
queriendo decir por sencillo y noble, o obvio, puesto que nos encontramos
en el pensamiento que por mas obvio que consideremos nuestra calidad
en las relaciones humanas, menos atencion le prestamos a mejorar, a ser
mas atentos con nuestros préjimos, puesto que lo damos por hecho; por
eso es importante, darle la atencién debida, al tiempo debido, la calidad en
el servicio como un solo concepto.

Sin embargo para asegurar que lo que implica el proceso anterior
resulte de la manera mas 6tima posible es necesario también que todos y
cada uno de nuestros miembros integrantes del equipo de trabajo tengan
en su persona misma, la idea que la empresa en su totalidad tiene de
excelencia, manteniendo una cultura de servicio, al servicio de los

TESIS CON
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3.2.2. La cultura de servicio

La calidad, desde el punto de vista del cliente o usuario consiste en
ampliar la satisfaccion en general al tener alguna relacion con la empresa,
sin embargo, qué es'lo que el prestador de servicios o el vendedor, debe -
tener en si mismo para lograr esa satisfaccion completa en el cliente. He
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ahi donde inicia el espiritu de servicio; pero qué es lo que debemos
considerar como espiritu de servicio como para hacerlo nuestro y
transmitirlo, bueno, analicémoslo desde nuestro punto de vista, en conjunto
con el de Vida Empresarial en Uruapan y la Secretaria del Trabajo y ia
Previsidn Social.

El espiritu de servicio es la fuerza interior que nos mueve como
persona y como organizaciones a servir con autentica y total calidad a
nuestros clientes internos y externos con un trato humano y personal
reflejandose en:

e “La alegria natural y personal con que se atiende el cliente.

e El orgullo por el trabajo excelentemente hecho.

e Dar de nosotros mismos en el servicio.

e Ir mas alla de lo minimo.

e El responder no solo a la necesidad del cliente si no a la persona que
es el cliente, principaimente.

o Dar siempre una respuesta positiva, de calidad con calidez oportuna”
(VEU 2000;17).

Estas son sus principales caracteristicas para poder ejercerio, vy,
como podemos notar todos estos aspectos son auténticamente cualitativos.
Ya que la calidad solo se puede alcanzar cuando las personas de la
organizacion se sientan seguras y contentas con la tarea que realizan y
cualquier factor que obstaculice esto, solo nos llevaria a una calidad



deficiente, haciendo que nuestra empresa tenga pérdidas.

Como lo estamos definiendo, el servicio ademas de actividades es
una actitud y en esos términos lo podemos expresar como:

s “Atencion y Esmero”; es decir, la excelencia que le damos a las cosas,
los detalles.

e “Cortesia’: Desde el tono de voz, la presentacion, en si el manejo de la
imagen corporativa.

¢ ‘“Integridad”. es decir, el manejo de la presencia de la empresa con
honestidad y lealtad. A

+ “Confiabilidad”: es decir, otorgarle confianza en alto grado al cliente
para que se sienta seguro con nosotros.

o “Asistencia” Permanecer con el cliente, con sus alegrias, pero
principalmente con sus reclamaciones, en el sentido de la satisfaccion de
necesidades.

s “Eficacia” Es decir, dar resultados prontos, constantes, congruentes, y
100% oportunos.

Aunado todo lo anterior con el trabajo en equipo, siendo éste el plano
en el que los empleados de la empresa van a desarrollarse, y siendo del
que principalmente depende la buena ejecucidbn de las caracteristicas
anteriores, debemos también exponerio, puesto que es la principal clave al
ofrecer un servicio excelente. Como hemos definido, la calidad en el’
servicio es un proceso y el trabajo en equipo en ese proceso es lo que io



hace agradable al momento de ofrecerlo.

Sin embargo, que tanto, nosotros mismos, podemos mermar la
integracion con nuestro grupo, puesto que “nuestra actitud en gran
medida determina los resultados que obtenemos con los demas”
(VEU;2000:5) por eso es necesario que nos mostremos comprometidos
con palabras y hechos, teniendo presente que el trabajo en si es una gran
experiencia. Ante esto debemos establecer las diferencias entre un grupo y
un equipo, un equipo tiene un rumbo en comun, tiene un lider, tiene una
organizacion, y tiene tareas claras; a diferencia del grupo, quienes quieren
estar solo ahi, coincidan o no, cada quien atiende lo suyo y no se afectan
ni se influyen.

Pero ante todo esto que es |0 que consideraremos como trabajo en
equipo. Bueno, el trabajo en equipo consiste en “la labor coordinada de un
grupo de personas para alcanzar un objetivo en comun” (VEU;2000:6).

3.2.3. Principios para un servicio de calidad.

Es necesario ademas de recopilar informacién teérica trascendental,
también conjuntar todo un equipo de valores que propicien ese cambio
cultural que dentro de una empresa de servicios es siempre tan necesario,
ya que de nuestras ‘acepciones personales, colectivas y empresariales
dependen gran parte de las actitudes ante los demas. En otras palabras,
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debemos tener presente ademas de normas y reglamentos que nos lleven
hacia la calidad, un sistema de trabajo consiente de lo que en realidad
estamos haciendo y por que, de ahi la importancia de tomar en cuenta
principios y valores que fortalezcan nuestra actividad laboral y personal.
Por ello, es que presentamos ciertos pergaminos publicados por Erick de la
Parra Paz en 1997:

Principios para un servicio de calidad:

e Tenga presente que el servicio de calidad lo brindan todos los
integrantes de la organizaciéon, por lo mismo, ellos deben ser siempre
su primer cliente,

e Dé abundante reconocimiento a su personal, es una fuente importante
para su motivacion.

¢ Genere la formacién de equipos de mejora continua en el servicio;
elios conforman los procesos evolutivos de la organizacion.

» Enriguezca la habilidad social y educacion de las personas que tienen
trato directo con el cliente, y proporcidneles facultades y libertad de
decision para ofrecer un servicio de aita calidad.

« Desarrolle y viva en la organizacién una cultura de calidad y excelencia
en el servicio.

e Sea obsesivo en la busqueda del conocimiento del cliente. Le
garantiza la oportunidad de accion.

‘e Disefie productos y servicios ‘que cubran las necesidades de’ los
clientes y ademas fomente en ellos una necesidad por la satisfaccion
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que les produce. Enriquezca permanentemente sus expectativas.

e Proporcione soporte técnico en la preventa, venta, y posventa, es una
garantia para el cliente.

e Dé continuamente un valor agregado, en cada servicio y / o producto.
Quien da mas de lo que se espera de él, tarde o temprano recibira mas
de lo que esperaba recibir.

e Mantenga la empatia en el trato a los clientes, pregintese ¢le gustaria
ser tratado igual?

e Mantenga una imagen atractiva del personal, productos e
instalaciones.

e Permanezca cerca del cliente para responder a sus necesidades,
prioridades y expectativas.

o Genere sistemas y politicas que garanticen la salud de la organizacion
pero que también , faciliten al cliente hacer negocios con la misma.

* Mantenga precios competitivos en el mercado nacional e internacional.

e Trate al cliente como el activo mas importante de la empresa, con sus
negocios repartidos inyecta recursos y plusvalia a la misma” (De La
Parra 1997).

Para finalmente conseguir el establecimiento formal de un servicio de
calidad al cliente intercalando, modificando y proyectando la cultura
direccional hacia la excelencia en el servicio hotelero.
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3.2.4. Diez normas de normas de servicio al cliente

De acuerdo con Erick de la Parra Paz en su libro “calidad en el
servicio”, existen normas de conducta dentro del sano desempeiio de
nuestras labores, tanto en el trabajo como en nuestra persona,
manteniendo nuestra imagen digna de encontrarnos en donde estemos
a fin de proyectar lo mas positivo de nosotros mismos:

1. “El cliente y la clientela son las personas mas importantes.

2. Los clientes NO dependen de nosotros, nosotros dependemos de los
clientes.

3. Los clientes jamas nos quitan el tiempo; mientras la puerta este abierta,
nuestro tiempo es de los clientes.

4. Los clientes nos hacen un favor cuando nos buscan. Nosotros no les
hacemos ningun favor sirviéndoles.

5. Los clientes no son extraios al negocio, son la parte esencial para que
el negocio exista.

6. El cliente no es “una venta” , es una persona que anhela, siente y
trabaja para nosotros.

7. Los clientes no vienen a competir con nosotros en inteligencia e ingenio;
vienen a confiarnos sus necesidades.

8. Los clientes son dignos del trato mas amable que podamos brindarle.

9. La cortesia honra y engrandece a quien la otorga.

10. Los clientes son la vida de nuestro-negocio” (De La Parra, 1997).

TESIS CON 7
FALLA DE ORIGEN




Siendo todo esto parte de la columna vertebral de lo que hoy
investigamos y analizamos dentro de nuestro marco de referencia. las
empresas de servicios hoteleros y la calidad en el servicio a los clientes de
su organizacion para reforzar todo lo que implica ser una empresa de

servicios.

3.2.4. La calidad en el servicio al cliente en una empresa de

servicios hoteleros.

Hasta ahora los conceptos y las oraciones que hemos manejado son
un tanto materialistas puesto que muy probablemente pudiesen tener
mayor aplicacion en el cuidado de la calidad en la venta o
comercializacion de productos, o cosas en si, y es que, como lo plantean la
mayor parte de los autores consultados en el tema es, que la mejora de la
calidad esta mas adelantada en la aplicacién a los productos, es decir, la
mayor parte de los estudios realizados en torno a la calidad en las
empresas estan enfocados o aplicados en bienes o productos, no en
servicios. Sin embargo, la necesidad de que se mejore la calidad de los
servicios es, en general, mayor que en los productos, aunque usuaimente
se considere con menos intensidad, puesto que desde el mismisimo
momento que lo que se vende es el servicio se debe tener el mayor
esmero en esto, siendo lo Unico en lo que nos dedicamos, laboraimente
hablando:
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Esto es asi puesto que las empresas de servicios tienen menos
competencia en el ambito internacional, o nacional, mas bien su
competencia esta en el ambito local o regional.

En términos generales, los productos son objetos y los servicios son
actividades y actitudes, aun y cuando muchas empresas de servicios estan
muy relacionadas con objetos, tales como una empresa de alquiler de
autos o un restaurante.

Algunos de los conceptos y técnicas que son aplicables tanto a
productos como a servicios, y en este caso, aplicables a una empresa de
servicios hoteleros, son por ejemplo, el compromiso de la direccion,
algunas definiciones de defectos vy fallas, inspecciones, auditorias de
calidad, como por ejemplo las Hamadas de bienvenida post registro, la
especificacion de procesos y los andlisis de las reclamaciones o quejas de
los clientes , por mencionar algunas, puesto que, un sistema para mejorar
la calidad en el servicio al cliente es Utit a cualquier empresa de servicios,
siendo lo que fabrica en cada venta es su propia publicidad puesto que se
dedica a suministrar servicios , y -si desea mejorar la calidad de su trabajo,
al momento de querer aumentar sus ventas, con menos trabajo y a un
costo mas reducido.

Es por esto que definimos a la calidad en el servicio al cliente en una
empresa de servicios hoteleros como:
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El grado de excelencia que tiene el servicio de la
hospitalidad hotelera mediante la coordinacion de
actividades, atenciones y actitudes interactivas e
interpersonales que el huésped o turista, de
acuerdo con las propiedades de uso, espere
recibir.

Ahora bien, la satisfaccion de los clientes con respecto a
cualquier criterio, mostrara rangos, desde insatisfaccidon extrema, al mayor
grado de complacencia. La diferencia principal con las industrias de
productos es la reaccion del cliente; en una empresa de servicios el cliente
tiene una reaccion del buen o mal servicio inmediatamente, mientras que
con los productos puede surgir con retraso. Por lo que en la empresa de
servicios no nos debe preoctiipar tanto como nos calificaria el cliente dentro
de un ano o dos, si no ahora, para poder permanecer con él hasta esa
fecha.

En las organizaciones de servicios como en las de fabricacion nos
encontramos con la falta de procedimientos definidos, punto que dificuita la
calidad de sus atenciones. Sin embargo, por alguna extrafia razon existe
la creencia implicita en la mayoria de las organizaciones de servicios que
estos procesos estan definidos, y que se cumplen. Esto a veces es
considerado tan obvio que no se toma en cuenta. Muy pocas empresas de
verdad tienen procedimientos de servicio definidos y actuales, y algunas
otras no los dan a conocer a sus empleados, es por eso que el manejo de

TESIS CON | .
FALLA DE ORIGEN




quejas a veces no es tan efectivo, puesto que no se conoce el punto
concreto de error, y se define la resolucion; asi pues como esto hay
muchas cosas que se pueden mejorar.

3.3. La metodologia de medicion.

Existen diversos procedimientos de control para nuestros procesos,
- incluso existen normas ya establecidas para certificar la calidad de una
empresa en su totalidad, siendo esta de servicios , de produccién. de
instalacion, etc., puesto que para implementar un sistema de calidad es
indispensable estandarizar, aqui, a partir de realizar una investigacion
sobre las caracteristicas sistémicas de los procesos en una industria
hotelera, exponemos en el presente apartado diferentes estandares y
parametros que en una empresa de servicios hoteleros pudiesen
implementarse , a fin de detectar en donde se merma el proceso de
calidad , establecer programas de correccion, y de mantenimiento del nivel
de calidad adquirido.

3.3.1. Estandares y parametros TESIS CON
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Pudiésemos pensar, en que estandarizar algo cualitativo sera dificil,
pero, “aun’'y cuando la calidad o fa exceléncia en’el servicioc sea una’
relacion interpersonal, ello no significa que sus resultados no se puedan
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medir , ni que el proceso en si no se pueda controlar, ain y cuando
depende de la actitud y el comportamiento del personal que trata con el
cliente.” (Magallon 2000:36) Esto es bien cierto puesto que en términos de
Trabajo Social podemos, al calificarlo como cualitativo, echar mano de
técnicas e instrumentos que hagan relucir a ciencia cierta los resultados
del servicio que se esta ofreciendo. Ahora bien, por que decimos que
nuestros estandares giraran en torno a los resultados; bueno, puesto que
basandonos en ellos , identificaremos, con mayor facilidad en donde se
esta fallando y por ende que es lo que debemos corregir .

Con esto debemos decir también que, por mas cualitativo que sea
nuestro aspecto, siempre habra factores que lo conformen, y asi podemos
extraer variables , que especificamente , satisfagan y excedan las
expectativas del cliente, por ejemplo si identificamos que en nuestros
hoteles el huésped espera recibir , rapidez al contestar el teléfono, pero
con el tiempo suficiente para ser atendido , podemos decir que para
ofrecer esto . tal vez serd necesario, poner como telefonista a alguien
especifico, y totalmente enterado de las relaciones publicas y en contacto
directo con el personal de recepcidn, para que pueda atenderle al huésped
con rapidez al darle una respuesta pronta y oportuna, y asi sucesivamente.

Aunado con esto también deberemos entender que detras de aigo
cualitativo esta algo total y meramente medible, esto en este apartado es
importante . puesto que en ello se basa la estandarizacion, y siguiendo con
el mismo ejemplo de las llamadas telefonicas , estandarizado seria el
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porcentaje de respuesta dentro de los tres primeros timbrazos telefonicos.
Por lo tanto a continuaciéon ubicaremos algunos de los parametros que
poco después estandarizaremos.
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3.3.2. Escala de Valores.

A partir de la practica y de las ideas de Edward Deming, hemos
" hecho un listado a manera de parametros una serie de caracteristicas que
todos los hoteles contienen en su categoria de cuatro estrellas.

e Proporcion de habitaciones que se ordenan satisfactoriamente antes de
que se registren nuevas entradas.

e Proporcion en la distribucion del tiempo requerido para ordenar las
habitaciones que se quedan libres a la espera de ser ocupadas.

e Proporcion de huéspedes que necesitan un escritorio donde no hay
ninguno.

e Proporcién de habitaciones sin iluminacion adecuada sobre el
escritorio.

e Proporcion de habitaciones  sin la adecuada provision del material de
escritorio.

= Proporcidon de habitaciones en las que el teléfono no funciona
adecuadamente.

e Proporcion de ‘hués'pe'des que se queja'n por el ‘ruido de las
habitaciones.
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e Tiempo que tarda el recepcionista en contestar el teléfono.

e Porcentaje de huéspedes que suben a las habitaciones con su equipaje
sin la ayuda de un bell boy.

e Porcentaje de huéspedes gue se registran aun y cuando no se les ha
respetado su reservacion.

e Porcentaje de huéspedes que se quejan por alguna falta de
mantenimiento en sus habitaciones o en cualquier parte del hotel.

e Porcentaje de huéspedes que se quejan por la tardanza del servicio de
mensajeria o despertador.

e Porcentaje de huéspedes que se quejan por alguna causa en relacién al
estacionamiento de su automovil.

Lo anterior sera completado por todos aquellos aspectos que de
acuerdo a la investigacién de campo sean necesarios retomar.

Por esto y por todo lo anterior es que aqui podemos ratificar la gran
trascendencia de la calidad en los servicios que se ofrecen en una
empresa de la industria hotelera. para fluctuar en el actual mercado local.
regional , nacional y por que no. hasta internacional; siendo hoteles de
cuatro estrellas marcando que su categoria implica cierta calidad implicita
para el cliente, asi que por esto debemos retomar lo que tenemos para
mejorarlo, ademas de innovar con creatividad y decisidn, en donde
estamos deficientes y asi estar a la par en los cambios econdémicos y
- scciales que estamos presenciando en la actualidad; por esto esperamos
que este primer capitulo sirva de base para un conocimiento medular
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acerca de la calidad en los servicios de la industria hotelera de cuatro
estrellas en la ciudad de Uruapan.
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CAPITULO IV

INVESTIGACION DE CAMPO

Toda investigacion que desee ser enriquecida por el contexto actual
debe ser contrastada con la realidad que se este considerando. Es decir,
si estamos inmersos documentalmente en temas de calidad en el servicio
en la industria hotelera, es en el contexto empresarial hotelero en el que
delimitaremos nuestras contrastaciones para poder comparar y comprobar
o disprobar lo tedricamente investigado en la primera parte de nuestro
trabajo. ’

La fase operativa, es la que nos va a llevar directamente al tugar
donde se encuentra nuestro objeto de estudio real y actual, en este caso
las empresas hoteleras que tienen calidad de cuatro estrellas han asumido
la forma de objeto de exploracion, observacién, analisis y comparacion.

Asi pues iniciemos presentando las clasificaciones de temporadas de
ocupacién hotelera manejadas al momento de la aplicacion de esta
investigacion de campo ya que es en uno de los periodos en el que se
desarrolla esta investigacion.

La clasificacién de fechas anuales en torno a temporadas de
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ocupacion alta o baja, senalada en el directorio de hoteles en México, es

como sigue:
Temporadas Fechas
Baja ... del 15 de abril al 14 de diciembre.

del 15 de diciembre al 14 de abril, dias
festivos y puentes vacacionales.

4.1. Objetivos TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Objetivos Generales:

« Identificar el grado de influencia positiva y/o negativa de la calidad
en el servicio en relaciéon con el grado de ocupaciéon que tiene la
industria hotelera con calidad de cuatro estrellas en la ciudad de
Uruapan.

Objetivos Especificos:

e Explicar el grado de influencia de la calidad en el servicio que
presta cada empresa en el grado de ocupacion.

e Evaluar los factores que rodean un bajo porcentaje de ocupacion.

e Examinar las diferencias y semejanzas de la influencia de la
calidad en el servicio en ia ocupacién de la diferentes industrias
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hoteleras.

e Dar a conocer la relacién e importancia de la calidad en el servicio
y la ocupacion de la industria hotelera asi como las consecuencias
colectivas

e Formular planes tentativos en respuesta a la necesidad de calidad,
en el servicio de forma integral con necesidades colaterales.

4.2. Hipotesis

E! bajo porcentaje de ocupacion en la industria hotelera con categoria
de 4 estrellas en la ciudad de Uruapan durante la temporada baja esta
determinado en gran parte por la deficiente calidad que presta en sus
servicios durante la temporada alta. para lo cual se aplicara un programa
permanente y uno temporal de acuerdo a la necesidades de cada
temporada, para aumentar y perfeccionar ia calidad en sus servicios.

Variables:
e Variable dependiente: Porcentaje de ocupacion.

e Variable independiente: Calidad en el servicio.

La relacion estriba en que a partir del grado o la calidad con que se
presten los servicios regularmente asi sera el porcentaje de ocupacion que
estas empresas obtengan en temporada baja.

" Por lo cual se pretende méjorar la calidad en los servicios en
temporada indistinta para que se aumente el porcentaje de ocupacion en
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temporada baja TESIS CON
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Operacionalizacion:

Variables Dependientes Variables Independientes
-Porcentaje de ocupacién - Nivel de comunicacion
-Calidad en el servicio efectiva. interna y externa
-Relaciones con los clientes - Lo profesional de la apari-
-Los clientes como punto decisivo - encia.

-Los tonos de voz utilizados - Los tonos de voz utilizados
al otorgar el servicio al otorgar el servicio

Considerando la operacionalizacion un punto decisivo para la el
disefio y formacion de los instrumentos de investigacion.

4.3. Metodologia

De acuerdo a los objetivos de nuestro trabajo de investigacion,
pretendemos utilizar dos tipos de investigacion:

a)Documental: En un primer momento el trabajo de investigacién se torna
documental puesto que el tema es especifico, y utiliza conceptos
especificos como,"industria hotelera®, “calidad en el servicio”, -
etc.. por lo que se realiza la revision de libros, revistas
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especializadas, peliculas, cursos, talleres, estadisticas, tablas,
etc. Es por esto gue en la investigacion, hasta la hipotesis, se
toma gran parte documental.

b) Campo: Se transformara de campo al momento de recoger los datos de
la investigacion, construir y estructurar el programa de propuesta
puesto gue los indicadores son reales en empresas especificas
de la industria hotelera de la ciudad de Uruapan.

4.3.1. Método

Los métodos a utilizar en una investigacion dependen en cada caso
concreto de una serie de factores. “La naturaleza del fenémeno a estudiar,
el objetivo de la investigacion, los recursos financieros disponibles, el
equipo humano que realizara la investigacion y ia cooperacion que se
espera lograr del puublico”(Ander Egg: 1994,51)

El método es el camino que guia la investigacion. * Comprende los
procedimientos empleados para descubrir las formas de existencia del
universo, para desentrafar sus conexiones internas y externas, para
generalizar y profundizar los conocimientos y para demostrarlos
rigurosamente” (Rojas: 1998;92)

Asi, desde el momento en el que iniciamos con la investigacion
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consideramos factores que desde nuestra perspectiva cumplieran con las
expectativas del trabajo, asi que elegimos nuestro método en base a ello,
entendiéndolo en su sentido mas general como determinado
“procedimiento para ordenar nuestras actividades; concepcion donde no lo
consideramos como algo acabado, sino como algo en proceso, en
constante cambio y desarrollo” ( Tecla 1985, 27). Sobre esta base
hablaremos ahora sobre las partes particulares del método elegido y
posteriormente de las técnicas consideradas adecuadas a nuestro objeto
de estudio.

El método hipotético deductivo

A partir de la observacidén en las empresas hoteleras se plantea un
problema. "A través de un proceso de induccion este problema remite a
una investigacion documental. A partir del marco teérico se formula una
hipétesis, mediante un razonamiento deductivo, que posteriormente se
intenta validar en la investigacién de campo” (Bisquerra: 1989: 62). El ciclo
completo induccién deduccién se conoce como proceso hipotético —
deductivo.

Las etapas fundamentales de este método pueden citarse en:

1. “Planteamiento del problema a partir de la observacion de
casos particulares.

2. Revision de la bibliografia.

3. Formutacion de las hipotesis
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4. Recoleccién de los datos.

5. Analisis de los datos.

6. Conclusiones interpretacion y generalizacion de los resultados
de cara a aumentar el conocimiento tedrico” (Bisquerra: 1989:
62).

En el modelo hipotético deductivo las observaciones se derivan de
las hipotesis que deben ser investigadas. Aqui la induccion solo sirve en el
momento de la verificacion y eventuaimente para encontrar regularidades,
ya que alun cuando cuneta con un sofisticado aparato estadistico para
probar hipotesis y medir su probabilidad y destreza, ofrece solo
conclusiones probables, es decir nunca se puede liegar a una verdad
absoluta.

En este sentido veremos entonces de manera mas practica la
aplicacion propia de este método desde el inicio de! presente trabajo.
puesto que hasta el momento se han cubierto los primeros tres puntos del
mismo, por lo cual a continuacidn presentamos los dos restantes, asi como
la propuesta ante ello .
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4.3.1.1.Técnicas e Instrumentos

El trabajo social, como ciencia, debe basar y validar toda investigacion
en diferentes técnicas e instrumentos propios de la linea, a fin de sustentar
metodoldgicamente el registro y sistematizacion de informacion manejada,
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asi pues presentamos a continuaciéon los mas comunes:
+ Investigacion:

La palabra a la que hacemos referencia puede tener multiples
acepciones, en este trabajo sera definida como “un proceso que, mediante
la aplicacion de métodos cientificos, procura obtener informacion relevante,
fidedigna e imparcial, para extender, verificar, corregir o aplicar el
conocimiento’(Garza, 1981; 4). Es un procedimiento confiable para
descubrir la verdad, sin embargo, no es infalible ni el unico.

La investigacion puede ser de diferentes tipos, a continuacién se
exponen algunos.

Exploratoria y descriptiva, la primera es aquella que permite al investigador
familiarizarse con la empresa y asi poder seleccionar, adecuar o
perfeccionar los recursos y procedimientos disponibles para una
investigacidén posterior. Por su parte la descriptiva permite exponer las
caracteristicas de los fendmenos.

Experimental, documental y de campo, la primera es aquella en la que se
trabaja con variables que pueden ser manipuladas con el propédsito de
comprobar o rechazar una hipdtesis. La investigacion documental se
caracteriza por que sus fuentes de informacion son predominantemente
registros graficos y sonoros, por ejemplo la investigacion bibliografica y
hemerografica; sin embargo también estan dentro de este tipo, las micro
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peliculas, micro fichas, diapositivas, planos, discos, etc. Por ultimo esta la
investigacion de campo, en ésta se obtienen los datos directamente del
lugar en el que se encuentra el objeto de estudio, en este caso, la
empresa e€s quien asume las formas de exploracion, observacion,
encuesta, etc.

Analitica y sintética, en donde la analitica se distingue por utilizar
fundadamente el método deductivo, que consiste en establecer
proposiciones particulares a partir de otras generales, ademas de que se
le entiende como la accion de descomponer en sus diferentes partes al
objeto de estudio. Por su parte sintética utiliza tanto el deductivo como el

inductivo, ademas de que consiste en una accion inversa a la del analisis, .

es decir, si el analisis significaba descomposicion, la sintesis consiste en
la composicion o establecimiento de relaciones entre distintos objetos,
agrupandolos en una realidad mas compleja.

Por ultimo estan las investigaciones primaria y secundaria. La
primaria es aquella que su fuente es directamente el objeto de estudio, en
cambio la secundaria tiene como fuentes registros, datos, y demas fuentes
indirectas que refieren al objeto de estudio.

« Observacion

- Se considera la observacion como el método de-investigacién mas -

primitivo. Es usada por todos en la vida cotidiana para adquirir
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conocimientos, sin embargo, para que tenga un caracter cientifico debera
servir, primeramente, a un objeto ya formulado de investigacion; ser
planificada sistematicamente; controlada sistematicamente y relacionada
con proposiciones mas generales y estar sujeta a comprobaciones y
controles de validez y fiabilidad. Esta “consiste en ver y oir hechos y
fendmenos que se desean estudiar’ (Ander Egg; 1979: 95).

Puede ésta técnica ser dividida en diferentes tipos de acuerdo a los
medios utilizados, el grado de participacién del observador, el nimero de
observadores y el lugar desde donde ésta se realiza.

Se tiene asi la observacidbn estructurada y no estructurada;
participante y no participante; individual y en equipo, y la efectuada en
laboratorio 0 en el campo de investigacion.

- Encuesta:
Se conocen como métodos de encuesta a la entrevista y al
cuestionario que a continuacién mencionamos brevemente.

~ Entrevista:

Es uno de los procedimientos mas utilizados en la investigacion
social, utilizado no solo como técnica de recopilacidon de datos, sino
también para informar, educar, motivar, orientar, etc.

Esta técnica presupone la existencia de dos personas y la posibilidad
de interaccidon verbal, ya que en ésta, una persona, que-es el entrevistador,
solicita informacion a otra, para obtener datos sobre una situacién
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determinada.

Fundamentalmente la entrevista se puede dividir en dos tipos, la
estructurada y la no estructurada, dentro de la cual se pueden distinguir la
focalizada, clinica y no dirigida.

~ El cuestionario:

A diferencia de la entrevista, en la técnica del cuestionario no se
requiere de la presencia de dos personas ni de una interaccion verbal, ya
. que las respuestas son elaboradas por escrito. Consiste en.un formato que
contiene una serie de preguntas formuladas con el objeto de obtener
informaciéon deseada del objeto de estudio, dicho formato puede ser
enviado por correo, aplicada un grupo de personas, etc.

« Diario de campo:

Es el relato cotidiano de las experiencias vividas y de los hechos
observados, éste puede ser redactado al fin de una jormmada o
inmediatamente después de haber terminado una tarea importante. La
extension de las resefas que se hagan en el diario podran variar ya que es
muy amplio y diverso el tipo de experiencias que se viven, asi como los
objetivos perseguidos y la modalidad que cada observador les da. Sin
embargo cabe hacer mencidon que se debe considerar buscar siempre que
el diario sea escrito lo mas objetiva, clara, sintética y ordenadamente
posible.
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¢ Cuaderno de notas:

Generalmente se lleva en una pequefa libreta que se porta con el
objeto de ir registrando en el terreno y en el momento, mediante en frases
breves o claves, datos importantes que permitan posteriormente reconstruir
con mayor claridad las situaciones y fendmenos vividos y observados,
siendo de esta manera un auxiliar bastante Gtil para la elaboracion del
diario de campo.

~ .Cronograma de actividades:

Este es un instrumento que consta de un formato en el que se
establecen las actividades y dias destinados para su cumplimiento, para un
determinado tiempo (semana, mes, aio, etc.) Tiene como objetivo el
coadyuvar para el logro de los objetivos establecidos, mediante el control
sobre las acciones a realizar necesarias para dicho fin.

~ Cronica

Es un instrumento que tiene como objetivo tener el registro de los
contenidos de alguna reunion, rescatando los momentos y situaciones de
ésta que permitan, en algin momento, reconstruir la misma y rescatar lo
mas importante de la misma. Contiene el orden del dia y el desarrolio en
esencia del mismo.

Ahora bien, habiéndonos ubicado, en lo que realiza un trabajador social
empresarial -mediante sus técnicas e instrumentos, y en atencién a nuestro
punto central, veamos la explicacién de cada uno de los instrumentos que
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en la presente investigacion de campo se utilizan a fin de presentar las
técnicas utilizadas y aplicadas en ésta investigacion en especifico.

4.4. Aplicacion

De acuerdo con el método utilizado, la aplicacion la ubicamos en la
fase de recoleccion de datos. En cuanto a la aplicacion, nuestros
instrumentos propiamente utilizados, llegan a ser seis formatos con
caracteristicas y objetivos especificos enmarcados por el objetivo general
de la investigacién, asi como delimitados por puestos organizacionales en
comun de ias empresas hoteleras. y en base a ello presentamos a
continuacién la clasificacion del personal a quien se aplican los

Estacionamiento

instrumentos:
" HOTEL | TIPODE  PUESTO QUE
’ . PERSONAL  DESEMPENA |
|Gerencial  Gerente General i
T TRecepeisn T
f {IMandos medios Almacen
EVictoria i Ama de llaves

Subalternos Bell Boys

Camaristas !
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, Receptor y
" “{Clientes fevaluador del
, i servicio
‘ Gerencial Gerente de
! Recursos :
{ “Humanos ’
Plaza iMéndos medios Recepcion '
' ‘Almacén
Ama de llaves |
{ "Estacionamiento '!
]: ‘Subalternos ‘BellBoys
| ‘Camaristas
!. : Receptor y
' Clientes evaluador del ‘;
L__. servicio
o ‘Gerencial "Sin aplicacion ,
; ‘Mandos medios ~ Sin aplicacion
i Sin aplicacion
| Sin aplicacion ;
,‘Tarasco T "Sin aplicacion
i /Subalternos  Sin aplicacion
i Sin aplicacion |
| "Clientes Sin aplicacion
e SUTT R v . , J
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Gerencial

Mansion Mandos medios

! “Subalternos

! !

- ——
!

f Clientes

| |
e

‘ iGerencial

! L
I iMandos medios

'Real Uruapan

Gerente de

Relaciones
! Publicas

§Gerente de
%Almacén
‘Recepcion
‘Almacén
‘Ama de llaves

. Estacionamiento
‘Bell Boys )
"Camaristas
‘Receptory
: evaluador del
,servicio

~ 'Sin aplicacion

TSin aplicacion
'Sin aplicacion
SS'iAn aplicacion

'Sin aplicacion
{Sin aplicacion

{Sin aplicacion

I

5 |

i 1Subalternos
! :

| ‘Clientes

I Sin aplicacién

Describamos pues la aplicacion y la forma de codificacidn de cada

uno de los formatos aplicados.
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4.4.1. Formato no.1 Escala de relaciones con los clientes

Este instrumento se elabora en funcion de conseguir informacién auto
evaluatoria que describa el actuar de la persona evaluada (Mandos
Medios) en situaciones que suelen ser cotidianas en las relaciones en el
servicio al cliente en una empresa de la industria hotelera con calidad de
cuatro estrellas. Se enlistaron diferentes situaciones donde presentamos
también adjunto, la actitud de una persona ante ello, y por el contrario en la
columna del lado opuesto la misma situacion solo que con la actitud de la
misma persona de manera contraria, esto puede ser de manera positiva o
negativa ante dicha situacion , pero siempre de manera coherente y légica,
de tal manera que se presentan situaciones reales con actitudes reales
ante ellas.

También presentamos una columna central donde manejamos
valores pares del dos al diez, mismos que son los diferentes niveles de
aceptacion que tiene la persona que contesta hacia alguna de las dos
opciones del mismo renglén. Asi pues aquella persona que resuelva el
instrumento se encontrara frente a situaciones reales de actitud personal.

Es conveniente también mencionar que la valoracién positiva de cada
respuesta no es precisamente aquella que tenga mayor puntuacion,
establecimos para ello, rangos de valor que se determinaron de acuerdo
con las respuestas ideales que el investigador considera 'y de acuerdo
también con la fundamentacion tedrica de nuestro trabajo de investigacion
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en busca siempre de la excelencia en el servicio al cliente. (ver anexo
no.1)

Asi, los rangos de valor que establecimos para la codificacion del
presente instrumento fueron los siguientes.

1. Si obtuvo de cero a 29 puntos, sus relaciones con los clientes suelen
ser apropiadas y satisfactorias. Solucionando las necesidades del cliente
teniendo muy presente ios objetivos de la industria; la empresa y el
trabajador se han entendido.

2. Si obtuvo de 30 a 76 puntos, a veces no sabe identificar las
necesidades del cliente, ello puede ser por problemas en el procedimiento
laboral o de su actitud como trabajador. Probablemente sabe como
realizar el trabajo pero no quiere o no le gusta hacerlo, o puede llegar a
ser también que tiene la disposicion para hacerlo pero no sabe como.

3. Si obtuvo de 77 a 120 puntos, necesita mejorar considerablemente.
Definitivamente no es la persona adecuada para ei puesto. El trabajar con
clientes, desde su punto de vista no es una buena eleccién. Tal vez se
desempefaria mejor en un trabajo técnico o con magquinaria, algo menos
social. Necesita capacitacion.

Ahora bien, como veremos mas -adelante -en las graficas, nuestros -
categorizadores cualitativos generales se encuentran divididos en
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diferentes niveles que cada codificacion originara, de acuerdo con las
repuestas de nuestro objeto de estudio, aspectos que daran como
consecuencia las diferentes graficas y concentrados que veremos
adelante, aqui los presentamos para su conocimiento:

; Rango de Categorizador
puntuacion general

"De 0 - 29 puntos Excelente

e

"De 30 - 54 puntos  |Muy bueno =~

"De 5576 puntos | Bueno

‘De77-98puntos |Regular ~
"De 99 — 120 puntos ! Pobre
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Sin embargo, para llegar a los presentes categorizadores se planed
de acuerdo a las diferentes situaciones que se originarian en la etapa de
codificacion. se determinaron estos rangos, a saber para ordenar nuestra
informacion. bajando por los niveles comunes de calificacion.

4.4.2. Formato no.2 Usted y su éxito en las relaciones con

los clientes.

Este instrumento se disefid a partir de querer conocer principalmente
en los niveles de mandos medio y gerenciales, las concepciones
personales hacia su trabajo, sus relaciones interpersonales en las areas
laborales y su disposicién al cambio, asi que se realizd un listado de diez
oraciones que afirman circunstancias positivas o negativas dentro de la
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empresa de servicios hoteleros, y que de una manera o de otra van de la
mano con las decisiones que como cabezas de la organizacidon deben
tomar de manera cotidiana. Sin embargo dichas oraciones, atiin cuando son
todas afirmativas, no son todas ciertas, punto que es lo que principalmente
se evalua en este instrumento. (ver anexo no. 2)

Dentro de la resolucion de este instrumento la persona debe calificar
cada oraciéon como falsa o cierta de acuerdo a su experiencia y criterio,
para obtener un éxito en cada relacién que establezca con los clientes.

La forma en como se codifica este instrumento es calificando cada
respuesta como acertada o no, tipo examen académico, en base a las
respuesta ideales 'que el investigador a estipulado con anterioridad en esta
investigaciéon y también en base a el marco teérico que la fundamenta.

Al igual que todos los instrumentos se ha categorizado para su
utilizacién en la parte grafica de la investigacion, solo que por ser diez
oraciones las que en este instrumento se evallan, la categorizacién es {a
siguiente:

Puntuaciéon porcentual ;
De acertividad al 100% : Excelente
De acertividad al 90%  :Muy bueno
De acertividad al 80% ;Bueno

De acertividad al 70% :Regu/ar

De acertividad al 60% : Pobre

De acertividad al 50%  Muy pobre
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4.4.3. Formato no. 3 Tabla de Registro de Observacion

Este instrumento fue disefiado por el investigador para evaluar cada
uno de los aspectos de la persona que reflejan un cierto grado de higiene
en su apariencia, considerando que en un hotel de cuatro estrellas, el
personal debe mostrar una apariencia profesional en el trabajo que esta
desarrollando, por ello, el presente instrumento fue contestado por el
investigador en base a la observacién de la persona que contesta los
instrumentos restantes, siendo que este, si fue aplicado a la totalidad del
personal de los objeto de estudio independientemente si fuesen gerentes o
camaristas. Se evalua de acuerdo al puesto, a la portacion de uniforme, el
uso de accesorios personales y el grado de pulcritud en su ropa y zapatos,
(ver anexo no 3). Por supuesto en niveles diferentes de censura y mediante
una escala de valores.

De forma posterior para la codificacion se establecieron rangos de
valor para la sumatoria de puntos, aplicando aqui la siguiente tabla:

Rango de Categorizador
puntuaciori general

De 24 — 30 puntos | Excelente

De 19 — 23 puntos | Muy bueno

De 14— 18 puntos | Bueno

De 9 — 13 puntos Regular

De 4 - 8 puntos Pobre
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Sumando las evaluaciones especificas de los aspectos, Yy
concluyendo en una evaluacién de la apariencia de acuerdo al area de
trabajo.

4.44. Formatono.4 Suvoz

Es este el instrumento en donde la persona misma se evalua en el
control de los moduladores de su voz, puesto que se presentan
descripciones que les permiten decidir entre los diferentes estilos de voz
con los que la gente se comunica e identificarse con aquellos que sean
muy similares a 10s suyos.

En este instrumento en la parte de las indicaciones se le pide que sea
apoyado por un compahnero, a fin de que las respuestas sean mas
allegadas a la realidad, puesto en muchos de los casos nos es dificil
escucharnos a nosotros mismos, y asi con la ayuda de un compafero que
se desarrolle laboralmente junto con nosotros en el departamento se
podran identificar con mayor facilidad las descripciones.

Aqui, como en algunos otros instrumentos se le pide a la persona que
marque con una "X" los enunciados con los que se identifique, solo con la
diferencia que aqui se apoya con la opinidon de un companero suyo.

Posteriormente se codifica tipo examen, ya que son diez oraciones, y
en base a un patron ideal de respuestas se evalua. Ubicandose después
en el categorizador general los resuitados. (ver anexo no. 4)
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44.5. Formatono.5 Elenviéde un buen mensaje

La comunicaciéon como parte del proceso en las relaciones con el cliente
debe tomarse en cuenta, por ello el presente instrumento auto evalia la
capacidad personal para enviar un buen mensaje a los clientes tanto
internos como externos a la empresa.

Se enuncian quince oraciones donde se aseguran Situaciones en
torno a la comunicac}én en un hotel, de ellas la persona debera evaluar
como ciertas y falsas las que considere asi, de acuerdo a su criterio
personal.

Posteriormente se codifica en base también a un patrén ideal de
respuestas de acuerdo al sector en donde se encuentra laborando,
enumerandose igual en el categorizador general. Como son quince
oraciones se califica tipo examen sacando porcentajes.(ver anexo no. 5)

4.4.6 Formato no. 6 El punto de vista de los clientes

De gran importancia consideramos este instrumento en nuestra
investigacion, ya que finaimente los clientes son quienes evalGan el
servicio de una empresa en general, ya en su totalidad como empresa.

Asi el objetivo de este instrumento fue marcado bajo la necesidad de
conocer las necesidades de los clientes y su opinion del servicio que se
les proporciona, a fin de que se marquen los detalles que al cliente le
incomoden o ie parezcan favorabies.
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El instrumento consta de 16 preguntas en torno a la empresa, su
servicio, y su sentir personal ante ello, ubicando ademas un apartado para
si desea hacer una queja en general del hotel. Incluye también una escala
de valores en otro apartado para que el cliente evalie y califique los
servicios del hotel, en cuanto a imagen y disefio, en cuanto al uso de
tecnologia, accesorios funcionales en las habitaciones y lo principal, el
ambiente de cordialidad y servicio del hotel.

La codificacién es mas simple, puesto que se consideran como mas
importantes las preguntas en torno al servicio y en torno a las quejas de la
empresa en general a fin de codificar uno a uno la evaluacién del servicio
del hotel. Aqui es donde pesan mucho las quejas de tos clientes, ya que si
presentan alguna se contrasta con la respuesta a la pregunta no. 4 y se
ubica el punto en el categorizador que le corresponda, ya que los puntos
de la tabla del categorizador se le presentan al cliente para que el
directamente evalue el servicio del hotel. (ver anexo no. 6)

4.4.7. Concentrado de informacion

Para llegar a ina semblanza general de nuestro trabajo se elabora
un concentrado de informacién , mismo que representa un nivel mas
general de la informacién recopilada.

‘Este se construye a partir de todos y cada uno de los promedios de -
los instrumentos, y en aquellos instrumentos que el promedio este en
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puntos de acuerdo con ia escala de valores especifica, se utiliza su misma
tabla de categorizadores generales para convertirla a porcentajes, mismos
que nos daran los promedios generales en los lineamientos de todo el
estudio.

Aqui entonces se utiliza la misma tabla de categorizadores

cualitativos.
Puntuacion Categorizador
porcentual general
Promedio 100% Excelente
Promedio 90% tMuy bueno
Promedio 80% Bueno
Promedio 70% i Regular
Promedio 60% Pobre
Promedio 50% gMuy pobre

En los casos en que el promedio este fraccionado en decimales o
en numeros que no sean especificamente un 100 % o un 70% etc. se
grafican como tales y solo se enmarcan en el rango de valor que les
corresponda. Y de acuerdo a la inclinacién que cada porcentaje tenga se
le darad su propia interpretacion asi como también en la interpretacion
intervendran las quejas plasmadas en cada una de los formatos de
evaluacion hechos por los clientes.
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4.5. Codificacion e interpretacion

Habiendo aplicado todos nuestros instrumentos a la poblacién
establecida, veamos entonces nuestros resultados, a fin de localizar los
diferentes puntos de coincidencia con nuestra hip6tesis principal, ademas
de sus diferencias, para pqder establecer un plan de acciéon definido y
diseftado para nuestro objetd estudiado.
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HOTEL VICTORIA
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CUADRO 1 Fé
La opinidn de los clientes en torno al servicio
Resultado Frecuencia Porcentaje
Excelente 22 59%
Muy buena 14 38%
Regular 1 3%
Promedio 95%

" La opiniéh de los clientes en tomo al serviclo 7 T

De acuerdo con los resultados del instrumento aplicado a los clientes
de! Hotel Victoria, nos percatamos de que ias opiniones se encuentran un
poco mas divididas en tres categorias, una de ellas, aun y cuando es la
menor, se presenta, es decir hubo clientes que calificaron los servicios del
hotel cono regulares, aun y cuando la mayoria de las opiniones dicen que
el servicio es excelente también un muy considerable 38% dice que no es
excelente, solo esta muy bien, y esto puede deberse a que 2.5 de cada 9
personas - tenian una queja al dejar la habitacion. - Ademas - también
debemos considerar que el 40 % de los huéspedes encuestados tienen
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menos de un afio de haber llegado por primera vez al hotel y son el mismo
40% que piensa que el servicio esta igual, que no ha cambiado, pero de
este mismo 40% el 20% , la mitad dice que el servicio esta muy bien y la
otra parte dice que el servicio es excelente; por el otro lado, el otro 40% de
los huéspedes ; que tienen mas de tres anos llegando al hotel, y algunos
con 15 o 17 anos de conocerio comentan que el servicio ha mejorado en el
lapso de tiempo que ellos han estado hospedandose ahi, pero de este 40
% un 25 % comenta que el servicio ahora es excelente y el resto piensa y
califica al servicio.actual como muy bueno, aun y cuando dicen que ha
mejorado, para ellos no alcanza la excelencia.

Es por ello que podemos explicar las diferentes conjugaciones de
pensamientos del servicio en este hotel por sus clientes desde cuatro
principales puntos de vista.
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CUADRO 2 FS

El envio de un buen mensaje

Resultado Frecuencia Porcentaje
Buena 2 20%
Regular 6 60%
Pobre 1 10%

Muy pobre 1 10%

Promedlo 69. 963%

La capacidad personal que tenemos cada uno para enviar un buen
mensaje, principalmente es evaluada de manera cotidiana por las personas
con las que convivimos mas a menudo, puesto que son ellas quien de
manera mas objetiva pueden expresar mas certeramente en que nivel
tenemos dicha capacidad, sin embargo, por el enfoque de la investigacion
es que nosotros lo hemos planteado como una auto evaluacion, en donde
la persona en si como prestador de servicios se evalle y exprese de
manera libre sus respuestas, mismas que con ayuda de la codificacion,
son expresadas e interpretadas. Aqui presentamos respuestas muy
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encontradas. Desde personas que sin saberlo se auto evaluaron con una
muy pobre capacidad para poder enviar un buen mensaje, hasta aquellas
que dicen tener una buena capacidad para hacerlo, sin embargo la gran
mayoria de las respuesta fueron enfocadas hacia una capacidad regular
para esta caracteristica en este caso laboral ya que un gran 60% de las
personas se evaluaron encontrandose en este nivel, lo cual es preocupante
puesto que las personas que resolvieron este formato fueron aquellas que
ocupan cargos como telefonistas, recepcionistas, bell boy, personal de
estacionamiento y camaristas, y muchas de las veces, de eilas
precisamente depende la imagen total de la empresa y por consecuencia
su publicidad real, la que comentan las personas, y si la mayoria de ellas
se encentra en un nivel de 60 % de probabilidades para enviar un buen
mensaje pues es tamben igual de probable la satisfaccion expresa de los
clientes.
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CUADRO 3 F4
Su voz
Resultado Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 10%
Muy buena 2 10%
Buena 3 30%
Regular o] 0%
Pobre 2 10%
Muy pobre 10%
Promeduo 74%

B domumo en los moduladoms de la voz

El dominio persona! de los moduladores de la voz, es, sin duda un
punto de gran importancia en la prestacion de un servicio de calidad,
tratando de interpretar los resuitados extraidos de! personal del Hotel
Viqtoria podemoé hablar de lo que se presenta en la grafica actual, de
acuerdo con nuestras categorizaciones solo un pequeno 14 % de las
respuestas fueron enfocadas hacia una capacidad personal de
modulacién excelente, grado que es muy delicado para una empresa de
servncnos al |gual que el hecho de presentar un 14 % de muy pobre
capac1dad para modular Ios dlferentes tonos y expresnones de la voz, claro
que sin pasar desapercibido el otro 28% que se encuentra repartido entre
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otras categorias contrarias, expresando una pobre y muy buena capacidad
personal. Es visto también, desde el punto de vista evaluatorio del
instrumento el 44 % de las personas que se auto evalian con una
capacidad buena para controlar los tonos de voz en situaciones diversas,
segun se requiera.

Y es que es trascendental, puesto que en una empresa de servicios
siempre, una de las principales formas de comunicarse es la verval, y en
ella van implicitos dichos moduladores, ademas aunado a esto es que mas
de alguna vez te toca a ti prestador de servicios enfrentar a un cliente
disgustado, punto en donde entra, con claridad , en prueba, tu capacidad
para controlar tus moduladores.
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CUADRO 4 F3
Tabla de registro de observacion

Resultado Frecuencia Porcentaje
24/ 30 ptos 13 68%
19723 ptos 3 16%
18/ 14 ptos 3 16%

Promedio 24.21 puntos

Lo profesional de los aspectos fisic

Es bien sabido que muchas de las veces, las apariencias enganan,
sin embargo, en materia de calidad en los servicios, la apariencia refleja
mucho de lo que se acepta como valores en la empresa. Es distinta la
presencia de una persona debidamente vestida, a otra con su aspecto
fisico descuidado, aun y cuando ambas se entreguen al dar un servicio de
calidad . Lo profesional de los aspectos fisicos influye en las relaciones
que establecemos y en la seriedad de esas relaciones; por ello las
mencionamos comc una categoria separada. Y.es que en una empresa de
servicios de calidad de cuatro estrellas debe presentarse y presentar una
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imagen de seriedad y confiabilidad por lo que se deben cuidar estos
detalles.

Al nosotros sub categorizar en rangos de valor (ver pag. 80) a fin de
especificar mas estos aspectos (ver anexo no. 3) vemos aqui un 68% de
personas que alcanzaron la excelencia en su presentacion, es decir, que a
partir de la aplicacidon del instrumento se observo su imagen , postura y
accesorios que proyectan su persona en el ambito laboral, y por ende, la
imagen profesional del trabajo en la empresa. Et 32 % restante mostro
errores en los aspectos evaluados, mismos que modificaron su evaluacion,
errores que se observaron en su uniforme O en sus accesorios
principalmente, rasgos que no les dieron la excelencia en esta categoria.
Ello nos dice que hay varios puntos que deben cuidarse en esta area
dentro del hotel Victoria a fin de contribuir a la imagen de la empresa.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

11§




CUADRO 5§ F2
Usted y su éxito en las relaciones con los cliente
Resultado Frecuencia Porcentaje

Muy Buena 100%

1
Promedio 90%

.El grado de exito en las relaciones con los :t-':.lla'ritos

Es de importancia mencionar que en la presente imagen se muestra el
resultado de una sola persona, ya que el periodo de aplicacion, de esta
investigacion, coincidi® con procesos empresariales que impidieron la
aplicacién del instrumento correspondiente, a la poblacién planeada,
personal que en su momento, se encontraba en mencionados procesos
inter empresariales. Asi que solo presentamos un resultado de
evaluacidn, obteniendo el 90 % de acertividad de acuerdo con la sub
categorizacion del instrumento aplicado.
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CUADRO 6 F1

Escala de relaciones con los clientes

Resultado Frecuencia Porcentaje
0 - 29 ptos 6 67%
30 - 76 ptos 3 33%

Promedio 28.66 puntos

~Las relaclones con los cllentu

De acuerdo con los rangos de valor establecidos, el Hotel Victoria,
mediante las respuestas de su personal se ubico con un 67% de personas
que se auto evaluaron una capacidad pata establecer relaciones laborales
positivas con los clientes superando puntos de vista meramente técnicos o
de procesos abarcando en sus respuestas aspectos de calidez humana por
lo que ello se reflejo en su evaluacion. El 33% restante se ha auto
evaluado con una muy buena capacidad de realizar las mencionadas
relaciones laborales, sin embargo de alguna forma dentro de los aspectos
que marca el instrumento aplicado ( ver pag. 77) no obtuvieron la
excelencia en el aspecto.
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CUADRO 7 Fé
La opinidn de los clientes en torno al servicio.

Resultado Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 80%
Muy buena 1 20%

Promedio 98%

. e mm ST < g e e Ay m e - we

|l calldad do lo

oy

o 'La'oplnlon do Ios Ilorites en tomo
servicios

La presente grafica nos habla acerca de la percepcion de los clientes
del Hotel Plaza Uruapan hacia el servicio que durante los ultimos cuatro
afnos han recibido dentro de la empresa. Cabe sefalar que dentro de estos
resultados se encuentran aspectos como las transformaciones que ha
sufrido el servicio de la empresa durante la antigliedad de hospedaje del
encuestado, siendo que el 75 % de las respuestas son, de que ha
mejorado en este periodo, calificandolo asi de excelente, el otro 25 %
comenta que el servicio se ha mantenido en un nivel similar.

Otro aspecto que - evaluamos es la recomendacion que cada
huésped encuestado haria del hotel, de los cuales el 60% recomendaria al
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hotel con sus familiares y regresaria con su familia, mientras el resto se
reservo la respuesta, ademas el 60 % de los huéspedes encestados no
tienen ninguna queja del servicio en general, de los cuales el 40 %
considera que el servicio ha mejorado en las ultimas visitas, por el otro
lado del 40% que considera alguna queja en su visita es el mismo 40 %
que se reserva el comentario de recomendacion personal del hotel.

Siendo asi en numeros generales el 80 %de los huéspedes
encuestados se retiraron del hotel con un concepto excelente de su

Servicio.
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HOTEL PLAZA URUAPAN
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CUADRO 8 F5

El envio de un buen mensaje

Resultado Frecuencia Porcentaje
Muy buena 3 21%
Buena 4 29%
Regular 6 43%
Muy pobre 1 7%

Promedio 80.71%

! La capacidad personal para enviar un buen mensaje

Estos formatos fueron contestados principalmente por personal a
nivel mandos medios y gerencial, siendo los presentes resultados de
dichos niveles. Dentro de estos resultados abarcamos autovaloraciones
desde la importancia del contacto visual enn el envié de un buen mensaje
hasta la importancia personal de mantener una buena comunicacion intra
departamental a fin de prestar calidad en el servicio, mostrandose con la
presente grafica que en estos niveles existen capacidades muy pobres
para poder enviar un buen mensaje tanto intra como extra
departamentalmente, es decir con los usuarios. También es muy
considerable el hecho de que el nivel de capacidad para enviar un buen
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mensaje se encuentre en regular con un porcentaje que casi duplica a
aquellos que, de acuerdo al instrumento se encuentran en un nivel
superior.

Ahora bien, algo que muestra nuestra tabla es que son catorce las
personas encuestadas, y recordando que solo son a nivel gerencial y
mandos medios, podemos decir que de una empresa de alrededor de 90
trabajadores el 15.55% tiene a su cargo algunas responsabilidades. de
personal, peroc de este 15 % nadie, de acuerdo al instrumento, tiene una
excelente capacidad para enviar un buen mensaje, lo que podriamos
ubicar con sus subordinados o bien con los mismos clientes.
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CUADRO 9

Resuitado
Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Pobre
Muy pobre

Su voz
Frecuencia

1
2
1
6
5

3

Promedio 68.33%

Porcentaje

6%
11%
6%
33%
28%
17%

F4

! El control de los modificadores de voz

- Dentro de esta presentacion grafica podemos percatarnos de la gran

mayoria de los empleados, que de acuerdo con el instrumento utilizado

tienen pobre y muy pobre control de sus moduladores de voz. Es muy

grande el porcentaje de personas que consideran no poder controlar sus

palabras o tonos de voz en situaciones que lo requieran. Esto no nos

permite apreciar con claridad porcentajes amplios en niveles buenos, o

considerablemente aceptables en un trabajo en donde la principal forma de

servicio es el verbal.

Es principalmente aqui en donde se refleja en mayor medida los

123




resultados de la grafica del formato no. 6, puesto que vemos que un 45 %
de los empleados encuestados no controlan, de acuerdo al instrumento, de
manera adecuada sus moduladores originando en gran parte que como lo
muestra dicha grafica no se envie un buen mensaje ni intra ni extra
empresarialmente por estas personas.
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CUADRO 10 F3
Tabla de registro de observacion
Resultado Frecuencia Porcentaje
24/ 30 ptos 20 61%
19/ 23 ptos 8 24%
18/ 14 ptos 5 15%
Promedio 24.21 puntos

! - Lo profesional de la apariencia

Como ya hemos analizado, la presentacion de cada uno de los
prestadores de servicios dentro de una empresa hotelera es de
trascendental importancia, es por ello que abarcamos el punto en nuestra
investigacion. Viendo los resultados en esta hoja es claro que la mayoria
de los empleados encuestados incluyendo en ellos desde camaristas,
gerentes, recepcionistas, vigilantes, etc. tienen una apariencia excelente
dentro de su trabajo, es decir, en cuanto a la portacion de uniforme hasta
la seleccidbn de articulos personales que lo acompanan, abarcando,
pulcritud y Ilmpneza en torno a la apanencna se encuentran en el rango de
24 / 30 puntos del mstrumento mismos que al ser categorizados y »
concentrados emergen dentro de la categoria de excelente, sin dejar pasar
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desapercibido que como es un rango de codificacion dentro de cada una
de las evaluaciones hay mas de alguna que no sea en su totalidad
excelente si no que por su integracion en una rango de valores se
categorizan de esta forma. Asi también, los otros rangos de valor
presentados en la tabla representan la categoria muy buena y buena
correspondientes. dando lugar a la inmersion de resultados evaluatorios
que no pueden ser abarcados en la categoria de excelente.
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CUADRO 11 F2
Usted y su éxito en las relaciones con los cliente
Resultado Frecuencia Porcentaje

Excelente 3 43%
Muy buena 1 14%
Buena 2 29%
Regular . 1 14%
Promedio 88.57%

! El éxito en las relaciones con los clientes

Los resultados mostrados son producto de indicadores cualitativos en
ejemplos de relaciones con los clientes, para que cada encuestado se
observe en una situacién similar y conteste su conducta. originando como
resultado algun nivel de relacidn positiva con los clientes.

Asi podemos decir que nuestra grafica esta mas uniformemente
distribuida, lo cual no es muy positivo, puesto que estan los porcentajes
similares en categorias regulares y muy buena, punto que es conveniente
analizar. Ademas si consideramos que . el instrumento fue aplicado a
personal que rigurosamente tienen relacidén directa con los clientes de una
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u otra forma (recepcionistas, camaristas, personal de estacionamiento, bell
boys, etc.) es muy importante remarcar que el catorce por ciento de ellos
tiene relaciones regulares con los clientes, abarcando puntos como, si se
presenta algun cliente disgustado ser capaces de controlar plenamente su
humor; aunado a ello es que el instrumento es una auto evaluacion, es
decir el instrumento fue contestado de forma personal y auto evaluativa.
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CUADRO 12 F1
Escala de relaciones con los clientes
Resultado Frecuencia Porcentaje
0 - 29 ptos 10 38%
30 - 76 ptos 15 58%
76 - ... ptos. 1 6%
Promedio 35.23 puntos

{ Escala de relaciones con los clientes

Presentamos los resultados de la manera mas objetiva posible, el rango
ideal de puntos. como lo hemos visto que debid ser arrojado por la
mayoria del personal es de 0 a 29 puntos para poder ser considerado con
relaciones con los clientes apropiadas y satisfactorias, ya de alguna
manera se solucionan los problemas de los clientes teniendo muy
presentes los objetivos de la institucion, sin embargo como lo muestran
estos resultados solo el 38% de las respuestas del personal entran en éste

rango de Trelaciones con los clientes, haciéndose presente como mayoria

el rango siguiente. de 30 a 76 puntos donde de acuerdo al instrumento el

129



empleado no sabe identificar claramente las necesidades del cliente lo que
puede ser por problemas del procedimiento laboral o de su actitud
personal. Probablemente sabe como realizar el trabajo pero no quiere o no
le gusta hacerlo, o también puede ser que no sabe como realizar su
trabajo aun y cuando quiera hacerlo, esto de acuerdo al formato de
investigacion no. 1, en donde presentamos diferentes ejemplos que
pueden manejarse de distintas maneras de acuerdo a la postura del
encuestado.
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HOTEL MANSION DEL CUPATITZIO
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CUADRO 13 F6
La opinién de los clientes en torno al servicio.
Resultado Frecuencia Porcentaje
Excelente 7 64%
Muy buena 3 27%
Regular 1 10%
Promedio 95 %

El punto de vista de los clientes

La visidon que tiene un cliente acerca del servicio que se le esta
ofertando, se ratifica al momento en el que adquiere el derecho a
recibirlo, entendiendo por esto el momento en el que se estabiece la
relacion laboral con la empresa de servicios hoteleros en esta ciudad,
generando observaciones positivas y negativas acerca de lo que esperaba
recibir, y 1o que en realidad recibid, incluyendo aqui lo que hablabamos en
capitulos anteriores, la parte intangible de las expectativas.

Los clientes del hotel Mansion del Cupatitzio en su mayoria opinan
haber recibido un servicio excelente, incluyendo aspectos tangibles e -
intangibles en su opinidn, sin embargo hubo un 10 % que considero una
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experiencia regular el haberse hospedado ahi, ellos, aunque mencionaban
lo fabuloso de la estructura, enfatizaban factores que limitaban su
confortable estancia, calificando entonces el servicio en general como
regular, igualmente. considerando aspectos tanto tangibles como
intangibles.
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CUADRO 14 F§
El envio de un buen mensaje

Resultado Frecuencia Porcentaje
Muy buena 2 50%
Regular 2 50%

Promedio 80%

La capacidad personal para enviar un buen mensaje

Justamente la mitad del personal encuestado se ha considerado con
una muy buena capacidad personal para enviar un buen mensaje hacia las
demas personas, considerando como clientes a sus compaiieros de
trabajo con quienes convive a diario; y por el otro lado justamente el otro
50% restante se evallia con una capacidad para ejecutar la misma relacion
positiva, regular.
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CUADRO 15 F4
Su voz
Resultado Frecuencia Porcentaje

Buena 2 40%

Regular 1 20%

Pobre 1 20%

Muy pobre 1 20%

Promedic 68%

; " La capacidad personal para controlar los moduladores de i
la voz

Al establecer una relacidén laboral y de servicio, con un cliente se
utiliza el habla; para resolver un problema, para satisfacer una necesidad,
para corroborar datos, para coordinar acciones, etc, asi que es
imprescindible el hecho de que las personas de la empresa que
rigurosamente tienen contacto directo con el cliente, manejen y controlen
sus moduladores en la voz, ya que se presentan y manejan situaciones
que requieren de ello para equilibrar y superar detalles con los clientes
externos 0 con los internos. proyectando con elio , la sensibilidad y el
profesionalismo de la empresa en su totalidad.
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Si consideramos la division de los porcentajes en la imagen actual,
podremos percatarnos que si partimos de esta auto evaluacion que se ha
aplicado, el 60% de las personas necesitan de manera urgente apoyo
para subsanar las necesidades de comunicacién y autocontro!, cada una ,
y el 40% restante necesita apoyo para llegar al excelente control de este
necesario aspecto de nuestro profesional desempeno laboral.
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CUADRO 16 F3
Tabla de registro de observacion
Resultado Frecuencia Porcentaje
24/ 30 ptos 7 54%
19/ 23 ptos 3 23%
18714 ptos 3 23%
10/ 13 ptos ] 0%
5710 ptos 0 0%
Promedio 23 puntos

Lo profesional de la apariencia

Remitadmonos a los rangos de valor que se han establecido para el
desarrollo de la aplicacion de este instrumento (ver anexo no. 3). Como
podemos observar el promedio general de los resultados de este
instrumento se encasillan en el rango numero 2, es decir en el rango de
valor, “muy bueno”, esto en el personal de mayor contacto con el cliente,
incluyendo camaristas, area en el que se encontraron ia mayoria de las
observaciones asi como del personal de bell boys. Es importante remarcar
que dichas observaciones son en puntos principalmente de uniforme y
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accesorios personales acordes al area laboral, y es que en un hotel de esta
categoria no podemos pasar desapercibidos detalles que como clientes
notamos, y que restan presencia y proyeccion al servicio de la empresa.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

138




CUADRO 17 F2
Ud. y su éxito en las relaciones con los clientes
Resultado Frecuencia Porcentaje
Excelente 100%

1
Promedio 100%

. El exito en las relaciones laborales con los clientes

De principal importancia es que los puestos gerenciales de una
empresa busquen la superacion de la misma, es decir, que tengan bien
puesta la camiseta de la organizacion para asi poder generar ideas que
mejoren, en este caso el servicio, pero en general las areas de su
organizacidon con sus propias especificidades, ya que de lo contraric es
mucho mas dificil que estos procesos se den al interior de la misma, y es
que existen diferentes formas de captar ideas de mejora, principaimente

. el trabajo en equipo, la coordinacion interna etc. rasgo que es singular en.
el Hotel Mansion del Cupatitzio puesto que se obtuvo solo la participacion
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de una sola persona a nivel gerencial que se dispuso a resolver las
interrogantes del instrumento, el resto, nunca tuvo tiempo de hacerio, o
extraviaron el instrumento, considerando que en la resolucion del mismo en
promedio se invierten dos minutos, y decimos se invierten , por lo que a
partir de ello se puede trabajar.

Asi pues con esta proyeccidon, evaluamos este aspecto dejando sin
comentarios los resultados de la experiencia.
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CUADRO 18 F1
Escala de relaciones con los clientes

Resultado Frecuencia Porcentaje
0 - 29 ptos 2 20%
30 - 76 ptos 8 80%
76 - ... ptos. 0 0%

Promedio 32.6 puntos

Escala de relaciones con los clientes

De acuerdo con nuestra valoracion la gran mayoria de los
encuestados se ubican en, a veces no saber identificar las necesidades de
los clientes y esto puede ser por problemas en la aplicacion del
procedimiento laboral o de la actitud como persona , punto de relevancia
en la evaluacién general.

Sin embargo hay tambien un 20% que de acuerdo al los resultados
del instrumento tienen apropiadas y satisfactorias relaciones laborales con
o clientes, cosa que de alguna manera acorta la distancia a la excelencia.
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CUADRO 19 CONCENTRADO 1
MANSION pLAZA VICTORIA
% % %
L.A OPINION DE LOS CLIENTES 95 98 95
FAPACIDAD PERSONAL PARA ENVI4AR UN BUEN MENSAJE 80 81 70
[CAPACIDAD PERSONAL PARA CONTROLAR LOS MODULADORES DE LA VOZ 68 72 74
O PROFESIONAL DE LA APARIENCIA 90 100 100
L EXITO EN LAS RELACIONES CGN LOS CLIENTES 100 89 S0
ESCALA DE RELACIONES CON LOS CLIENTES 90 90 100
CONCENTRADO COMPARATIVO OMANSION
ASPECTOS GENERALES DEL SERVICIO OPLAZA
LA INDUSTRIA HOTELERA EN URUAPAN OVICTORIA

120 100% 0oy (e

_.V_ we

INCLINACION
PORCENTUAL

1 2 3 HOTELES * 5 6

Al nosotros comparar los diferentes resultados obtenidos dentro de
nuestra investigacién se resaltan puntos importantes que apoyaran la
probacién o disprovacion de nuestra hipétesis. Por ello presentamos la
imagen anterior que muestra , en promedios generales los resultados de
las tres empresas del sectcr hotelero que han sido consideradas. Es
impresionante encontrar respuesta a nuestros paradigmas, por ejemplo el
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hotel que mas alto se ha encontrado en base al nuestro método de
investigacion, de manera general es el hotel plaza Uruapan, manteniendo
en la mayor parte de las evaluaciones el liderato. Afirmando también que
no unicamente por la presentacion grafica actual y lo que hay detras de
ella, es que resuito ser ligeramente mejor el Hotel Plaza Uruapan, si no
ademas de ello nos fundamentamos en la presentacion de quejas en
nuestros formatos de evaluacion del servicio contestados por los clientes.

4.1. Contrastacion y analisis

Como todos sabemos el 100% que consideramos en todos los
instrumentos es precisamente la excelencia en la categoria. asi que el
Hote! Plaza se encuentra muy cerca en sus evaluaciones; aun y cuando
por ejemplo el hotel Victoria, obtuvo dos evaluaciones con el 100%, si
percibimos de manera global, es el Hotel Plaza quien se encuentra en el
liderato de la evaluacién. Cabe repetir que no precisamente por la
representacién grafica actual es que resulto ligeramente mejor el Hotel
Plaza Uruapan, sino ademas de ello nos fundamos en la presentacion de
quejas en nuestros formatos de evaluacion del servicio contestados por los
clientes.

Asi, solo hay un punto en el que seria conveniente trabajar en esta
empresa, de acuerdo con nuestra investigacion, el éxito en las relaciones
con los clientes, ya que es cierto que nuestras percepciones personales
determinan en gran manera nuestro actuar, siendo hay donde se mantuvo ’
nuestro instrumento de evaluacion, en lo que consideramos cierto y falso

143



de nuestras relaciones laborales con los clientes, por su puesto desde la
perspectiva del servicio. Ahora bien aun y cuando consideramos cieros
paradigmas de informaciéon, esta grafica nos despeja cualquier duda en
torno al servicio, tal es el caso del Hotel Mansion del Cupaticzio quien
obtuvo un 95% por parte de sus propios clientes, mismo caso del Hotel
Victoria hicieron la aclaracién de que el servicio ha ido en mejora continua,
proceso que nos hace pensar que seguramente de continuar en ello se
alcanzara la excelencia como punto de vista de la mayoria de sus clientes,
aspecto que finalmente es uno de los mas importantes al momento de
evaluar el servicio de una empresa, la opinidén de los clientes.

Relacionando los datos generales, los resultados codificados de
las tres empresas consideradas, encontramos, en aspectos especificos del
servicio superior al Hotel Plaza Uruapan visualizado principalmente por los
clientes de esta empresa, ya que la mayoria de las opiniones de los
clientes de las otras dos empresas consideradas se subdividen en mas
categorias donde los evalian de manera distinta, ejemplo de ello es el
caso del Hotel Mansion del Cupatitzio, dividiéndose en las siguientes sub.
categorias: el 63% considero haber recibido un servicio excelente, el 27%
hablo de un buen servicio y un 10% dijo que el servicio era regulara en la
empresa.

Es decir, aun y cuando el 63% de las opiniones se inclina hacia ver
recibido un excelente servicio, existe también un 10% que lo consideraron
regular, .y por causa de ese 10% es que su promedio general baja. -
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Y es que, esta situacidon no se presento en el Hotel Plaza Uruapan,
puesto que el 50% de los clientes opinaron del servicio como excelente, y
el otro 50% restante dijo haber recibido un servicio muy bueno, asi que al
pasar por nuestro proceso estadistico y ser interpretado en nuestros
categorizadores generales se obtuvo el 98% general del rubro para el Hotel
Plaza Uruapan, porcentaje que cualitativamente lo ubica entre el 90% vy el
100% de nuestra tabla general, es decir entre un muy buen y un excelente
servicio respectivamente.

En cuanto a los resultados generales del instrumento denominado *
el envié de un buen mensaje “en contamos en promedio superior al Hotel
Plaza Uruapan nuevamente, y esto es significativo, puesto que, como
hemos analizado este instrumento es totalmente; auto evaluatorio y de
nuestra autoconcepcion dependen muchos de nuestros éxitos en la
comunicacion con los demas, sin embargo, también es muy cierto que en
los resultados de la auto evaluacion del instrumento llamado “ su voz “el
Hotel Victoria en promedio resulto ser superior, aspecto que varias veces
se comprobd con su personal momento de ejecutar esta investigacion, y
aun cuando se encuentra situado en un valor promedio del 74% es el mas
alto de los tres ubicandose en nuestro categorizador general entre-los
rangos 70% y 80% con niveles regular y bueno respectivamente. No siendo
ahora el caso del Hotel Mansion del Cupatitzio ni del Hotel Plaza Uruapan
ya que obtuvieron un porcentaje inferior, es decir el 68% y el 72%
respectivamente, ubicandose con ello en nuestro categorizador general por -
debajo del Hotel Victoria. incluso el Hotel Mansién se ubica en el rango de
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60% y 70% o sea entre un pobre y un regular control personal, de los
moduladores de la voz.

Asi pues teniendo presentes estos resultados contrastemos nuestra
hipbtesis para saber su comprobacién o disprovacion como resultado de
nuestra investigaciéon.

Nuestra hipotesis es la siguiente:

El bajo porcentaje de ocupacion hotelera con categoria de 4 estrellas
en la ciudad de Uruapan durante la temporada baja esta determinado en
gran parte por la deficiente calidad que presta en sus servicios durante la
temporada alta, para lo cual se aplicara un programa permanente y uno
temporal de acuerdo a las necesidades de cada temporada, para aumentar
y perfeccionar la calidad en sus servicios.

Aun y cuando la hipétesis es totalmente léogica como fo marca nuestro
meétodo de investigacion, debemos decir que en base a la investigacion de
campo es totalmente disprovada, ya que como lo muestran los resultados
de los tres hoteles , el servicio que se otorga durante el lapso de
temporada alta de ocupacion esta situado en los hoteles entre el 90% y el
100% de aprobacion de los clientes. Siendo, desde el punto de vista de los
clientes una atencién esmerada dentro de los parametros evaluados por
esta investigacion. originando nuevas hipotesis de investigacion hacia los
resultados obtenidos. Ademas de considerar factores aparte del servicio
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para limitar la fluidez de los clientes en temporada baja de ocupacion,
siendo algunos de estos, los periodos escolares para la familia, las
cuestiones familiares en los casos de los padres de familia, las facilidades
para viajar en el caso de excursionistas, en puentes, dias festivos y
vacaciones a fin de reunir un grupo mayor de personas para el viaje, sin
pasar desapercibido ademas, el clima, ya que generalmente en vacaciones
de verano el clima es mas propicio para conocer lugares, asi como las
fechas con gran carga emocional como navidad en diciembre.

Asi, consideramos un aspecto importante la calidad en el servicio de
la industria hotelera para regresar o no a un lugar, sin embargo, ademas
de ello intervienen otros factores que coadyuvan a determinar la
continuidad de las visitas al sector hotelero.

Debemos entonces, analizando nuestro propio trabajo concluir en los
resultados concretos y proponer planes de accion ante los resultados
materiales y también antes los resuitados implicitos.
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CONCLUSIONES

Los trabajadores sociales debemos visualizar la parte cualitativa -de
las circunstancias. Por ello habiendo conocido los resultados de nuestra
investigacion podemos decir que existen paradigmas que limitan nuestro
trabajo como investigadores de lo social, trayendo consigo resultados
parciales o poco confiables.

Para poder proponer planes estratégicos de accion ante situaciones
dificiles debemos deshacernos de estas premisas e iniciar nuestro trabajo.

El servicio es asi, muchas veces la desmotivacién, la rutina y el
sistema, llegan a absorber a muchas personas en la industria hotelera, por
ello, el objetivo y las funciones del area deben abanderar las acciones de
los planes de trabajo a ejecutar de manera interna; con la esperanza de
que mas profesionales en el ramo los tomen en cuenta para su papel
profesional en el sistema empresarial hotelero.

En este contexto, cabe destacar la participacion de la comunicacion
como elemento cardinal en estos procesos, de organizacion integral en las
instituciones, puesto que las empresas que mejor conozcan las
necesidades de sus clientes, tanto internos como externos, estaran en
posibilidades de  desarrollar productos que las satisfagan’ con mayor -
eficiencia y eficacia, es decir con calidad.
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El cambio hacia la calidad implica necesariamente un cambio cultural
y la aplicaciéon de acciones integrales que tengan presentes y mantengan
en alto valores que se identifiquen con la misién y la vision de la industria,
cambiando algin enfoque empirico a un enfoque estratégico, cambiando
algun enfoque de *utilidad maxima" a satisfaccion total de las
necesidades y expectativas de los diferentes clientes internos, y
externos.

No hay como proporcionar satisfacciones al cliente, ya que la calidad
en el servicio hoy en dia no es un lujo, ni una herramienta que podemos, o
no, utilizar o adoptar nosotros como organizacién; es una necesidad para
cualquier empresa que desee permanecer o crecer en un mercado
altamente competido y con cambios tan repentinos. Y es que actualmente
no hay alternativas, la calidad , el servicio de excelencia y la planeacién
estratégica, son la mejor decisién para afrontar la realidad empresarial
actual.

Hoy por hoy, nuestras industrias hoteleras deben invertir todo o
necesario para contar con un personal altamente motivado, capacitado,
identificado, comprometido y creativo, para poder lograr no solo los retos
que la actualidad esta planteando, sino para cumplir el compromiso y la
actitud que desarrollen las personas dentro de los hoteles en Uruapan y
por ende repercuta en un sector prospero y rico.
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El mundo turistico mexicano requiere de modificar sus concepciones
hacia que la productividad real, de una empresa deriva del potencial
humano y no de otros factores o elementos del proceso productivo.

Aqui el Trabajador social puede trabajar junto a un equipo
multidisciplinario dentro de la empresa tanto para la realizacién de planes
de trabajo y programas estipulados dentro del sector turistico, como para el
conocimiento mas completo del cliente tanto interno como externo,
procurando con los diagnoésticos proponer acciones de mejoras
sustanciales hacia una verdadera cultura de servicio integral en el sistema
hotelero mexicano. '

Por ello, como hemos manifestado, la calidad no solo se analiza; se
aplica en funcién de nuestras necesidades y si bien es cierto que nuestra
hipotesis se ha disprovado diciendo que la calidad en el servicio no es el
factor determinante para influir en el porcentaje de ocupacidn hotelera en
la temporada baja. también es cierto que para decir que nuestros
servicios son de calidad debemos probar que el 100% de los participantes
en el proceso, también lo consideran y lo hacen asi, es decir debemos
probar que anticipamos, cumpiimos y excedemos los requerimientos de
nuestros clientes, probaremos que somos oportunos, efectivos y cordiales
en nuestros tratos con ellos, que procuramos dar el mejor grado de
excelencia en la atencion, y que vamos mas alla de sus expectativas.

Por que es solamente asi como afirmaremos que la coordinacién de
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nuestras actividades, atenciones, y actitudes adicionales, esperadas e
inesperadas por los clientes, proporcionadas, antes, durante, y después
del proceso interactivo e interpersonal entre nosotros y el cliente son
positivas y responden efectivamente con un grado de excelencia en cada
servicio ofrecido al cliente en funcién de lo idoneas que sean al satisfacer
las necesidades del cliente dadas y de acuerdo a las propiedades de uso
del servicio que cada cliente en su individualidad espere.

Y es en este proceso donde se ubica nuestra propuesta de trabajo.
en funcion del principio que nada en las ciencias sociales es algo acabado
todo esta en constante cambio, y de nosotros depende que este cambio
sea en busca de la calidad en lo que hacemos, asi, que tenemos
posibilidades, detectemos, estandaricemos, aprovechemos, innovemos y
permanezcamos.
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PROPUESTA

Tal vez la calidad en el servicio no es un factor altamente
determinante para el ausentismo de los clientes en temporada de
ocupacion baja. Pero sin embargo si es un factor que podemos
perfeccionar a fin de tenerlo como un punto a favor de la empresa al
momento de que el cliente decida el lugar de su hospedaje.

Por ello proponemos un sistema integral de capacitaciones,
encabezado por un trabajador social con experiencia en el area hotelera, y
con fundamento tedrico / metodologico que le permita dirigir acciones en
pro de ia excelencia en el servicio del hotel.

Nuestra propuesta enmarca circunstancias visualizadas en las tres
empresas investigadas a fin de melificar el sistema de calidad y fortalecer
el fin humano de las empresas del servicio hotelero.

Mision del sistema de capacitacion en pro de la excelencia y
la calidad.

Dotar a todas las personas, y areas de la organizacion hotelera de
aquellos elementos que garanticen la adquisicion de las competencias y
habilidades, los conocimientos y las actitudes necesarias para la
realizacion plena de sus funciones en la empresa con calidad, propiciando
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el crecimiento y desarrollo de todos los integrantes de la institucion
hotelera, asi como impulsar [a consolidacion de una cultura del servicio
acorde con la mision, los valores, los objetivos y la estrategia de la
empresa.

Objetivos del sistema de capacitacion en pro de la excelencia
y la calidad.

= Promover y reforzar comportamientos con apego a los principios a la
calidad y el servicio excelente.

= Contribuir al desarrollo de competencias y habilidades necesarias
para lograr los servicios de su puesto.

= Mantener una cultura de calidad en el servicio y de productividad.

= Apoyar un estilo de liderazgo participativo y visionario en cada una de
las areas laborales.

= Facilitar la superacion y actualizacion técnicas a todos los niveles
jerarquicos de la empresa.

= Fomentar la auto gestidon, el auto aprendizaje, y ia auto evaluacion
continua.

= Propiciar el desarrolio de una excelente calidad en el clima de
trabajo.

= Dotar a los lideres de herramientas para que puedan realizar cada
vez mejor su rol en busca de la'calidad en los ‘servicios.
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El proceso del sistema de capacitacién en pro de la
excelencia y la calidad.

1. Partir de los objetivos especificos del hotel.

2. Evaluacion en temporada de ocupacion hotelera alta.

3. Realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion
especifica.

4. Mantener coordinaciéon con el departamento de seleccion y
reclutamiento a fin de realizar una induccion y pre
capacitacion institucional.

. Planeacion y ejecucion de programas de capacitacion.
. Retroalimentacion departamental y mejora continua.

5
6
7. Auto evaluacion departamental
8. Auto gestidon de necesidades y satisfactores.
9. Desarrollo de alcances.

1

0. Repetir el proceso.

El enunciado proceso iniciara en temporada alta de ocupacion
ya que es ahi cuando se detectan errores del procesos que
afectan el servicio, para poder ser sistematizados, jerarquizados y
. resueltos en el periodo de temporada baja.
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Es precisamente por ello que la temporada alta Ila
consideramos la etapa de evaluacién general del servicio, para
retomando los errores y fortalezas visualizados se pueda
programar las actividades del sistema.

Es decir que cuando da la vuelta nuestro proceso se vuelve a
realizar el diagnostico de cada una de las areas y se programas
acciones a partir de ello, siempre teniendo en mira los objetivos
generales del hotel.

Al repetir el proceso, ademas del nuevo diagnostico se
mediran los alcances y las necesidades del propio sistema de
capacitacion a fin de realizar procesos auto criticos y auto
gestivos, de manera interna y con ello superar y actualizar al
sistema temporada tras temporada.

Funciones generales sistema de capacitacion en pro de la
excelencia y la calidad, a partir de las politicas de la industria
hotelera.

" 1. Detectar necesidades de capacitacion principalménte en torno a la -
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8.
9.

Elaborar politicas y estrategias de capacitacion en busca de la
calidad en el servicio.

Disenar y supervisar programas de capacitaciéon hacia la excelencia
en el servicio.

Diseflar en coordinacion con los departamentos correspondientes,
programas de capacitacidon especificos.

Promover la auto evaluacién departamental otorgando las bases
necesarias.

Dar asesoria a las areas que se encuentran. en procesos auto
gestivos de capacitacion.

Reforzar la cultura del trabajo en equipo, con las personas que
conformen el equipo de las diferentes jefaturas del hotel.

Preparar a los instructores internos y evaluar y elegir a los externos.
Disefar y ejecutar procesos de evaluacion.

10. Dar seguimiento de las acciones del sistema.

11. Ser coresponsable de los resultados del sistema.

Retos del sistema de capacitacion en pro de la excelencia y

la calidad.

Generar e impulsar un enfoque de servicio de excelencia hacia
clientes internos y externos.

Procurar la integracion real a los objetivos institucionales.

Crear programas y proyectos de capacitacion fiexibles con
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aplicaciones practicas hacia la poblacion especifica.

= Impulsar y mantener un enfoque de capacitacion permanente y
sustentable incluyendo la auto evaluacién, la retroalimentacion, y la
mejora continua.

= Crear de manera integral estandares definidos.

= Ser en realidad eficientes y eficaces en los procesos del sistema de
capacitacion.

« Seleccionar de la mejor manera las técnicas y procedimientos a
seguir en el sistema.

= Administrar eficientemente los recursos disponibles de la
organizacion hotelera.

= Hacer posible y aceptar la revisidn critica del proceso interno del .

sistema de capacitacién a fin de detectar aquellas desviaciones para
corregirlas oportunamente.

Etapas de evolucion del sistema de capacitacion en pro de la
excelencia y la calidad.

A través del desarrollo del proceso dentro del sistema de
capacitacion se deberan atravesar cuatro etapas que propiciaran la
tangibilidad de los resultados:

1.- Periodo de investigacién total de la organizacion.
2. Periodo de sensibilizacion ante el sistema y sus procesos.
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3. Periodo de instrumentacion metodologica. Trabajo con la poblacion
atendida. Operacion de acciones.

4. Periodo de evaluacion y ajustes al sistema.

5. Sistematizacion de la experiencia.

Dentro de los cuales se abordaran funciones que propiciaran que el
sistema de capacitacion sea viable y funcional para | organizacién,
incluyendo presupuestos y controles supervicionales.

Creando una filosofia laboral, departamental, e integral que incluya a
los participantes en un todo sumando esfuerzos aisiados para conseguir un
objetivo comun.

Para facilitar la materializacién de la propuesta presentamos el
siguiente disefo sistematico que habla de los diferentes aspectos
retomados:
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Presentacion esquematizada del sistema de capacitacion en

pro de la excelencia y la calidad

Etapa de Tiempo de Proceso del Funciones del
evolucién ejecucion sistema sistema
del sistema '
Objetivos, Misién, Ser
Periodo Politicas y corresponsable
preliminar Estrategias del a los resultados
Periodo de Hotel del sistema
investigacion
total Evaluacion Detectar
Temporada de | preliminar necesidades de

ocupacion alta

Realizacion del
diagnostico

capacitacion
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Etapa de Tiempo de Proceso del Funciones del
evolucién del | ejecucién sistema sistema
Sistema
Mantener -Reforzar la
coordinacion con el | cultura del
departamento de trabajo en
Periodo de recursos humanos equipo.
sensibilizacion
Induccién y pre -Preparar
capacitacion instructores
institucional internos.
-Diseniar y
supervisar
Temporada programas de
de capacitacion
ocupacion hacia ia
baja

Periodo de
instrumentalizac
ion
metodologica

Planeacion y
ejecucion de
programas de

capacitacion

excelencia en el
servicio

-Disenar en
coordinacion con
los
departamentos
correspondientes
programas de

capacitacién

especificos
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Etapa de Tiempo de Proceso del Funciones del
evolucién ejecucion sistema sistema
del sistema
-Dar asesoria a
Retroalimentacion las areas que se
departamental y encuentren en
mejora continua procesos auto
evaluativos
Auto evaluacion -Disefar y
Periodo de departamental ejecutar procesos
evaluacion y de evaluacion.
ajustes al Auto gestién de -Visualizar
sistema Temporada necesidades y dimensiones y
de ocupacion | satisfactores. magnitudes del
baja sistema.

Sistematizacié
ndela
experiencia

Desarrolio de
alcances.
Elaboracion de
politicas y
estrategias de
capacitacion

-Dar seguimiento
a las acciones
del sistema.
-Construir y
elaborar politicas
y nuevas
estrategias de
capacitacion
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Modelo del sistema de capacitacion en pro de la excelencia y
la calidad.

Siguiendo con los fundamentos de trabajo social integral
pretendemos crear un modelo para el sistema de capacitacion en busca de
la calidad en el servicio, que abarque y conjunte las posturas de tres
grandes caminos hacia la excelencia:

1. El desarrollo de multihabilidades del factor humano en la empresa.
2. Los momentos de ia verdad.
3. El trabajo Social empresarial.

A fin de proponer un sistema netamente integral e integrador del factor
humano, la empresa, y el cliente en busca de la excelencia.
Retomando lo trascendental de cada vision, lo desarrollamos a
continuacion.

El desarrolio de multihabilidades en el sistema de
capacitacion en pro de la excelencia y la calidad.

La necesidad de ser mas competitivo satisfaciendo oportunamente al
cliente, de dar un servicio mas rapido, estan haciendo que en cierta forma
se termine con un gran especificacién donde cada persona realiza solo una
parte del proceso. Por ello el desarrollo de multihabilidades propone el
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trabajo en equipo donde cada miembro debe saber ocupar distintas
posiciones en el trabajo. Elo aumento la variedad de tareas a dominar y
enriquece el trabajo.

Requiriéndose asi que cada miembro domine distintas competencias
y puestos o funciones que encaminan a una misma finalidad o propésito
general.

Los momentos de la verdad en el sistema de capacitacion en
pro de la excelencia y la calidad.

Los momentos de la verdad son intervalos que pueden durar tan
solo 15 segundos en los que los empleados del hotel tienen contacto con
sus clientes para realizar el servicio. En esos momentos, la compaiia
entera se pone a prueba, su imagen depende de la capacidad del
empleado para dejar satisfecho al cliente y causarle una grata impresion.

Esta estrategia consiste en apoyar y hacer de la persona que se
encuentra en contacto directo con el cliente la mas importante y poderosa
de la organizacion para asi poder darle autoridad de pasar, cuando se
requiera, por encima de politicas y reglas internas con tal de lograr la
satisfaccion del cliente.

Y es que a los cliente no les interesa saber que son parte de un gran
mercado definido por estereotipos. Todos queremos ser tratados como
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individuos, por lo que el empleado prestador del servicio, no debe sentirse
atado por politicas de la organizacién, que se disefaron pensando que
todos los clientes son iguales. Solo ese empleado se dara cuenta de las
diferencias entre cada cliente y debera tomar decisiones para darles lo que
necesiten.

El trabajo social empresarial en el sistema de capacitacion en
pro de la excelencia y la calidad.

Este punto es de suma importancia, puesto que la propuesta en si
utiliza la metodologia, los instrumentos y las técnicas del trabajador social
empresarial, as esta parte del modelo va implicita en todas y cada una de
las acciones que realice el modelo, y en los planes que ejecute.

Incluimos también al trabajador social empresarial para encabezar el
presente sistema, por ello marcamos el perfil de la persona que encabeza
la ejecucion de la presente propuesta.

. El trabajador social empresarial en base a su formacioén profesional,
tiene un punto de vista sistematico e integral en cada una de las
investigaciones que realiza, es por eso que consideramos muy importante
su participacién en los equipos multidiciplinarios, que atienden las
necesidades de calidad en las empresas. En términos de la calidad en el
servicio, es mayor su injerencia, puesto que podemos participar en la
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deteccion de calidad y calidez que reconocen lo individuos, por la
sensibilidad que el proceso representa, asi como dirigir las fuerzas y los
recursos de las empresas mediante programas de calidad, hacia la
deteccion y tratamiento del grado de calidad en los servicios que se
ofrecen, cuando estos sean minimos, en calidad de mejorar o en caso de
su ausencia; considerandolo viable por la sensibilidad que el trabajador
social posee ante las relaciones sociales en torno a su identificacion y
clasificacién, vislumbrando la creacién de ventajas competitivas, que hoy
por hoy, empresariaimente hablando son consideradas altamente
necesarias para mantenerse en el exigente mercado que nos rodea.

Perfil.

Atendiendo las necesidades de la poblacion atendida, es conveniente
que entendamos al presente perfil, como el conjunto de caracteristicas o
rasgos conductuales y de conocimientos y habilidades que debe poseer el
ocupante del puesto dentro de un area de calidad en servicio al cliente en
una empresa de servicios hoteleros, como trabajador social, de acuerdo a
la naturaleza misma de este puesto, es decir a sus objetivos, funciones y
tareas.

Es necesario que el profesionista posea una alta sensibilizacion, para
poder comprender los problemas o las aiteraciones del proceso productivo
de’ la organizacion con calidad, para lograr una mas alta participacion-
social. Cabe también resaitar, que el profesionista debera integrarse
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totalmente a la empresa, empapandose de los métodos o procedimientos
que esta utilice, a fin de que conozca plenamente lo la empresa hace,
como lo hace y por que lo hace, ya que esto sera un punto a su favor al
momento de construir los programas de calidad, asi como establecer
relaciones directas con las personas que trabajan directamente en el
proceso de produccién, independientemente si este es de servicios o de
bienes, a fin de identificar, lideres, grupos, etc., que en un momento dado
empoderen u obstaculicen su intervencion.

A. Se requiere capacidad para establecer con facilidad relaciones sociales
e industriales positivas, puesto que de esta forma va a ser reconocido
en sus interrelaciones e intervenciones ya que su actuacién se basa en
el contacto humano.

B. Es muy importante que sea capaz de realizar analisis para definir el
origen de las situaciones tanto materiales como humanas, que en este
sentido mermen la calidad en los servicios directos, ademas de
capacidad de liderazgo, conveniente, para obtener [a cooperacién
requerida en el logro de las metas.propuestas.

C. Tener el conocimiento cientifico del manejo de técnicas e instrumentos
propios de la profesion, ademas de conocimientos contables y
administrativos para el autonomo discernimiento de situaciones y toma
de decisiones:

166



D. Debera tener sentido de anticipacion y planeacion, puesto que debera
proveer el cémo, y que estrategias empleara en cada uno de los
procesos de intervencién.

E. Percepcién y analisis de problemas, es decir, poseer una amplia
habilidad de comprension critica de la realidad.

F. Debera también tener habilidad para resumir, redactar y depurar, para
sistematizar oportunamente y tomar decisiones en todos los hechos
que sean necesarios recordar.

Y especificandose en cada hotel el trabajador social empresarial del
area, debe también saber involucrarse en tres aspectos principales de
acuerdo a Guadalupe Neri Gamboa (2000):

1. Conocer lo que la empresa esta viviendo en su interior y en su entorno,
y analizar la forma en que esto impacta en su dinamica organizacional.

2. Estar actualizado en las teorias de administracién de las organizaciones
y aprovecharlas para su intervencion profesional

3. Analizar profundamente la problematica laboral de la empresa y
contribuir a su solucidon a través de intervenciones propias de su
especialidad .

Es decir el trabajador social-empresarial que desee incursionar en un
area de calidad en el servicio, debera empaparse, no solo de los
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conocimientos académicos de su formacién, sino que por el contrario
debera considerarios siempre incompletos, a fin de que busque y produzca
especializaciones profesionales, a fin de que su dptica sea amplia para
estudiar y defender posturas o teorias basadas en hechos reales y
cientificamente fundamentales, en el momento en que su actuar en el
puesto asi lo requiera.

Funciones

Sus funciones seran las siguientes:

1. Identificar los factores basicos en el proceso de satisfaccion del cliente.

2. Estudiar la mision y la vision empresarial.

3. Difundir la necesidad de orientar los esfuerzos en direccién a la plena
satisfaccion del cliente.

4. Realizar entrevistas a los clientes para conocer las faltas que se tienen
en atencion de su hospitalidad y mejorarlas.

5. Realizar auditorias de procedimientos a la totalidad del hotel, para
detectar obstaculos o innovaciones.

6. Supervisar los tiempos de atencidn- de los recepcionistas y demas
personal que esta en el trato directo con el cliente, para mejorarlos.

7. Coordinar programas con el departamento de camaristas para detallar y
agilizar los procesos de limpieza.

8. Coordinar programas- con el departamento de recepcion para detectar
obstaculos del servicio.
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9. Establecer relacién con el departamento de almacén para ratificar y
certificar la calidad de los productos que se adquieren.

10. Realizar planes para otorgar incentivos a los departamentos con
menor rango de quejas y mayor indice de felicitaciones.

11. Recabar sugerencias del personal periddicamente para afinar
detalles en habitaciones y servicios.

12. Atender casos extremos de quejas al momento y supervisar el
manejo de quejas por departamentos.

13. Controlar los formatos de quejas llenados por los clientes, de manera
diaria.

" 14. Realizar programas de capacitacion a todo el personal sobre cultura
de servicio y atencion con calidad.

15. Realizar en base a las estandarizaciones informes para la gerencia
general en torno a mejoras y oportunidades de calidad.

16. Realizar un plan de accion y sistemas de calidad en busca de
premios y certificaciones para el hotel.

17. Coordinar programas de difusion y proyeccion del servicio del hotel
hacia la comunidad.

18. Todas las que marca el sistema de capacitacion

Estas funciones por su puesto se encontrarian respaldando al area de
calidad en el servicio al cliente, misma que retomara el siguiente objetivo.
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Objetivo del area
Girando , estas funciones en torno al objetivo del puesto, siendo éste :

Investigar las inconformidades de los clientes
tanto internos como externos para realizar acciones
encaminadas a mejorar la imagen y presencia del
hotel, la seguridad y el respaldo de nuestros
trabajadores y la satisfaccion total de nuestros
huéspedes, mediante una calidad en el servicio

excelente.

Es asi nuestra propuesta para incursionar en el area de calidad,
puesto que utilizando algunas técnicas y métodos de trabajo social y
conjugandolos con conocimientos de diferentes ramos podemos abarcar
y profundizar en un mayor campo de accion, sin perder el lado humano que
nos identifica.
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ANEXO NO. 1

ESCALA DE RELACIONES CON LOS CLIENTES

Formato no. 1

Departamento:

Antigiedad en el departamento:

Antigliedad en la empresa:

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada frase de ambas columnas y
marque con un circulo la inclinacion que tenga su punto de vista o hacia
aquellas frases que haya usado, teniendo en cuenta que si esta de
acuerdo con la frase de la derecha, marcara el 10 y si esta de acuerdo con
la de la izquierda, marcara el 2, siendo que el no. 6 sera circulado cuando
no este de acuerdo con ninguna de las dos frases del rengléon.

' !

|

'En los casos en que se, ‘:La mayoria de las;
ipresenta algun clientei ’veces prefiero no ser yof
idisgustado soy capaz de}2 4 6 8 10,qu1en hable con l
}controlar plenamente mi! icliente disgustado.
(humor. I ;puesto que se me hace
: ‘dificil  controlar mis!

|mpulsos

|
!
i
i
{
(
!




No me es dificil ser|
émable con la gente a la E 2
|que le soy indiferente. !

'No puedo ser amabie, si.
10i{la gente no o es;
i conmigo.

!
i

La mayoria de la gente

que conozco me caej
| .
imuy bien y el conviviri
| con elios lo disfruto.

Me gusta mi trabajo por
:que sirvo a los demas.

fLa mayoria de las vecesz
ise me dificulta hacer:
0 ‘amigos y casi no salgo.
:con muchas personas. A

§Prefiero no decir que:
10 :sirvo a los demas solo
digo “estoy trabajando”

i

No me molesta pedir.;
: !
disculpas por errores que
i
. 2
no sean mios. !
i
i

l

1 :
%Si yo no provoque la!
iqueja de algun cliente,:
‘lamo a quien si lo hizo, .
y que se arreglen ellos.

Generalmente saludo a|

la gente aunque noi2
-jvenga a ©omij -
{ departamento |

{Casi siempre veo salir|
10 ! gente del hotel que no vi'
i por donde entré i
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: !
t
Casi siempre cuando un;

cliente regresa por|

segunda vez, recuerdo|

Como es mucha la
|gente que llega al hotel

{es casi imposible que yo

i
i
i

'su nombre. ‘2 4 6 8 10|los recuerde a todos y
| mas si algunos
iregresan despues de
;mucho tiempo!!

i !
; *Sonreir me es natural i 2 4 6 8 10 iSoy serio por
| ' x :naturaleza.

|

;Me gusta ver a otros% @Creo que si N0 conozco

divertirse ' ia la gente no tengo por
i2 4 6 8 10§que ayudarle después
I ;de todo no me conocen.
f :ni los conozco.

: | i
| |

Me mantengo siempre| iHay muchas  cosas

limpio y bien aseado 2 4 6 8 10 :importantes como para

‘preocuparse tanto por la
‘limpieza personal.
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ANEXO NO. 2

USTED Y SU EXITO EN LAS RELACIONES
CON LOS CLIENTES

Formato no. 2

Departamento:

i Antigliedad en el departamento:

Aniigijedad en la empresa:

Instrucciones: Lea los conceptos que presentamos y determine si son
ciertos o falsos, de acuerdo a sus criterios para obtener éxito en ias
relaciones con los clientes.

Cierto o Falso

1. Trabajar con gente es mas agradable que trabajar con
maquinas.

2. El mejorar las relaciones interpersonales puede ayudar a

desarrollar la personalidad.

3. La habilidad que tengamos al proporcionar el mejor servicio al
cliente es un reto continuo que ayuda a mantener el trabajo
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interesante.
4. Muchos ejecutivos de alto nivel carecen de buenas relaciones

con el cliente.

5. El éxito continuo con los clientes conlleva a una seguridad en
el trabajo y aumenta las oportunidades de ascenso.

, 6. Aprender a tratar a los clientes como gente especial, es la

lfave que redituara en trabajos futuros.

7. Lo que aprenda acerca del servicio al cliente, en un nivel de
principiante, serad mas importante que el dinero que gane.

8. Los trabajos de servicio donde se conoce a gente, son mas

faciles que los trabajos técnicos.

9. El perfeccionar el proceso del trabajo es mas importante que la
actitud que se adopta.

10. La sonrisa el contagiosa. -
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ANEXO NO. 3

TABLA DE REGISTRO DE OBSERVACION

Formato no. 3

Departamento:

Instrucciones: Evalle en las siguientes areas' de higiene. Si circula el 5
significa que no necesita mejorar. Si circula el 1 o el 2 significa que
necesita mejorar considerablemente. Sea honesto.

Excelente Muy Bueno Pobre Muy

Bueno Pobre
1. Estilo e higiene
del cabelio
(largo apropiado y 5 4 3 2 1
- limpieza)
2. Habitos de , , ,
higiene personal 5 4 3 2 1.

(cuerpo)
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3. Habitos de

higiene personal
(manos, ufas y

dientes)

4. Ropay
accesorios :
(portacion de uniforme

5. Pulcritud (zépatos
limpios,.
ropé limpiay bien

" planchada)

6. Higiene general
¢,Su apariencia

refleja profesionalismo
en su trabajo?

2 1
2 1
2 1
2 1

180




ANEXO NO. 4

SU voz
Formato no. 4

Departamento:

Antigliedad en el departamento:

Antigliedad en la empresa:

Instrucciones: En los parrafos siguientes aparecen diferentes estilos de
voz con los cuales la gente se comunica. ¢cudl describe mejor su estilo?
Marque con una “X" con los que se identifique. (Pida ayuda a su
companero para contestar)

1. Mi voz suena fuerte y agitada cuando me enojo.

2. Hablo mas rapido cuando estoy nervioso

3. Mi voz suena calmada y suave cuando estoy cansado.
4, Otros describen mi voz como “animada”.

5. Mis amigos consideran mi tono de voz agradable y comprensivo
cuando tenemos una conversacién seria.
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6. Puedo controlar mi tono de voz en la mayoria de las
~situaciones.

7. Mi voz puede ser autoritaria cuando se requiere.
8. La gente considera el tono de mi voz como débil
9. Tengo suerte por que mi voz es clara, directa y natural.

10. Las palabras que uso son de acuerdo a la gente y al momento
en el que me encuentro.
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ANEXO NO. 5

EL ENVIO DE UN BUEN MENSAJE
Formatono. 5

Departamento:
Antigliedad en el departamento:

Antigledad en la empresa:

Instrucciones: Marque con una “x” los enunciados que sean correctos.

1. Debe tratar de impresionar al cliente con sus conocimientos.

2. Siempre debe de tratar de asegurar la confianza del cliente.

3. Repetir el mensaje que el huésped le da puede ayudar a
eliminar malos entendidos.

4. Un buen contacto visual con el cliente rara vez es importante.

6. Cuando se da un mensaje. es importante usar palabras faciles

de entender.

'6. El silencio de parte del huésped generalmente indica que
entendié y acepto el mensaje.
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7. Hablar mucho es saber comunicarse.
8. Se nace con buenas habilidades de comunicacion.

8. Reforzar un mensaje verbal con uno escrito en ocasiones
puede facilitar la comunicacion.

10. Cuando dirige o0 ayuda a un cliente o a un compafiero de
trabajo se debe enfocar hacia el comportamiento, no hacia la
personalidad.

11.8u tono de voz comunica el mensaje tanto o mas que las
palabras.

12. Su lenguaje corporal envia mensajes directos a otros a pesar
de lo que este diciendo.

13. Entender mal el pedido de un huésped no es un problema tan
serio.

14. Una buena comunicacién con los huéspedes es mas
importante que la buena comunicacion con los compaieros de
trabajo.

15. Un buen empleado mantiene a su jefe siempre bien informado
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ANEXO NO. 6
EL. PUNTO DE VISTA DE LCS CLIENTES
Formato no. 6

Obijetivo: Conocer las necesidades de nuestros clientes y su opinién del
servicio que se les proporciona

Instrucciones: Marque y desarrolle su respuesta de acuerdo a su
experiencia en nuestro hotel.

T 7
1.Es usted cliente del hotel desde jS.Se realizo su servicio de
‘hace? §despertador 0 mensajeria pronta y
‘' a) Menos de 1 afo Eadecuadamente?

b) De 1 a 3 afios :

c) Mas de 3 afnos.

'
i

%2.Considera que en este tiempo l 10. El estacionamiento es comodo y
,nuestro servicio... }seguro?

a) Ha mejorado
i b) - Estaigual. - -

¢) Haempeorado. i
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i
!
jvez...

3. Si es usted cliente por primera
i a) Regresaria con su familia.
| b) Nos recomendaria a sus
amistades.

I ¢) Cambiaria de hotel

l
14. La calidez de nuestros
lcompaﬁeros de trabajo es...
; a)

b)
c)
d)

Excelente

Muy buena
Regular

Necesita mejorar.

'
t

pee— .

,5 Al llegar a la habitacion, ésta se
iencontraba arreglada?

% Si

No

Hacian el aseo en ese

a)
b)
c)

i

- momento

11. Obtuvo el servicio y la atencion
ique esperaba?
j a) Si
ll b) No
g’ ¢) Fueron superadas mis
1 expectativas.

12. Como calificaria nuestros
servicios?

- En presentacién, imagen y
disero.

0 2 10

- En cuanto a uso de tecnologia.
0 2 4 6 8 10
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6. Los articulos de la habitacion
funcionan adecuadamente?

- En cuanto a accesorios
funcionales en las habitaciones.
8] 2 4 6 8 10

7. Su habitacién recibe ruidos
molestos?

- En cuanto a ambiente de
cordialidad y servicio.
0 2 4 6 8 10

8. Se le respeto su reservaciéon?

13. Daria alguna queja de nuestros
servicios?
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