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RESUMEN

ANALISIS GERENCIAL DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS EN EL SECTOR HOTELERO
DE 5 ESTRELLAS EN EL MUNICIPIO DE LA PAZ,B. C. S.

Area de investigacion: Administracion y Mercadotecnia

Durante mas de una década, los negocios mexicanos han prometido con frecuencia mediante
grandes anuncios prestar un servicio de inmejorable calidad. Pero asi de maravilloso como
suena, no es real. "El nivel general de servicio sigue teniendo areas de oportunidad por
aprovechar. Los gerentes generales piensan que lo estdn haciendo bien pero los clientes
opinan lo contrario", Sin duda, esto es una pésima noticia: el cliente actual es mas exigente. Las
compafias que no dan un buen servicio saldran del mercado. Pero la buena nueva es que la
manera mas rapida y menos costosa de hacer dinero y hacer crecer su negocio es convertirse

en un lider del servicio.

¢, Cual es el primer paso del buen servicio? El elemento critico es involucrar a todos los
empleados en una estrategia de servicio. Para esto se necesita el apoyo del gerente general.
Cuando él empieza a olvidarse del servicio, éste desaparece. El problema es que los gerentes
estan tan ocupados en resolver las cuestiones administrativas, que nunca prestan atencion a lo
que hacen sus empleados. Desconocen por completo lo que el cliente opina de su empresa.
Todas las empresas de servicio que hemos investigado tienen graves problemas y, en la

mayoria de los casos, los gerentes generales no tienen ni la menor idea de ellos.

Es extremadamente importante que el compromiso de servicio provenga como mensaje desde

la gerencia general. No basta con que el gerente envie un memorandum que diga: "Este es el
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afio del cliente". Los empleados lo olvidardn casi de inmediato, a menos que haya un
reforzamiento constante desde la gerencia. Si se deja de reforzar el compromiso de servicio,

éste desaparecera.

La calidad en el servicio es una herramienta empresarial que sin lugar a dudas puede y debe
ser utilizado como una ventaja competitiva por parte de las empresas; sin embargo, en muchas
ocasiones por desconocimiento de su importancia y relevancia , dentro de muchas
organizaciones no es totalmente potenciada de una manera adecuada para dirigirse hacia los
consumidores. En el presente estudio se partié con la idea de conocer cual era el grado de
cultura de calidad en los servicios desde un punto de vista gerencial. Para poder entender con
mayor claridad esta investigacion se utiliz6 un método de estudio basado en el método Likert
bajo escala en el que se midieron ASPECTO COGNITIVOS del trabajador resaltando los
aspectos emotivos de la empresa, RECURSOS ORGANIZACIONALES que se dirigen dentro de
la empresa para cumplir los objetivos de la calidad en el servicio, SISTEMAS DE
INFORMACION Y PROCEDIMIENTOS que se utilizan para eficientar su toma de decisiones en
la organizacion, ROLES DE TRABAJO que se reconocen dentro de la organizacion y
principalmente el clima general que se percibe desde el punto de vista de la gerencia general

con su equipo de trabajo.

PONENCIA

[. Introduccion

En las ultimas décadas, el turismo se ha transformado de una actividad con importancia a un
auténtico campo de vital crecimiento y desarrollo, con gran influencia en la balanza de pagos,
en las inversiones y equipamientos locales, en el mejoramiento del transporte, en la generacion

de empleo, siendo esta una de las mayores influencias sociales del sector.
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En el desarrollo de la actividad turistica, la calidad es de vital importancia, debido a que
constantemente se elevan las necesidades y exigencias de la humanidad, con clientes mas
exigentes y ante un mundo de mucha competencia se hace necesario tratar de ser lo mejor
entre lo mejor para poder sobrevivir, y esto no se logra si no es con el seguimiento de la calidad

de cada uno de los servicios que se prestan en las instalaciones turisticas.

Cualquier sistema de gestion de calidad depende de los instrumentos que se apliquen para
obtener informacién acerca del funcionamiento de los sistemas de calidad en la atencién a
clientes. Los instrumentos de medicion permiten conocer mejor el objeto de analisis acerca del
cual es necesario tomar determinadas decisiones, hacer predicciones sobre su desarrollo, medir
el nivel alcanzado por la actividad que se esté realizando y poner al descubierto un determinado
problema.

La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como también atraer cada vez un
mayor namero de clientes por medio de un posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar

gratuitamente la publicidad persona a persona.

En tal sentido, los clientes constituyen el elemento esencial de cualquier organizacién. Sin
embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de los
clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal. Es por ello que los directivos
deben mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion de

eleccion: la vida de la organizacion depende de ello.
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[I. Analisis del problema

Las organizaciones productivas mexicanas tradicionalmente se integran sobre la base de una
division horizontal de trabajo y vertical de las decisiones. La definicion de todas y cada una de
las unidades administrativas, niveles jerarquicos y funciones normalmente se deriva del objeto
contenido en su instrumento juridico de creacion, de la division del negocio de su titular y la alta
direccidn, asi como las condiciones en el mercado en el que participa (Koontz, Harold: 1998, pp.
368).

Su estructura organica es formal y precisa con claridad la asignacién de tareas aunque
paralelamente existe una gran dosis de datos informales que de cierta forma influye para que la
cultura organizacional se perciba como un vinculo individual mas que institucional, circunstancia

que muestra sus efectos en los indices de movilidad del personal.

En la actualidad las organizaciones encaran serios procesos de cambio, por lo que se ha
constituido en un factor decisivo para complementar los modelos regidos por la administracion
clasica, estableciendo grupos de trabajo con equipos de alto desempefio orientados al
compromiso, los cuales estan contribuyendo a crear un ambiente de trabajo — aprendizaje que

esta incrementando la motivacién y creatividad en sus esquemas y normas de actuacion.

Los empresarios y ejecutivos cometen un gran error al pensar que contratando personal con
vocacion de servicio se lograra mejorar las evaluaciones de los clientes; es decir, que
consideramos que con una contratacion adecuada la organizacion no requerira de ninguna otra

actividad.

A menudo se escucha a empresarios 0 ejecutivos quejarse de los empleados con poca o nula
actitud de servicio, sin darse cuenta de que la forma en que opera la organizacion no esta
pensada en funcion del cliente final, ya no digamos en funcién de los empleados que dan la

cara a los clientes.
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En la realidad, en muchos casos es la forma de operacion de las empresas lo que inhibe,
obstaculiza o perjudica la actitud de servicio espontanea en los colaboradores, sobre todo por la
falta de una cultura de servicio interno en la organizaciébn y la carencia de autoridad

(empoderamiento o empowerment) para la toma de decisiones en beneficio del cliente.

Para realizar esta investigacion fue necesario tomar como base los siguientes factores:

A) ANALISIS COGNOSCITIVO

B) RECURSOS ORGANIZACIONALES
C) SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS
D) ROLES DE TRABAJO

E) CLIMA GENERAL

Por todo lo anterior, se presenta la siguiente pregunta de investigacion y subpreguntas de

investigacion:

¢Cual es el principal factor que ha intervenido en el pleno desarrollo de la gestion de la
calidad en el servicio y atencidn a clientes en el sector hotelero de cinco estrellas del

municipio de La Paz, Baja California Sur desde una perspectiva gerencial hotelera?
Ill. Metodologiay modelo
El disefio que se empled para la realizacion de esta investigacion presenta un modelo no

experimental, transeccional, descriptivo; esto, debido a que se analizara qué es y como se

manifiesta un fenémeno y sus componentes durante el periodo de febrero de 2009 hasta junio
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de 2009. Todo esto, permitirA detallar el fendbmeno estudiado basicamente a través de la

medicion de uno o0 mas de sus atributos.

Para la realizacion de esta investigacion se tomara como universo a cuatro de cinco hoteles de
cinco estrellas de la ciudad de La Paz, B.C.S., en los cuales se aplicaran cuestionarios y
entrevistas a los trabajadores de cada uno de los hoteles. Los cuestionarios que se aplicaron
tanto a los gerentes de cargo, fueron tomados del libro “Como mejorar su servicio al cliente” los
cuales fueron adaptados del autor de The Customer Service Planner, de Martin Christopher,
Oxford: Butterworth — Heinemann, 1997 del autor John lepard y Liz Moulineux, en los cuales, a
través de estas herramientas propuestas por el autor en su libro serd posible determinar el
grado de cultura hacia la calidad en el servicio y atencién a clientes, sean estos internos o

externos.

* Se hubiese deseado realizar cuestionarios y entrevistas a los huéspedes, pero no fue

permitido por parte de los gerentes de los hoteles encuestados de lalocalidad.

Dentro de las herramientas de investigacion que se aplicaran se han tomado los siguientes
modelos:

a) Escala Likert: Esta herramienta tiene como principal finalidad determinar el grado
de acuerdo y desacuerdo que el cuestionado indica en sus respuestas. Esta, se
aplicara a cada uno de los gerentes de los hoteles y trabajadores de los mismos.

b) Dicotomicas: Estas son preguntas cerradas de si 0 no. Seran aplicadas a los

gerentes de los hoteles en las entrevistas previas a la aplicacion de los

cuestionarios.
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Operacionalizacion de la variable.

Variable
Ausencia de cultura de calidad en el servicio y atencién a clientes dentro del sector hotelero de

cinco estrellas.

Definicién conceptual
Se carece de una formacion y de una visién concreta sobre los principales lineamientos,
principios y directrices para la buena formacion y desarrollo de la calidad en el servicio en
los hoteles del sector hotelero de cinco estrellas.

Definicién operacional
Aplicacion de un cuestionario (trabajadores de puestos operativos) compuesto de 40
preguntas bajo el esquema del modelo Likert, destinado a diagnosticar el grado de
formacién profesional con perfil hacia la calidad en el servicio. Por otro lado, también se
aplicaron dos tipos de cuestionarios a los gerentes generales de cada uno de los hoteles
con la finalidad de definir el grado de culturizacién hacia la calidad en el servicio y atencion
a clientes en la instrumentacion de la planeacion estratégica, la organizacion estratégica

enfocada en los recursos humanos, los sistemas de informacion y su entorno de mercado.

Indicadores

- Misién establecida
-~ Conocimiento del mercado
- Conocimiento del cliente y competencia

Conocimiento de sus fortalezas y debilidades
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- Conocimiento de sus oportunidades y amenazas

- Posesion de sistemas de informacion

Universo de estudio
El universo de estudio lo conforman los cinco hoteles de cinco estrellas de la ciudad de La Paz,
B.C.S.

Eleccion del tamafio de la muetsra
El tamafio de la muestra corresponde al 80% de la poblacion total de los hoteles de cinco
estrellas del municipio de La Paz.

Fuente de recoleccién de datos
Para la realizaciobn de este estudio se recurrieron a fuentes, secundarias y terciarias de

informacion.

Instrumentos de medicién y tratamiento de los datos

Posterior al analisis de la operacionalizacion de las variables, se procedieron a disefiar los
instrumentos de medicion. Tales instrumentos correspondieron a un cuestionario dirigido al
gerente de cada uno de los hoteles investigados. El formato de preguntas que se emplearon en

este cuestionario, corresponden al modelo de la escala Likert: de opcién multiple bajo escala.

Este cuestionario identifico cinco temas en particular durante su desarrollo, el primero analizaba
aspectos cognoscitivos ubicados en los trabajadores, el siguiente aspecto que se considero fue
el de los recursos organizacionales que se asignaban para la calidad en el servicio y atencion a
clientes; el tercero, se dirigia a los sistemas y procedimientos utilizados para la formacion de
una cultura de calidad en el servicio; el cuarto, estd conformado por cuestionamientos
relacionados al papel que realiza cada trabajador como tal para la formacion de una cultura de

calidad dentro del hotel; y por ultimo, un an’alisis del clima general de la empresa, en la que se
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determina que tan favorable es éste para la formacién de una cultura de calidad dentro de cada

uno de los hoteles.

V. Andlisis de los resultados

En este trabajo son analizados los puntos, que se consideraron pueden dar una buena idea de
la existencia o inexistencia de una cultura de calidad en el servicio y atencién a clientes en los
hoteles de cinco estrellas y que ademas las preguntas formuladas se pudieran contestar sin

pensar en vulnerar la estrategia particular de cada empresa.

4.1 Andlisis organizacional del hotel 1 en el Municipio de La Paz, B.C.S.

Gerente General

Los resultados suscitados durante todo el cuestionario aplicado a la Gerencia General de este
hotel muestra 2 areas de suma importancia a evaluar con mayor precision y detalle; uno de
ellos es el rubro de sistemas y procedimientos, y el otro no de menor importancia es el clima
general. Como se puede observar en la figura 1, la manera de procesar su informacién
manifiesta un comportamiento no del todo favorable hacia la calidad en el servicio por parte de
esta organizacion, esto, se reflej6 durante la platica general, asi como en la aplicacion de este
cuestionario, ya que fue notoria la ausencia de formalidad y profesionalismo para la generacion
de informacion a traves de un sistema de informacion por parte de la organizacion. En la
pregunta 23 del cuestionario No. 1 se menciona que para eficientar el servicio al cliente es
necesario no solo recoger datos esenciales de los huéspedes, la respuesta de la Gerencia
General fue de -2, esto, debido a que lo méas importante a criterio de esta persona es prestar
atencion exclusivamente los puntos focales que estan alrededor de la satisfaccion del
consumidor, esto, contradice lo que Justin Martin en su articulo ““\GNORE YOUR CUSTOMER”

menciona: para entregar un valor superior y satisfaccion total de los consumidores, las
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empresas hecesitan poner atencién a todos y cada uno de los detalles alrededor de sus

clientes  ( Justin Martin, “ignore your customer”, Fortune, mayo 1 de 1999, pp. 121 — 126)

Es fundamental mencionar que dentro de los comentarios de la Gerente General es de
importante mencionar la manera en que el hotel se hace llegar de informacién de la
satisfaccion percibida por parte del huésped; esta no se origina a través de un sistema de
informacién destinado al consumidor, sino que la informacién que se genera para la toma de
decisiones en el ambiente de la calidad en el servicio es por medio de llamadas telefénicas (01
— 800) posteriores por parte de los consumidores desde su lugar de origen, asi como quejas o
felicitaciones recibidas en la estancia de los turistas dentro de este hotel.

Otro detalle que es necesario analizar es el de clima general hacia la calidad en el servicio y
atencion a clientes, ya que durante la entrevista realizada a la Gerente General del hotel
menciond los roces y conflictos que se generan entre diferentes bandos dentro de la
organizacion debido a que el sindicato del hotel pone algunos obstaculos para el pleno ejercicio

de la calidad en el servicio y atencién a clientes

Dentro de la auditoria corporativa realizada al Gerente General del Hotel No. 1 en la ciudad de
La Paz, B.C.S. se logr6 obtener los siguientes resultados por medio de la siguiente férmula:
Puntuaciéon Real / Puntuacion Maxima

30 /36 = .8333; 83.33%

Este resultado indica que desde la percepcion del gerente general del hotel No. 1 en la ciudad
de La Paz, BCS es bueno desde el parametro de medicion establecido por Liz Molyneux en su
libro Gestion de la Calidad en el servicio al cliente que indica lo siguiente: En un parametro
entre 89 y 75% la empresa se encuentra en la parte alta de la puntuacién, pero, ain hay

lugar para realizar mejoras dentro de sus actividades hacia el cliente.

4.2 Analisis organizacional del hotel No. 2 en el Municipio de La Paz, BCS
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Gerente General
Los resultados suscitados durante todo el cuestionario aplicado a la Gerente General del hotel
nimero dos manifiesta resultados realmente buenos tanto en el cuestionario de temas

organizacionales, asi como en la auditoria gerencial.

En el cuestionario organizacional gerencial realizado al gerente del hotel #2 se encontraron
resultados realmente buenos, ya que este manifestaba insistentemente en la entrevista previa al
cuestionario la importancia que tenia para en consejo general del hotel adoptar una cultura
hacia el cliente. Con este tipo de filosofia (mencionaba el gerente general) llevaban ya dos
afos y tres meses, por lo que los resultados ya los estaban viendo tanto con sus trabajadores
como con sus huéspedes. Actualmente en el hotel cuentan con un sistema de informacion
llamado “GUIA”, el cual no solo refleja la llegada de huéspedes al hotel, sino también su lugar
de origen y sus principales pasatiempos. Un detalle muy importante de este sistema es que no
solo se limita al huésped del hotel, sino que también lleva un seguimiento del cliente interno, lo

cual, hace ver el interés de la gerencia hacia sus trabajadores.

Dentro de la auditoria gerencial corporativa realizada al Gerente General del Hotel No. 2 en la
ciudad de La Paz, B.C.S. se logré obtener los siguientes resultados por medio de la siguiente
férmula:

Puntuacién Real / Puntuacion Maxima

33 /36= .9167; 91.67%

Este resultado indica que desde la percepcion del gerente general del hotel No. dos en la
ciudad de La Paz, BCS es bueno desde el parametro de medicion establecido por Liz Molyneux
en su libro Gestion de la Calidad en el servicio al cliente que indica lo siguiente: En un
parametro entre 100 y 90% la empresa se encuentra en la cima de la puntuacién, lo que
a su vez, manifiesta la importancia que tiene la calidad en el servicio y atencion al cliente

para la gerencia general.
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4.3 Analisis organizacional del hotel No. 3 en el Municipio de La Paz, BCS

Gerente General

A continuacion se presenta un cuestionario en el cual se analizara 5 diferentes matices para la
evaluacién de la calidad en el servicio y atencién a clientes que son las que se presentan a

continuacion:

Los resultados suscitados durante todo el cuestionario aplicado a la Gerente General de este
hotel muestra que el area que involucra los sistemas y procedimientos en el trabajo hacia los
clientes son de particular importancia para evaluar con mayor precision y detalle; en este,
puede observarse un comportamiento bueno, sin embargo todavia es posible generar mejoras
dentro de este rubro de revision de la cultura hacia la calidad en el servicio y atencién a clientes.
Se mencionaba por parte del gerente general del hotel en la entrevista previa al cuestionario
que la revision y evaluacion de los comentarios, quejas, denuncias y hasta felicitaciones deben
revisarse de forma consuetudinaria, pero, que en realidad no cuentan con un sistema formal
para hacerse llegar de informacion fuera de los buzones de quejas y sugerencias; menciono
que en su correo electronico ha recibido s6lo dos felicitaciones y una queja en 17 meses de
desempefiar su puesto, lo que a su vez también permite determinar que el huésped no esta

acostumbrado a utilizar este conducto hacia la organizacion.

Dentro de la auditoria corporativa realizada al Gerente General del Hotel No. tres en la ciudad
de La Paz, B.C.S. se logr6 obtener los siguientes resultados por medio de la siguiente férmula:
Puntuacién Real / Puntuacion Maxima

34 /36 = .9444; 94.44%
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Este resultado indica que desde la percepcion del gerente general del hotel No. tres en la
ciudad de La Paz, BCS es muy bueno desde el parametro de medicién establecido por Liz
Molyneux en su libro Gestién de la Calidad en el servicio al cliente que indica lo siguiente: En
un parametro entre 100 y 90% la empresa se encuentra en la cima de la puntuacion, por

lo que hay que continuar con ese espiritu de trabajo dentro de la empresa.

Realizando un analisis de la auditoria corporativa aplicada al Gerente General del Hotel No. tres
se pudo observar que en la pregunta nueve y diez se generaron resultados de dos, debido a lo
siguiente a palabras del gerente general: la comunicacion cruzada de ideas en areas como
mercadotecnia, ventas y administracién son faciles de compenetrar, sin embargo al solicitar el
apoyo interdepartamental de las areas de finanzas, contabilidad y del departamento legal es
muy dificil hacerles entender que ellos colaboran también en la satisfaccion de un cliente, por lo
que ellos sélo se dedicaban a su trabajo y la satisfaccion total de las expectativas de un

huésped no es tarea de ellos.

4.4 Andlisis organizacional del hotel No. 4 en el Municipio de La Paz, BCS

Gerente General

A continuacién se presenta un cuestionario en el cual se analizara 5 diferentes matices para la
evaluacion de la calidad en el servicio y atencion a clientes que son las que se presentan a

continuacion:

Los resultados suscitados durante todo el cuestionario aplicado a la Gerencia General de este
hotel muestra un excelente comportamiento en los resultados dirigidos al area organizacional ya
que a palabras de la autor Liz Moulineaux existe una gran preocupacion por parte de la directiva

para trabajar en la calidad en el servicio y atencion a clientes por parte de la empresa lo que a
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su vez se observa un comportamiento favorable hacia la calidad en el servicio por parte de esta
organizacion. El gerente general de este hotel mencionaba que la informacion constante es
fundamental para generar estrategias en la calidad en el servicio y atencion a clientes, por lo
gue en las reuniones mensuales que se hacen de forma global se establecen todas las ideas
gue puedan retroalimentar todas y cada una de las areas pertenecientes a la organizacién; sin
embargo, en el cuestionario de temas organizacionales aplicados al encargado de este puesto
respondié con cero a la pregunta 26 a la que si la retomamos, menciona lo siguiente: EXxiste un
buen equilibrio entre nuestra evidencia anecdética y los datos comprobables en nuestro
enfoque al servicio al cliente..., en su platica mencioné que no existe todavia en la
organizacion un sistema o una base de datos en la que se fuera introduciendo todas y cada una
de las estrategias a seguir en caso de una situacién andmala relacionada con la calidad en el
servicio y atencion a clientes, de forma tal que un trabajador o departamento pudiera medirse
de forma objetiva los objetivos y metas alcanzados dentro de este rubro en interés.

Otro comentario dentro de la entrevista previa mencionaba que lo mas importante de una
relacion empresa — cliente no es darle al cliente un servicio y/o producto al nivel que espera,
sino que debe intentarse rebasar las expectativas del consumidor para alcanzar un valor
adicional que deje mas contento a sus huéspedes. A diferencia de otro gerente que se analizo
anteriormente (Hotel uno), el gerente de este hotel menciona que cada detalle es fundamental y
basico para determinar cualquier estrategia organizacional; dentro de estos comentarios cabe
muy bien lo mencionado por Justin Martin en su articulo “UIGNORE YOUR CUSTOMER”
menciona: para entregar un valor superior y satisfaccion total de los consumidores, las
empresas necesitan poner atencion a todos y cada uno de los detalles alrededor de sus clientes
( Justin Martin, “ignore your customer”, Fortune, mayo 1 de 1999, pp. 121 — 126). En relacion a
sus sistemas de informacion para la satisfaccion del consumidor, menciona el gerente general
gue les ha funcionado de forma mas que excelente el servicio post — venta con sus huéspedes,
y lo respalda con las citas de sus estadisticas: en los ultimos 3 afios se han registrado cerca
de 250 servicios post — ventas, del cual ha regresado un total de 150 de esos 250; de ese
total, el 20% regres6 de forma directay el 80% restante de forma indirecta (Marketing

viral)...
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Dentro de la auditoria corporativa realizada al Gerente General del Hotel No. cuatro en la ciudad
de La Paz, B.C.S. se logro obtener los siguientes resultados por medio de la siguiente formula:
Puntuacion Real / Puntuacion Maxima

34 /36 = .94.44; 94.44%

Este resultado indica que desde la percepcion del gerente general del hotel No. cuatro en la
ciudad de La Paz, BCS es bueno desde el parametro de medicién establecido por Liz Molyneux
en su libro Gestion de la Calidad en el servicio al cliente que indica lo siguiente: La empresa
manifiesta un compromiso fuerte hacia la calidad en el servicio y atencidon a clientes

situandose en la cima.

4.5 Interpretacion de tablas y graficas acumulativas de informacidn gerencial en el sector

hotelero

Dentro de este estudio es importante comentar que una sola area de cinco analizadas estuvo
por debajo de los criterios positivos y benéficos para cualquier organizaciéon que se jacte de
seguir y respetar las filosofias de la calidad en el servicio y atencién a clientes; esta, es el area
de sistemas y procedimientos. EIl resultado que se obtuvo de forma global entre todos los
hoteles que se investigaron fue de 17.75, que si se es estricto, da a entender que es un rubro
de oportunidad que todavia puede ser explotado por parte de estos entes organizacionales. En
este mismo analisis es sobresaliente el campo de los recursos organizacionales con un
resultado de 20, el cual hace ver que todos y cada uno de los hoteles est4 siempre en constante

aprovisionamiento de insumos para la satisfaccion de sus consumidores.

Por otro lado, en el analisis de auditorias corporativas se encontré sélo a un hotel (hotel 1)
debajo de la media establecida durante el andlisis al sector hotelero de cinco estrellas en la
ciudad de La Paz, B.C.S. El resultado promedio existente en este campo de investigacion fue

de 90.97%, que a palabras de la autor Liz Moulineux, los resultados son sumamente favorables
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y presumibles para cualquier organizacién que presuma seguir las doctrinas de la calidad en el

servicio y atencion a clientes.

V. CONCLUSIONES

En la realizacién de este trabajo se pudo observar el comportamiento hacia la calidad al servicio
y hacia la atencién a clientes de cuatro hoteles de cinco estrellas en la ciudad de La Paz, Baja
California Sur; tal investigacion manifestaba como principal hipétesis de investigacion que el
principal factor que afectaba el pleno ejercicio y desarrollo de la calidad en el servicio era la
ausencia de cultura hacia la calidad en el servicio y atencion a clientes por parte del grupo
hotelero de cinco estrellas de la localidad, sin embargo el resultado fue contrastante en el 75%
del universo de estudio. Tres de cuatro hoteles presentaron resultados muy favorecedores en
diferentes rubros que se investigaron sobre la calidad en el servicio, lo cual puede constarse a
través de las estadisticas y datos recopilados por medio de las entrevistas, cuestionarios y
comentarios adicionales de los trabajadores pertenecientes a dichos hoteles. Uno de estos
hoteles (hotel 1) mostré resultados realmente contrastantes en relacibn a sus demas
competidores, esto, debido a diferentes circunstancias internas que se presentan en esta
organizacion, desde las disputas con su sindicato, respuestas contradictorias entre lo supuesto
por la persona encargada de la gerencia general y los demas trabajadores del hotel, y

principalmente la disputa por tener la toma de decision final entre los duefios del hotel.

Aspectos como la confianza, motivacion, apoyo y una fuerte e inteligente aplicacion de liderazgo
son factores que en los hoteles dos, tres y cuatro sobresalen en mayor medida en relacion al
hotel uno; mientras que en el hotel uno habia comentarios duros y severos sobre como se lleva

la supervision de los jefes hacia los trabajadores, en el resto del universo los trabajadores se
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mostraban satisfechos y bien correspondidos con sus jefes directos, esto, puede hacerse ver
con mayor notoriedad en la figura #7 donde se muestra el comportamiento de las percepciones
del grupo de trabajo global del hotel #1. A estos comentarios, debe agregarse la situacion a
nivel gerencia en la que al realizar la auditoria gerencial el hotel No. 1 un poco mas de siete
puntos porcentuales por debajo de la media generada en el universo de estudio y a un poco
mas de ocho puntos porcentuales de su mas cercano competidor; esto, se puede ver con mayor
precision en la figura #33 donde el comportamiento del grafico demuestra que los hoteles dos,
tres y cuatro estan por encima de la media, lo que no significa que ya todo esta bien, pero, que
si demuestra una gran preocupacion dentro de sus principales actividades estratégicas y
gerenciales la aplicacién constante e inteligente de la calidad en el servicio y atencion a clientes
dentro de sus esquemas de trabajo.

Otro detalle que en la investigacion fue sobresaliente es el tema relacionado al de sistemas y
procedimientos dentro de los estudios gerenciales realizado a los cuatro hoteles de cinco
estrellas de la localidad como se muestra en la figura #30 en el grafico de sistemas y
procedimientos; esto, ya que a excepcion del hotel No. dos que presenté un resultado de 20 (La
cima de la puntuacién de este rubro de investigacion), el resto de los hoteles dentro de este
universo de estudio presenté un resultado promedio de 17, el cual no es malo, pero si es
deficiente en relacion al patrén que sugiere la autor Liz Molineux en su libro Gestién de la
calidad en el servicio, el cual menciona que un resultado entre 17.99 y 16 es un resultado que
puede interpretarse de la siguiente manera: la empresa debe seguir trabajando con mayor
ahinco y teson dentro de las filosofias de la calidad en el servicio y atencion a clientes hasta
lograr la satisfaccion total de sus consumidores que a largo plazo coadyuve en la consecucion

de un posicionamiento sumamente enfatizado dentro de su mercado(Molineaux y Lepard, 2001,
pp:67).

Otro punto que es importante considerar y que se manejo en demasia durante las entrevistas
previas a los cuestionarios es que solo dos de los cuatro hoteles investigados cuentan una

politica escrita sobre el servicio al cliente, lo que puede interpretarse de forma tal que soélo estas
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dos empresas (hotel 2 y 4) manifiestan su preocupacion a través de un documento formalizado
dentro de sus instalaciones, ademas de la existencia de un manual de calidad en el servicio que
se hace llegar a todos y cada uno de sus huéspedes a la llegada de cada uno de éstos a las
instalaciones. Un comentario muy interesante del gerente del hotel #4 fue que cuando se hacia
la reservacion con algin tiempo de anticipacion considerado, el hotel solicitaba la direccion de
los interesados para enviar por correo electrénico o por paqueteria el manual de calidad en el
servicio, asi como la descripcién del hotel, sus servicios y de la persona que estaria con ellas en
el aeropuerto en el dia de su arribo a la ciudad sin ningun costo adicional, y posteriormente a su
salida, se establecia un servicio posterior enviandole fotografias de sus recorridos (en caso de
tomar alguno de sus paquetes turisticos) hasta sus lugares de destino. Mencionaba el
gerente de mercadotecnia de este hotel (4), que el costo por otorgar ese servicio es minimo en
relacion a la satisfaccion que se generaba en los consumidores. Este tipo de servicios son
caben perfectamente con lo citado por Philip Kotler en su libro Direccién de la Mercadotecnia
cuando hace referencia al término valor al consumidor: el valor que se le entrega al cliente es la
diferencia entre valor total y costo total para el consumidor. Y valor total para el consumidor es
el conjunto de beneficios que los consumidores esperan obtener de un producto o servicio en

particular.
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VI. Anexos
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