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Introduccién

El presente trabajo aborda como tema principal “la profesionalizacién en el sector
turistico” en las ciudades de Guanajuato y San Miguel de Allende, es dirigido por la
Dra. Betzabeth Dafne Morales, como parte de su proyecto PRODEP: La
Profesionalizacién en el Sector Turistico y su impacto en la Calidad en el Servicio.
Caso de estudio: Industria Hotelera en las Ciudades Patrimonio Guanajuato y San
Miguel de Allende, y realizado en conjunto con la alumna Mitzi Abigail Diaz
Jiménez, de la Universidad de Guanajuato y becaria de dicho proyecto. El objetivo
es conocer el nivel de escolaridad de los empleados en los hoteles de cuatro y cinco
estrellas, y comprobar si influye en la satisfaccidén de los huéspedes. Debido a que
la escuela es el ambito donde las personas pueden aprender diferentes areas del
conocimiento y desarrollar habilidades intelectuales, fisicas y morales, ademas que
permite el poder socializar con personas, resulta relevante investigar sobre la
importancia que tiene en relacibn al desempefio de las funciones de los
colaboradores dentro del sector y con ello contribuir a la satisfaccién de los clientes.

La calidad del servicio ofrecido recae por completo en el personal que atiende
al cliente; el buen trato, la solucion de quejas y la rapidez en el servicio son aspectos
que los prestadores de servicios y directivos en el sector hotelero deben de tomar
en cuenta al realizar sus funciones. La satisfaccion de los huéspedes dentro de la
estancia constituye un componente para lograr el éxito y la competitividad en el
hotel, por lo que no solo debemos considerar las instalaciones o los elementos
tangibles, sino también la actitud de servicio del personal, es por ello la importancia
de este estudio. Para llevar a cabo el desarrollo de la investigacion se utilizé una
metodologia cuantitativa, realizando encuestas al personal para identificar el nivel
de escolaridad con el que cuentan, una entrevista con los encargados de recursos
humanos o gerentes de los hoteles y una encuesta de calidad en el servicio para

los turistas que visitaron las ciudades.



|. Marco Contextual

1.1 México y el Turismo

La actividad turistica nace con la motivacion del desplazamiento de las personas
con fines de descanso, cultura, comercio y desde la edad antigua las personas
tenian la necesidad de desplazarse de un lugar a otro. Hoy en dia es una de las

principales actividades econémicas en diversos paises.

En México la actividad turistica es uno de los principales ejes de la economia,
debido a la gran aportacién que hace. El pais tiene una amplia gama de oferta
turistica: playas, montanas, desiertos, selvas, sitios arqueoldgicos, ademas de
contar con una riqueza patrimonial, histérica y gastronomia, que permite que

nuestros destinos tengan un potencial turistico.

Es justamente la riqueza de México en términos de cultura lo que atrae y
diferencia a nuestro pais de otros paises. Gracias a esto México ocupa el noveno
lugar en llegadas de turistas, generando nuevos empleos e ingresos para los
residentes por la prestacion de bienes y servicios, convirtiéndolo en un elemento

clave para el crecimiento socio-econémico.

“El turismo hoy en dia se encuentra fuertemente ligado al desarrollo y abarca un
numero creciente de nuevos destinos. Tiene una relevancia ineludible para el
crecimiento de los paises, ya que juega un importante papel para detonar las
economias nacionales, contribuir a la disminucion de la pobreza por propisiar
grandes cadenas productivas en la generacion de empleos y ser un elemento
insoslayable de cohesion social y cultural’. (Ruiz, 2008)

México esta pasando por una situacion de enorme potencial para que el
crecimiento exitoso del sector turismo se convierta en uno de los ejes de desarrollo
del pais. Uno de los caminos por los que ha crecido es la diversificacion del turismo,
ofrecer una mayor variedad de atractivos con la finalidad de diferenciarse de sus
competidores y México cuenta con todos los recursos y destinos para cualquier tipo

de turismo.



Como se refleja en la Tabla 1.1.1, el crecimiento del turismo en México, como se
ha mencionado en parrafos anteriores, presenta un constante crecimiento en la
llegada de turistas, lo que representa que para el afno 2016 nos posicionaramos en
el octavo lugar, subiendo una posicion a comparacion del 2015, siendo uno de los

principales destinos por la llegada de turistas.

Tabla 1.1.1

Principales destinos en el mundo por llegada de turistas (millones de ziuristas).
CLASIFICACION DESTINO ANO

2015 2016 Pais 2015 2016

1 1 Francia 84.5 82.6
2 2 Estados Unidos 77.5 77.5
3 3 Espana 68.5 75.6
4 4 China 56.9 59.3
5 5 Italia 50.7 52.4
8 6 Reino Unido 34.4 35.8
7 7 Alemania 35.0 35.6
9 8 México 32.1 35.0
10 9 Tailandia 29.9 32.6
6 10 Turquia 39.5 39.5
12 11 Austria 26.7 28.1
14 12 Malasia 25.3 26.8
13 13 Hong Kong 26.7 26.6
15 14 Grecia 23.6 24.8
11 15 Rusia 26.9 24.6

TOTAL MUNDIAL 1,189 1,235

Fuente: Elaboracion propia informacion a partir de informacion recaudada en los resultados
publicados en Barémetro OMT, Julio 2017.



En cuanto los ingresos por divisas, en comparacion con el afio 2015 estando
posicionados en el lugar 16 subimos hasta el 14, teniendo como ingresos 19.6 miles
de millones de ddlares. Los turistas que mas generan ingreso a México son los

internacionales (Tabla 1.1.2).

Tabla 1.1.2

Principales destinos turisticos en el mundo por llegada de turistas por ingresos (miles de
millones de ddlares)

CLASIFICACION DESTINO ANO
15 16 Pais 2015 2016
1 1 Estado Unidos 205.4 205.9
2 2 Espana 56.5 60.3
5 3 Tailandia 44.9 49.9
4 4 China 45.0 44 4
6 5 Francia 44.9 42.5
7 6 ltalia 39.4 40.2
3 7 Reino Unido 455 39.6
8 8 Alemania 36.9 37.4
9 9 Hong Kong 36.2 32.9
11 10 Australia 28.9 32.4
13 11 Japon 28.0 30.7
10 12 Macao 31.0 29.9
14 13 India 21.0 22.4
16 14 México 17.7 19.6
18 15 Emiratos Arabes 17.5 19.5
TOTAL MUNDIAL 1,196 1,220

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacién recaudada en los resultados publicados
en Barémetro OMT, Julio 2017.



En el primer cuatrimestre de 2017, la poblacién ocupada en el sector turismo de
México obtuvo los 4 millones 30 mil 762 empleos, lo que significa un maximo

historico de la serie desde 2006 y represent6 8.5% del empleo total.

Podemos decir que en México ha tenido muchos avances en el sector turismo,
creciendo con el paso de los anos convirtiéndose en un factor de crecimiento
economico y desarrollo aportando a la economia de los mexicanos con generacion

de nuevos empleos.

El empleo turistico aumentd 3.6% en el primer cuatrimestre de 2017 con
respecto a igual periodo de 2016, cantidad mayor en 138 mil 672 empleos, como se

muestra en la Grafica 1.1.1

Grafico 1.1.1
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México tiene mucho que ofrecer al mundo, a pesar de las distintas situaciones
gue ha enfrentado el pais. Lo que se espera es que afo tras afo vaya aumentando
el numero de turistas internacionales que ingresen, ya que esto provoca el empleo

para muchos trabajadores y que se fortalezca la economia del pais.



Para poder llevar a cabo el desarrollo de la actividad turistica se han necesitado
diferentes industrias como los servicios de alimentos y bebidas, hospedaje,
recreacién, transporte, entre otros, que conforman una serie de elementos para
poder satisfacer las necesidades del turista al momento de su viaje. Es por ello la
importancia de esta investigacion que nos habla sobre el nivel escolaridad del
personal y la calidad en el sector hotelero para la satisfaccion del cliente. La
hoteleria desempefia un papel relevante para la realizacion de la actividad turistica
y se concibe como el conjunto de actividades derivadas de la hospitalidad y el

servicio de alojamiento a turistas.

A lo largo del tiempo ha ido evolucionando por las necesidades del mercado
ahora podemos encontrar hoteles que van dirigidos a distintos segmentos y
categorias. La clasificacion que mas conocemos en la actualidad es la de las
estrellas que van de una hasta cinco estrellas, cada una dependiendo de los
servicios que ofrecen, teniendo un servicio mas personalizado para el turista, donde
él puede encontrar lo que busca tomando en cuenta sus gustos, su economia, su

estilo de vida y preferencias

Cada vez las necesidades del cliente son mas exigentes y las industrias
turisticas deben de contar con el personal capacitado e idéneo que realice una
gestién eficaz en cada una de sus actividades sin importar lo minimas que sean, los
cargos ejecutivos deben tener la capacidad de proponer estrategias competitivas
asi como desarrollar planes de accion que coadyuven al desarrollo econémico de la

empresa.

“Desde el momento en el que el empleado inicia su relacion laboral en una
empresa de servicios, como un hotel, se debe fomentar en él la creacion de una
cultura de la calidad en la prestacion del servicio con el huésped. Esta cultura de la
calidad debe estar enfocada hacia la satisfaccion total del cliente en cuanto a sus
necesidades, deseos y expectativas” (Baez, 2009). La profesionalizacion en el
sector turismo constituye una parte fundamental para que todos los servicios y
productos puedan ser competitivos y se adapten a las necesidades y exigencias de
cada cliente.



La gestion de la calidad en el servicio de la hoteleria se relaciona mucho con el
personal ya que para los turistas es relevante que las actividades que se realicen
dentro del hotel cuenten con estandares de calidad tomando en cuenta diferentes
factores como la atencién amable y personalizada, la limpieza y comodidad de las

instalaciones.

1.2 El turismo en la ciudad de Guanajuato

Guanajuato esta ubicado en el centro de México, es la capital del Estado. Su
nombre deriva del purépecha y significa “lugar montafioso de ranas”. Guanajuato
es una ciudad colonial y que conserva sus tradiciones y cuenta con una belleza
arquitectonica. Fue uno de los sitios mas representativos donde se desarrollé el
movimiento de Independencia, por ello cuenta con atractivos turisticos que tienen
una importancia en la historia. Ademas de ser un ejemplo extraordinario de un
conjunto arquitectdnico que incorpora los aspectos industriales y econémicos de lo

que fue una poblacién minera.

Su clima es templado subhiumedo. La temperatura promedio mas alta es
alrededor de 30°C, se presenta en los meses de mayo y junio y la mas baja,
alrededor de 5.2°C, en el mes de enero. Las lluvias se presentan en verano,

principalmente en los meses de junio a septiembre.

De acuerdo con el censo del 2015 del INEGI en la ciudad habitan 184 239
personas, el 48.3% de la poblacién son del género masculino y el 51.7% femenino.
(INEGI, 2015).

En la actualidad tiene la declaracién por la UNESCO como patrimonio de la
humanidad desde 1988, bajo el nombre “Ciudad Histérica de Guanajuato y sus
minas adyacentes” por los criterios |, Il, IV y VI. (Convencion para la Proteccion
del Patrimonio Mundial Cultural y Natural. UNESCO, 1972):

L. Representar una obra de arte del genio humano

I. Atestiguar un intercambio de influencias considerable, durante un

periodo concreto o0 en un area cultural o determinada, en los &mbitos de
la arquitectura o la tecnologia, las artes monumentales, la planificacién

urbana o la creacion de paisajes.



V. Constituir un ejemplo eminentemente representativo de un tipo de
construccion o de conjunto arquitectdnico o tecnoldgico, o de paisaje que
ilustre uno o varios periodos significativos de la historia humana.

VI. Estar directa o materialmente asociado con acontecimientos o
tradiciones vivas, con ideas, creencias u obras artisticas y literarias que

tengan un significado universal excepcional.

Se suman grandes esfuerzos de la poblacién y gobierno para conservar todos
los vestigios y permanecer como ciudad patrimonio. Se fomenta el teatro, musica,
danza, pintura, escultura, letras, fotografia y cinematografia. Es la sede de eventos
de talla internacional como el Festival Internacional Cervantino (FIC) y Festival
Internacional de Cine (GIFF) , ademas de las festividades locales a lo largo de todo
el ano como: festival de actores urbanos, el dia de las flores, festival medieval, entre
otros.

Cuenta con diferentes atractivos turisticos: la plaza de la paz, el jardin union, el
pipila, el museo de las momias, el Teatro Juarez, las minas, los tuneles, haciendas,
el Mercado Hidalgo, que ofrecen a los turistas quienes sin importar la fecha del afo
en que visiten la ciudad pueden encontrar diferentes lugares y festividades de

interés turistico.

En la actualidad el turismo es parte fundamental y constituye la principal
actividad econémica de la ciudad, es por ello que se han sumado diferentes
estrategias y capacitaciones para que los prestadores e industrias de servicios
turisticos se encuentren preparados para la llegada de turistas. Uno de los objetivos
de la Secretaria de Turismo es poder posicionar al Estado de Guanajuato como el
destino cultural de México, por la gran oferta cultural, herencia de costumbres y
tradiciones que tienen. El gobierno ha invertido 49.5 millones de pesos para los
establecimientos de alimentos y bebidas y hoteles, para llevar a cabo la actividad
turistica.

1.2.1 El perfil del visitante en la ciudad de Guanajuato
De acuerdo con el perfil del visitante, en la ciudad de Guanajuato la llegada de

visitantes en 2016 fue de 2.4 millones de personas, de los cuales 1, 226,139 fueron
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nacionales, 944,029 estatales y 267,599 internacionales. Se obtuvo una derrama
economica 6 mil 218 de pesos Unicamente por la actividad turistica, por lo que

podemos notar su gran aporte a la economia en los servicios turisticos.

En la Tabla 1.2.1 se presenta el niumero de establecimientos de hospedaje en
la ciudad de Guanajuato por la clasificacién de estrellas y los establecimientos sin
clasificar, contamos con 144 establecimientos de hospedaje, con un total de 3,626
habitaciones, asi como el porcentaje de ocupacién, numero de dias de estancia
promedio y gasto por dia de los turistas que visitan la ciudad.

Tabla 1.2.1
Establecimientos del sector hotelero en la ciudad de Guanajuato.

Categoria | Hoteles | Habitaciones
5 21 561 Porcentaje Estagiia Gastg
4+ 18 1111 ocuS:cién en dias | por dia
3* 34 842
2* 24 493
1* 10 179
Sin 37 440

clasificar

Fuente: Elaboracion propia con informacién obtenida de Sectur Guanajuato, Direccion de
Informacion y Analisis, Registro Estatal de Turismo y Registro Nacional de Turismo, Cierre
Junio 2017.

En la Tabla 1.2.2 se muestra el porcentaje de turistas de acuerdo al tipo de
alojamiento que utilizan al visitar la ciudad, se observa que dos de los grupos mas
grandes son los excursionistas con el 52% aunque este tipo de turista no pernocta
en la ciudad y en segundo lugar los turistas que se hospedan en los hoteles de 1 a
5 estrellas, se muestra ademas que es el turistas que tiene mayor gasto promedio
en relacion a los demas con $1852.08.



Tabla 1.2.2

Visitantes y gasto promedio en la ciudad de Guanajuato

. Fuente: Elaboracién propia con informacion obtenida de Sectur Guanajuato, Direccion de
Informacion y Analisis, Registro Estatal de Turismo y Registro Nacional de Turismo, Cierre

Junio 2017.

En la tabla 1.2.3 se puede observar que los esfuerzos de posicionar a
Guanajuato como un destino cultural han ido avanzando, el principal segmento que
podemos encontrar es el de turismo cultural, entre las actividades que realizan los
visitantes es conocer los atractivos culturales con los que cuenta la ciudad vy

participando en recorridos turisticos. En promedio los visitantes de Guanajuato

realizan de 1 a 2 actividades durante su visita.

Tabla 1.2.3

Segmentos de visitantes en la ciudad de Guanajuato.

Categoria Porcentaje de Gasto promedio
turistas
Turistas en Hoteles de 1 a 5* 35% $1852.08
Excursionistas 52% $1778.61
Casas familiares/amigos 10% $1021.02
Vivienda rentada 2% $1097.76
Hostal/Posada 1% $890.97

Turismo
Cultural

Turismo
deportivo

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida de Sectur Guanajuato, Direccion de
Informacion y Analisis, Registro Estatal de Turismo y Registro Nacional de Turismo, Cierre

Junio 2017.

Turismo de placer

Turismo

gastronémico

Turismo
negocios

Turismo  de
bodas

Turismo estudiantil

Turismo de

reuniones




1.3 El turismo en la ciudad de San Miguel de Allende

San Miguel de Allende es un importante destino turistico por su diversidad cultural
y artesanal. Cuenta con edificios que datan desde el siglo XVI y XVIII, una
arquitectura religiosa, desde un estilo barroco hasta neogético. Una importante
parada de la ruta de la plata entre Zacatecas y la ciudad de México.

De sus atractivos turisticos que destacan son la parroquia de San Miguel de
Arcangel, centro cultural de Ignacio Ramirez, el jardin botanico, el museo de juguete
y un mercado de artesanias, museo histérico y una de las zonas arqueoldgicas que
es Canada de la Virgen. Es sede del festival internacional de cine de Guanajuato
(GIFF por sus siglas en inglés), festival de cine de cdmara y festival internacional de
jazz, feria de lana y latén, y es parte del circuito del vino recibiendo un fuerte

potencial por su gastronomia.

Es una ciudad que ha recibido diferentes nombramientos en dos de las revistas
mas influyentes del mundo de viajes, es reconocida como la mejor ciudad de Latino
América y la tercera en el mundo, por la revista travel + leisure, en sus premios
world’s best awards 2016. En 2013 fue galardonada con el primer lugar mundial de

raking anual “top 25 cities of the world”, Condé Nast Travel.

Inscrita en la Lista del Patrimonio Mundial el 11 de diciembre del 2008, bajo los
siguientes criterios: Il y IV (Convencidn para la Proteccion del Patrimonio Mundial
Cultural y Natural. UNESCO, 1972).

I). Atestiguar un intercambio de influencias considerable, durante un periodo
concreto o en un area cultural o determinada, en los ambitos de la arquitectura o la
tecnologia, las artes monumentales, la planificaciébn urbana o la creacion de

paisajes.

IV). Constituir un ejemplo eminentemente representativo de un tipo de
construccion o de conjunto arquitecténico o tecnoldgico, o de paisaje que ilustre uno
o0 varios periodos significativos de la historia humana.

Obteniendo informacién del Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato nos
proporciona que la ciudad de San Miguel de Allende cuenta con una poblacion de
160,383, el 53 % son mujeres y el 47% hombres.
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1.3.1 Perfil del visitante en la ciudad de San Miguel de Allende

De acuerdo con el perfil de turista de la SECTUR para 2016 la ciudad de San
Miguel de Allende recibié 1.25millones de visitantes, de los cuales fueron 317,445
internacionales, 952,488 nacionales y 263,617 estatales, el 59% son turistas y 41%
excursionistas. Para este afio se obtuvo una derrama econdémica en el sector

turismo de 6 mil 696 millones de pesos.

Como se puede mostrar en la Tabla 1.3.1 la ciudad de San Miguel de Allende
cuenta con una oferta de 143 hoteles de 1 a 5 estrellas y sin clasificar. De acuerdo
con la distribucién del visitante por tipo de hospedaje, los hoteles tienen el 32% de
ocupacion. El 64% de los turistas si hacen reservacién y su medio favorito es por
internet, la mayoria viajan en pareja representado con el 36%.

Tabla 1.3.1
Establecimientos del sector hotelero en la ciudad de San Miguel de Allende.

Categoria | Hoteles | Habitaciones

5* 48 972 Porcentaje | Estadia | Gasto
De en dias | por dia

4* 22 584 ocupacion

3* 36 513

2* 7 80

1* 7 89

Sin 23 250

clasificar

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida de Sectur Guanajuato, Direccién de
Informacion y Andlisis, Registro Estatal de Turismo y Registro Nacional de Turismo, Cierre
Junio 2017.

En la Tabla 1.3.2 se observa que la mayoria de los turistas que visitan la ciudad de

San Miguel de Allende son excursionistas y este tipo de turista es que el que mas
gasto promedio genera. Los turistas que se hospedan en los hoteles de 1 a 5
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estrellas ocupan el segundo lugar representado por el 32% y también con un gasto
promedio alto con $2,230.62.

Tabla 1.3.2
Visitantes y gasto promedio en la ciudad de San Miguel de Allende
Categoria Porcentaje de Gasto promedio
turistas

Turistas en Hoteles de 1 a 5* 32% $2,230.62
Excursionistas (no pernoctan) 41% $2,240.63
Vivienda rentada 9% $1,038.23
Casa de familiares o amigos 9% $1,431.95
Vivienda propia 5% $1,633.22
Hostal/Posada 4% $1,633.22

Fuente: Elaboracion propia con informacién obtenida de Sectur Guanajuato, Direccion de
Informacion y Analisis, Registro Estatal de Turismo y Registro Nacional de Turismo, Cierre
Junio 2017.

1.4 Escolaridad en el Estado de Guanajuato.

La educacion, constituye el motor del desarrollo y una oportunidad para lograr
una mejor calidad de vida y ampliar las habilidades del ser humano. En 2015, el
61.2% de la poblacion de 3 a 5 anos va a la escuela, la proporcién por sexo hace
evidente que a nivel estatal ninos y ninas, estan practicamente en igualdad de
oportunidades en lo que se refiere al ingreso a la educacion. Segun la encuesta
Intercensal 2015 del INEGI, el porcentaje de poblacién de 3 a 5 afios en la ciudad
de Guanajuato Unicamente el 75.1% asisten a la escuela y en la ciudad de San
Miguel de Allende el 65%.

En relacion a los nifios entre los 6 y 14 anos muestra que mayoritariamente con
el 96.1% las mujeres y el 95.7% de los hombres van a una instituciéon educativa. El
98.5% de la poblacion guanajuatense, entre estas edades, asiste a la escuela, y en
la ciudad de San Miguel de Allende el 96.6%. Referente a la poblacion entre los 15
y 24 anos, Guanajuato ocupa el primer lugar con el 9.6% y San Miguel de Allende
de 7.9% es importante mencionar que Unicamente el 37.4% de la poblacién de todo
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el Estado, entre estas edades, tiene una educacién media superior, sus pobladores

tienen el equivalente al primer grado de educacion media superior.

El INEGI indica que en el Estado de Guanajuato, el grado promedio de
escolaridad de la poblaciéon de 15 afios y mas es de 8.4, lo que equivale a casi

segundo afno de secundaria.
De cada 100 personas de 15 afos y mas:

» 7.7 No tienen ningun grado de escolaridad.

60.6 Tienen la educacion basica terminada.

18.4 Finalizaron la educacién media superior.

13.2 Concluyeron la educacion superior.
* No especificado.

En relacién al analfabetismo en el Estado de Guanajuato, 6 de cada 100
personas de 15 afios y mas, no saben leer ni escribir (INEGI, 2015). De acuerdo
con las cifras obtenidas por el INEGI en relacién con la escolaridad en el Estado de
Guanajuato obtenemos que la mayor parte de la poblacion solo tiene una educacién
basica, es decir tienen el desarrollo de las capacidades que son elementales para

el desempeno de algunos trabajos como leer y escribir.

La educacion es uno de los factores mas importantes para el progreso de las
personas y sociedades, nos da la oportunidad de buscar mejor calidad de vida y
poder acceder a mayores oportunidades de empleo. Como se ha mencionado antes
el turismo es fuente de trabajo para personas con bajos niveles educativos, permite
el acceso a capacitacion para la prestacion de servicios y funciones de su cargo
dentro del sector. Es por ello que esta investigacion es relevante dentro del sector
turismo ya que arroja datos sobre el nivel de escolaridad de las personas que
trabajan en la industria hotelera de las dos ciudades patrimonio del Estado de

Guanajuato.
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Il. Marco Teodrico

2.1 Posiciones conceptuales de turismo.

Para iniciar la investigacién es necesario postularse a la definicién de turismo, el
glosario basico de la Organizacion Mundial del Turismo lo define como “Un
fenomeno social, cultural y econdmico relacionado con el movimiento de las
personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual”
(OMT, 2017), es decir, la actividad que realizan a consecuencia del desplazamiento

y estancia temporal de las personas fuera de su entorno.

En relacion a ello, en el libro de Introduccién al Turismo por la OMT de Amparo
Sancho 2008, se cita a Mathienso y Wall (1982) quienes sefalan que “El turismo es
el movimiento temporal de la gente, por periodos inferiores a un ano, a destinos
fuera del lugar de residencia y de trabajo, las actividades emprendidas durante la

estancia y las facilidades creadas para satisfacer las necesidades de los turistas”

La Secretaria de Turismo lo define como “las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un ano, con fines de ocio,
y otros motivos no relacionados con el gjercicio de una actividad remunerada en el
lugar visitado” (SECTUR, 2017). Con las tres definiciones anteriores podemos
concluir que el turismo es el fendmeno que realizan las personas al viajar a otro sitio

diferente a su lugar de origen para realizar actividades de ocio.

2.2 Concepto de Visitante

Para mayor entendimiento de la investigacion definiremos lo que es visitante,
las Naciones Unidas dan el siguiente concepto "toda persona que se desplaza a un
lugar distinto al de su entorno habitual, por una duracion inferior a doce meses, y
cuya finalidad principal del viaje no es la de ejercer una actividad que se remunere
en el lugar visitado" (OMT, 2017).

2.3 Diferencia entre turista y excursionista
Consultando el glosario de la OMT define al turista como “aquel que en su viaje

incluye una pernoctacion mientras que el excursionista no, esto quiere decir que el
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excursionista no dura mas de 24 horas en el destino que esta visitando”. La
Secretaria de Turismo define como turista a los “visitantes que pernoctan en un
medio de alojamiento colectivo o privado en el lugar visitado una noche por lo
menos” (SECTUR, 2017). La diferencia entre turista y excursionista es la

pernoctacion.

2.4 Aproximacién del concepto de grupo viajero

Para este estudio es importante conceptualizar la definicion de grupo viajero ya
que en la encuesta de aplicacién a los turistas sobre la calidad en servicio
preguntamos con quien realiza la actividad turistica. “Es un grupo de personas
conformadas por familiares y/o0 amigos que viajan juntos fuera de su entorno
habitual con fines turisticos”(OMT, 2017)

2.5 Perfil del turista.

Es la encuesta que realiza anualmente el Observatorio de Secretaria de
Turismo del Estado de Guanajuato, para conocer aspectos de los visitantes como:
edad, nacionalidad, sexo, gasto promedio, motivo de visita, estadia promedio, modo
de transporte y atractivos deseados. Dicho estudio se realiza de manera anual con
la finalidad de establecer estrategias que permitan desarrollar la actividad turistica

a través del analisis de los indicadores ya mencionados.

2.6 Aproximacion a los conceptos de hospedaje

El presente estudio se realizé en los establecimientos de hospedaje en las
ciudades patrimonio de Guanajuato y San Miguel de Allende, con la finalidad de
mayor entendimiento de la investigacidn se agrega la aproximacion a los conceptos

relacionados con hospedaje.

2.6.1 Concepto de establecimientos de alojamiento

Se considera establecimiento de alojamiento turistico, aquel que presta al
publico el servicio de hospedaje en forma temporal, con areas e instalaciones
comunes, que consta de una edificacion o conjunto de edificaciones construidas o
acondicionadas para tal fin, y operadas en forma conjunta, ocupando la totalidad o

parte de dichas edificaciones (SECTUR, 2017). Segun la OMT son "aquel servicio
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que se proporciona en un establecimiento con un minimo de diez habitaciones que
se ha constituido para proveer basicamente de alojamiento, alimentacion y los
servicios complementarios demandados por el turista".

Otra definicion muy similar es la de “Es todo aquel establecimiento que
presenta al publico, un servicio para hospedarse de forma temporal” (Velezolana,
1983). Referente a estas definiciones se puede definir como los establecimientos
gue prestan servicio de alojamiento temporal en edificaciones construidas para tal

fin a los usuarios turisticos, con los servicios correspondientes.

2.6.2 Hospedaje

“Servicio que ofrecen hoteles y establecimientos especializados para crear las
condiciones adecuadas de estancia por una noche o mas de los turistas o visitantes”
(SECTUR, 2017).

2.6.3 Hotel

Es el establecimiento edificado tradicionalmente en estructuras fisicas
verticales, se caracteriza por el tipo de alojamiento que le son propios en cuartos y
suites, ademas de otros complementarios como: espacios sociales, piscina,
restaurantes, bar, etcétera (Ramirez, 1992). El servicio tipo hotel esta catalogado
como aquél que se proporciona en un establecimiento con un minimo de 10
habitaciones, que se han instituido para proveer basicamente alojamiento,
alimentacion y los servicios complementarios demandados por el turista (SECTUR,
2017). Es un edificio disenado y acondicionado para prestar el servicio de
alojamiento en habitaciones, generalmente de manera temporal. Sus unidades
habitacionales brindan estancia, ordinariamente, con caracter de privacidad y uso
exclusivo de los elementos que lo conforman. Velezolana lo define como “aquel
establecimiento que presta en forma permanente el servicio de alojamiento en
habitaciones con servicio sanitario privado, ofreciendo al huésped servicios basicos
y complementarios”. (Velezolana, 1983)

2.6.4 Hoteles Clasificacion
Segun estancias gubernamentales relacionadas con el turismo (SECTUR,
CESTUR & CONACYT) elaboraron en su documento titulado Sistema de
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Clasificacion Hotelera Mexicano (2012) detallan los principales términos vy
relaciones que componen las nuevas categorias de establecimientos hoteleros.
Como muestra en la Tabla 2.6.1

Tabla 2.6.1

Clasificacion hotelera por estrellas.
Una estrella: solo ofrece lo indispensable

Dos estrellas: servicios e infraestructura béasicos

Tres estrellas: instalaciones adecuadas, servicio completo y
estandarizado, sin grandes lujos

Cuatro estrellas: instalaciones de lujo y servicio superior

Cinco estrellas: instalaciones y servicios excepcionales

Fuente: Elaboracién propia con informacién obtenida por la SECTUR, CESTUR vy
CONACYT.

Podemos decir que se refiere a las diferentes categorias que estan basadas en
la cantidad y calidad de los servicios e instalaciones con las que cuentan los
establecimientos de hospedaje.

2.7 Concepto de Calidad

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) al hablar de calidad sefiala que es
resultado de un proceso que abarca la satisfaccidon de todas las necesidades,
exigencias y expectativas de los clientes en relacién al servicio recibido. Entonces
se puede decir que la satisfaccién del cliente va directamente relacionada con la
calidad que el establecimiento ofrece en su servicio. Segun Deming (1989) la
calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad de bajo coste, adecuado
a las necesidades del mercado”. Entonces que la calidad en el servicio se puede
definir como la percepcion acerca de la excelencia en el servicio recibido. “La
calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en la que se
logra dicha calidad” (Publicaciones S.L, 2008).

2.8 Revision de la literatura
En la actualidad las empresas turisticas son consideradas una de las actividades

que tienen un fuerte crecimiento ya que trae consigo la generacidon de nuevos
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empleos y aportacion a la economia de los paises. La calidad en el servicio es cada
vez mas importante ya que es un determinante para la competitividad y permanencia
de las empresas, por ello la importancia de las investigaciones sobre la calidad del

servicio en la industria turistica para poder tener una mejora continua.

El estudio “Medicion de la calidad de servicios: una aplicacion en empresas
hoteleras” realizado por Sara Joana Gadotti dos Anjos (Universidad del Valle del
ltajai) y Aline Franca de Abreu (Universidad Federal de Santa Catarina), es una
investigacién aplicada en hoteles de sol y playa en la provincia de Santa Catarina,
Brasil para la medicién de la calidad. Su objetivo fue analizar la expectativa y la
percepcion de los clientes con la de los empleados en relacién a la calidad de los
servicios ofrecidos. La metodologia que se utilizé para dicho estudio fue aplicar
entrevistas a los clientes y a los empleados de los hoteles de diferentes categorias,
utiizando una adaptacién del modelo SERVQUAL donde se evalian las
expectativas y percepciones de los clientes respecto de 5 dimensiones que son las
siguientes: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Como resultado del estudio se obtuvieron que en los hoteles de dos
estrellas segun la percepcion de los clientes presentan indices negativos en la
percepcion de los empleados. En los hoteles de tres estrellas se obtuvieron indices
positivos en relacion a la rapidez y atencion. En los hoteles de cuatro estrellas el
conocimiento de las tareas especificas por parte de los empleados presentd una
evolucién mejor de la esperada. La importancia de este estudio fue entregar un
analisis detallado de las expectativas y percepciones a los gestores de los hoteles
para que conocieran los puntos fuetes y débiles asi como el aumento constante de
las exigencias del consumidor de acuerdo a sus expectativas acerca de la calidad
de los servicios. En la actualidad, la gestion de la calidad se convierte en condicion
necesaria para cualquier estrategia dirigida al éxito de las empresas (Gadotti &
Franca, 2007).

Otro de los estudios realizados para medir la calidad del servicio utilizando un
modelo SERVQUAL fue el de “Analisis de la calidad en el servicio y satisfaccion de

los usuarios en dos hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Cartagena, Colombia”,
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dicho modelo sirve para evaluar y mejorar la calidad en los servicios prestados. Para
la realizacién del estudio se realizdé una encuesta a un grupo representativo de
clientes (350 clientes en dos hoteles de Cartagena con clasificacion de cinco
estrellas) con el fin de verificar si sus necesidades son atendidas satisfactoriamente
por parte de la empresa, se midié considerando una escala de Likert de 6 puntos,
donde 1 es muy bajo y 6 muy alto, las percepciones de los clientes se evaluaron a
a partir de ocho preguntas referentes a: limpieza de la habitacion, limpieza de los
lobbies, seguridad de las instalaciones del hotel, amabilidad de los empleados,
rapidez en el registro, capacidad de los empleados para resolver problemas y
tranquilidad en la habitacion, al final del estudio se concluyé que para poder
aumentar la calidad del servicio recibido se debe de hacer énfasis en la
percepciones de los clientes. El modelo permitié de forma exitosa evaluar la calidad
del servicio en los hoteles, identificando los puntos clave en los cuales debe centrar
la atencidn la empresa para mejorar la satisfaccion de los clientes. La calidad en el
servicio ofrecido por un hotel se ve reflejada en la conformidad de la satisfaccidon
que experimentan los usuarios sobre los diferentes servicios prestados et al,
Vergara, 2011.

El turismo es uno de los escenarios que demanda en mayor medida dar
relevancia a la atencién al cliente, especialmente en los hoteles, que se caracterizan
por el alto grado de interaccion con los turistas. Otra investigacion que analiza la
satisfaccion de los huéspedes en relacion al servicio de los empleados es el de
“Satisfaccion laboral como factor critico para la calidad; el caso del sector hostelero
de la provincia de Cérdoba, Espafa”, que es un articulo que trata sobre el nivel de
satisfaccion en relacion a diferentes aspectos del personal y como influye en la
satisfaccion de los huéspedes. El objetivo es reflejar la influencia de determinadas
variables como género, edad, estado civil, nivel educativo y afiliacion sindical y
variables organizacionales como el salario, antigliedad, horas de trabajo, entre
otras. La metodologia que utilizaron fue la aplicacion de una encuesta a los
empleados de los hoteles de todas las categorias. Cada pregunta se contestd en
una escala de Likert de 5 puntos, siendo 1 “muy insatisfecho y 5 muy satisfecho”.

Se puede resaltar que en esta investigacion la diferencia de la variable del nivel
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educativo en los empleados no presenta un patron I6gico, por lo tanto, para el caso
de este estudio no genera aportaciones relacionadas directamente. Se concluy6
gue existe una estrecha relacién entre la satisfaccion del empleado, con la calidad
del servicio y satisfaccion del cliente. “Una empresa hotelera no puede aspirar a
niveles de calidad competitivos en servicio si su plantilla no se encuentra satisfecha”
et al, (Sanchez, 2010).

Las actividades que se realizan dentro del sector hotelero deben de contribuir
en la satisfaccién de sus clientes. Léprez y Serrano (2001) en su articulo
“‘Dimensiones y medicion de la calidad de servicio en las empresas hoteleras”
realizado en la comunidad auténoma de Cantabria, Espafa, tuvieron como objetivo
principal medir la calidad del servicio prestado por los establecimientos del sector
hotelero, asi como identificar cuales son las dimensiones mas relevantes para
obtener la calidad en el servicio. La aplicacién del estudio fue medir las expectativas
y percepciones tanto de los usuarios como de los responsables de los
establecimientos utilizando la escala de SERVQUAL. Los resultados mas elevados
gue obtuvieron fue en la forma en la que se presta el servicio, seguridad y fiabilidad
del mismo, los clientes tenian mayor expectativa en el servicio rapido y
personalizado, en general la percepcién de los clientes fue menor que la de sus
expectativas. “Una de las mejores garantias de la calidad que puede ofrecer una
empresa de servicios es tener implantado un sistema de calidad, y mucho mejor si

esta certificado” (Fernandez, 2004).

“En el sector turismo la calidad del servicio brindado hacia los clientes es con
seguridad el elemento productivo y comercial que aporta un verdadero factor
diferenciador y mayor valor agregado. El sentido del servicio que acompana al
producto (que puede ser un mismo servicio) requiere del desarrollo de mejores
competencias especializadas por parte de los empleados o funcionarios encargados
de las actividades vinculadas a la cadena del servicio” (Botia y Orozco, 2012). Como
se ha mencionado en la actualidad todos los clientes buscan una calidad del servicio
ya que esto les genera confianza, fidelidad hacia el servicio, satisfaccion y

recomendar el servicio o producto.
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Zanfardini (2014) en su articulo “Calidad en los hoteles de San Martin de los Andes,
Patagonia, Argentina” utilizé el modelo SERVQUAL y una escala de indicadores
propios de los establecimientos que participaron en dicha investigacion, aplicé
entrevistas para conocer las expectativas y percepciones de los huéspedes. Se
obtuvieron como resultado que las principales dificultades de los establecimientos
de hospedaje estuvieron vinculadas con la accesibilidad a los hoteles con personas
que tienen una capacidad especial, el control de la temperatura en las habitaciones,
el confort en las camas y la seguridad del huésped. La importancia de estos estudios
es poder identificar las actividades mas efectivas que influyen en la probabilidad de

que los empleados lleven a cabo lo que el huésped desea.

J. Membrado, citado en Fernandez (2004), sefala que “el concepto de la calidad
ha evolucionado desde la tradicional aceptacion sélo a producto bien hecho, a
convertirse en una estrategia empresarial clave, cuyos objetivos basicos son la
satisfaccion del cliente y la eficiencia econdémica de la empresa” con esto se referia
a que con la evolucion se ha producido una enorme oferta en todos los segmentos
del mercado. Unicamente las empresas que tienen una gestion en la calidad de sus
servicios para cubrir las necesidades de sus clientes, podran seguir en el mercado.

Browen y Schneider, citados en Garcia y Varela (2004), argumentan que “las
empresas de servicios deberian de alcanzar un clima interno que propicie un
impacto positivo en las actitudes y comportamientos del personal de contacto y, por
esta via mejore la calidad de servicio percibida por los clientes”. En otras palabras
los jefes de departamento y directivos deben de generar entre sus subordinados
una educacién servil, con la capacidad de respuesta a cualquier inconveniente y
generar un buen servicio. El personal de cada area dentro del hotel debe de tener
la facultad para resolver de la mejor manera posible las necesidades del cliente para
lograr su satisfaccion, esto debe de iniciar desde el nivel mas alto hasta el méas bajo,
es decir, cada directivo debe mostrar con su ejemplo el servicio al cliente. Todos los

empleados dentro del hotel deben de recibir capacitacion por parte de la empresa.

Botia y Orozco resaltan que la calidad en el servicio se percibe mas por los usuarios

cuando los prestadores de servicios le dan respuesta a sus requerimientos.
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“Constantemente, el servicio o la prestacion de servicios en el sector turistico se ve
dirigida a la solucion de los requerimientos de los clientes que por su dinamica y
particularidades se transforma en un constante "solucionar los problemas", pues se
generan a cada paso circunstancias que interfieren con la intencionalidad y objetivos
de los usuarios” (Botia y Orozco, 2012).

“Competencias en servicio al cliente y efectividad en solucion de problemas:
Sus caracteristicas en el sector turismo” realizado por Botia y Orozco (2012). Fue
efectuado en tres ciudades colombianas (Armenia, Palmira- Buga y Neiva), se
evaluaron a 336 personas que realizan labores de servicio al cliente, 53 de ellas
eran de establecimientos de alojamiento, donde aplicaron un test de efectividad en
la solucion de problemas, para con ello identificar si los patrones de conducta,
habitos y préacticas sociales influian negativamente en el logro de los estandares de
productividad y efectividad en diversos sectores de la economia, entre ellos, el
sector turismo. Preguntaron el género y el grado de educaciéon del personal,
obteniendo los resultados se muestran en la siguiente Tabla 2.8.1
Tabla 2.8.1

Grado de educacion del personal evaluado que presta el servicio al cliente en las
ciudades de Armenia, Palmira- Buga y Neiva.

Grado de

. Frecuencia Porcentaje
escolanidad

Omisiones 11 3.3
MNinguno 1 0.3
Primaria 21 6.3
Bachillerato 131 39.0
Tecnico 59 17.6
Tecnologo 37 11.0
Profesional 76 226
Postgradual 0 0.0
Total 336 100,0

Fuente: Elaborado por Botia Sanabria Maria Lucero y Orozco Pulido Luis Humberto,
2012.

Los autores obtuvieron como resultado sobre el nivel educativo de la muestra en

relacion con el desempefio en competencias, la correlacion tiende a cero, es decir,
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indica ortogonalidad (r = 0.02); esto se puede analizar desde la perspectiva tedrica
planteada, segun la cual la disposicién al servicio esta mas asociada a un patrén
cultural del servir servil enraizado, y no a un proceso educativo sistematicamente
orientado a lograr patrones de comportamiento alineados con estandares
internacionales de calidad para el sector turismo.

Los establecimientos hoteleros demandan empleados con un cierto nivel
educativo. Sanchez et, al. (2017) en su articulo “La satisfaccion laboral en los
establecimientos hoteleros” mencionan un estudio en los hoteles de Hong Kong
donde detectaron que los trabajadores con educacion primaria se encontraban
satisfechos con sus companeros y en el trabajo en si, pero muy descontentos con
su desarrollo profesional. Los empleados con niveles superiores de educacién no
se encuentran satisfechos laboralmente, lo que explica sus altas expectativas y
ambicion. Como se mencionaba en el parrafo anterior para poder tener
establecimientos con calidad en el servicio es importante que cada uno de los
colaboradores se encuentren satisfechos en su trabajo ya que son la imagen de la
empresa. En el estudio de los hoteles en Hong Kong los empleados con nivel
educativo mas alto no se encuentran conformes con el puesto que tienen por lo

tanto no dan una buena calidad en el servicio.

Por ultimo se revisa el estudio “La calidad percibida como determinante de
tipologias de clientes y su relacion con la satisfaccion: Aplicacion a los servicios
hoteleros” realizado por Laguna Garcia y Palacios Picos, en el cual se aplica un
cuestionario de percepcién de la calidad construido siguiendo el modelo
SERVQUAL, dirigido a los clientes de los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas en la
comunidad de Madrid teniendo como muestra 490 personas. Se dividié por tres
fases, la primera constaba en conocer la percepcion de los clientes sobre la calidad
del servicio, en la segunda fase se les pedia que sefialaran la presencia o ausencia
de una serie de atributos y ver si provocaba en ellos un recuerdo positivo o0 negativo,
y por ultimo se cuestion6 sexo, edad, motivo de viaje, nivel de estudios, con el fin

de conocer el perfil y caracteristicas de los entrevistados.
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Los resultados obtenidos en la investigacién sefalan que no todos los atributos y
dimensiones de la calidad de servicio tienen la misma importancia, se encontraron
dos tipos de factores condicionantes de la calidad percibida: los atributos ligados a
percepcion de los perfiles de los clientes. En este caso por ejemplo es la limpieza
de las instalaciones que ha sido considerado el atributo de mayor relevancia, uno
de los grupos mas relevantes lo denominaron como usuarios sensibles a las
relaciones humanas donde valoraban mas los aspectos tales como: el trato cordial,
la capacidad de respuesta, la eficacia del servicio o la atencidén personalizada. Los
clientes que se encontraban por motivos laborales valoraron méas la accesibilidad y

la comodidad.

Como se ha mencionado antes, este tipo de estudios contribuye a que los
directivos comprendan mejor la capacidad que posee cada uno de los atributos,
servicios y personal a la hora de la prestacion del bien o servicio para determinar la

calidad percibida por el cliente y su satisfaccion.

2.9 Discusion del marco tedérico

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las
empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor
atencion al adquirir un producto o servicio aunque en la actualidad se ha reflejado
mas la importancia de contar con estandares de calidad, ya que las empresas se
encuentran en un mercado competitivo. El articulo “Medicién de la calidad de
servicios: una aplicacion en empresas hoteleras” y el estudio “Dimensiones vy
medicion de la calidad de servicio en las empresas hoteleras” muestran que el
cliente busca la confiabilidad, calidad en la atencion y tiempos razonables. Estos
estudios podian permitir que los gestores de la industria buscaran un proceso de
mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa puedan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a ellas, ya que el cuestionario aplicado a los
turistas era en la perspectiva directamente al servicio que ofrecian los empleados
en cuatro de las cinco dimensiones aplicadas en el modelo SERVQUAL (fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia).
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Lo importante del estudio “Satisfaccion laboral como factor critico para la calidad; el
caso del sector hostelero de la provincia de Cérdoba, Espafia” es que refleja la
importancia también sobre la satisfaccién de los empleados ya que es la principal
imagen de la empresa hacia el cliente, si el empleado se encuentra conforme con
su puesto es mas productivo y realiza sus funciones con calidad en el servicio. Al
igual que el estudio realizado en Hong Kong los empleados con nivel educativo mas
alto no se encontraban conformes con el puesto que tienen por lo tanto no dan una
buena calidad en el servicio. Estos dos estudios muestran la relacién estrecha que
existe en la satisfaccion de los colaboradores con la calidad en el servicio. Como se
mencionaba antes, los gestores o directivos de los establecimientos deben de crear
un clima interno que genere impactos positivos para sus empleados, crear en ellos
la mentalidad de servicio, ademas de permitir el crecimiento de sus colaboradores
en puestos mas altos. Ambos estudios muestran que la calidad depende, en gran
medida de la motivacion del capital humano del sector para satisfacer al cliente,
para ello la importancia de un area de recursos humanos, donde el personal pueda
atender a las necesidades o capacitaciones que se requieren.

En la investigacion “La calidad percibida como determinante de tipologias de
clientes y su relacién con la satisfaccion: Aplicacion a los servicios hoteleros”
muestra que dependiendo del perfil del huésped (edad, sexo, motivo de viaje) va a
valorar diferentes atributos que ofrezca el hotel. Algunos de los clientes podrian
valorar mas la atencién prestada por el personal que las instalaciones y que va
ligada a las caracteristicas que el cliente presenta, entonces se podria decir que los
gestores del sector hotelero deben de conocer el perfil de sus clientes y qué
atributos son para ellos los mas importantes para poder lograr la satisfacciéon en
ellos.

Se puede decir, que las organizaciones deben buscar alternativas para
enriquecer dichas exigencias, ademas de poder permitir estudios en el sector sobre
la calidad en el servicio para conocer temas estratégicos sobre la calidad del servicio
al cliente ya que tener estrategias y estandares es clave fundamental para el éxito

en un establecimiento que se encarga de la prestacién de servicios. Evaluar
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constantemente la satisfaccion de los clientes respecto al servicio ofrecido en el
establecimiento, permite conocer las problematicas de los huéspedes durante la
estancia y darle solucidon y con ello tener la oportunidad de dar una buena imagen y
la recomendacion del cliente hacia el establecimiento.

Al igual que las investigaciones antes mencionadas, el presente articulo
pretende hacer un analisis donde el factor principal sea el nivel de escolaridad del
personal de los hoteles. Ademas, verificar si existe una estrecha relacion en la
calidad del servicio prestado.

Se considera que la escolaridad es un elemento importante para el desarrollo
de un buen servicio, ya que en las escuelas y universidades pueden encontrar un
espacio para poder aprender a desempenar su profesion, asi como poder adquirir
nuevos conocimientos, poder desarrollar mas competencias y destrezas. Lo anterior

para poder aspirar a mejores puestos dentro de las empresas.

La mayoria del personal que cuenta con una jefatura o direccidon dentro de una
empresa tiene con una escolaridad de licenciatura o posgrado y el personal que
alcanzaron como maximo la secundaria completa posiblemente tengan puestos de
supervision u operativos, el nivel de escolaridad alcanzado se distribuye de manera
muy claramente diferenciada entre quienes realizan actividades operativas directas

y quienes realizan tareas de direccion, gerencia y administracion.

En la actualidad existen universidades donde cuentan con alguna licenciatura
en gestion de empresas turisticas que permiten una formacién profesional en el
sector, para ello es necesario un plan de estudios dirigido a la preparacién de los
estudiantes para la administracién y direccién de las empresas, ademas de la
importancia de la realizacidon de practicas formativas dentro del sector, e incluir

programas practicos y tedricos, y con ello lograr una mejor formacion.
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lll. Metodologia.

3.1 Interaccion entre la tedrica cuantitativa y cualitativa.

El término diseno en el marco de una investigacién cualitativa se refiere al abordaje
general que se utiliza en el proceso de investigacidn, es mas flexible y abierto, posee
un enfoque en el que se incluye un acercamiento interpretativo al sujeto de estudio,
lo cual significa que el investigador cualitativo estudia las cosas en sus ambientes
naturales, pretendiendo darle sentido o interpretar los fenébmenos en base a los
significados que las personas les otorgan. Los investigadores estan comprometidos
ala comprension interpretativa de la experiencia humana. “Se basa en las corrientes
filosoficas de la fenomenologia y la etnografia. Utiliza un lenguaje verbal subjetivo,
con un enfoque antropoldgico o etnoldgico, donde predominan los significados que
los propios participantes dan al fendémeno estudiado. Tiene como propdsito

entender la realidad desde la éptica de sus propios actores” (Ferrari, 2012).

El disefio de la investigacion cuantitativa emplea medios matematicos y
estadisticos tradicionales para medir los resultados de manera concluyente. Utilizan
un formato estandar, con algunas pequefas diferencias inter-disciplinarias para
generar una hipotesis que sera probada o desmentida. Esta hipotesis debe ser
demostrable por medios matematicos y estadisticos y constituye la base alrededor
de la cual se disefa todo el experimento. “El método cuantitativo, experimental y
deductivo tiene sus premisas en el positivismo, corriente filoséfica predominante en
las ciencias naturales, utiliza el lenguaje objetivo de las cifras y procesos
estadisticos, con énfasis en el punto de vista del investigado. Parte del
planteamiento de hipotesis, que se confirman o verifican mediante la obtencién de
evidencia empirica, tratando de eliminar el azar, su disefio es sistematico y

aprioristico; su muestreo, estadistico” (Ferrari, 2012).

3.1.1 Diferencia entre la tedrica cuantitativa y cualitativa

La investigacion cuantitativa genera datos o informacién numérica que puede
ser convertida en numeros, por el contrario, la investigacién cualitativa genera
informacion no numérica. La investigacion cualitativa se centra en la recopilacion de

informacion principalmente verbal en lugar de mediciones, luego, la informacion
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obtenida es analizada de una manera interpretativa, subjetiva, impresionista o

incluso diagnostica.

3.2 Problema de estudio

En los ultimos anos, la actividad turistica ha sido un gran aporte a los recursos
economicos de los paises, que se caracteriza por el servicio directo que tiene hacia
sus clientes, es por ello que las empresas en el sector turismo deben de ser mas
conscientes en la calidad del servicio, ya que es uno de los aspectos mas
importantes en la satisfaccién de las expectativas de los clientes, por lo cual las
empresas tienen la necesidad de incorporar herramientas de gestion de calidad. Es
por ello la importancia de investigaciones acerca del tema, pues es un mercado en
constante crecimiento, las empresas turisticas como son el caso de los hoteles
deben de contar con una profesionalizacién en sus actividades para obtener

ventajas competitivas para su supervivencia en el mercado.

3.2.1 Objetivo general

La investigacion busca conocer el nivel de escolaridad de los empleados en el
sector hotelero de las ciudades patrimonio del Estado de Guanajuato y comprobar
si influye en la calidad del servicio.

3.2.1.1 Objetivos especificos
1) Identificar el nivel escolaridad de los empleados de los hoteles de
cuatro y cinco estrellas en las ciudades de Guanajuato y San Miguel de
Allende.
2) Determinar mediante una entrevista si el encargado de recursos
humanos conoce el nivel de escolaridad de su capital humano.

3) Identificar si los empleados del hotel han recibido capacitacién.

3.2.2 Hipotesis

Ho Los hoteles que cuentan con capital humano con escolaridad superior y/o
capacitacion constante brindan un servicio de mayor calidad que se ve reflejado en
la satisfaccién del cliente, en comparacion a los que tienen personal con nivel de
escolaridad basico.
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3.2.2.1 Hipdtesis especificas
H1 El nivel de escolaridad de los empleados de los hoteles de cuatro y cinco estrellas
en la ciudad de Guanajuato es mas alto que en la ciudad de San Miguel de Allende.

H2 El 80% de los encargados de recursos humanos de los hoteles de cuatro y cinco
estrellas en las ciudades de Guanajuato y San Miguel de Allende no lleva un control

especifico del nivel de escolaridad de su capital humano.

Hs El 80% de los empleados en los hoteles de cuatro y cinco estrellas en las

ciudades de Guanajuato y San Miguel de Allende han recibido alguna capacitacion.

3.2.3 Poblacién Objetivo
Para dicha investigacion se tendran tres poblaciones objetivo, las cuales son las
siguientes.

1. Los empleados de los hoteles en las ciudades de Guanajuato y San Miguel
de Allende.

2. Los encargados de recursos humanos o gerentes de los hoteles de
Guanajuato y San Miguel de Allende.

3. Los turistas que visitan las ciudades de Guanajuato y San Miguel de Allende.

3.2.4 Muestra
Se utilizara una muestra estratificada se trabajara Unicamente con los hoteles de
cuatro y cinco estrellas, la férmula que se utilizé6 para sacar la muestra es la

siguiente.

k”l*p*q*N

(872 (N-13)+k"**p*q

N= es el numero de la poblacién o universo.
k= Nivel de confianza en este caso sera del 90%.

e= es el error muestral deseado se utilizara del 5%.
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p= es la proporcidén de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de
estudio. El dato que se utilizara sera de p=g=0.5 que es la opcidén mas segura.

g= es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-
p.

n: es el tamano de la muestra (nUmero de encuestas que vamos a hacer).

Obtenemos que para que nuestra muestra sea significativa los siguientes
resultados.

Para la muestra de los empleados en caso de Guanajuato se tiene una
poblacion de 677 empleados, teniendo un nivel de confianza del 90% obtenemos
una muestra de 194. El caso de San Miguel de Allende cuenta con una poblacién

de 650 personas, se obtiene como resultado una muestra de 192

La muestra obtenida de los encargados de recursos humanos o gerentes en
Guanajuato fue de 34 ya que se tiene un total de 39 hoteles con categoria 4 y 5
estrellas. En San Miguel de Allende la muestra obtenida es de 56 porque la ciudad
tiene un total de 70 hoteles con la categoria estudiada.

En relacidon a los turistas es una muestra infinita ya que el nimero de turistas
exacto que visitan las ciudades de Guanajuato y San Miguel de Allende es
desconocido, para este caso se utilizara un nivel de confianza del 95% y admitiendo
un margen de error del 5% como resultado se obtiene que el tamafo de la muestra
tendra que ser de 384 encuestas.

3.2.5 Piloteo

Se realiz6 una prueba piloto para el instrumento de aplicacién a los turistas para
poder validar su contenido. Los dos objetivos principales; evaluar la idoneidad del
cuestionario y calcular la extension de la encuesta o el tiempo necesario para

completarla. Se realiz6 en el 5% de la muestra obtenida, es decir, a 20 turistas.

Las correcciones que se lograron obtener gracias al piloteo es que en la
encuesta para medir la actitud del personal de las diferentes areas utilizabamos

como opciones; desatento ineficiente, desatento eficiente, serio ineficiente, serio
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eficiente, amable ineficiente, amable eficiente, entusiasta ineficiente y entusiasta
eficiente. Al constar las encuestas los turistas tenian dificultad para poder calificar
el servicio con dichas opciones, al igual que se hicieron comentarios para cambiar

la estructura de la encuesta aplicada y se utilizara unicamente en una cuartilla.

La presente investigacidén se basa en el disefo de una investigacién cuantitativa,
en el cudl para la recoleccion y analisis de datos se implementaron tres
herramientas para su aplicacion, el proyecto se ha estructurado en tres fases, en
las dos ciudades patrimonio del Estado de Guanajuato: la primera de ellas, esta
relacionada con el personal que labora en los hoteles de cuatro y cinco estrellas de
la ciudad de Guanajuato y San Miguel de Allende; la segunda con la recopilacién de
en cuestas a los turistas sobre la calidad del servicio de los hoteles dentro de su
estadia en dichas ciudades; por ultimo es una entrevista con el encargado de
recursos humanos o gerente acerca de la escolaridad de sus colaboradores . Al final

de este documento se adjunta los cuestionarios y plantilla de entrevista aplicados.

3.3 Descripcidn de la encuesta para el personal hotelero en la ciudad de
Guanajuato

e Con el fin de conocer el nivel educativo dentro del sector hotelero se realiz
una encuesta dirigida a los empleados de los hoteles en la ciudad de
Guanajuato, dicha encuesta consta de 18 preguntas con opcion multiple, que
contiene ademas distintos apartados donde se solicita informacién til para
definir el perfil del encuestado tales como género, edad, estado civil y la
cantidad de hijos que tiene.

e Las siguientes cuatro preguntas cuestionan aspectos generales sobre las
actividades que desempenfia en el hotel, area a la que pertenece, el cargo
gue desempena, es decir, si cuentan con jefatura dentro del departamento o
si son miembros del equipo, tiempo de experiencia en el puesto, si ha
trabajado en otra area o no y en caso de que si, en qué otra area trabajé.

e Las siguientes cinco preguntas responden al nucleo de la investigacion, el
nivel educativo dentro del sector hotelero. Son referentes al ultimo grado de
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escolaridad, motivos por los cuales no continuaron estudiando y en caso de
contar con una licenciatura o posgrado si se encuentra titulado.

e Al finalizar se preguntd el como los coladores aprendieron las labores de su
profesion y si ha recibido alguna capacitacion con la finalidad de saber si se
encuentran preparados para realizar las actividades asignadas.

e Dicha encuesta se realizé en 34 hoteles, encuestando a 192 empleados.

Las variables que se presentan en la encuesta son

Perfil del empleado
Puesto desempenado en el hotel

Escolaridad

e 0o T o

Capacitaciones

3.4 Descripcién de la encuesta de calidad en el servicio en los hoteles de la
ciudad de Guanajuato.

La encuesta es un cuestionario que recoge la opinion del turista sobre su
estancia dentro de los hoteles de la ciudad de Guanajuato, se realizaron 400
encuestas en diferentes puntos turisticos de la ciudad bajo una distribucion fisica
que garantice la aleatoriedad. Dicha encuesta contiene apartados donde se solicita
informacion sobre datos demograficos tales como el cdmo género, edad, estado
civil y la cantidad de hijos que tiene.

e Las primeras preguntas son referentes al area de reservaciones; se pregunté
el medio que utilizé para realizar su reservacion, es decir, si fue telefonica,
agencia de viajes o por internet, como percibio la actitud del personal, cémo
calificaria el servicio recibido y el nivel de satisfaccion respecto a la rapidez
en el servicio de reservaciones, al igual que en el check in y check out.

e En seguida se refiere al personal de ama de llaves para calificar la actitud y
el servicio, al igual que el nivel de satisfaccion respecto a la rapidez recibida
en el servicio de ama de llaves.

e Continuando con preguntas del personal, en relacion al personal de
mantenimiento, en caso de que los turistas tuvieran interacciéon con el

personal del area, calificarian su satisfaccion en relacién a la actitud y el

33



servicio asi como el nivel de satisfaccidbn referente al servicio de
mantenimiento.

e La ultima parte, se refiere al manejo de quejas; qué area resolvio el
inconveniente durante la estancia del turista y cémo calificaria el manejo de
su queja.

e Se pregunta si ha tenido contacto con alguna otra 4rea de las antes
mencionadas y como calificaria el servicio.

Las variables que se presentan en la encuesta son

e. Perfil del turista
f. Nivel de satisfaccion
g. Manejo de quejas

3.5 Entrevista de Recursos Humanos en la ciudad de Guanajuato y San
Miguel de Allende

La entrevista permite el diagndstico del nivel educativo de los empleados que
trabajan en los hoteles que participaron en la investigacién en la ciudad de
Guanajuato y San Miguel de Allende, se recopila la informaciéon a manera de dialogo
con el encargado de recursos humanos o el gerente. La primera parte es referente
a informacién sobre el entrevistado se recopilan datos como; el hombre, puesto,
antigledad en el hotel, género, edad y estado civil. Se hace una recopilacién del
numero total de empleados en el hotel, asi como el nUmero de colaboradores que
cuentan con un nivel educativo universitario y el nimero de trabajadores que
cuentan con un nivel de maestria y/o doctorado. Se analiza el perfil de todos los
trabajadores poniendo nombre del departamento, puesto y/o actividad, escolaridad
y el nombre de la licenciatura y/o posgrado en caso de contar con ella, asi mismo si
se encuentran titulados o no, con la informacién obtenida se puede reforzar el

analisis sobre la escolaridad en el sector hotelero.

e La entrevista se realiz6 en 32 hoteles en la ciudad de Guanajuato
e En el caso de San Miguel de Allende se realiz6 en 51 establecimientos de

hospedaje
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3.6 Descripcidn de la encuesta del personal hotelero en la ciudad de San
Miguel de Allende

El estudio en la ciudad de San Miguel de Allende se realiz6 después que en la
ciudad de Guanajuato. Se analizé nuevamente el cuestionario implementado y se
hicieron algunas modificaciones, se agregaron mas preguntas para obtener mayor
informacion de los empleados y poder hacer mas amplio el analisis. Las preguntas
gue se agregaron fueron referentes a la antigliedad que llevan en el hotel, el tiempo
trabajando en la hoteleria en general, en los casos de los empleados que se
encontraban titulados en su licenciatura y/o posgrado preguntamos cual fue la
modalidad de su titulacion, en el caso de que no conocer los motivos, universidad
donde realizaron sus estudios, las personas que recibieron capacitacion
cuestionamos sobre por cual institucion la recibieron es decir, la empresa actual,
empleo anterior, gobierno o privado. Se obtienen las mismas variables que en el
caso de la ciudad de Guanajuato. 51 hoteles participaron en la investigacion,

encuestamos a 537 empleados.

3.7 Descripcién de la encuesta de calidad en el servicio en los hoteles de la
ciudad de San Miguel de Allende

La encuesta de calidad en el servicio, es un cuestionario que recolecta la opinién
de los turistas de la ciudad de San Miguel de Allende sobre los establecimientos de
hospedaje. Para conocer el perfil de los turistas, la encuesta contiene apartados
tales como el género, estado civil, edad, cantidad de hijos, acompafante de viaje,
escolaridad, ocupacién, motivo de visita y procedencia. Contiene ademas el nivel
de satisfaccion de las expectativas de los turistas en relaciéon a la calidad de los
servicios de reservaciones telefénicas, recepcion, camaristas, mantenimiento,
alimentos y bebidas, gerencia, se mide con una escala Liker siendo 1 muy
satisfecho, 2 satisfecho, 3 insatisfecho y 4 muy insatisfecho, por ultimo contienen
preguntas referentes al manejo de quejas. Se obtienen las mismas variables que en

el caso de la ciudad de Guanajuato, se encuesto a 428 turistas.
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La presente investigacion permite evaluar si el nivel educativo de los trabajadores
en los hoteles es relevante para satisfacer las necesidades de los clientes y conocer
las dimensiones de la calidad de los servicios prestados en los establecimientos de
hospedaje en las ciudades de Guanajuato y San Miguel de Allende en torno a las
cuales los clientes hacen evaluaciones, este conocimiento permitira ayudar a los
gestores en la mejora en la calidad en las actividades dentro del establecimiento.
Los resultados deben de ser observados por los encargados para generar
estrategias de accién, identificar objetivos que creen satisfaccibn en las
expectativas de los clientes. La investigacion también permite conocer las
capacitaciones que sus trabajadores creen que necesitan para poder desarrollar
mejor sus actividades.

Se analiza toda la informacién obtenida comentando los aspectos mas
destacables de cada item especifico de la encuesta, acompafnandolo de graficas, e

interrelacionando las variables dela siguiente manera:

o Perfil del empleado con el puesto desempeiado en el hotel, con la finalidad
de conocer cuantas mujeres y hombres se encuentran en las distintas areas,
su edad y el tiempo que llevan en el puesto.

o Perfil del empleado con la escolaridad, el propédsito es conocer el nivel
educativo tanto de hombres como de mujeres, asi como relacionarlo con el
puesto desempenado.

e Puesto desempenado en el hotel relacionarlo con las capacitaciones para
identificar qué areas si reciben capacitacién y cuales lo carecen.

e Nivel de satisfaccion de los turistas con el puesto despefiado de los
empleados con la finalidad de conocer que areas cumplen con las
necesidades de los clientes.
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V. Analisis de Resultados Obtenidos

4.1 Resultados obtenidos del personal hotelero en la ciudad de Guanajuato
De la investigacion realizada en la ciudad de Guanajuato encuestamos 192
empleados en los hoteles de 4 y 5 estrellas, los cuales fueron 80 hombres y 112
mujeres, representando el 41.7% y el 58.3%, respectivamente. (Grafica 4.1.1)

Grafica 4.1.1
Género del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato

Género

Hombre

Fuente: Elaboracion propia

De la investigacion realizada en la ciudad de Guanajuato encuestamos 192
empleados en los hoteles de 4 y 5 estrellas, los cuales fueron 80 hombres y 112
mujeres, representando el 41.7% y el 58.3%, respectivamente. (Grafica 4.1.2)

Grafica 4.1.2
Edad del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato

Edad

Fuente: Elaboracién propia
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La Gréfica 4.1.3 muestra el estado civil de los empleados encuestados, la mayoria
del personal con el 58.3% estan casados y 41.7% estan solteros.

Grafica 4.1.3
Estado civil del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato

Estado Civil

Soltero

41.7%

Casado

58.3%

Fuente: Elaboracién propia
Son 112 los que tiene hijos, segun la Gréfica 4.4, el 72.3% tiene de 1 a 2 hijos;
y 27.7% tienen de 3 a 4 hijos.

Grafica4.1.4

Rango de hijos del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de
Guanajuato

Hijos

a7 oy
27.07%

Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo con la Grafica 4.1.5 se encuesté en su mayoria al personal de recepcién
representando el 22.3% y en su minoria al personal de mantenimiento con 1.6% y
del area de recursos humanos también representado por 1.6 % del personal.
Grafica 4.1.5

Area a la que pertenece el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de
Guanajuato

Area a la que pertenece
a0

40 43
30 33

20

Fuente: Elaboracién propia

Segun la Gréfica 4.1.6, el 64.6% son miembros del equipo y el 35.4% son jefes.
Esto quiere decir que la mayoria del personal encuestado eran los miembros

operativos del hotel.
Grafica 4.1.6

Cargo dentro del departamento del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la
ciudad de Guanajuato

Cargo dentro del departamento

Jefatura

Miembro del Equipo

Fuente: Elaboracién propia
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Preguntandoles cuanto tiempo tenian dentro del cargo, supimos que el 29.2% tienen
1 afo o0 menos, 21.9% estan entre mas de 1 afno y menos de 3 anos, 31.8% llevan
mas de 3 afos y menos de 10 afnos, y 17.2 % cuentan con mas de 10 afnos de
experiencia (Grafica 4.1.7).

Grafica 4.1.7

Tiempo de experiencia en el puesto del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la
ciudad de Guanajuato.

Tiempo de experiencia en el cargo

+10 afios

17.2%

+1 a-3 afios

21.9%

+3 a-10 afios

0 a1 afio

29.2%

Fuente: Elaboracién propia

El 51.6% de los empleados han trabajado en otra area dentro del hotel, y 48.4%
Unicamente han trabajado en el area en la que estan. Esto quiere decir que la mitad
del personal encuestado tiene experiencia en otra area (Grafica 4.1.8).

Grafica 4.1.8

El personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato que han
trabajado en otra area dentro de la hoteleria.

iHa trabajado en otra area del hotel?

Fuente: Elaboracion propia
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De los 99 empleados que han pertenecido a otra area, 30.3% son los que estaban

en recepcion, 15.2% en ama de llaves, 15.2% en ventas, 14.1% en alimentos y

bebidas, 8.1% en contabilidad, 4% en administrativo, 4% en mantenimiento 3% en

almacén, 2% en gerencia, 2% seguridad, 1 % bell boy. 1% lavanderia (Gréfica

4.1.9).

Grafica 4.1.9

Otra area en la que han trabajado el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la

ciudad de Guanajuato

Otra area en la que han trabajado dentro de la hoteleria

Fuente: Elaboracién propia

Segun la Grafica 4.1.10 el ultimo grado de escolaridad, los datos obtenidos se

reparten de la siguiente manera: educacién primaria 9.9%, educacién secundaria

25.5%, educacion preparatoria 17.2%, educacion técnica 13%, Universidad 31.8%,

Maestria 2.6%.

Grafica 4.1.10

Ultimo grado de escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad

de Guanajuato

Uttimo grado de escolaridad

Maestria

2.6%

Preparatoria

17.2%

Primaria —
9.9%

Técnica

Secundaria

Universidad

31.8%

Fuente: Elaboracién propia
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La Grafica 4.1.11, muestra el tiempo que ha pasado desde que termind su ultimo
grado escolaridad, 8.3% tiene menos de 1 afno, 0.5% més de 1 afio menos de 3
anos, 24% mas de 3 afnos y menos de 5 anos y en su mayoria con 67.2% tienen
mas de 5 anos.

Grafica 4.1.11

Rango del tiempo que ha pasado desde que terminaron su ultimo grado de estudios del personal
encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato

ZHace cudnto tiempo terminé sus estudios?

+1a-3 afios
0.5%
-1 afio

8.3%

+3 a-5afios

+5 afios

Fuente: Elaboracién propia
Segun la Gréfica 4.1.12, el 38% de los empleados dejaron los estudios por falta
de recursos, 22.4% por falta de tiempo, 14.1°% por matrimonio, 11.5% por haber
tenido hijos, 5.2% por trabajo, 4.2% no tuvieron interés, 3.1% por ganar dinero y
1.6% por problemas familiares.

Grafica 4.1.12

Motivos por los que no continué estudiando el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de Guanajuato.

Motivos por los que no continué estudiando

Problemas

D7
Trabajo Falta de t\empo

Mo tengo interés

Ganar dinero

Falta de recursos

Matrimonio

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en la Gréfica 4.1.13, en el caso de los empleados que cuentan
con una licenciatura y/o posgrado Unicamente 57.6% de las personas se encuentran
titulados, mientras que el 42.4% no. Esto quiere decir que muchos empleados tienen
una licenciatura pero no cuentan con su titulo universitario.

Grafica 4.1.13

Personas que se encuentran titulados en caso de contar con licenciatura y/o posgrado del personal
encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.

En caso de contar con licenciatura y/o posgrado ;Se encuentra titulado?

Fuente: Elaboracién propia

La Gréfica 4.1.14, muestra las razones por las que no se encuentran titulados.
El 53.6 %7 son por falta de tiempo, 25.0% por falta de recursos, 14.3% se
encuentran en tramite de titulacion y el 7.1% restante por haber tenido hijos.

Grafica 4.1.14

Motivos por los que no se encuentra titulado el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de Guanajuato que cuentan con una licenciatura y/o posgrado.
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Fuente: Elaboracién propia

43



Preguntando la manera en que aprendio las labores que lleva a cabo, el 48.4% fue
por alguna capacitacion recibida, 33.3% fue en otros hoteles o trabajos, 10.9% en
la escuela y/o universidad y el 7.3% por cursos o talleres. Esto muestra que la
mayoria del personal aprende sus labores con capacitaciones (Grafica 4.1.15).

Grafica 4.1.15

Como aprendio las labores de la profesion el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas
en la ciudad de Guanajuato.
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Fuente: Elaboracién propia

Segun la Grafica 4.1.17, la mayoria de los empleados encuestados han recibido
capacitacién con un 82.3%, mientras que el 17.7% no. Analizando las graficas
anteriores se puede decir que la capacitacidén al personal es una de las principales
herramientas para que ellos puedan aprender sus labores.

Grafica 4.1.17

Personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato que ha recibido
capacitacion para poder desempefiar sus funciones.

Ha recibido capacitacion

No

17.7%

Fuente: Elaboracién propia
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Segun la Gréfica 4.1.18 se muestra la tematica en la que recibieron la capacitacién,
en su mayoria han recibieron en calidad del servicio con 42.3% y en minoria con
1.9% en primeros auxilios.

Grafica 4.1.18

Temadtica de la capacitacion recibida el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la
ciudad de Guanajuato.
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Fuente: Elaboracion propia
De los entrevistados, el 59.9% (115 personas) considera que requiere algun tipo
de capacitacion, por el contrario, 77 personas piensan que no es necesario (es decir,
el 40.1%). Esto muestra que casi la mitad del personal considera que debe recibir
algun tipo de capacitacion (Grafica 4.1.19).

Grafica 4.1.19

Personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato que considera
que requiere algun tipo de capacitacion.

Personal que considera que requiere capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
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En las siguientes graficas se mostrara la relacion que existe en las diferentes
variables obtenidas en el cuestionario del personal hotelero en la ciudad de
Guanajuato relacionados con los datos obtenidos.

La Grafica 4.1.20 nos muestra el género de los empleados en relacion con la
area a la que pertenecen, se obtiene que la mayoria de los encuestados fueron del
area de recepcién teniendo 17.70% de mujeres y el 4.6% de hombres, otra de las
areas con mayor porcentaje fue el area de ama de llaves obteniendo el 12.5% de
mujeres y el 2.60% de hombres. Las areas de menor porcentaje fueron las de
seguridad teniendo Unicamente hombres trabajando en esta area con el 1.56% vy el
area de bell boy con el 0.52% de mujeres y el 2.08% de hombres.

Grafica 4.1.20

Relacion del género con el drea a la que pertenecen el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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Fuente: Elaboracién propia
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Como se muestra en la Grafica 4.1.21 el 17.70% de hombres y mujeres (cada uno)
son jefes dentro del departamento y el 23.95% de hombres y el 40.62% mujeres son
miembros de equipo. Se muestra que tanto hombres y mujeres encuestados
cuentan con una jefatura y que las mujeres sobre salen como miembros del equipo.

Grafica 4.1.21

Relacion del género con el cargo dentro del departamento del personal encuestado en los hoteles
de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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Fuente: Elaboracién propia

(Grafica 4.1.22) Se obtiene como mayoria que el 19.27% de mujeres y el 12.5%
de hombres tienen entre mas de 3 afos y menos de 10 afnos de tiempo de
experiencia y como minoria el 11.45% de mujeres y el 5.75% de hombres mas de
10 anos, esto refleja que son pocos los empleados que tienen tantos anos de
experiencia en el ramo y muestra la constante rotacion de personal en el sector.

Grafica 4.1.22

Relacion del género con el tiempo de experiencia en el cargo del personal encuestado en los
hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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Fuente: Elaboracién propia
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(Grafica 4.1.23) La mayoria del personal cuenta con nivel de escolaridad de
licenciatura, el 15.62% son hombres y el 16.14% mujeres, otro nivel de escolaridad
mas sobresaliente fue el de secundaria teniendo 10.41% de hombres y el 15.10%
mujeres. El 6.25% de hombres y 10.93% de mujeres cuentan con preparatoria,
4.68% de hombres y el 8.35% de mujeres tienen una educacidn técnica, los grupos
mas pequenos fueron del 4.16% de hombres y el 6.75% mujeres con primaria y el
0.52% de hombres y el 2.08% de mujeres cuentan con maestria. Se muestra que
son las mujeres quienes cuentan con un nivel educativo mas alto que el de los
hombres.

Grafica 4.1.23

Relacion del género con el nivel de escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4y 5
estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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Fuente: Elaboracién propia

Enla Grafica 4.1.24 muestra la edad en relacién con el area a la que pertenecen,
los porcentajes mas grandes fueron del &rea de recepcién el 14.06% tienen entre
18-25 anos, el 7.81% entre 26-35 anos y el 0.52% mas de 36 afos. Otra area con
mayor empleados encuestados fue alimentos y bebidas, se obtiene el 5.72% tienen
entre 18.-25 afos, el 4.16% entre 26 -35 afos, el 6.77% tienen mas de 36 anos. Los
de menor porcentaje fueron; 1.04% entre 18-25 anos, 1.04% entre 26-35 afos, al
igual que 1.04% con méas de 36 afnos del area de almacén. Por lo que se observa

gue en el area de recepcidn labora el personal mas joven.
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Grafica 4.1.24

Relacion de la edad con el area a la que pertenecen el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo con la Grafica 4.1.25 los porcentajes de rango de edad dentro de
las jefaturas son: 36.76% entre 18-25 afos, 48.52% entre 26-35 afnos y el 14.70%
tienen mas de 36 anos. En cuanto a los miembros de equipo el 40.32% tienen entre
18-25 anos, el 33.87% entre 26-35 anos y el 25.80% mas de 36 anos. Se refleja que
la mayoria del personal con jefatura tiene una edad entre los 26-35 afos. Y los
miembros de equipo, en su mayoria, tienen una edad entre 18 y 25 afnos

Grafica 4.1.25

Relacion de la edad con el cargo dentro del departamento del personal encuestado en los hoteles
de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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(Grafica 4.1.26). La mayoria de los empleados cuentan con un nivel de escolaridad
de licenciatura, el 8.33% tienen una edad de 18-25 afnos, 18.22% entre 26-35 afnos
y el 5.20% con mas de 36 anos. El menor porcentaje de los empleados encuestados
fueron con escolaridad primaria son el 1.56% de edad de 26-35 afos y el 8.33% con
mas de 36 anos, al igual que los de maestria el 1.56% tienen entre 26-35 afos y el
1.04% mas de 36 anos.

Grafica 4.1.26

Relacion de la edad con el nivel de escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4y 5
estrellas en la ciudad de Guanajuato.

Relacion de edad con el nivel de escolaridad

40 35
o 30 .
S 15 16 161716 16
52 99 By 10
10 39 I 3 II I 4 I m18-25
N H26-35
N N N e & 2
& 8 e N -Q/é‘\ ,\r—,\b 36-mas
@ X N\ N N\ @
N\ Q R &L S
Qﬁe’ S 0(\

Nivel de escolaridad
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En la Gréafica 4.1.27 se muestra el estado civil en relacion con el puesto del
personal, en el area de recepcién el 14.58% son solteros y el 7.81% casados, en
alimentos y bebidas el 6.77% son solteros y el 10.41% casados. En las &reas con
menor personal encuestado es en seguridad donde el 1.56% son casados, en
recursos humanos el 1.04% son solteros y el 0.52% casados.

Grafica 4.1.27

Relacion del estado civil con area a la que pertenecen el personal encuestado en los hoteles de 4 y
5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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Relacidn del estado civil con el area a la que pertenecen
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Fuente: Elaboracién propia
(Gréfica 4.1.28) el 25% del personal que tiene un cargo de jefatura son casados y
el 10.41% solteros, de los miembros de equipo el 35.93% son casados y el 31.35%
restante son solteros.

Grafica 4.1.28
Relacion del estado civil con el cargo dentro del departamento del personal encuestado en los
hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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En la Grafica 4.1.29 muestra que de los empleados que estan casados, el 8.33%
tienen entre menos o 1 afno de experiencia en el puesto, el 14.58% entre mas de 1
a menos de 3 anos, el 22.39% tienen mas de 3 a menos de 10 afos y el 13.02%
mas de 10 anos. En los empleados que son solteros, el 20.83% tienen entre menos
o 1 ano, el 7.29% tienen entre mas de 1 a menos de 3 anos, el 9.37% entre mas de
3 y menos de 10 anos y el 4.16% restante tienen mas de 10 anos.

Grafica 4.1.29
Relacion del estado civil con el tiempo de experiencia del personal encuestado en los hoteles de 4
y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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Fuente: Elaboracién propia
Como se muestra en la Grafica 4.1.30, los empleados que cuentan con maestria
el 1.04% son casados y el 1.56% solteros, los de licenciatura el 15.10% casados y
el 16.66% solteros, técnicos fueron el 6.25% casados y el 6.77% solteros, en
preparatoria el 8.85% casados y el 8.33% solteros, los empleados que tienen
secundaria el 17.70% son casados y el 7.81% solteros y de los empleados con
primaria fueron el 9.37% son casados y el 0.52% solteros.

Grafica 4.1.30
Relacion del estado civil con el nivel de escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4 y
5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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En la Grafica 41.31, muestra que de los empleados que cumplen con un cargo de
jefatura en su mayoria tienen de 1 a 2 hijos con el 31.91%, el 27.65% no tienen hijos
y el 12.76% de 3 a 4 hijos. En relacién a los miembros del equipo, la mayoria no
tienen hijos con el 43.54%, el 40.32% tienen de 1 a 2 hijos y el 16.12% entre 3y 4
hijos.

Grafica 4.1.31

Relacion de la cantidad de hijos con el cargo dentro del departamento del personal encuestado en
los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato

Relacidn de la cantidad de hijos con el cargo
dentro del departamento

8 26 30 12 54 50 20

= 10g X —— mO
Jefatura Miembro del Equipo =12
Cargo dentro del departamento 3.4
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De acuerdo con la Grafica 4.1.32, los empleados que cuentan con maestria el
60% no tiene hijos, el 20% tienen de 1 a2y el 20% de 3 a 4 hijos cada uno, los que
cuentan con licenciatura la mayoria con 57.37% muestran que no tienen hijos, el
31.14% tienen de 1 a 2, el 11.47% de 3 a 4. Los empleados con nivel educativo
basicos muestran los mayores porcentajes de tener hijos, los que cuentan con
secundaria el 16.17% no tienen hijos, el 42.64% de 1 a 2 hijos y el 13.23% de 3 a
4, en relacidén con los de primaria el 4.41% no tienen hijos, 13.23% tienen de 1 a 2
hijos y el 10.29% de 3 a 4 hijos.

Grafica 4.1.32
Relacion de la cantidad de hijos con el nivel de escolaridad del personal encuestado en los hoteles
de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato
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El area con mayor personal con mas de afos de experiencia es alimentos y bebidas
teniendo el 6.7%, con personal que tiene mas de 10 anos trabajando en puesto,
4.16% con personal de entre los 3 y menos de 10 anos de antigliedad, otra de las
areas que cuenta con mas personal con antigledad en el pues es el area de
recepcion con 3.12% con mas de 10 afos y 7.81% entre los 3 y menos de 10 anos.
Las areas con el personal con menos anos de experiencia son recepcion con 7.81%
y ventas con 5.20% que tienen menos o 1 afo en el puesto del personal encuestado.
(Grafica 4.1.33)

Grafica 4.1.33

Relacion del area a la que pertenece con la antigliedad en el puesto del personal encuestado en
los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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En relacién con la Gréfica 4.1.34 personal que cuenta con nivel de maestria es

contabilidad con 20%, el 60% en gerencia y 20% recursos humanos, de licenciatura

8.19% en ay b, 1.63% en almacén, 1.63% en mantenimiento, 3.27% en recursos

humanos, 3.27% en el area de ama de llaves, 19.67% contabilidad, 18.03% en

gerencia, 24.59% en recepcidon y 19.67% ventas. El area que tiene menor nivel de

escolaridad fue ama de llaves teniendo 57.14% en secundaria y el 25% en primaria,

de todo su personal.

Grafica 4.1.34

Relacion del area a la que pertenece con el dltimo grado de escolaridad del personal encuestado
en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.

16
14
12
10

ultimo grado de escolaridad

o N B OO

18
16
14
12

ultimo grado de escolaridad
ONDPDO B

Relacion del puesto con el nivel de escolaridad

14
12 12
11
4
3
2
11 1 1 1 1 I
- 1
Alimentos Contabilidad Gerencia RRHH Ventas
Area a la que pertenece
Relacidén del puesto con el nivel de escolaridad
15
10 11
88
‘ “3 22 2
1 I 1 11 1 1
--I- | I- . 1 | || ||
Q/ Q/c’ ()A {\’b <9 O° ’bb
¢ \},bA N &Q’ & Qo \)Qb
© F RO & & &
2 » 2 * )
<& Q
¥ L

Area a la que pertenece

Fuente: Elaboracién propia

Maestria
Preparatoria
M Primaria
B Secundaria
B Técnica

M Universidad

Preparatoria
M Primaria
B Secundaria
M Técnica

B Universidad

55



En la Gréfica 4.1.35 se muestra que todas las areas de los hoteles encuestados han
recibido capacitacion sus empleados, esto quiere decir que les ofrecen las
herramientas para poder desempenar sus funciones. De los porcentajes que han
recibido capacitacion se encuentran 18.35% en a y b, 8.22% contabilidad, 7.59% en
gerencia, 1.89 % en recursos humanos, 8.22% en ventas, 3.16% almacén, 13.29%
ama de llaves, 1.89 % en bell boy, 4.43% lavanderia, 9.49% de mantenimiento,
21.52% en recepciény 1.89 % en seguridad.

Grafica 4.1.35

Relacion del area a la que pertenece con si han recibido capacitacion del personal encuestado en
los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.
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4.2 Resultados obtenidos de los turistas encuestados en la ciudad de
Guanajuato
Se muestran las graficas de los resultados obtenidos en la encuesta de calidad de

servicio de los hoteles, aplicada a los turistas en diferentes puntos geograficos en
la ciudad de Guanajuato. Se encuestaron a 400 turistas de los cuales 233 en su
mayoria fueron mujeres y 167 hombres, representando el 58.3% vy el 41.8%,
respectivamente (Gréfica 4.2.1)

Grafica 4.2.1

Género de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato
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Fuente: Elaboracién propia

La Grafica 4.2.2 los grupos mas grandes de los turistas encuestados el 43.8%
tenian de 26 a 35 anos, el segundo fue el rango de edad 31.3% tenian entre 18 y
25 anos y el de menor porcentaje de 25% tenian entre 36 y mas anos.

Grafica 4.2.2

Edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato
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(Grafica 4.2.3) Respecto a su estado civil, la mayoria de los turistas encuestados

son casados 54% y el 46%, son solteros.

Grafica 4.2.3
Estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato
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Fuente: Elaboracién propia
De los 400 turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato, 231 tienen hijos,
en la Grafica 4.2.4 se muestra que la mayoria con el 74% tienen entre 1 y 2 hijos y

el 26% restante tienen entre 3 y 4 hijos.

Grafica 4.2.4
Rango de hijos de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato
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Fuente: Elaboracién propia
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Preguntando el medio por el que hicieron su reservacion en el hotel encontramos
que el medio favorito para los turistas encuestados fue por una reserva telefénica
con el 41.0%, el siguiente fue el internet con el 39.3% 47, el 11.8% utilizo una
agencia de viajes y el 8.0% restante no hizo reservacion previa y solo asistio al hotel
e la fecha de hospedaje.

Grafica 4.2.5
Medio por el cual los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato hicieron su reservacion

Medio de reservacion

Agencia
11.8%

Telefénica

Internet

Directo en el hotel
8.0%

Fuente: Elaboracién propia

(Grafica 4.2.6) Fueron 197 turistas los que tuvieron contacto con el personal de
reservaciones, les preguntamos como calificarian su actitud al atenderlos
obteniendo que 67% fue amable, 19.3% se mostré entusiasta, 9.1% fue serio y el
4.6% fue desatento.

Grafica 4.2.6

Actitud del personal que atendié la reservacion de los turistas encuestados en la ciudad de
Guanajuato

Actitud del personal de reservaciones fue:

Amable

Fuente: Elaboracion propia
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La Grafica 4.2.7 muestra la perspectiva de los turistas en relacion al servicio recibido
por el personal de reservaciones, el 22.3% lo calificaron como excelente, 66.5%
bueno, 9.6 regular y 1.5% mal. Se podria decir que la mayoria de los turistas

recibieron un buen servicio.

Grafica 4.2.7
Calificacion de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato respecto al servicio recibido
por el personal de reservaciones

Calificacidn del servicio recibido por el personal de reservaciones
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960
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Fuente: Elaboracién propia

Respecto a su nivel de satisfaccion en cuanto a la rapidez en el servicio de

reservaciones 26.5 % de los turistas estuvieron muy satisfechos, 63.8% satisfechos,
3.6% insatisfechos y 6.1% poco satisfechos (Grafica 4.2.8).

Grafica 4.2.8
Nivel de satisfaccion respecto a la rapidez recibida en el servicio de reservacion de los turistas
encuestados en la ciudad de Guanajuato.

Nivel de satisfaccion respecto a la rapidez recibida en el servicio de reservaciones
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Fuente: Elaboracién propia
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Calificando el nivel de satisfaccién en el check in 39.8% estuvieron muy satisfechos,

50.0% satisfechos, 7.8% poco satisfecho y los 2.5% restantes insatisfechos (Gréfica
4.2.9)

Grafica 4.2.9

Nivel de satisfaccion respecto al check in en el hotel de los turistas encuestados en la ciudad de
Guanajuato.

Nivel de satisfaccion respecto al Check In:

Insatisfecho

Poco Satisfecho
7.8%

Muy Satisfecho

Satisfecho

Fuente: Elaboracién propia
196 turistas al encuestarlos ya habian realizado su check out en el hotel. Les

preguntamos cdmo calificarian el nivel de satisfaccién en el check out, como se
muestra en la Grafica 4.2.10 se obtiene que el 38.6% Muy satisfecho en su mayoria
y como minoria 2.1% insatisfecho.

Grafica 4.2.10

Nivel de satisfaccion respecto al check out en el hotel de los turistas encuestados en la ciudad de
Guanajuato.

Nivel de satisfaccion respecto al Check Out
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Fuente: Elaboracién propia
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Cuestionando sobre la actitud del personal de recepcion 62.3% lo calificaron como
amable, 22.1% entusiasta, 10.8% serio y el 4.8% restante lo percibieron desatento.
Se podria decir que la mayoria del personal de recepcién tuvo un buen trato con los
huéspedes (Gréfica 4.2.11)

Grafica 4.2.11

Actitud del personal de recepcion que atendio a los de los turistas encuestados en la ciudad de
Guanajuato

La actitud del recepcionista fue:

Desatento
4.8%

Entusiasta

Fuente: Elaboracion propia
La Grafica 4.2.12 muestra que 26.3% de los turistas encuestados calificaron
como excelente el servicio ofrecido por el personal de recepcion, 59.5% bueno,
12.5% regular y el 1.8% malo (Gréfica 4.2.12)

Grafica 4.2.12

Calificacion de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato respecto al servicio recibido
por el personal de recepcion

El servicio ofrecido por el personal de recepcion

1.
Regular -

Excelente

Fuente: Elaboracién propia
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El 74.4% de los turistas en su mayoria calificaron la actitud de las camaristas como
amable el 15.8%, 7.3% serio y 2.5% en su minoria como desatentas. La mayoria de
los turistas percibieron a la camarista con una buena actitud (Grafica 4.2.13)

Grafica 4.2.13
Actitud de las camatristas que atendieron a los de los turistas encuestados en la ciudad de
Guanajuato

Actitud del personal de camaristas

Desatento
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Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en la Gréfica 4.2.14, respecto al servicio ofrecido por el
personal de camaristas 26.2% de los turistas dijeron que era excelente, 64.7%

bueno, 7.6% regular y 1.6% malo.

Grafica 4.2.14
Calificacion de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato respecto al servicio recibido
por el personal de camaristas

El servicio ofrecido por el personal de camaristas
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Fuente: Elaboracién propia
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Calificando el nivel de satisfaccion en la rapidez del personal de camaristas, como
se muestra en la Gréfica 4.2.15, el 30.9% estuvieron muy satisfechos, 64.0%
satisfechos, 2.5% poco satisfecho y los 2.5% restantes insatisfechos.

Grafica 4.2.15

Nivel de satisfaccion respecto a la rapidez recibida en el servicio de camaristas de los turistas
encuestados en la ciudad de Guanajuato.

Nivel de satisfaccion respecto a la rapidez recibida en el servicio de ama de
llaves

Insatisfecho
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Fuente: Elaboracién propia

(Grafica 4.2.16) Obtuvimos 127 turistas que tuvieron interaccion con el personal
de mantenimiento. Les pedimos que calificaran su actitud, teniendo como resultado:
el 68.3% en su mayoria de respuestas que calificaron como amable al personal y
1.6% como minoria lo califican como desatento.

Grafica 4.2.16

Actitud del personal de mantenimiento que atendid a los de los turistas encuestado en la ciudad de
Guanajuato

Actitud del personal de mantenimiento

Desatento .
— Serio

Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo con la Gréfica 4.2.17 el 22.2% de turistas calificaron el servicio recibido
por el personal de mantenimiento como excelente, 64.3% bueno, 12.7% regular y
0.8% malo.

Grafica 4.2.17
Calificacion de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato respecto al servicio recibido
por el personal de mantenimiento

El servicio ofrecido por el personal de mantenimiento

Regular
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Fuente: Elaboracién propia

(Grafica 4.2.18) En lo que se refiere a la rapidez en el servicio recibido por el
personal de mantenimiento los turistas contestaron que en su mayoria que se
encontraban satisfechos 50.0% e insatisfechos el 1.6%. Analizando las gréaficas
respecto al area de mantenimiento se puede concluir que en su mayoria ofrecieron
un buen servicio, ya que se presentan mayores porcentajes en aspectos positivos
del personal.

Grafica 4.2.18

Nivel de satisfaccion respecto a la rapidez recibida en el servicio de mantenimiento de los turistas
encuestados en la ciudad de Guanajuato.

Nivel de satisfaccidn respecto a la rapidez recibida en el servicio de
mantenimiento:
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Fuente: Elaboracién propia
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73 de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato tuvieron problemas
durante su estadia. Las areas que dieron solucién a la queja fueron 67.1%
recepcion, 16.4% gerencia general, 13.7% ama de llaves y 2.7% ventas.

Grafica 4.2.19

Areas que resolvieron conflicto durante la estancia en el hotel de los turistas encuestados en la
ciudad de Guanajuato

Areas que resolvieron conflictos durante las estancias

Ventas

Gerencia General ~_—
16.45
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Fuente: Elaboracién propia

En la Gréfica 4.2.20 se muestra la calificacion de los turistas respecto al manejo
de quejas, en su mayoria el 53% de las quejas fueron resueltas con un buen servicio
(53%), excelente (28.9%), regular (16.9%) y malo (1.2%). Se muestra un gran
porcentaje de que los turistas encontraron un buen servicio a la solucién de los
problemas que pudieron presentarse durante su estancia. La mayoria de los turistas

que calificaron regular o malo el servicio fue porque no le dieron solucién al
problema.

Grafica 4.2.20
Calificacion del manejo de la queja en los hoteles de la ciudad de Guanajuato.

Calificacién del manejo de la queja
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Fuente: Elaboracién propia
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La Gréfica 4.2.21 muestra los turistas que tuvieron contacto con otra area, se
obtiene que el 94.5% de los 400 turistas de la ciudad de Guanajuato no tuvieron
contacto con otra area y 5.5% si.

Grafica 4.2.21

Turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato que tuvieron contacto con otra drea

Personas que tuvieron contacto con otra area
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Fuente: Elaboracién propia

(Grafica 4.2.22) De nuestros 22 turistas que tuvieron contacto con otra area 12
tuvieron contacto con el area de alimentos (54.5%), 7 con gerencia (31.8%), 2 con
bell boy (9.1%) y 1 con ventas (4.5%).

Grafica 4.2.22
Otras areas con las que se tuvo contacto los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato

Otras areas con las que se tuvo contacto
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Fuente: Elaboracién propia
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Respecto a como calificarian el servicio recibido por las demas areas el 66.2% seria
bueno, 22.1% excelente, 10.8% regular y 1% malo. Esto indica que los mayores
porcentajes son en aspectos positivos en la percepcion de los turistas a las demas

areas.

Grafica 4.2.23

Calificacion de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato respecto al servicio recibido
por el personal de otras areas

Servicio recibido por las otras areas
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Regular
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Fuente: Elaboracién propia

En la Gréfica 4.2.24 muestra el género de los turistas encuestados en la ciudad
de Guanajuato y el codmo calificaron el servicio de reservaciones. Del género
femenino el 37.56% lo calificaron como bueno, el 12.18% excelente, 1.01% malo y
el 5.07% regular. El género masculino el 28.93% lo calificaron como bueno, 10.15%
excelente, 0.50% malo y el 4.56% restante regular.

Grafica 4.2.24

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la calificacion del
servicio recibido por el personal de recepcion.

Relacion de género con el servicio recibido por el personal
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100

74
57
|
2 1 10 9 B Femenino

B Masculino

Género

Bueno Excelente Malo Regular

Calificacion del servicio recibido por el personal de reservaciones

Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo con la Gréfica 4.2.25, las mujeres tuvieron como nivel de satisfaccion
respecto a la rapidez en el servicio de reservaciones como mayoria el 35.20%
estuvieron satisfechas, el 16.32% muy satisfecha, 2.55% poco satisfecha, 1.53%
insatisfecha. De los hombres el 28.57% estuvieron satisfechos, el 10.20% muy
satisfecho, 3.57% poco satisfecho y el 2.04% insatisfecho.

Grafica 4.2.25 Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato
con nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de reservaciones.

Relacién de género con el nivel de satisfaccion respecto ala
rapidez en el servicio de reservaciones
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Fuente: Elaboracién propia
Como se muestra en la Gréafica 4.2.26, el 30.25% de las mujeres estuvieron
satisfechas, el 21.25% muy satisfecha, 5% poco satisfecha y el 1.75% insatisfecha.
El 19.75% de los hombres estuvieron satisfechos, el 8.5% estuvieron muy
satisfechos, 2.75% poco satisfecho y el 0.75% insatisfecho, respecto al check in.

Grafica 4.2.26

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez en check in.
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En relacion con la Gréfica 4.2.27, el 31.92% de las mujeres estuvieron satisfechas,
el 19.27% muy satisfecha, 4.81% poco satisfecha y el 1.50% insatisfecha. El 20.48%
de los hombres estuvieron satisfechos, el 19.27% estuvieron muy satisfechos,
2.10% poco satisfecho y el 0.60% insatisfecho, respecto a la rapidez en el check
out.

Grafica 4.2.27

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez en check out.
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Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo con la Grafica 4.2.28 son como mayoria e 35.5% de mujeres y el
24% hombres lo calificaron como bueno y como menor porcentaje el 1.5% de
mujeres y el 0.25% de hombres lo calificaron como malo, el servicio recibido por el
personal de recepcidn.

Grafica 4.2.28

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la calificacion del
servicio recibido por el personal de recepcion.
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Fuente: Elaboracion propia
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La Gréfica 4.2.29 muestra el género de los turistas encuestados en relacién con
como calificaron el servicio del personal de ama de llaves, se obtiene que en su
mayoria el 37.53% de mujeres y el 27.12% de hombres lo calificaron como bueno
y como menor porcentaje el 0.94% de mujeres y el 0.63% de hombres lo calificaron
como malo.

Grafica 4.2.29

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la calificacion del
servicio recibido por el personal de ama de llaves.

Relacién del género con el servicio recibido por el
personal de ama de llaves
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Fuente: Elaboracién propia
(Grafica 4.2.30) Se muestra el género de los turistas con relacion al nivel de
satisfaccion en la rapidez del personal de ama de llaves del género femenino el
16.08% muy satisfechas, 38.48% satisfechas, 1.89 poco satisfechas, el 1.57%
insatisfecho. Del género masculino 25.55% estuvieron muy satisfechos, 14.82%
satisfecho, 0.63% poco satisfecho y el 0.94% insatisfecho. Un porcentaje
significante de turistas calificaron como buen servicio al personal de ama de llaves.

Grafica 4.2.30

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de ama de llaves.

Relacion de género con el nivel de satisfaccién respecto al
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(Grafica 4.2.31) El 37.30% de mujeres y el 26.98% de hombres en su mayoria
calificaron el servicio del personal de mantenimiento como bueno y como minoria
unicamente el 0.79% de mujeres lo calificaron como malo.

Grafica 4.2.31
Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la calificacion del
servicio recibido por el personal de mantenimiento.
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Fuente: Elaboracién propia
(Grafica 4.2.32) La mayoria de hombres y mujeres tuvieron un nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de mantenimiento de satisfecho con
el 26.19% y 23.80% respectivamente. Y como menor porcentaje 0.79% de hombres
y mujeres, cada uno. El personal de mantenimiento son el area que cuenta con
menores porcentajes con aspectos negativos, la mayoria de los turistas encontraron
un buen servicio.

Grafica 4.2.32

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de mantenimiento.
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En la Grafica 4.2.33 muestra los turistas que calificaron como excelente servicio el
del personal de reservaciones el 8.12% tenia una edad entre 18-25 anos, el 10.65%
de 26-35 afnos y 3.55% 36 0 mas. Los que calificaron como buen servicio el 28.93%
tenian entre 18-25 anos, el 21.31% de 26-35 anos, el 16.24% 36 o mas anos. Los
gue recibieron un servicio regular el 2.53% tenia entre 18-25 anos, el 5.58% de 26-

35 anos y 1.52% 36 o0 mas anos y el 0.50% restante en cada una de las edades
recibieron un mal servicio.

Grafica 4.2.33

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la
calificacion del servicio recibido por el personal de reservaciones.
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De acuerdo con la Gréfica 4.2.34, el nivel de satisfaccion respecto a la rapidez
en el servicio del personal de reservaciones, la mayoria fue de satisfecho, de
acuerdo a su edad el 23.46% tenia entre 18 y 25 afos, el 25.51% entre 26 y 35
anos y el 13.26% mas de 36 anos, los que tuvieron este nivel de satisfaccion. Los
de menor porcentaje fueron los turistas que mostraron un nivel insatisfecho respecto
al servicio recibido, el 1.02% tenian entre 18-25 anos, el 1.02% 26-35 afos y el
1.53% mas de 36 anos. Se muestra que los turistas entre los 26 y 35 afos de edad
tienen mayor nivel de satisfaccion.

Grafica 4.2.34

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de reservaciones.
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Fuente: Elaboracién propia
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(Grafica 4.2.35) Respecto al nivel de satisfaccién en el check in, el 14.75% de los
turistas con una edad entre 18-25 afnos estuvieron satisfechos, al igual que el 24%
entre 26-35 anos y el 11.25% entre 36 o0 mas afnos. Fueron menores los porcentajes
de turistas que estuvieron insatisfechos, el 1.5 tuvieron una edad entre los 18 y 35
anos y el 1% entre 36 0 mas anos.

Grafica 4.2.35

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez en el check in.
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(Gréfica 4.2.36) Al igual que en el check out la mayoria de los turistas tuvieron un
nivel de satisfechos. El 31.03% tenia una edad de 18-25 afos, el 46.55% entre 26-
25 anos y el 22.41% entre 36 0 mas. Esto muestra que el personal de recepcion
tanto en el check in, como en el check out ofreci6é un servicio rapido y los turistas lo
percibieron como bueno.

Grafica 4.2.36

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez en el check out.

Relacion del rago de edad con el nivel de satisfaccion
respecto al check out:

100
80
60

81
51 54
42 35 39
40 I I m 1825
9 10
20 331 I 4
M 26-35
0  —— - .

Insatisfecho  Muy Poco Satisfecho 36-mas
Satisfecho Satisfecho

Rango de edad

Nivel de satisfaccion
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En la Grafica 4.2.37 muestra el rango de edad con respecto a como calificaron el
servicio del personal, la mayoria de los turistas percibieron el servicio como bueno,
el 11.25% tenian una edad entre 18-25 anos, el 27% entre 26-35 afos y el 13.75
mas de 36 anos. El menor porcentaje de turistas encuestados el servicio les parecio
malo el 0.75% tenian una edad entre 18-25 afos, el otro 0.75% entre 26-35 afos
y el 0.25 mas de 36 afnos.

Grafica 4.2.37

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la
calificacion del servicio recibido por el personal de recepcion.
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Fuente: Elaboracién propia
En la Grafica 4.2.38 se muestra que la mayoria de los turistas encuestados
calificaron el servicio de ama de llaves como bueno, el 17.35% tiene una edad entre
18-25 anos, el 31.23% entre los 26-35 anos, el 5.04% entre 36 0 mas anos.
Unicamente el 0.31% de las personas entre los 18- 25 afios y el 1.26% entre 26- 35
anos, lo calificaron como malo, cabe mencionar que ninguna persona entre los 36

0 mas anos calificaron como malo el servicio de ama de llaves.

Grafica 4.2.38
Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la
calificacion del servicio recibido por el personal de ama de llaves.
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De acuerdo con la Gréfica 4.2.39, el 28.07% de los turistas entre los 18 y 25 afos
estuvieron satisfechos, el 51.23% entre los 26-35 anos y el 20.68% entre los 36 0
mas afnos respecto a la rapidez en el servicio de ama de llaves, que fue la respuesta
mas elegida por los turistas encuestados, que tuvieron contacto con el ama de
llaves.

Grafica 4.2.39

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de ama de llaves.
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Fuente: Elaboracién propia

(Gréfica 4.2.40) Unicamente el 0.79% de los turistas entre los 26 y 35 afios de
edad percibieron como malo el servicio recibido por el personal de mantenimiento,
mientras que el 16.66% de los turistas entre los 18-25 anos, 29.36% entre los 26-

35 afios y el 18.25% entre los 36 0 mas, mayoritariamente lo calificaron como bueno.
Grafica 4.2.40

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la
calificacion del servicio recibido por el personal de mantenimiento.
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En la Gréafica 4.2.41 muestra que unicamente el 0.79% entre los 26-35 afos y el
0.25% entre los 36 0 mas anos de los turistas estuvieron insatisfechos respecto a
la rapidez en el servicio de mantenimiento. Mientras que 12.69% entre los 18-25
anos, el 23.80% entre los 26-35 afos y 13.49% entre los 36 0 mas afos estuvieron
muy satisfechos, el rango mas alto.

Grafica 4.2.41

Relacion del rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de mantenimiento.
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Fuente: Elaboracién propia
En la Grafica 4.2.42 muestra que la mayoria de los turistas calificaron el servicio del
personal de reservaciones como bueno, el 32.48% fueron casados y el 34.01%
solteros, como minoria 1.01% de los casados y el 0.50 % de los solteros lo
calificaron como malo.

Grafica 4.2.42

Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la calificacion
del servicio recibido por el personal de reservaciones

Relacion del genero con el servicio recibido por el personal de
reservaciones.
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En la Gréfica 4.2.43 muestra el estado civil de los turistas encuestados en la ciudad
de Guanajuato y el como calificaron el servicio de reservaciones. De los casados el
12.24% estuvo muy satisfechos, el 33.16% satisfechos, el 3.57% poco satisfechos,
el 2.04% insatisfechos, en cuanto a los solteros, el 14.28% estuvieron muy
satisfechos, el 30.61% satisfechos, 2.55% poco satisfechos y el 1.53% restante

insatisfechos.

Grafica 4.2.43
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de reservaciones.
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(Grafica 4.2.44) La mayoria de los turistas estuvieron satisfechos en el check in,
respecto a su estado civil la mayoria estaban casados con el 26.75%, el otro 23.25%
fueron solteros. De los que se encontraron insatisfechos respecto a la rapidez en el

servicio el 1% estaban casado y el 1.5% solteros.

Grafica 4.2.44
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez en el check in.
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En la relacién al check out, en la Gréfica 4.2.45 se muestra que la mayoria de los
turistas estuvieron satisfechos por la rapidez en el servicio 27.71%estuvieron
casados, mientras que 24.69% solteros. Son unicamente el 0.60% de casados y el
1.50% solteros los que mostraron un nivel insatisfecho.

Grafica 4.2.45
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez en el check out.
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Fuente: Elaboracion propia
En la Gréafica 4.2.46 muestra el estado civil de los turistas encuestados en la
ciudad de Guanajuato y el como calificaron el servicio de recepcion. De los casados
el 30.75% lo calificaron como bueno, el 15.5% excelente, 7.5% regular y el 0.25%
malo. Los turistas solteros el 28.75% lo calificaron como bueno, 15.5% excelente,

1.5% malo y el 5.0% restante regular.

Grafica 4.2.46
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la calificacion
del servicio recibido por el personal de recepcion
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En cuanto a cdmo calificaron el servicio del personal de ama de llaves, la mayoria
de los turistas casados dijeron que era bueno con (38.80%), al igual que los solteros
(20.86%), unicamente el 1.57% de los solteros lo percibieron como malo. (Gréfica
4.2.47)

Grafica 4.2.47
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la calificacion
del servicio recibido por el personal de ama de llaves.
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Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo con la Grafica 4.2.48, los turistas con estado civil casado tuvieron
como nivel de satisfaccidén respecto a la rapidez en el servicio de ama de llaves
como mayoria el 35.96% estuvieron satisfechos, el 17.98% muy satisfechos, 0.94
% poco satisfecha, 0.94 % insatisfecha. De los solteros el 28.07% estuvieron
satisfechos, el 17.98% muy satisfecho, 1.57% poco satisfecho y el 1.57%
insatisfecho.

Grafica 4.2.48
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de ama de llaves.
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En la Grafica 4.2.49 muestra que el 15.07% de los casados y 2.83 % de los solteros
tienen la perspectiva mas alta que es el excelente, mientas que unicamente 0.79 %
tuvo una perspectiva de que el servicio del personal de mantenimiento era malo.

Grafica 4.2.49
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con la calificacion
del servicio recibido por el personal de mantenimiento.
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En relacién al nivel de satisfaccion de respecto a la rapidez en el servicio de
mantenimiento, el 25.39% estuvieron muy satisfechos, el 29.36% satisfechos,
1.58% poco satisfecho y 1.58% insatisfechos de los turistas con estado civil casado.
El 13.49% muy satisfecho, el 20.63% satisfecho, 7.93% poco satisfecho y ninguno

insatisfecho de los turistas con estado civil soltero.

Grafica 4.2.50
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de mantenimiento.

Relacidn del estado civil con el nivel de satisfaccion del
servicio recibido por el personal de mantenimiento

37
_ 40 32
> 30 26
O
17

o
g 20 10
E 10 2 I 2 . H Casado

0 . = m Soltero

Insatisfecho  Muy satisfecho Poco satisfecho  Satisfecho
Nivel de satisfaccién del servicio recibido por el personal de
mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia

81



4.3 Correlacién de la escolaridad de los empleados con el nivel de
satisfaccion de los turistas en la ciudad de Guanajuato.

En esta parte se mostraran las graficas de las areas dentro del hotel, con la
escolaridad del personal encuestado y el nivel mas alto de satisfaccion que tuvieron
los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato, con el objetivo de conocer si

el nivel de escolaridad de los empleados influye en la satisfaccion de los huéspedes.

(Grafica 4.3.1) la mayoria con el 70.58% del personal de reservaciones cuenta
con una escolaridad de universidad y el 66.5% de los turistas encuestados en su
mayoria se encontraban satisfechos por el servicio recibido. La mayoria de del
personal cuenta con una escolaridad superior y ofrecen un buen servicio para tener
a sus clientes satisfechos.

Grafica 4.3.1

Correlacion de la escolaridad de los empleados de reservacion con el nivel de satisfaccion de los
huéspedes en la ciudad de Guanajuato.
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(Gréfica 4.3.2) El 52.4% de los turistas encuestados en su mayoria se encontraban
satisfechos por el servicio recibido por el personal de recepcién y la mayoria con el
60.46% cuenta con una escolaridad de preparatoria o universidad.

Grafica 4.3.2

Correlacion de la escolaridad de los empleados de recepcion con el nivel de satisfaccion de los
huéspedes en la ciudad de Guanajuato.
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Como se muestra en la grafica 4.3.3, la mayoria del personal en el &rea de ama
de llaves cuenta con un nivel de escolaridad de primaria y secundaria,
representando el 28.57%, en relaciéon con el nivel de satisfaccion el 64% de los
turistas estuvieron satisfechos. A pesar de tener un nivel de escolaridad basico el
personal de ama de llaves ofrece un buen servicio.

Grafica 4.3.3
Correlacion de la escolaridad de los empleados de ama de llaves con el nivel de satisfaccion de los
huéspedes en la ciudad de Guanajuato.
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En la Gréfica 4.3.4 muestra que la mayoria del personal de mantenimiento tiene una
escolaridad de preparatoria (60%) y el 50% de los turistas encuestados tienen un
nivel de satisfecho en relacién a su servicio prestado. Esto quiere decir que no
necesita contar con una licenciatura para desempenfar bien su trabajo o dar un buen
servicio al cliente.

Grafica 4.3.4

Correlacion de la escolaridad de los empleados de mantenimiento con el nivel de satisfaccion de
los huéspedes en la ciudad de Guanajuato.

Escolaridad del area de mantenimiento con el
nivel de satisfaccion de los huéspedes

15 10

10
- B Secundaria

Sastifecho

Escolaridad
(05}

Nivel de satisfaccidn

Fuente: Elaboracién propia
En relacién con las otras areas con las que los turistas tuvieron contacto
calificando su servicio como; excelente, bueno, regular y malo y correlacionandolo
con su escolaridad obtenemos los siguientes resultados. En la Grafica 4.3.5 se
muestra que la mayoria del personal de a y b tiene una escolaridad de preparatoria
0 secundaria son el 63.63% del personal encuestado en esta area. El 66.2% de los
turistas lo calificaron como bueno.

Grafica 4.3.5
Correlacion de la escolaridad de los empleados de alimentos y bebidas con como calificaron el
servicio los huéspedes en la ciudad de Guanajuato.
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(Grafica 4.3.6) Todos los empleados que se encuestaron y pertenecian al area de
bell boy tenian una escolaridad de primaria y secundaria, es decir una escolaridad
basica en relacion a los turistas que tuvieron contacto con el area y calificaron el
servicio, mencionaron que el servicio era bueno con el 66.2%. Se muestra que a
pesar de no contar con personal que tenga un nivel de escolaridad medio superior

o superior el &rea de bell boy ofrece un buen servicio a sus clientes.

Grafica 4.3.6
Correlacion de la escolaridad de los empleados del area de bell boy con como calificaron el
servicio los huéspedes en la ciudad de Guanajuato.
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De acuerdo con la Grafica 4.3.7, el 80% del personal de gerencia cuenta con un
nivel de escolaridad de nivel superior, es decir, universidad o maestria al calificar su

servicio el 66.2% califican el servicio como bueno.

Grafica 4.3.7

Correlacion de la escolaridad de los empleados del area de gerencia con como calificaron el
servicio los huéspedes en la ciudad de Guanajuato.
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La gréfica 4.3.8 muestra la escolaridad en general de todos los empleados
encuestados de los hoteles de cuatro y cinco estrellas con el nivel de satisfaccion
mayor que se obtuvo de las encuestas realizadas a los turistas.

Se muestra que la mayoria del personal cuenta con un universidad con el 31.8%
y secundaria con el 25.5%, como se muestra en las gréaficas anteriores al analizar
cada una de las areas con la mayor escolaridad con la que cuenta el personal y el
nivel de satisfaccién de sus huéspedes, en el caso de la ciudad de Guanajuato no
importo que su nivel de escolaridad fuera basica para prestar un buen servicio como
lo fue en los casos de las areas de mantenimiento y ama de llaves, cabe mencionar
a demas que todas las areas, el grado mas alto de satisfaccion fue satisfecho,
ninguna conto con que la mayoria de los huéspedes estuvieran muy satisfechos, al
igual que no se presentaron mayores porcentajes que lo calificaran con aspectos
negativos lo cuales serian; poco satisfecho o insatisfecho. Esto quiere decir que el
nivel de escolaridad no influyo en la calidad del servicio prestado.

Grafica 4.3.8

Correlacion de la escolaridad en general de los empleados de los hoteles de cuatro y cinco
estrellas con el nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de Guanajuato.
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4.4 Resultados obtenidos de la entrevista con los encargados de recursos
humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de Guanajuato.

A continuaciéon se muestran las graficas que contienen los datos del personal
encargado en recursos humanos y/o gerente de los hoteles que participaron en la
investigacion, dicha entrevista como se ha mencionado antes se realizé para
conocer si conocian el nivel educativo del personal y conocer los demograficos de

los encargados.

Enla Gréfica 4.4.1 se muestran las areas encargadas del capital humano 54.5%
fue el gerente general, 22.7% gerente de ventas, 13.6% gerente de recursos
humanos, 4.5% contador y el 4.5% el gerente general. Se muestra que en la
mayoria de los hoteles en la ciudad de Guanajuato el encargado de llevar el control
del capital humano son los gerentes generales de los establecimientos
encuestados.

Grafica 4.4.1

Areas a las que pertenecen los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas
en la ciudad de Guanajuato
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Fuente: Elaboracién propia
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Respecto a la antigledad de los encargados de recursos humanos en la Grafica

4.4.2 muestra que la mayoria tiene 10 anos trabajando con 40.9%. Los de mayor

tiempo con 15 anos y 12 anos son representados con el 4.5% cada uno, los

encargados, los que cuentan con un tiempo intermedio con 5 y 7 afnos representan

el 4.5 cada uno, los de menor tiempo en la industria son los de 2 afios y 3 afios con

el 9.1% vy el 22.7% respectivamente. Esto quiere decir, que la mayoria de las

jefaturas o gerentes cuentan con afos de experiencia dentro de la industria hotelera.

Grafica 4.4.2

Antigtiedad de los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad

de Guanajuato
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Fuente: Elaboracion propia

(Grafica 4.4.3) el 59.7% de los encargados del capital humano son hombre y el

40.9% mujeres.
Grafica 4.4.3

Género de los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de

Guanajuato
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(Grafica 4.4.4) Los encargados del capital humano que tienen un rango entre los
20 y 30 anos representan el 36.3% de los encuestados, el 40.8 % entre 31 y 40
anos y el 22.6% entre 41 0 mas anos. Se refleja que la mayoria tiene una edad de
38 anos (22.7%) y 30 anos (18.2%).

Grafica4.4.4
Edad de los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de
Guanajuato
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Gréfica 4.4.5 la mayoria de los encargados estan casados
representado con el 59.1% y el 40.9% solteros.

Grafica 4.4.5

Estado civil de los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad
de Guanajuato

Estado civil de los g de h

Soltero
40.9%

Casado
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4.5 Resultados obtenidos del personal hotelero en la ciudad de San Miguel
de Allende

Dentro de esta parte se mostraran las graficas obtenidas en la encuesta del personal
hotelero, para el caso de la ciudad de San Miguel de Allende se encuestaron 537
empleados dentro de los hoteles de 4 y 5 estrellas.

(Grafica 4.5.1) Fueron en su mayoria 277 mujeres y 260 hombre, representando
el 51.6% y el 48.4%, respectivamente.

Grafica 4.5.1

Género del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de
Allende.
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Fuente: Elaboracién propia

(Grafica 4.5.2) En el rango de edad de los trabajadores en su mayoria se

encuentran entre los 26 y 35 afos de edad, representando el 34.3% de los
encuestados y en minoria entre los 51 afios o0 mas representado por el 11.9%.

Grafica 4.5.2

Edad del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de
Allende

Edad

Fuente: Elaboracién propia
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(Grafica 4.5.3) La mayoria del personal encuestado se encuentra en un estado civil
soltero representado por el 52.9 y el 47.1% restante se encuentran casados.

Grafica 4.5.3

Estado Civil del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel
de Allende
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Fuente: Elaboracion propia

En la Gréfica 4.5.4 muestra que de 537 empleados, son 347 los que tiene hijos,
39.5% de ellos tienen de 1 a 2, y son 20.3% de ellos los que tienen de 3 a 4 hijos y
el 4.8% tienen 5 0 mas hijos.

Grafica 4.5.4
Rango de hijos del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San

Miguel de Allende
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(Grafica 4.5.5)En los hoteles de 4 y 5 estrellas con los que se realiz6 la investigacion
encuestamos en su mayoria al personal de alimentos y ama de llaves
representando el 25.13% y 19.55%. De las areas donde se encuesto Unicamente
una persona fueron: salones, eventos, conserje y chofer representado con el menor
de los porcentajes cada una con el 1.18%

Grafica 4.5.5

Area a la que pertenece el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de
San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo con el cargo (Grafica 4.5.6) desempefiado dentro del hotel en su
mayoria con el 75.6% son miembros de equipo y el 24.4% tienen un cargo como
jefatura.

Grafica 4.5.6

Cargo dentro del departamento que pertenece el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende

Cargo dentro del departamento

Jefatura

Miembro del Equipo

Fuente: Elaboracién propia
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(Grafica 4.5.7) Preguntandoles cuanto tiempo tenian dentro del cargo, supimos que
el 28.5% tienen 1 afo o menos, 21.2% estan entre mas de 1 afo y menos de 3
anos, 29.6% llevan mas de 3 afnos y menos de 10 afos, y 20.7 % cuentan con mas
de 10 anos de experiencia. Se muestra entonces que la mayoria del personal tiene
entre 4 y 9 anos de antigiiedad en el cargo.

Grafica 4.5.7

Tiempo de experiencia en el puesto del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la
ciudad de San Miguel de Allende

Tiempo de experiencia en el puesto
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Fuente: Elaboracién propia
(Grafica 4.5.8) En relacion a la antigiiedad dentro de hotel obtuvimos que la
mayoria tienen 1 afio o menos con 38.2%, y como minorial2.5 % cuentan con méas
de 10 afos de experiencia.

Grafica 4.5.8

Tiempo en general trabajando en el Hotel del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas
en la ciudad de San Miguel de Allende.

Antigiiedad en el Hotel
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Fuente: Elaboracién propia
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En la Gréfica 4.5.9 muestra que de las 537 encuestas realizadas, se obtuvieron las
siguientes respuestas: 359 empleados no han trabajado en otra area dentro de la
hoteleria y 178 si. Esto representa un 66.9% y 33.1% del total, respectivamente.

Grafica 4.5.9

El personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende
que han trabajado en otra area dentro de la hoteleria.

¢Ha laborado en otra area del hotel u otros Hoteles?

Fuente: Elaboracion propia
(Gréfica 4.5.10) Fueron 178 empleados encuestados que han pertenecido a otra
area, en su mayoria, pertenecieron al area de recepcion, alimentos y ventas y/o
reservas, representados con 8.37%, 7.82% y 5.77% respectivamente. De las areas
con menor porcentaje son spa, velador, administracion, eventos, boutique y cubre
turnos con el 0.18% cada uno.

Grafica 4.5.10

Otra area en la que han trabajado el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la
ciudad de San Miguel de Allende

¢En cual otra area ha pertenecido?
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Fuente: Elaboracion propia
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Cuestionando sobre el tiempo que ha pasado en general en el sector hotelero, 110
tienen menos de 1 afno, 99 mas de un afio pero menos de 3, 169 mas de 3 afos y
menos de 10 y los 159 restantes tienen mas de 10 anos, es decir, 20.5%, 18.4%,
31.5% y 29.6%, respectivamente. Se refleja en la Grafica 4.5.11 que la mayoria del
personal tiene entre 4 y 9 afios trabajando en la industria hotelera.

Grafica 4.5.11

Tiempo en general trabajando en la hoteleria del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracién propia
(Gréfica 4.5.12) Referente al nivel educativo del personal encuestado en los
hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de Guanajuato el 12.8% del personal tiene
como ultimo grado de escolaridad primaria, 24.2% secundaria, 6.1% técnica, 27.0%
preparatoria, 26.8% universidad y el 1.5% restante cuenta con maestria, el 1.3% no

estudio.

Grafica 4.5.12
Ultimo grado de escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad
de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracién propia
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En relacidén sobre el tiempo que ha pasado desde que termind su escolaridad, 35
empleados lo hicieron hace menos de 1 afno, 71 entre mas de 1 afo y menos 3
anos, 56 tienen entre 3 afnos y menos de 5 afios y mas de 5 afnos los 352 restantes,
es decir, 13.8%, 10.9%% y 68.5%, respectivamente. La Gréfica 4.5.13 muestra
entonces que la mas de la mitad del personal tiene mas de 5 afios de haber cursado
su Ultimo grado de estudios.

Grafica 4.5.13

Rango del tiempo que ha pasado desde que terminaron su ultimo grado de estudios el personal
encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende

iHace cuanto tiempo termino su tiltimo grado de estudios?
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6.8%
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Fuente: Elaboracion propia
(Grafica 4.5.14) 37.8% personas dejaron los estudios por falta de recursos,
24.6% no tenian interés por continuar estudiando, el 14.6% por falta de tiempo, el
8.8% fue por contraer matrimonio, 6.0% por tener hijos, 3.3% por trabajo, % 1.2 por
falta de escuelas. Entendemos entonces que el mayor motivo fue la falta de
recursos.

Grafica 4.5.14

Motivos por los que no contindo estudiando el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.

Motivos por los que no continué estudiando

Trabajo o Continua estudiando
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Fuente: Elaboracién propia
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De los entrevistados, el 68.5% (352 personas) tienen mas de 5 afos de haber
terminado sus estudios, 10.9% (56 personas), tienen un rango de mas de 3 anos y
menos de 5 afnos, el 13.8% (71 personas) tienen mas de 1 afio y menos de 3 afos
y el 6.8% (35 personas) restante tiene menos de un afo. La Grafica 4.5.15 Muestra
que mas de la mitad del personal tiene mas de 5 anos trabajan.

Grafica 4.5.15

Rango del tiempo que ha pasado desde que terminaron su ultimo grado de estudios el personal
encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende

¢Hace cuanto tiempo termino su dltimo grado de estudios?
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Fuente: Elaboracion propia
La Gréfica 4.5.16 representa el personal que se encuentra titulado, Unicamente
152 personas cuentan con una licenciatura habiendo 98 titulados y 52 sin haberlo
hecho, es decir, 65.3% y 34.7%.

Grafica 4.5.16

Personas que se encuentran tituladas en caso de contar con licenciatura y/o posgrado del personal
encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel Allende

Personal que cuenta con una licenciatura y/o posgrado

Fuente: Elaboracion propia
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(Grafica 4.5.17) De los 98 empleados que se encuentran titulados la modalidad que
realizaron para obtener su titulacion fue en su mayoria tesis con 68.4%, siguiendo
experiencia profesional con 12.2%, 7.1% ceneval, 7.1% excelencia académica y por
minoria posgrado con 5.1%

Grafica 4.5.17

Modalidad en la que se titularon las personas que cuenta con una licenciatura y/o posgrado del
personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel Allende

Modalidad de titulacién

Ceneval

Posgrado

Experiencia Profesional
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Fuente: Elaboracién propia

(Grafica 4.5.18) Cuestionando a los 52 empleados el motivo por el cual no se
encuentran titulados obtuvimos que el 34% fue por falta de tiempo, 20.8% por falta
de recursos, 20.8% se encuentran aun en el transcurso de su licenciatura, 11.3%
se encuentran en tramite, 7.5% por cuestiones de trabajo, 1.9% por los hijos y 3.8%
por matrimonio. Esto quiere decir que la mayoria del personal no tiene el tiempo
suficiente para poder obtener su titulo universitario.

Grafica 4.5.18

Motivo por el cual auin no se encuentran tituladas las personas que cuentan con una licenciatura
y/o0 posgrado del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel
Allende

Motivos por los que no se encuentran titulades
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Fuente: Elaboracion propia
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La Grafica 4.5.19 muestra las universidades donde estudid6 el personal,
mayormente con el 28.9% de los empleados encuestados estudiaron en la UTSMA
(que es la universidad que se encuentra en San Miguel de Allende), de los otros dos
grupos significantes fueron con 12.5% en la UDL y 11.2% UGTO.

Grafica 4.5.19

Universidades donde realizaron sus estudios el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel Allende
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Fuente: Elaboracion propia
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(Grafica 4.5.20) 44 empleados de los encuestados contindan estudiando, la
mayoria con el 20.5% estudian inglés, el 13.6% gastronomia, el 11.4% gestion
empresarial y con el otro 11.4% la preparatoria. Cabe notar que los establecimientos
de hospedaje permiten que sus empleados continden estudiando.

Grafica 4.5.20

Estudios del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel
Allende que aun acuden a la escuela

Si actualmente se encuentra estudiando, ;Qué estudia?

10

Fuente: Elaboracién propia
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(Grafica 4.5.21) Cuestionado sobre si el personal se sentia capacitado para la
realizacion de sus funciones obtuvimos que el 95.3% si se encuentra capacitado
mientras que el 4.7% no. Esto representa que la mayoria del personal se siente
capacitado para realizar sus funciones.

Grafica 4.5.21

Personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel Allende que se
encuentran capacitados para la realizacion de sus funciones.

iSe siente capacitado para la realizacién de sus funciones?
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95 3%

Fuente: Elaboracion propia
En la Grafica 4.5.22 se muestra como aprendieron las labores de su profesiéon
los trabajadores encuestados mayormente con 39.8% con capacitacién, el 32.1%
en otros trabajos, el 13.9 % en la escuela y/o universidad, 12.1% en cursos externos,
1.5% empiricamente y el 0.5% por la practica. Los dos grupos mas significantes lo
han aprendido por las capacitaciones recibidas y por la experiencia en sus otros
trabajos.

Grafica 4.5.22

Como aprendio las labores de la profesion el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas
en la ciudad de San Miguel de Allende.

:Coémo aprendidé las labores de su profesién?
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Fuente: Elaboracién propia
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(Grafica 4.5.23) En relacion a las capacitaciones el 77.6% de los empleados
encuestados si han recibido capacitacion y el 22.4% no. Como se observo la grafica
anterior la capacitacién permite a los empleados poder aprender como desempenar
sus funciones.

Grafica 4.5.23

Personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende que
ha recibido capacitacion para poder desempenar sus funciones.

Personal que ha recibido capacitacion
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Fuente: Elaboracion propia
Segun la Grafica 4.5.24, el 44.9% de los empleados han recibido capacitacién
de calidad en el servicio, el 28.5% capacitacion técnica, el 19.3% en trabajo en
equipo y con menor porcentaje de 0.6 fueron mercadotécnica y seguridad e higiene

cada una.

Grafica 4.5.24

Tematica de la capacitacion recibida por el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas
en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracion propia
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(Grafica 4.5.25) El 66.5% de los empleados recibieron la capacitacion por la
empresa actual, el 17.9% en el empleo anterior, el 9.8% por el gobierno y el 5.8%
por una institucibn o empresa privada. La mayoria de los hoteles les dan la

capacitacién para realizar sus labores.

Grafica 4.5.25

Empresa o institucion por la que ha recibido la capacitacion el personal encuestado en los hoteles
de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.

Institucién o empresa por la que recibié la capacitacién

Gobierno
Empleo anterior

Privado

La empresa actual

Fuente: Elaboracién propia
En las siguientes graficas se mostrara la relacion que existe en algunas
variables demogréficas obtenidas en el cuestionario del personal hotelero en la

ciudad de Guanajuato relacionados con los datos obtenidos.

En la Gréfica 4.5.26, muestra el género del personal encuestado con el area a
la que pertenece. Dos de los grupos mas grandes que encuestados fueron ama de
llaves el 18.80% fueron mujeres y el 0.74% hombres, recepcién que el 8.0% fueron
hombres y mujeres cada uno, la otra area fue a y b donde en su mayoria con el
15.27% fueron hombres y el 9.86% mujeres. De las areas con menor personal
encuestado fue con 0.18% de hombres en el area de chofer, 0.18% hombres en el
area de salones y el 0.18% mujeres en conserije.
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Grafica 4.5.26

Relacion del género con el area a la que pertenecen el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracion propia
En relacion al cargo dentro del departamento en la Grafica 4.5.27, en las
jefaturas dentro de los hoteles, el 13.40% son hombres y 10.98% mujeres, en cuanto
a los miembros de equipo el 22.09% son hombres y el 40.59% mujeres.

Grafica 4.5.27

Relacion del género con el cargo dentro del departamento del personal encuestado en los hoteles
de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Gréfica 4.5.28 el personal con mas de 10 afios de experiencia el
12.47% fueron hombres y el 8.19% fueron mujeres y los de menor tiempo de
experiencia entre un ano o menos el 11.35% fueron hombres y 17.13% mujeres.

Grafica 4.5.28

Relacion del género con el tiempo de experiencia en el cargo del personal encuestado en los
hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo con la Grafica 4.5.29 muestra que la mayoria del personal tiene
entre 1 ano o menos, el 17.50% fueron hombres y el 20.67% fueron mujeres, en
menor porcentaje el personal tiene mas de 10 anos, el 6.51% fueron hombres y el
5.95% mujeres.

Grafica 4.5.29

Relacion del género con la antigiiedad en el hotel del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Grafica 4.5.30 el personal con més de 10 afos de experiencia en
la hoteleria en general el 17.13% fueron hombres y el 12.84% fueron mujeres y los
de menor tiempo de experiencia entre un afo o menos el 7.63% fueron hombres y
12.84% mujeres.

Grafica 4.5.30

Relacion del género con la antigiiedad en el hoteleria en general del personal encuestado en los
hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracion propia

La Grafica 4.5.31, los tres grupos mas grandes fueron; el personal que cuenta
con una licenciatura el 13.03% fueron hombres y el 13.78% mujeres, en segundo
lugar fue el personal que estudié la preparatoria el 12.47% fueron hombres y 14.52%
mujeres. Se muestra ademas que son 77 hombres que cuentan con licenciatura,
maestria o doctorado y 76 mujeres con licenciatura o maestria, esto quiere decir
que el género masculino que trabaja en el sector hotelero en la ciudad de San Miguel
tiene nivel educativo mas el femenino.

Grafica 4.5.31

Relacion del género con el nivel de escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo con la Gréfica 4.5.32, las areas que tienen empleados mas jovenes
entre los 18 y 25 afos son; a y b con 9.12%, recepciéon con 7.63%, ama de llaves
con 4.28 y mantenimiento con 1.86%. Las areas con mayor personal entre los 26 y
35 afos son alimentos con 7.07%, ama de llaves con 6.33%, recepcién con 5.58%
y 4.2% mantenimiento. Las areas que tienen mayor personal entre los 36 y 50 afos
fueron con 6.89% ama de llaves, con el 3.9% en mantenimiento y 3.7% alimentos.
Por ultimo las areas que cuentan con personal con mas afnos fueron alimentos
3.53% ay b, 2.04% ama de llaves y1.3% mantenimiento. Se puede decir entonces
que el area de alimentos y bebidas cuenta con el mayor porcentaje de empleados
jovenes y adultos.

Grafica 4.5.32

Relacion de la edad con el area a la que pertenecen el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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De acuerdo con el cargo dentro del departamento como se muestra en la Grafica
4.5.33 el rango de edad dentro de la jefaturas son; 2.79% entre los 18-25 arnos,
10.42% entre 26 y 35 anos, 8.19% entre los 36 y 50 afios y el 2.97% 51 o0 mas anos.
En cuanto a los miembros del equipo 26.07% tienen entre los 18 y 25 afos, 23.83%
entre los 26 y 35 afos, el 16.75% entre los 36 y 50 afos y el 8.93% entre 51 0 mas.

Grafica 4.5.33

Relacion de la edad con el cargo dentro del departamento del personal encuestado en los hoteles
de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la Grafica 4.5.34 el personal que cuenta con un nivel de
escolaridad de licenciatura o posgrado tienen el siguiente rango de edad; los que
cuentan con doctorado el 100% tienen una edad entre 36-50 afos, los de maestria
el 12.05% entre los 18-25 anos, 50% entre 26-35 anos, 25% entre los 36-50 afos y
el 12.05% entre 51 0 mas anos, por ultimo los de licenciatura el 38.88% entre los

18-25 anos, el 42.36% entre 26-35 anos, el 12.5% 36-50 anos y el 6.25% 51 o mas.

Grafica 4.5.34

Relacion de la edad con el nivel de escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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De acuerdo con el estado civil del personal con el area a la que pertenecen, se
muestra en la Grafica 4.5.35 de las areas con mayor personal, las cuales son las
siguientes; en el area de alimentos el 12.29% son casados y el 12.84% solteros, en
recepcion el 6.70% son casados y el 9.31% solteros, en ama de llaves el 8.56% son
casados y el 10.98% solteros, en el area de mantenimiento 8% casados y 3.35%
solteros.

Grafica 4.5.35

Relacion del estado civil con area a la que pertenecen el personal encuestado en los hoteles de 4 y
5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Segun la Grafica 4.5.36, el 13.03% son casados y el 11.35% son solteros en las
jefaturas, en cuanto a los miembros de equipo el 34.07% son casados y 41.52%
solteros.

Grafica 4.5.36
Relacion del estado civil con el cargo dentro del departamento del personal encuestado en los
hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracion propia

En la Grafica 4.5.37 muestra que de los empleados que estan casados, el 8.56%
tienen entre menos o 1 ano de experiencia en el puesto, el 9.49% entre mas de 1 a
menos de 3 anos, el 15.64% tienen mas de 3 a menos de 10 afos y el 13.40% mas
de 10 afnos. En los empleados que son solteros, el 19.92% tienen entre menos o
1 ano, el 11.73% tienen entre mas de 1 a menos de 3 afos, el 13.96% entre mas
de 3y menos de 10 anos y el 7.26% restante tienen mas de 10 afnos.

Grafica 4.5.37
Relacion del estado civil con el tiempo de experiencia del personal encuestado en los hoteles de 4
y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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En la Grafica 4.5.38, muestra que el personal que no estudié el 0.93% son casado
y el 0.37% solteros, los que cuentan con una educacién basica, en primaria el 6.33%
son casados y el 16.01% solteros y los de secundaria el 15.64% son casados y el
8.56% solteros. En las graficas anteriores encontrabamos que el matrimonio
representa el 8.8% de las razones por las que no contindan estudiando (Grafica 4.
110)

Grafica 4.5.38

Relacion del estado civil con el nivel de escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4 y
5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Segun la Gréafica 4.5.39, en los niveles mas bajos de escolaridad se presenta
la mayor cantidad de hijos entre 5 0 mas, el 0.64% es del personal que no curso
ningun grado de estudio, el 2.79% en primaria y el 1.11% secundaria. Para el caso
de licenciatura presenta el mas alto porcentaje en el personal que no tiene hijos con
el 17.13%. El tener hijos es uno de los motivos por las cuales el personal no continua
estudiando con el 6.0% del personal encuestado.

Grafica 4.5.39

Relacion de la cantidad de hijos con el nivel de escolaridad del personal encuestado en los hoteles
de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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En relacién con la antigliedad que llevan en el puesto desempefiado la Grafica
4.5.40, muestra que El area con mayor personal con mas de anos de experiencia
es alimentos y bebidas teniendo el 5.95%, con personal que tiene mas de 10 anos
trabajando en puesto, 7.44% con personal de entre los 3 y menos de 10 afios de
antigliedad, otra de las areas que cuenta con mas personal con antigliedad en el
pues es el &rea de mantenimiento con 2.97% con mas de 10 afos y 3.72% entre los
3 y menos de 10 afnos. Las areas con el personal con menos anos de experiencia
son recepcion con 5.21% y alimentos con 4.65% que tienen menos o 1 afo en el
puesto del personal encuestado.

Grafica 4.5.40

Relacion del area a la que pertenece con la antigiiedad en el puesto del personal encuestado en
los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Segun la Grafica 4.5.41, la Unica area que cuenta con personal con doctorado es

gerencia con 0.18%, las areas que tiene personal con maestria son; alimentos con

0.18%, contabilidad con 0.18% recepcién con 0.18% y gerencia con 0.93%, del total

encuestado. Las areas que cuentan con mayor personal con licenciatura son;

alimentos con 5.95%, recepcion con 5.95% y ventas o reservas con 3.53%, por otra

parte el area con mayor personal con educacion basica es el area de ama de llaves

teniendo 5.58% en educacion primaria y 7.44% en secundaria.

Grafica 4.5.41

Relacion del area a la que pertenece con el dltimo grado de escolaridad del personal encuestado

en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende.
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En la Grafica 4.5.42 se muestra que en la mayoria de las areas de los hoteles
encuestados han recibido capacitacion sus empleados, a excepcion de eventos,
esto quiere decir que les ofrecen las herramientas para poder desempefar sus
funciones. De los porcentajes que han recibido capacitacién se encuentran 1.92 %
administracion, 20.91% alimentos, 0.72 % almacén, 4.56% contabilidad, 6.0%
gerencia, 18.50% recepcion, 3.36% en recursos humanos, 0.772 % sistemas, 6.0%
reservas, 120.91% ama de llaves, 0.24% chofer, 0.24% conserje, 1.20% jardineria,
1.92 % lavanderia, 8.89% mantenimiento, 0.24 % salones, 2.88 % seguridad y
0.72% spa.

Grafica 4.5.42

Relacion del area a la que pertenece con si ha recibido capacitacion del personal encuestado en
los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de Allende
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4.6 Resultados obtenidos de los turistas encuestados en la ciudad de San
Miguel de Allende.
Se muestran las graficas de los resultados obtenidos en la encuesta de calidad de

servicio de los hoteles de San Miguel de Allende, se obtuvieron en puntos turisticos
de la ciudad, encuestando 429 turistas.

En la Gréfica 4.6.1 muestra el género de los turistas encuestados en la ciudad
de San Miguel de Allende, en su mayoria fueron mujeres con 59% y el 41%
hombres.
Grafica 4.6.1

Género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la edad del turista, Grafica 4.6.2, la simple cuantificacion del
numero de encuestados por cada grupo de edad permite ver que el mas grande es
el de 26-35 arnos con 38.9 % y el mas pequefio es el de 51 0 mas anos con el 14%
de las encuestas aplicadas.

Grafica 4.6.2

Rango de edad de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Respecto al estado civil de los turistas en la Grafica 4.6.3, se observa que la
mayoria de ellos son solteros obteniendo el 51.7 % y el 48.3% restante se

encuentran casados.

Grafica 4.6.3
Estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende
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Fuente: Elaboracion propia

En la Grafica 4.6.4 respecto a la cantidad de hijos que tienen los turistas
encuestados se obtiene que, el 67% tienen de 1 a 2 hijos, 28.7 % de 3 a 4 hijos y el

4.3% tiene de 5 a mas hijos.

Grafica 4.6.4

Rango de hijos de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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En el Grafica 4.6.5 se puede distinguir las preferencias de viajes de los visitantes en
aspecto de con quien realizar el viaje, primero la mayoria (44.1%) prefiere viajar en
familia, el segundo nivel lo ocupan las parejas (28.7%), en seguida (19.1%) en

pareja y un 8.2% solos,

Grafica 4.6.5
Grupo de viaje de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende
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Fuente: Elaboracién propia
Como se observa en la Grafica 4.6.6, el nivel de escolaridad de los turistas en
su mayoria es de licenciatura con el 72.7%, los de menor porcentaje son el color
morado representando a los turistas que no cuentan con ningun grado de estudi6
(0.9%), el rosa son los que tienen primaria (0.9%) y en su minoria con color azul los
que cuentan con doctorado (0.5%).

Grafica 4.6.6
Escolaridad de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende
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(Grafica 4.6.7) El 52% de las personas encuestadas su ocupacion es ser empleado,
14.9% son estudiantes, 13.8% cuentan con negocio propio, 11% amas de casa,
7.7% jubilado y el 0.7 % comercio. Esto quiere decir que la mayoria de nuestros
encuestados cuentan con ingreso econdémico propio para realizar la actividad

turistica.

Grafica 4.6.7
Ocupacion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende
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Fuente: Elaboracion propia
El motivo de viaje de los turistas encuestados segun la Grafica 4.6.8 determina
que el 76.2% es de descanso, 14.2% visitaron la ciudad para ir a una boda, el 4.9%
por negocios, 4% visita a familiares y el 0.7% eventos, la mayoria de los turistas lo
visitaron la ciudad para descansar de sus actividades laborales.

Grafica 4.6.8
Motivo de viaje de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Con respecto a la procedencia de los 428 turistas en la Grafica 4.6.9 muestra que

el 85.8% fueron nacionales, 9.1% internacionales y el 5.1% estatales, permite ver

que el grupo mas significativo de turistas que visitaron la ciudad fueron personas de

toda la republica.

Grafica 4.6.9

Nacionalidad de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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De acuerdo con la Gréfica 4.6.10, la mayoria de los turistas encuestados

provenian de la Ciudad de México con el 27.7%, los siguientes grupos mas

significativos provenian del Estado de México (8.4%) y Jalisco (7.9%).

Grafica 4.6.10

Procedencia de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Segun la Grafica 4.6.11, el medio favorito para realizar la reservacion de los turistas
encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende son las agencias de viajes
online (42.4%), por siguiente son las reservaciones telefénicas (25.2%), después el
sitio web del hotel (14.2%) y finalmente con el mismo porcentaje de turistas agencias
de viajes y directamente en el hotel (9.1% cada uno).

Grafica 4.6.11
Medio de reservacion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende

Medio de Reservacion

Agencia de Viajes
9.1

Teléfono
Website del Hotel ’5.2%

Directo en el hotel
9.1%

9.1%

- AAVV Online

Fuente: Elaboracién propia

Como analizamos en el parrafo anterior actualmente los turistas prefieren
realizar sus reservaciones por internet, son 181 turistas que realizaron su
reservacion por una agencia de viajes online como se refleja en la Gréafica 4.6.12
mayormente con 61.5% de nuestros encuestados utilizaron booking, otra de las
favoritas con 23.6% fue expedia, 9.3% trivago, 3.3% despegar y 2.2 % price travel.

Grafica 4.6.12
Agencias de viajes online por las que hicieron reservaciones los turistas encuestados en la ciudad
de San Miguel de Allende.
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En la presente investigacion se midi6 la satisfaccion de las expectativas en relacion
a la calidad de los servicios dentro del hotel calificando la rapidez y amabilidad del
personal, utilizando items muy satisfecho, satisfecho, insatisfecho y  muy
insatisfecho. 103 turistas realizaron su reservacion por teléfono en la Grafica 4.6.13,
se muestra el nivel de satisfaccidén respecto a la rapidez en el servicio el 76.7% se
encuentran muy satisfechos, 22.3% satisfechos y solo el 1% insatisfechos.

Grafica 4.6.13

Nivel de satisfaccion en respecto a la rapidez del personal que atendié la reservacion telefonica de
los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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(Grafica 4.6.14) Respecto a la amabilidad del personal que atendié la
reservacion telefénica de los 103 turistas, el 68.9% se encontraba muy satisfecho,
30.1% satisfecho y 1% insatisfecho. En relacién con el personal de reservaciones
se puede notar que una muestra significante de los turistas se encontré muy
satisfecho respecto al servicio prestado.

Grafica 4.6.14

Nivel de satisfaccion en respecto a la amabilidad del personal que atendio la reservacion telefénica
de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende
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Segun la Grafica 4.6.15, el 64.6% de los turistas se encontraron satisfechos con
respecto a la rapidez en el check in del hotel, 29.4% satisfechos, 3.3% insatisfechos
y 2.8% muy insatisfecho.

Grafica 4.6.15

Nivel de satisfaccion en respecto a la rapidez en el check in del hotel de los turistas encuestados
en la ciudad de San Miguel de Allende.
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La Gréfica 4.6.16, refleja el nivel de satisfaccidon respecto a la amabilidad del
personal que atendi6 el check in del hotel, que el grupo de turistas encuestados
escogi6é un nivel muy satisfecho para calificar el servicio, representando el 68.2%,
el 29.2% se encuentran satisfechos y el 2.6% con minoria insatisfechos. Analizando
las dos gréficas en relacion al servicio de check in, se puede reflejar que si
obtuvieron turistas que no lo calificaron como un buen servicio aunque es en un
menor porcentaje.

Grafica 4.6.16

Nivel de satisfaccion en respecto a la amabilidad del personal que atendié el check in del hotel de
los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende
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(Grafica 4.6.17) De los 428 turistas encuestados, 203 ya habian realizado el check
out y calificaron el servicio. El 65.3% se encontraron muy satisfechos, 32.7%
satisfechos y 2% insatisfecho en relacién a la rapidez en el servicio.

Grafica 4.6.17

Nivel de satisfaccion en respecto a la rapidez en el check out del hotel de los turistas encuestados
en la ciudad de San Miguel de Allende.
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(Grafica 4.6.18) Respecto a la amabilidad del personal que atendi6 el chek out,
65.3% de los turistas se encontraron muy satisfechos, 30.7% satisfechos y el 4%
restante insatisfechos. Analizando las dos gréficas referentes al personal que
atendié el check out, la mayoria de los turistas lo calificaron como un buen servicio,
sin embargo respecto a la rapidez encontramos el 2% insatisfechos y en relacién la
amabilidad 4% insatisfechos, teniendo aun areas de oportunidad para mejorar el

servicio.

Grafica 4.6.18

Nivel de satisfaccion en respecto a la amabilidad del personal que atendid el check out del Hotel de
los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Unicamente 131 turistas tuvieron contacto con el personal de concierge calificando
su servicio. En la Grafica 4.6.19 se muestra el nivel de satisfaccién respecto a la
rapidez del servicio prestado el 76.2% muy satisfecho, 21.5% satisfecho y el 2.3%
insatisfecho.

Grafica 4.6.19

Nivel de satisfaccion en respecto a la rapidez del personal de concierge, de los turistas
encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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En la Grafica 4.6.20, se refleja el nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad
del concierge el 76.2% de los turistas se encontraron muy satisfechos, el 21.5%
satisfechos y el 2.3% insatisfechos. Relativamente ofrece un buen servicio con
amabilidad y rapidez ya que la mayoria de los turistas se encontraron satisfechos.

Grafica 4.6.20

Nivel de satisfaccion en respecto a la amabilidad del personal de concierge, de los turistas
encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Para conocer el aseo de las instalaciones cuestionamos sobre el nivel de
satisfaccion en relacion a limpieza de la habitacién, el 72.7% estuvieron muy
satisfechos, el 21.4% satisfechos, el 3.3 muy satisfechos y el 2.6% insatisfechos. La
parte de la limpieza es un factor fundamental para la imagen del hotel, se puede
analizar de acuerdo a la Gréfica 4.6.21 que no todos los turistas se encontraron
satisfechos al encontrar su habitacién esto quiere decir que se debe de sensibilizar
al personal de limpieza de llegar al detalle cuando se limpia y acondiciona las
habitaciones.

Grafica 4.6.21

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la limpieza de la habitacion del Hotel
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(Grafica 4.6.22) El 69.7% de los turistas encuestados se encontraron muy
satisfechos respecto a la rapidez del personal de camaristas, el 28% satisfechos y
el 2.3% insatisfechos. Esto quiere decir que la mayoria de las veces hacen el

servicio de limpieza en tiempo corto, teniendo a los turistas satisfechos.

Grafica 4.6.22

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la rapidez del personal de camaristas.
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Como se muestra en la Grafica 4.6.23, el 78% de los turistas se encontraron muy
satisfechos, el 21.2% satisfechos y 0.8% insatisfechos respecto a la amabilidad de
las camaristas. Se puede concluir que tienen un buen trato hacia los clientes.

Grafica 4.6.23

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la amabilidad del personal de camaristas
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Fuente: Elaboracién propia

39 de los turistas tuvieron contacto con el personal de mantenimiento, los
cuestionamos sobre el servicio prestado para conocer el nivel de satisfaccion.
Mayormente los turistas se encontraron muy satisfechos (60.5%), el segundo lugar
satisfechos (31.6%) y por ultimo insatisfechos (7.9%) respecto a la rapidez en su
servicio (Grafica 4.6.24).

Grafica 4.6.24

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la rapidez del personal de mantenimiento.
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Se puede reflejar que el 71.1% de los turistas estuvieron muy satisfechos y el 28.9%
satisfechos respecto a la amabilidad del personal, a diferencia de las demas areas
que anteriormente se analizaron el personal de mantenimiento tuvo a todos los
turistas satisfechos (Gréfica 4.6.25).

Grafica 4.6.25

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la amabilidad del personal de mantenimiento.
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Fuente: Elaboracién propia
En la Gréfica 4.6.26 representa los 109 turistas que tuvieron contacto con el
personal de hostess calificando el nivel de satisfaccidn respecto a la amabilidad el
64.2% estuvieron muy satisfechos, el 30.3% estuvieron satisfechos y el 5.5%
insatisfechos.

Grafica 4.6.26

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la amabilidad del personal de hostess.
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(Grafica 4.6.27) 143 turistas calificaron el servicio de los meseros. Referente a su
amabilidad 62.9% estuvieron satisfechos, 30.8% satisfechos, 3.5% muy

insatisfechos y 2.8 insatisfechos.

Grafica 4.6.27
Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la amabilidad del personal de meseros.
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo con la Gréafica 4.6.28 se refleja que 55.9% de los turistas
encuestados estuvieron muy satisfechos, el 31.0% satisfechos, 9.7% insatisfechos
y el 3.4% muy insatisfecho respecto a la rapidez del mesero. Analizando las dos
graficas podemos encontrar a algunos turistas que se encontraron inconformes
respecto a la amabilidad y rapidez de los meseros, pudiendo encontrar un area de

oportunidad de mejora.

Grafica 4.6.28
Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la rapidez del personal de meseros.
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(Grafica 4.6.29) El 58.6% de los encuestados estuvieron muy satisfechos respecto
a la calidad de los alimentos, el 33.1% satisfechos, 6.9% insatisfechos y el 1.4%
muy insatisfechos. Encontrando que el 8.3% de los turistas estan inconformes.

Grafica 4.6.29

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la calidad de los alimentos.
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Fuente: Elaboracion propia

Respecto al precio de los alimentos en la Grafica 4.6.30 muestra que el 53.8%
de los turistas estuvieron muy satisfechos, el 35.9% satisfechos y el 10.3%
insatisfechos. Se podria decir que la mayoria encontraron un precio razonable en
relacion a sus alimentos.

Grafica 4.6.30

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto al
precio de los alimentos.
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(Grafica 4.6.31) En relacidon a la presentacion de los alimentos el 66.2% de los
turistas estaban muy satisfechos, el 28.3% satisfechos y el 5.5% insatisfechos. La
mayoria de los turistas encuestados tiene un nivel de satisfaccién elevado.

Grafica 4.6.31

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la presentacion de los alimentos.
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Fuente: Elaboracion propia
Se obtuvieron 80 turistas que tuvieron contacto directamente con el gerente
cuestionado el nivel de satisfaccion respecto a la rapidez de su servicio se obtiene
que el 80.2% de ellos estuvieron muy satisfechos, el 18.5% satisfechos y el 1.2%
insatisfechos, representados en la Grafica 4.6.32.

Grafica 4.6.32

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la rapidez del gerente
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Referente a la amabilidad de los gerentes en la Gréfica 4.6.33 muestra, el 83.8% de
los turistas se encontraron muy satisfechos con su amabilidad, el 15% satisfechos
y el 1.3% insatisfechos. Con las dos graficas relacionadas con el personal de
gerencia podemos notar que la mayoria de los turistas se encontraron satisfechos
en relacion a su servicio, sin embargo se puede notar un pequefo porcentaje que
lo calificaria como un mal servicio.

Grafica 4.6.33

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
amabilidad del gerente
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Fuente: Elaboracién propia
Enla Grafica 4.6.34, se muestra el nivel de satisfaccion en la estancia en general
de los turistas encuestados, se observa que el 68.9% estuvieron muy satisfechos,
el 27.3% satisfechos y el 3.7% insatisfechos. De los dos grupos mas significantes
se puede obtener que la mayoria de los turistas obtuvieron un buen servicio en su
estancia.

Grafica 4.6.34

Nivel de satisfaccion de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende respecto a
la estancia en general en el hotel
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La Grafica 4.6.35, representa las areas que resolvieron conflictos durante la
estancia de los turistas el 50% lo resolvié el area de recepcion, alimentos, ama de
llaves, concierge y gerencia general resolvieron el 6.3% de los problemas cada uno
y significantemente el 25% de los problemas no tuvieron solucién, esto significa que
una cuarta parte de los turistas no lograron resolver el problema o queja, esto se
puede convertir en los malos comentarios sobre el establecimiento y el no lograr la
satisfaccion de los huéspedes.

Grafica 4.6.35

Areas que resolvieron conflictos en la estancia de los turistas encuestados en la ciudad de San
Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la Gréfica 4.6.36, el 35.3% de los turistas encuestados
calificarian el manejo de su queja como excelente, 35.3% como bueno, el 5.9%
regular y el 23.5% malo, esto quiere decir que también la manera en que estan
manejando las quejas necesita mejorar notablemente. Cuando los huéspedes se
toman la molestia de mencionar un asunto que necesita su atencién, debe
considerarlo como la oportunidad de mejorar el servicio.

Grafica 4.6.36

Calificacion del manejo de las quejas de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de
Allende.
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Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en la Grafica 4.6.37, el 90.2% de los turistas encuestados
recomendarian el hotel mientras que el 9.8% no. La mayoria de los turistas lo
recomiendan por la ubicacién donde se encuentra, el servicio que recibid, por las
instalaciones, la limpieza del establecimiento, de algunos de ellos porque fueron
econdmicos o porque tenian estacionamiento. Respecto a los que no fue por el mal
mantenimiento de las instalaciones, la limpieza, el mal servicio y el precio.

Grafica 4.6.37

Si o no recomendarian el hotel los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Fuente: Elaboracién propia
A los turistas extranjeros se les pregunto si el personal les habia hablado en su
idioma. El Grafico 4.6.38, se puede distinguir que el 50% de los establecimientos su
personal puede dialogar con el turista extranjero, mientras que el otro 50% no. San
Miguel de Allende es una ciudad que recibe muchos turistas la necesidad de que el
establecimiento cuente con algun personal que maneje otros idiomas le daria plus
permitiéndole competir con lo demas hoteles.

Grafica 4.6.38

En el caso de los turistas extranjeros encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende
preguntamos si el personal le hablo en su idioma

En el caso de ser extranjero ;el personal del hotel le atendié en su idioma?

Fuente: Elaboracion propia
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En la Gréfica 4.6.39, muestra el género de los turistas encuestados en la ciudad de
San Miguel de Allende respecto al nivel de satisfaccién con la rapidez en el servicio
de reservaciones telefénicas. De los hombres el 33.98 se encuentra muy satisfecho
y el 13.59% satisfecho, en las mujeres el 0.97% insatisfecha, el 42.71% muy
satisfecho y el 13.59 % satisfechas.

Grafica 4.6.39

Relacion del género los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez del personal de reservaciones.
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la Gréfica 4.6.40, los hombres tuvieron como nivel de
satisfaccion respecto a la rapidez en el servicio de reservaciones como mayoria el
32.03% estuvieron muy satisfecho y el 10.67% satisfecho. De las mujeres el
36.89% muy satisfecha, 19.41% satisfecha y el 0.97%% insatisfecha.

Grafica 4.6.40

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de reservaciones.
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Referente al check in el 25.40% de los hombres estuvieron muy satisfechos, el
13.98% satisfechos, el 0.69% poco satisfechos y el 0.93% insatisfecho, en las
mujeres el 39.16% estuvieron muy satisfechas, el 15.38% satisfechas, el 2.09%
poco satisfechas y el 2.33% insatisfechas.

Grafica 4.6.41

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez en el check in.
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Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en la Grafica 4.6.42, el 16.08% de las mujeres estuvieron
satisfechas, el 40.55% muy satisfecha y el 2.33% insatisfecha. El 13.28% de los
hombres estuvieron satisfechos, el 27.50% estuvieron muy satisfechos y el 0.23 %
insatisfecho, respecto al check in.

Grafica 4.6.42

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la amabilidad en el check in.
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En la Grafica 4.6.43 muestra el género de los turistas encuestados en la ciudad de
Guanajuato y el nivel de satisfaccion en la rapidez en check out. Del género
femenino el 39.60% estuvieron muy satisfechas, el 11.88% satisfechas y el 0.49%
insatisfecha. El género masculino el 25.74% estuvieron muy satisfechos, el 11.88
satisfechos y el 1.48% insatisfechos.

Grafica 4.6.43

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez en el check out.
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Fuente: Elaboracion propia

En relacién con la Grafica 4.6.44, el 40.09% de las mujeres estuvieron muy
satisfechas, el 18.31% satisfecha y el 18.31% insatisfecha. El 17% de los hombres
el 25.24% estuvieron muy satisfechos, 18.31% satisfecho y el 2.47% insatisfecho,
respecto a la amabilidad en el check out.

Grafica 4.6.44

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la amabilidad en el check out.
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Segun la Gréfica 4.6.45 son como mayoria de mujeres que se encontraron muy
satisfechas con el 46.92%, 10.76% satisfecha y el 0.76% insatisfecha, en cuanto a
los hombres el 29.23% estuvieron muy satisfechos, el 10.76% satisfechos, y el
0.76% restante insatisfecho.

Grafica 4.6.45

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de concierge.

Relacion de género con el nivel de satisfaccion en la rapidez
del personal de concierge

80

61
° 60
5 38
S 40
R 20 . 14 14 B Hombre
2 1 H Mujer
) o ST j

Insatisfecho Muy satisfecho Satisfecho

Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracién propia

En relacién con la Grafica 4.6.46, el 45.38% de las mujeres estuvieron muy
satisfechas, el 11.53% muy satisfecha y el 1.53 % insatisfecha. El 36.92% de los
hombres estuvieron muy satisfechos, el 10% estuvieron satisfechos y el 0.76%
insatisfecho, respecto a la amabilidad del concierge.

Grafica 4.6.46

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de concierge.
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La Gréfica 4.6.47 muestra el género de los turistas encuestados en relacion con la
satisfaccion en la rapidez del personal de mantenimiento, se obtiene que en su
mayoria el 26.31% de mujeres y el 26.31% de hombres estuvieron muy satisfechos.

Grafica 4.6.47

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de mantenimiento.
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Fuente: Elaboracién propia

Segun la Grafica 4.6.48, el 28.94% de hombres y el 42.10% de mujeres
estuvieron muy satisfechos y el 15.78% de hombres y el 13.15% de mujeres
satisfechos, respecto a la rapidez del personal de mantenimiento.

Grafica 4.6.48

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de mantenimiento.

Relacion de género con el nivel de satisfaccion en la amabilidad
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(Grafica 4.6.49) El 26.51% de mujeres y el 26.51% de hombres en su mayoria
estuvieron muy satisfechos respecto a la rapidez del personal de ama de llaves y
como minoria el 0.75% de hombres y el 1.51% de mujeres estuvieron insatisfechos.

Grafica 4.6.49

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de ama de llaves.
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(Grafica 4.6.50) El 48.48% de mujeres y el 29.54% de hombres en su mayoria
su nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de ama de llaves fue
muy satisfecho y como minoria Unicamente el 0.75% de mujeres estuvieron
insatisfechas.

Grafica 4.6.50

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de ama de llaves

Relacién de género con el nivel de satisfaccién en la
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La Grafica 4.6.51 muestra que la mayoria de los turistas estuvieron muy satisfechos
con el 32.86% de las mujeres y 23.07%de los hombres, respecto a la rapidez del
personal de alimentos y bebidas. Los turistas que estuvieron muy insatisfechos el
1.51% de las mujeres y el 2.27% son hombres.

Grafica 4.6.51

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de alimentos y bebidas
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Fuente: Elaboracion propia

(Grafica 4.6.52) El 37.12% de mujeres y el 28.67% de hombres en su mayoria
su nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de alimentos fue muy
satisfecho y como minoria el 0.69 % de mujeres y el 2.09% estuvieron insatisfechos.

Grafica 4.6.52

Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de alimentos y bebidas.
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Fuente: Elaboracion propia
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(Grafica 4.6.53) Se muestra el género de los turistas con relacion al nivel de
satisfaccion en la rapidez del gerente, del género femenino el 47.5% muy
satisfechas, 8.75% satisfechas y el 1.25% insatisfecho. Del género masculino
32.5% estuvieron muy satisfechos y el 10% satisfecho.

Grafica 4.6.53
Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con nivel
de satisfaccion respecto a la rapidez del gerente.
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La Gréfica 4.6.54 muestra que la mayoria de los turistas se encuentran muy
satisfechos respecto a la amabilidad del gerente, el 37.5% fueron mujeres y el
46.25% fueron mujeres y como minoria el 1.25% de mujeres insatisfechas.

Grafica 4.6.54 Relacion del género de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de
Allende con nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del gerente.
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En la Grafica 4.6.55 muestra los turistas que los turistas que estuvieron muy
satisfechos respecto a la rapidez del personal de reservaciones, el 18.44% tenia
una edad entre 18-25 anos, el 32.03% de 26-35 afos y 18.44 entre 36-50 anos, y
el 7.76% 51 anos 0 mas. Los que estuvieron insatisfecho unicamente el 0.97% entre
los 18-25 arnos.

Grafica 4.6.55
Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de reservaciones.

Relacion de edad con el nivel de satisfaccion en la rapidez del
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Grafica 4.6.56, el nivel de satisfaccién respecto a la
amabilidad en el servicio del personal de reservaciones, la mayoria estuvieron muy
satisfechos, de acuerdo a su edad el 15.53% tenia entre 18 y 25 arios, el 29.12%
entre 26 y 35 afos y el 17.47 % entre 36-50 afos y el 6.7% entre 51 0 mas afnos,
los que tuvieron este nivel de satisfaccion. Los de menor porcentaje fueron los
turistas que mostraron un nivel insatisfecho respecto al servicio recibido, el 0.97%
que tenian una edad entre 26-35 afnos.

Grafica 4.6.56

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de reservaciones.

Relacidén de la edad con el nivel de satisfaccion en la
amabilidad del personal de reservaciones
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(Grafica 4.6.57) Respecto al nivel de satisfaccion en el check in, el 12.12% de

los

turistas con una edad entre 18-25 afnos estuvieron muy satisfechos, al igual que el
24.94% entre 26-35 anos, el 19.11% entre 36-50 anos y el 8.39% entre 51 anos o

mas. Fueron menores los porcentajes de turistas que estuvieron insatisfechos, el

0.93% tuvieron una edad entre los 18 y 35 afos y el 0.69% entre 26-35 afos
0.69% entre 36-50 anos y el 0.93% entre 51 0 mas anos.

Grafica 4.6.57

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez en el check in.
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(Grafica 4.6.58) Al igual que en el check in la mayoria de los turistas tuvieron

un nivel de muy satisfechos, en la amabilidad. El 18.49% tenia una edad de 18-25
anos, el 38.35% entre 26-25 anos y el 29.10% entre 36-50 anos y el 14.04% entre

51 o mas anos.

Grafica 4.6.58

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad en el check in.

Relacion de edad con el nivel de satisfaccion en la amabilidad
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En la Grafica 4.6.59 muestra el rango de edad con respecto a como calificaron el
servicio del personal, la mayoria de los turistas percibieron el servicio como bueno,
el 11.25% tenian una edad entre 18-25 anos, el 27% entre 26-35 afnos y el 13.75
mas de 36 anos. El menor porcentaje de turistas encuestados el servicio les parecio
malo el 0.75% tenian una edad entre 18-25 afos, el otro 0.75% entre 26-35 afos

y el 0.25 mas de 36 afnos.

Grafica 4.6.59

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez en el check out.

Relacién de edad con el nivel de satisfaccidn en la rapidez del

check out
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Fuente: Elaboracién propia

Segun la Grafica 4.6.60 respecto a la amabilidad del personal que atendio el
check out, la mayoria de los turistas se encontraron muy satisfecho el 11.88% tienen
una edad entre los 18-25 anos, el 29.20% entre los 26-35 anos, el 16.83% entre 36-
50 afos y el 7.42% entre 51 o méas anos. El menor porcentaje de turistas
encuestados fueron los que estuvieron insatisfechos, el 1.48% tiene una edad entre
los 18-25 anos y el 2.47% entre los 36-50 afos.

Grafica 4.6.60

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad en el check out.

Relacion de edad con el nivel de satisfaccion en la amabilidad
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(Grafica 4.6.61) Los turistas que se encontraron muy satisfechos respecto a la
rapidez del personal de concierge, el 14.61% entre los 18-25 afos, el 30% entre los
26-35 anos, el 18.46% entre los 36-50 anos, el 13.07% entre los 50 o mas anos.
Los turistas que estuvieron satisfechos, el 5.38% entre los 18-25 anos, el 6.15%
entre los 26-35 afos, el 6.15% entre los 36-50 afos y el 3.84% entre los 51 0 mas
anos, los turistas que estuvieron insatisfechos el 1.53% tienen entre 26-35 afnos y
el 0.76% entre 51 0 mas arnos.

Grafica 4.6.61
Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de concierge.

Relacion de edad con el nivel de satisfaccion en la rapidez
con el personal de concierge

39
24 m 18-25
ke) >0 2 1 3 17 7 8 8 5§ 8
s |
T 0 — — W 26-35
Insatisfecho Muy satisfecho Satisfecho 36-50

Nivel de satisfaccion .
51 0 mas

Fuente: Elaboracion propia
Segun la Grafica 4.6.62 respecto a la amabilidad del personal concierge la
mayoria de los turistas se encontraron muy satisfecho el 11.88% tienen una edad
entre los 18-25 anos, el 29.23% entre los 26-35 anos, el 19.23% entre 36-50 afos
y el 12.30% entre 51 o mas anos. El menor porcentaje de turistas encuestados
fueron los que estuvieron insatisfechos, el 1.53% tiene una edad entre los 26-35
anos y el 0.76% entre los 36-50 anos.

Grafica 4.6.62

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de concierge.

Relacion de edad con el nivel de satisfaccion en la

amabilidad con el personal de concierge
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En la Gréfica 4.6.63 muestra que Unicamente el 2.63% entre los 18-25 aros, el
2.63%entre los 26-35 afnos y el 2.63% entre los 51 0 mas afos de los turistas
estuvieron insatisfechos respecto a la rapidez en el servicio de mantenimiento.
Mientras que 10.52% entre los 18-25 anos, el 18.42% entre los 26-35 afos vy
21.05% entre los 36-50 afnos y el 10.52% entre los 51 0 mas afnos estuvieron muy

satisfechos, el rango mas alto.

Grafica 4.6.63

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de mantenimiento.

Relacién de edad con el nivel de satisfaccion en la rapidez
del personal de mantenimiento
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Fuente: Elaboracién propia

En la Gréfica 4.6.64 representa que en el nivel de satisfaccion respecto a la
amabilidad del personal de mantenimiento todos los turistas se encontraron
satisfechos teniendo, en muy satisfechos el 13.15% entre los 18-25 afos, 23.68%
entre los 26-35 anos el 26.31% entre los 36-50 afos y el 7.89% entre 51 anos o
mas. De los turistas que estuvieron satisfechos el 13.15% entre los 18-25 afos, el
7.89% entre los 26-35 anos, el 2.63% entre los 36-50 afos y el 5.26% entre los 51
anos o mas.

Grafica 4.6.64

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de mantenimiento.

Relacion de edad con el nivel de satisfaccion en la
amabilidad del personal de mantenimiento
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De acuerdo con la Grafica 4.6.65, el 9.09% de los turistas entre los 18 y 25 afios
estuvieron satisfechos respecto a la rapidez en el servicio de ama de llaves, el
34.09% entre los 26-35 anos y el 17.42% entre los 36-50 anos y el 9.09% entre 51
0 mas anos, el unico porcentaje que se presenta insatisfecho es el 2.27% entre los
18-25 anos.

Grafica 4.6.65

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de ama de llaves.

Relacion de edad con el nivel de satisfaccion en la rapidez

del personal de ama de llaves
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Fuente: Elaboracién propia

Segun la Grafica 4.6.66 respecto a la amabilidad del personal ama de llaves la
mayoria de los turistas se encontraron muy satisfecho el 10.60% tienen una edad
entre los 18-25 anos, el 39.39% entre los 26-35 anos, el 18.18% entre 36-50 afos
y el 9.84% entre 51 0 mas anos. El menor porcentaje de turistas encuestados fueron
los que estuvieron insatisfechos, el 0.75% tiene una edad entre los 18.25 afos.

Grafica 4.6.66

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de ama de llaves.

Relacion de edad con el nivel de satisfaccion en la
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(Grafica 4.6.67) Los turistas que se encontraron muy satisfechos respecto a la
rapidez del personal de concierge, el 15% entre los 18-25 afos, el 38.75% entre los
26-35 anos, el 27.5% entre los 36-50 anos, el 18.75% entre los 50 0 mas anos.

Grafica 4.6.67

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de alimentos.
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Fuente: Elaboracion propia

Segun la Grafica 4.6.68 respecto a la amabilidad del personal alimentos, la
mayoria de los turistas se encontraron muy satisfecho el 8.39% tienen una edad
entre los 18-25 afos, el 21.67% entre los 26-35 anos, el 15.38% entre 36-50 afos
y el 10.48% entre 51 o mas afnos. El menor porcentaje de turistas encuestados
fueron los que estuvieron muy insatisfechos, el 1.39% tiene una edad entre los 26-
35anos, 0.69% entre 36-50 afos y 1.39% entre los 51 o mas anos.

Grafica 4.6.68

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de alimentos.

Relacién de edad con el nivel de satisfaccidn en la rapidez
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(Grafica 4.6.69) Los turistas que se encontraron muy satisfechos respecto a la
rapidez del gerente, el 17.18% entre los 18-25 aros, el 32.81% entre los 26-35 afos,
el 39.06% entre los 36-50 anos, el 10.44% entre los 50 o mas anos

Grafica 4.6.69

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del gerente.

Relacion de la edad con el nivel de satisfacccion en la
rapidez del gerente
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De acuerdo con la Grafica 4.6.70, el nivel de satisfaccion respecto a la
amabilidad en el servicio del personal de reservaciones, la mayoria estuvieron muy
satisfechos, de acuerdo a su edad el 13.75% tenia entre 18 y 25 afnos, el 27.5%
entre 26 y 35 anos, el 32.5% entre 36-50 afnos y el 10% entre 51 o0 mas anos, los
que tuvieron este nivel de satisfaccién. Los de menor porcentaje fueron los turistas
que mostraron un nivel insatisfecho respecto al servicio recibido, el 1.25% que

tenian una edad entre 26-35 anos.

Grafica 4.6.70

Relacion del rango de edad los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del gerente.

Relacion de la edad con el nivel de satisfacccion en la
amabilidad del gerente
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En la Gréafica 4.6.71 muestra el estado civil de los turistas encuestados en la ciudad
de Guanajuato y el nivel de satisfaccidon en el servicio de reservaciones. De los
casados el 35.922% estuvo muy satisfechos y el 11.65% satisfechos, en cuanto a
los solteros el 40.77% estuvieron muy satisfechos, el 10.67% satisfechos y el 0.97

% restante insatisfechos.

Grafica 4.6.71
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de reservaciones.

Relacion del estado civil con el nivel de satisfaccion en la
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La Grafica 4.6.72 se muestra que la mayoria de los turistas estuvieron muy
satisfechos por la amabilidad en el servicio de reservaciones 33.98% son casados,
mientras que 34.95% solteros. Son Unicamente el 0.97% solteros los que mostraron

un nivel insatisfecho.

Grafica 4.6.72
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de reservaciones.

Relacion del estado civil con la satisfaccion en la amabilidad
del personal de reservaciones

40 35 36
S 30
(&)
820 14 Y
® M Casado
»n 10
w 1
0 M Soltero

Insatisfecho Muy satisfecho Satisfecho

Nivel de satisfaccidon

Fuente: Elaboracién propia

149



En cuanto al nivel de satisfaccién en la amabilidad en el check in la mayoria de los
turistas estuvieron muy satisfechos, el 31.70% son casados y el 32.86% solteros,
como minoria el 1.3% de casados y el 1.86% de solteros estuvieron insatisfechos,

como se muestra en la Grafica 4.6.73.

Grafica 4.6.73
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez en el check in
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(Grafica 4.6.74) La mayoria de los turistas estuvieron muy satisfechos en el
check in, respecto a su estado civil la mayoria estaban casados con el 34.49%, el
otro 33.56% fueron solteros. De los que se encontraron insatisfechos respecto a la
rapidez en el servicio el 0.69% estaban casado y el 1.86% solteros.

Grafica 4.6.74 Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de
Allende con nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad en el check in.
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En la relacién al check out, en la Gréfica 4.6.75 se muestra que la mayoria de los
turistas estuvieron muy satisfechos por la rapidez en el servicio 28.21% estan
casados, mientras que 37.12% solteros. Son Unicamente el 0.49% de casados y el
1.48% solteros los que mostraron un nivel insatisfecho.

Grafica 4.6.75
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez en el check out
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La Grafica 4.6.76 se muestra que la mayoria de los turistas estuvieron muy
satisfechos por la amabilidad en el servicio de check out, 26.73% son casados,
mientras que 38.61% solteros. Son unicamente el 1.48% son casados y el 2.47%
solteros los que mostraron un nivel insatisfecho.

Grafica 4.6.76
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad en el check out.
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La Grafica 4.6.77, se muestra que la mayoria de los turistas estuvieron muy
satisfechos por la rapidez del concierge 37.69% son casados, mientras que 38.46%
solteros. Son unicamente el 1.31% casados y el 0.76 % solteros los que mostraron

un nivel insatisfecho.

Grafica 4.6.77
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con

nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del concierge.
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Fuente: Elaboracion propia

Segun la Grafica 4.6.78 de los turistas que estan casado, el 37.69% estuvieron
muy satisfecho, el 12.30% satisfechos y el 0.76% insatisfechos, respecto a los
solteros el 38.46% estuvieron muy satisfechos, el 12.30 satisfechos y el 1.53%

insatisfechos.

Grafica 4.6.78
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con

nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del concierge.
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En relaciéon al nivel de satisfaccion de respecto a la rapidez en el servicio de
mantenimiento, el 39.47% estuvieron muy satisfechos, el 10.52% satisfechos y
5.26% insatisfechos de los turistas con estado civil casado. El 21.05% muy
satisfecho, el 21.05% satisfecho, 2.63% insatisfecho, como se muestra en la Grafica

4.6.79

Grafica 4.6.79
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de mantenimiento.
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En cuanto al nivel de satisfaccion en la amabilidad en el check in la mayoria de
los turistas estuvieron muy satisfechos, el 41.10% son casados y el 28.94% solteros,
el 13.15% de casados y el 15.78% de solteros estuvieron satisfechos, como se

muestra en la Gréfica 4.6.80.

Grafica 4.6.80
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de mantenimiento.
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De acuerdo con la Gréfica 4.6.81, la mayoria de los turistas tuvieron muy satisfechos
respecto a la rapidez en el servicio de ama de llaves el 27.27% estan casado y el
42.42% solteros, unicamente el 2.27% de los solteros estuvo insatisfecho.

Grafica 4.6.81
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de ama de llaves.

Relacion del estado civil con el nivel de satisfaccion en la
rapidez del personal de ama de llaves
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Fuente: Elaboracion propia
Segun la Gréfica 4.6.82 de los turistas que estan casado, el 31.06% estuvieron
muy satisfecho, el 9.09% satisfechos, respecto a los solteros el 46.96% estuvieron
muy satisfechos, el 12.12 satisfechos y el 10.75% insatisfechos, respecto a la

amabilidad del personal de ama de llaves.

Grafica 4.6.82
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de ama de llaves.

Relacion del estado civil con el nivel de satisfaccion en la
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En cuanto al nivel de satisfaccion en la rapidez del personal de alimentos, la
mayoria de los turistas estuvieron muy satisfechos, 29.37% son casados y el
26.57% solteros, con menor porcentaje el 2.09% de los casados y el 1.39% de los

solteros estuvieron muy insatisfechos, como se muestra en la Grafica 4.6.83.

Grafica 4.6.83
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del personal de alimentos.
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Segun la Gréfica 4.6.84 de los turistas que estan casado, el 32.86% estuvieron
muy satisfecho, el 13.98% satisfechos, el 2.09% insatisfechos y el 2.09% muy
insatisfechos, respecto a los solteros el 30.06% estuvieron muy satisfechos, el
16.78 satisfechos, el 0.69% insatisfechos y el 1.39% muy insatisfecho.

Grafica 4.6.84
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal de alimentos.
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La Gréfica 4.6.85 muestra el género de los turistas encuestados en relacion con la
satisfaccion en la rapidez del personal del gerente, se obtiene que en su mayoria
el 45% de los casados y el 35% de los solteros estuvieron muy satisfechos, mientras

que el 1.25% de los casados estuvieron insatisfechos.

Grafica 4.6.85
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del gerente.
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Segun la Gréfica 4.6.86 de los turistas que estan casado, el 48.75% estuvieron
muy satisfecho, el 7.5% satisfechos y el 1.25% insatisfechos, respecto a los solteros

el 35% estuvieron muy satisfechos y el 7.5% satisfechos.

Grafica 4.6.86
Relacion del estado civil de los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende con
nivel de satisfaccion respecto a la rapidez del gerente.
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4.7 Correlacion de la escolaridad de los empleados con el nivel de
satisfaccion de los turistas en la ciudad de San Miguel de Allende.

En esta parte se mostraran las graficas de las areas dentro del hotel, con la
escolaridad del personal encuestado y el nivel mas alto de satisfaccion que tuvieron
los turistas encuestados en la ciudad de San Miguel de Allende, con el objetivo de
conocer si el nivel de escolaridad de los empleados influye en la satisfaccién de los
huéspedes.

En la Gréafica 4.7.1, muestra el nivel de escolaridad del personal de
reservaciones con el nivel de satisfaccidén de los huéspedes que interactuaron con
el area, la mayoria con el 84.61% del personal de reservaciones cuenta con una
escolaridad de preparatoria o universidad y el 71.7% de los turistas encuestados en
su mayoria se encontraban muy satisfechos respecto a la rapidez y el 68.9 respecto
a la amabilidad del personal. La mayoria de del personal cuenta con una escolaridad

superior de la basica y ofrecen un buen servicio

Grafica 4.7.1

Correlacion de la escolaridad de los empleados de reservacion con el nivel de satisfaccion de los
huéspedes en la ciudad de San Miguel de Allende.
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(Gréfica 4.7.2) El 64.7% de los turistas encuestados en su mayoria se encontraban
muy satisfechos respecto a la rapidez y el 68.2 en la amabilidad en el check in, en
relacion con el check out, el 65.3% de los turistas estuvieron muy satisfechos
respecto a la rapidez y el 65.3% en la amabilidad. La mayoria con el 79.06% cuenta

con una escolaridad de preparatoria o universidad.

Grafica 4.7.2
Correlacion de la escolaridad de los empleados de recepcion con el nivel de satisfaccion de los
huéspedes en la ciudad de San Miguel de Allende.
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En la Gréfica 4.7.3 muestra que la mayoria del personal de ama de llaves, tiene
una escolaridad basica, teniendo a la mayoria de su personal con ultimo grado de
escolaridad en secundario o primaria, representando el 66.66% del total, a pesar de
esto el 69.7% de los turistas se encuentran satisfechos respecto a la rapidez en su
servicio y el 78% en la amabilidad. Esto quiere decir que no necesita contar con una

licenciatura para desempenfar bien su trabajo o dar un buen servicio al cliente.

Grafica 4.7.3
Correlacion de la escolaridad de los empleados del area de ama de llaves con el nivel de
satisfaccion de los huéspedes en la ciudad de San Miguel de Allende.
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Como se muestra en la grafica 4.7.4, la mayoria del personal en el area de
mantenimiento cuenta con un nivel de escolaridad de primaria y secundaria,
representando el 63.93%, en relacién con el nivel de satisfaccién el 60.5% de los
turistas estuvieron muy satisfechos respecto a la rapidez y el 71.1% en la

amabilidad. A pesar de tener un nivel de escolaridad basico el personal de ama de
llaves ofrece un buen servicio.

Grafica 4.7.4
Correlacion de la escolaridad de los empleados de mantenimiento con el nivel de satisfaccion de
los huéspedes en la ciudad de San Miguel de Allende.
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(Grafica 4.7.5) La mayoria de los empleados del area de alimentos tienen como
ultimo grado de escolaridad preparatoria 0 secundaria con el 62.12% del total,
respecto al nivel de satisfaccion de los turistas que interactuaron con el personal el
62.9 estuvo muy satisfecho respecto a la rapidez de su servicio y el 55.9 en la
amabilidad. Se muestra que a pesar de que la mayoria del personal solo ha cursado
la preparatoria 0 secundaria han ofrecido un buen servicio.

Grafica 4.7.5
Correlacion de la escolaridad de los empleados del area de alimentos y bebidas con el nivel de
satisfaccion de los huéspedes en la ciudad de San Miguel de Allende.
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De acuerdo con la Grafica 4.7.6, el 64.28% del personal de gerencia cuenta con un
nivel de escolaridad de preparatorio o universidad y el nivel de satisfaccion de los
huéspedes es de muy satisfecho teniendo el 80% en rapidez y el 83.5%, representa
los mas altos grados de satisfaccién en comparacion a las demas areas.

Grafica 4.7.6

Correlacion de la escolaridad de los empleados del area de gerencia con el nivel de satisfaccion de
los huéspedes en la ciudad de San Miguel de Allende.
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La grafica 4.7.7 muestra la escolaridad en general de todos los empleados
encuestados de los hoteles de cuatro y cinco estrellas con el nivel de satisfaccion

mayor que se obtuvo de las encuestas realizadas a los turistas.

Se muestra que la mayoria del personal cuenta con un escolaridad de
secundaria, teniendo el 26.80% y preparatoria con el 22.37%, como se muestra en
las graficas anteriores, la mayoria del personal se encuentra entre secundaria y
preparatoria, en casi todas las areas, sin embargo el nivel de satisfaccion de los
huéspedes fue de muy satisfecho, esto quiere decir que el personal que labora en
los hoteles de San Miguel de Allende a pesar de no tener estudios en licenciatura o
posgrado ofrecen un buen servicio y el nivel de satisfaccidon de sus huéspedes
siempre es alto, concluyendo que el nivel de escolaridad no influyo en la calidad del

servicio prestado.
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Grafica 4.7.7

Correlacion de la escolaridad de todos los empleados encuestados con el nivel de satisfaccion de
los de la estancia en general en la ciudad de San Miguel de Allende.
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4.8 Resultados obtenidos de la entrevista con los encargados de recursos
humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San Miguel de
Allende.

Las siguientes graficas muestran los datos de del personal encargado en

recursos humanos en los hoteles de cuatro y cinco estrellas en la ciudad de San
Miguel de Allende, para obtener la informacion realizé la entrevista directamente
con el encargado y/o gerente del capital humano cuyo objetivo es conocer si
conocian el nivel educativo del personal. En la Gréfica 4.8.1 se muestran las areas
encargadas del capital humano 78.8% fue el gerente general, 18.2% gerente de
recursos humanos y el 3.0% restante pertenece al contador. Se muestra que en la
mayoria de los hoteles en la ciudad de Guanajuato el encargado de llevar el control
del capital humano son los gerentes generales de los establecimientos
encuestados.

Grafica 4.8.1

Area a la que pertenecen los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en
la ciudad de San Miguel de Allende.
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En la Gréfica 4.8.2 muestra la antigliedad de los encargados de recursos humanos
en la hoteleria, la mayoria del personal con el 21.21% llevan mas de 10 afnos
trabajando, en segundo lugar el 12.12% 9 anos, el personal con mas afnos
trabajando representa el 3.03 con 37 afos trabajando, el 3.03% con 23 afos y el
3.03% 20 anos

Grafica 4.8.2

Antigliedad de los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad
de San Miguel de Allende.
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Segun la Gréfica 4.8.3 la mayoria del personal encargado de los recursos
humanos son del género masculino con el 60.6% y el 39.4% restante son femenino.

Grafica 4.8.3

Género de los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de
San Miguel de Allende.
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En la Grafica 4.8.4 que la mayoria de los encargados de recursos humanos en la
hoteleria tienen una edad de 35 anos, representado con el 12.12%, el segundo
grupo mas grande es el 34 arnos y 42 anos con el 9.09% cada uno, el siguiente
grupo es el de 25 anos con 6.06%, 39 afnos con el 6.06%, 45 afos con el 6.06 y el

de 54 anos con el 6.06%

Grafica 4.8.4
Edad de los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad de San
Miguel de Allende.
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La mayoria del personal encargado de los recursos humanos son casados con
el 60.6% y el 39.4% restantes son solteros, como se muestra en la Grafica 4.8.5.

Grafica 4.8.5
Estado civil de los encargados de recursos humanos en los hoteles de 4 y 5 estrellas en la ciudad
de San Miguel de Allende.
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V. Conclusiones

En el presente estudio se utilizé una metodologia cuantitativa para analizar si el nivel
educativo de los empleados en el sector hotelero esta ligado en la calidad en el
servicio ofrecido en los hoteles de cuatro y cinco estrellas de las ciudades de
Guanajuato y San Miguel de Allende, para ello se implementaron tres herramientas
una entrevista con el encargado de recursos humanos sobre su personal, una
encuesta a los empleados referente a su nivel educativo y los motivos por los que
no se continué estudiando, por ultimo una encuesta a turistas con la finalidad de
medir su nivel de satisfaccion en relacion a las areas con las que interactué. En
consecuencia, los resultados obtenidos en el presente trabajo muestran que a pesar
que en las areas de ama de llaves, mantenimiento y bell boy, cuentan con una
escolaridad basica teniendo a la mayoria del personal con primaria o secundaria
cursada, en el caso de la ciudad de Guanajuato la mayoria de sus huéspedes se
encontraron satisfechos y en San Miguel de Allende mostraron un nivel de
satisfaccion de muy satisfechos en relacion al servicio prestado por estas areas,
esto muestra que a pesar de no contar con un nivel superior de escolaridad se
encontraban capacitados para realizar sus funciones y con ello ofrecer un buen

servicio al cliente.

Las areas que presentaron mayores porcentajes con personal que cuenta con
licenciatura y/o posgrado fueron; reservaciones, recepcién y gerencia, donde los
turistas calificaron su percepcion del servicio recibido, en la ciudad de Guanajuato
como lo calificaron como satisfecho y en la ciudad de San Miguel de Allende como
muy satisfechos. En relacién con lo anterior se puede concluir que la ciudad de San
Miguel de Allende muestra niveles mas altos de satisfaccién que en comparacién

con la ciudad de Guanajuato respecto a la calidad del servicio recibido.

En relacion a las quejas durante la estancia, se cuestion6 a los turistas en como
calificarian la manera en como la resolvieron el problema, en la ciudad de
Guanajuato y San Miguel de Allende la mayoria lo calificaron como bueno con el
53.0% y 35.3% del total de turistas, respectivamente. Como menor porcentaje con

el 1.2%, se encontraban los turistas que calificaron como malo el servicio en la
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atencién de su queja en la ciudad de Guanajuato y en San Miguel de Allende el
tercer lugar con 22.5%, quienes lo calificaron como malo, la mayoria de ellos lo
calificaron como malo porque nunca dieron atencion a su queja y nunca existio algun
personal que los ayudara a resolver el problema. Cuando los huéspedes se toman
la molestia de mencionar un asunto que necesita su atencién, debe considerarlo
como la oportunidad de mejorar el servicio, es importante tomar en cuenta todos los

comentarios que el huésped haga ya que es la persona que esta viviendo el servicio.

Ademas se pudo identificar que los huéspedes valoraban la atencién por el
personal, la limpieza y el mantenimiento de las instalaciones, la ubicacion y el
precio en las tarifas, una vez que terminaron su estancia dentro del recito, la mayoria
de los turistas encuestados recomendarian el establecimiento de hospedaje en las
dos ciudades, esto quiere decir que se puede mostrar fiabilidad de los huéspedes
por el trato recibido dentro de su estancia.

Por otra parte y también respecto al nivel educativo se muestra que en la ciudad
de Guanajuato son en mayoria las mujeres quienes cuentan con una licenciatura
y/o posgrado, representado con el 53.03% del total de empleados con nivel
educativo superior, en comparacién de los hombres. En el caso de la ciudad de San
Miguel de Allende, el género masculino representa en mayoria con el 50.32% en
comparacién de las mujeres (49.67%) que cuentan con licenciatura, maestria y/o
doctorado. Se muestra que son pequerios los porcentajes que separan a los
géneros en ambas ciudades, casi representan la mitad del porcentaje total.

En relacién a los datos demogréficos en la ciudad de Guanajuato el estudio
presento que las personas que cuentan con una licenciatura y/o maestria, la
mayoria tienen una edad entre los 26 y 35 anos con el 57.57% y la mayoria de ellos
se encuentran en estado civil soltero, representado con el 53.03%. Del personal
gue solo concluy6 o quedo en algun grado de la primaria la mayoria tiene una edad
entre 36 0 mas anos representado por el 84.21% y el 94.7% estan casados. Se
muestra entonces que el personal que Unicamente tiene un nivel de escolaridad
basico, tiene mayor edad que los de universidad y casi todos ellos se encuentran
casados. En la ciudad de San Miguel de Allende el personal que cuenta con una
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licenciatura, maestria y/o doctorado, tienen una dad entre los 26 y 35 afos con el
42.48% y la mayoria se encuentran solteros con el 65.35%, del personal que cuenta
con primaria o que nunca estudio, la mayoria tiene una edad entre los 36 y 50 afos

con el 40.78% y 51.31% estan casados.

En cuanto a si los empleados cuentan con hijos o no, el estudio muestra que el
personal que cuenta con una licenciatura y/o maestria en la ciudad de Guanajuato
el 53.083% no tienen hijos mientras que los empleados que estudiaron Unicamente
la primaria la mayoria con el 47.36% tienen entre 1 o 2 hijos. En la ciudad de San
Miguel de Allende el 62.74% de empleados con licenciatura, maestria y/o doctorado
no tienen hijos en su mayoria y de los empleados que Unicamente tienen la primaria
0 que no estudiaron el 38.15% en su mayoria tienen de 3 a 4 hijos. La mayoria de
los empleados que cuentan con licenciatura y/o posgrado son personas jovenes,
que son solteros y sin hijos mientras que los empleados que solo estudiaron la
primaria 0 no cuentan con ningun nivel de grado de estudios son gente con una

edad mayor, que la mayoria se encuentran casados y tienen hijos.

Se podria decir que antes las posibilidades de poder continuar estudiando eran
dificiles porque no se contaban con los medios necesarios, ni los recursos; las
necesidades o carencias del personal no les permitieron tener una mejor formacion
educativa, de los mayores motivos que se encontraron por los cuales el personal no
continué estudiando fueron la falta de recursos y la falta de tiempo, por
consecuencia en la actualidad en los establecimientos de hospedaje tienen puestos
o realizan funciones Unicamente operativas, en los puestos mas bajos y con
menores salarios a comparacién del personal que cuenta con maestria y/o

posgrado.

Cabe mencionar que del total de todos los empleados el 31.8% en su mayoria
cuentan con una licenciatura en la ciudad de Guanajuato, la mayoria de ellos se
encuentran titulados con el 57.6% y del 42.4% restante son los que no cuentan con
un titulo, al cuestionar el motivo por el cual no se encontraban titulados la mayoria
de ellos contesto que es la falta tiempo para realizar el proceso. En la ciudad de San
Miguel de Allende el personal que contaba con una licenciatura ocupaba el segundo
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lugar con el 26.8%, el primer lugar lo obtuvieron las personas con una escolaridad
de preparatoria (27.0%). En su mayoria con el 65.3% se encuentran titulados, la
mayoria se titularon por tesis, del 34.7% que no lo estan, al igual que en Guanajuato
fue la falta de tiempo. Es importante que los directivos de los hoteles puedan apoyar
a los empleados en este proceso ya que esto sera una gran aportacién y motivacion
al personal, ademas de ser el respaldo por parte de una institucién de que prueba

gue cuenta con los conocimientos basicos para ejercer su profesion.

Uno de los datos mas importantes encontrados en la investigacién fue el medio
por el cual el personal habia aprendido las labores de su profesion en la ciudad de
Guanajuato los mayores porcentajes se mostraron en capacitacion y en otros
trabajos u hoteles con el 48.4% y 33.3%, respectivamente. En San Miguel de
Allende al igual que Guanajuato la mayoria de su personal aprendié sus labores por
recibir una capacitacion con el 39.8% y el 32.1% en otros trabajos u hoteles. Se
muestra entonces que estas dos fuentes tanto la capacitacién como el haber estado
en otros trabajos u hoteles, les dieron herramientas a los empleados para poder

estar capacitados y cumplir sus funciones.

Como se menciond anteriormente una de las principales fuentes donde el
personal aprende sus funciones es la capacitacion, en la ciudad de Guanajuato
82.3% del personal si ha recibido capacitacién, sin embargo el 59.9% de los
empleados piensa que aun necesita de las capacitaciones para seguir mejorando
su trabajo ye n San Miguel de Allende, el 77.6% de su personal ha recibido, es
importante mencionar que la mayoria de los empleados han recibido capacitacion
en la calidad en el servicio. Las empresas deben de encontrar mecanismos que den
a su personal los conocimientos, habilidades y actitudes que se requieren para
lograr un desempefio éptimo, una de ellas es la capacitacion, que se refiere a darles
conocimientos tedricos y practicos a los empleados para que incrementen el
desempano de las actividades dentro de la organizacién. La mejor manera de
obtener una calidad en el servicio es que los empleados tengan las herramientas y
la capacidad de poder resolver problemas o conflictos que los huéspedes pudieran

tener durante su estancia, la mejora en sus actividades y conocer los
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procedimientos de sus funciones que realizan diariamente. Hoy en dia los
empleados pueden recibir capacitaciones por parte del gobierno y que la empresa
se vea beneficiada sin tener que hacer una gran inversion con cada uno de sus

trabajadores.

Otro dato interesante que se mostré del presente estudié es que en la ciudad de
Guanajuato y San Miguel de Allende, en la mayoria de los hoteles quienes son los
encargados de la gestion del capital humano son los mismo gerentes generales de
los hotel, en su mayoria cuentan con mas de 10 anos de experiencia, la mayoria de
ellos son hombres, al igual que la mayoria tienen un estado civil de casado.

Referente a la entrevista que se tuvo con el encargado de recursos humanos se
obtuvo que la mayoria de ellos no conoce cuél es el ultimo grado de escolaridad de
sus colaboradores, ni lleva control o expedientes de los mismo en relacién a su
escolaridad, es importante contar con ello, ya que permite saber la preparacion que

tiene cada uno de ellos y saber en qué papel o puestos se podra desempenar.

México se encuentra en una de las posiciones de los paises mas visitados, por
consecuencia ha generado mayor demanda y la actividad turistica se ha vuelto cada
afno con mayor relevancia. Hoy en dia el turismo es uno de los generadores de
empleo més importantes, ya sea indirecta o directamente en el sector, beneficia a
los grupos méas pobres o con nivel de educacion bajos mediante el empleo de la
poblacion local en empresas turisticas, uno de los sectores es el de la hoteleria.
Muchos puestos de trabajo en el sector turistico pueden estar al alcance de las
personas desfavorecidas, algunos empleos incluso pueden ser de jornada parcial y
servir para complementar los ingresos derivados de otras actividades. Por
consecuencia encontramos muchos empleados en la hoteleria que cuentan solo
con una formacion de educacion basica y la importancia de este estudié en si era

relevante para obtener la satisfaccidon de sus clientes.
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VI. Aportaciones

En los ultimos afos la actividad turistica se ha convertido una de las actividades
econdmicas mas importantes en los paises, uno de los servicios que ofrece es el
del hospedaje, como la actividad turistica se ha vuelto tan importante tiene como
consecuencia el crecimiento de esta industria, esto hace que los hoteles tengan
que ser mas competitivos para permanecer en el mercado y ofrecer mejores
servicios ya que las exigencias de los clientes han ido aumentando. Por
consiguiente, dicho estudio da las siguientes aportaciones, una vez analizada la

experiencia en los hoteles donde se realizé la investigacion.

Este estudio permite auxiliar a los gestores de los hoteles a entender la importancia
de que los huéspedes evalluen el servicio recibido por cada una de las areas con las
que interactuaron durante su estancia, con el fin de que estos puedan identificar las
estrategias que creen satisfaccién o que excedan las expectativas de los clientes.
Este tipo de encuestas sobre la calidad del servicio permiten conocer el grado de
satisfaccion, tener un analisis detallado de las expectativas y percepciones de los
clientes e identificar las areas de mejora y poderles dar soluciéon. Una de las
aportaciones que se recomiendan es la encuesta de calidad del servicio aplicada
después del check out de los huéspedes con ello mantener una constante
interaccioén entre los huéspedes y empleados a través de esta herramienta, una vez
teniendo el resultado de las encuestas tener un retroalimentacion de cada éarea
evaluada, ademas de una junta del gerente con su supervisores de area para darle
soluciones o0 mejoras a las actividades ya desarrolladas, esto permitira a los
gestores a agilizar sus procesos y hacerlos mas flexibles, de esta manera tener una

estrategia para proporcionarnos la calidad en los servicios.

Como se menciond anteriormente una de las herramientas mas importantes
para que los empleados desemperfien bien sus funciones es la capacitacion, se
recomienda que la capacitacion sea un proceso continuo. Los jefes de cada una de
las areas deben de ser los primeros interesados en su propia formacion y los

primeros responsables en capacitar al personal a su cargo. Los beneficios que se
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obtienen gracias a la capacitacion es generar un aumento en la productividad y
calidad en el trabajo, que el personal adquiera y desarrolle conocimientos, que se
sienta capacitado para resolver problemas y tomar decisiones, tener una ventaja

competitiva ante los demas.

Se recomienda ademas la aplicacién de un diagnostico de necesidades de
capacitacién, ya que es un factor que orienta la estructuracién y desarrollo de
planes, de acuerdo a lo que detecta que necesitan los empleados para realizar bien
sus funciones ademas brinda la informacion necesaria que sirve de base para la
elaboracién de planes y programas de capacitacion. Cuando se mencionan las
necesidades de capacitacion, se refiere especificamente a la ausencia o deficiencia
en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que una persona debe adquirir,
reafirmar y actualizar para desempenar satisfactoriamente las tareas o funciones
propias de su puesto. El estudio de las necesidades de capacitacion implica la
elaboracién de un diagndéstico en el que se manifiesta el estado real de la empresa,
es decir, sus posibles malestares, la determinacidén de problemas y la propuesta de
soluciones. Es importante que cada uno de los jefes directos de las areas conteste
el DNC con su equipo y que el area de recursos humanos y/o gerente lleve control
sobre este.

Por dltimo la importancia de conocer el grado de estudios de cada uno de los
empleados y una base de archivo con esta informacién, manejado por el encargado
de recursos humanos y/o gerente, ya que la mayoria de los hoteles no llevaba o
conocia la escolaridad de sus empleados, con ello generar planes de carrera para
todos sus empleados, lo importante de esto es generar en nuestros colaboradores
la cultura de que cada persona debe proyectar su propia carrera, utilizando las
herramientas que la empresa le provea para comunicar sus expectativas y asumir
la iniciativa de disminuir las brechas que tenga para lograr cada quien lo que desea
a nivel profesional. Por otra parte, es recomendable que las empresas comuniquen
abiertamente las lineas de carrera disponibles y busquen generar el movimiento
interno mediante convocatorias internas, a fin de generar y promover nuevas

oportunidades de aprendizaje para las persona
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