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INTRODUCCION



En la industria turistica, especialmente en Acapulco, los servicios que
se prestan deben ser de calidad y los esperados por los visitantes para que

ellos sigan prefiriendo este destino de playa.

Para proporcionar un servicio excelente a los turistas, intervienen varios
factores, pero el que nos ocupa en este trabajo es el de la motivacién de los
trabajadores en las empresas turisticas, ya que son el recurso humano

condicionante de toda actividad productiva.

Algunos aspectos de la administracion de personal, como la
contratacion, las decisiones de promocion y capacitacion, en gran parte se
basan en la premisa de que las personas difieren significativamente unas de
otras. Estd comprobado que las personas difieren en términos de capacidades
intelectuales, temperamento, capacidades motoras, intereses, actitudes, nivel

de aspiracion, energia disponible, educacién, capacitacion y experiencias.

Los administradores por lo general toman decisiones acerca de la
seleccion, utilizacion y desarrollo de las personas con base en su conocimiento
y los miembros de la organizacién rutinariamente ajustan su propia conducta
para conciliar las diferencias entre los compafieros. Las caracteristicas
individuales de los miembros de la organizacién evidentemente pueden

determinar el éxito organizacional, el desempleo promedio o el fracaso.

Aungue las diferencias individuales establecen, sin lugar a dudas, los
limites del desempefio humano, esta claro que la motivacion es también un
determinante poderoso de la conducta humana. Esta ampliamente aceptado
que la gran parte de la motivacion tiene su origen en ciertas necesidades
basicas que son comunes a las personas.

Estas necesidades pertenecen a los requerimientos fisiologicos, de
seguridad o tranquilidad, de permanencia y afecto, de estima, integracion o

totalidad y de autorrealizacion. Las necesidades son los motivadores basicos



en la conducta humana. Parece que los individuos estan impulsados por

urgencias inferiores para encontrar maneras de satisfacer sus necesidades.

Sin embargo, por otra parte existe baja motivacion debido a las
experiencias poco favorables en cuanto a empleo y remuneracién, en un

ambiente altamente inflacionario que nadie ha podido controlar.

En las dltimas décadas la investigacion relativa a la direccion
estratégica de recursos humanos se ha interesado en la explicacion sobre
cOmo cada organizacion empresarial puede crear ventajas competitivas con

su personal a través de las "mejores practicas de gestion”.

Uno de los problemas mas urgentes que encaran las empresas
modernas, es encontrar la manera de motivar al personal para que ponga mas
empefio en sus labores, intensificando la satisfaccion e interés en el trabajo.
Debido a esto se refleja la falta de capacitacion de los empresarios y
trabajadores en torno al significado de un servicio de calidad. La lentitud en el
servicio que permita satisfacer las necesidades de los clientes. Las
consecuencias de lo bien o mal capacitado que esté el personal del hotel, o de
las actitudes que adopten al ofrecer los servicios al cliente, estas producen
repercusiones gque no se restringen a un trabajador con un cliente, sino que se
amplian hasta la imagen y clientes de todo el hotel ante sus posibles

huéspedes.

Los individuos motivados representan la mejor garantia para la
operacion de una empresa. Se han hecho progresos increibles en las técnicas
de reclutamiento, seleccidn, asignacion y capacitacion, pero ninguna de las
cuales logrard mejorar la calidad del trabajo, a menos que el personal este

motivado para rendir su maximo esfuerzo posible.



Es asi, como analizaremos la Gestion y Direccién de los Recursos
Humanos en los Hoteles de cuatro estrellas de la Zona Dorada de Acapulco
para Evaluar la Calidad de los Servicios Turisticos. En la industria turistica,
especialmente en Acapulco, los servicios que se prestan no siempre son de
calidad y los esperados por los visitantes, la calidad y excelencia debe ser una
premisa basica para seguir atrayendo a los turistas que aseguren su vigencia
para asi volver a ser el nimero uno como un destino de playa preferido por el
turismo nacional e internacional. La calidad de los servicios la miden los
clientes tanto internos como externos pues son un activo principal de la fuente
de ingresos, asi como también son la publicidad mas barata con los futuros
visitantes. El viajero continuamente va en busca de calidad en lo que adquiera,
ademas de rapidez y un buen servicio, ningun pais o region es exactamente

igual, cada destino tiene algo que lo diferencia de los demas.

La delimitacion del area de estudio comprende unicamente los hoteles
de cuatro estrellas ubicados en la zona dorada de Acapulco, que abarca desde
el fraccionamiento Magallanes hasta la base naval, cuenta con 28 hoteles de

esta categoria y 3085 habitaciones.

El objetivo general es conocer la Gestidn y Direccion de Recursos
Humanos que se implementa en los Hoteles de Cuatro Estrellas de la Zona
Dorada de Acapulco, con la finalidad de Elevar la Calidad de los Servicios

Turisticos.

Los objetivos particulares son: Definir el marco teérico conceptual de
los recursos humanos y el turismo. Conocer la eficiencia y eficacia de los
recursos humanos disponibles lo que permitird implementar la estrategia
organizacional. Estudiar la gestion de los recursos humanos en el sector
hotelero de Acapulco. Analizar la direccion de los recursos humanos en los

hoteles de cuatro estrellas de la zona dorada de Acapulco.



Para elevar la Calidad de los Servicios Turisticos en los Hoteles de
Cuatro Estrellas de la Zona Dorada de Acapulco, hace falta una estrategia
motivacional en la Gestion y Direccion de Recursos Humanos enfocada al
personal que le permita a la empresa mantenerse en un nivel de
posicionamiento con respecto a la competencia. La falta de capacitacion al
personal encargado de la gestion y direccion de recursos humanos en los
hoteles de cuatro estrellas en Acapulco, es la causa principal de la baja calidad

de los servicios turisticos.

Esta investigacion constara de tres capitulos: el CAPITULO I,
analizaremos todo lo relacionado con los objetivos, justificacion y variables a
estudiar, asi mismo la metodologia utilizada en la realizacion de este estudio.
La investigacion se delimité formulando hipétesis que sirven como guia para
su realizacion. El universo comprende los hoteles de cuatro estrellas del

espacio turistico denominado Acapulco Dorado.

En el CAPITULO lI, se considera el modelo turistico de Acapulco.

En el CAPITULO Ill, se analizan los resultados obtenidos en la
aplicacion de cuestionarios a los huéspedes y a los Jefes de Recursos
Humanos de los hoteles de cuatro estrellas en la franja turistica del Acapulco
Dorado. Los cuales son mostrados en graficas considerando a cada una de
las variables que se relacionan con nuestros objetivos planteados en la

investigacion.

CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL DE LOS RECURSOS
HUMANOS Y EL TURISMO.



1.1 TURISMO

La palabra turismo se deriva del latin tornus (torno) y tornare (redondear,
tornear, girar), y el sufijo ismo se refiere a la accidn que realiza un grupo de
personas, por lo que etimolégicamente puede definirse al turismo como las
personas que viajan con la intencion de regresar a su domicilio habitual
(Ramirez, 1992, pags. 29-30).

Los antecedentes de la palabra “Turismo” remontan al siglo XIX. En the
Shorter Oxford English Dictionary se citan, con fechas de 1800 y 1811,
respectivamente los términos tourist y tourism, a los cuales se daban las

aceptaciones siguientes:

a) Turista: persona que hace una o mas excursiones, especialmente alguien
que hace esto por recreacion; alguien que viaja por placer y cultura, visitando

varios lugares por sus objetos de interés, paisajes, etc.

b) Turismo: la teoria y la practica de viajar viajando por placer (Torre, 1992,
pags. 16-20).

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 1994, pag. 11) el
turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de

tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, negocio y otros.

Para continuar con las bases de este estudio, ahora definiremos de
acuerdo a algunos escritores al turismo. Krapf define al turismo en dos cosas:
la primera inactividad humana que externamente se refleja en una ausencia
pasajera de domicilio por moéviles psico-fisicos. Y la segunda el equipamiento
técnico economico previsto para facilitar dicha actividad. (Krapf, 1953, pags.
16-27)

Esta concepcion engloba a la palabra turismo, evoca tanto la imagen de

una muchedumbre abigarrada de turistas como el equipamiento que se orienta
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al servicio de ellos, hoteles, centros climéticos, manifestaciones de cualquier
tipo, etc. El turismo presenta, en tanto que objeto de reflexion y de
investigacion sistematica y cientifica, una serie de particularidades: a) de
entrada, la indiferencia total y el mutismo mas absoluto de la ciencia hasta
hace muy poco. Las leyes medievales de la hospitalidad, con sus reglamentos
relativos a visitantes extranjeros, sobre todo mercaderes, y la forma de
tratarlos, fueron instrumentos especificos de la politica de abastecimiento. b)
ante el formidable crecimiento de los viajes que siguio el desarrollo industrial
y la revolucion en las técnicas de los transportes en el siglo XIX, la economia
politica se vio obligada a no seguir ignorando el turismo. Fue asi como a cabo
por reconocerse en la misma época la beneficiosa influencia del turismo en los
movimientos internacionales capitales y en la balanza de pagos (rentas
turisticas). Situada de esta forma en el primer plano de las preocupaciones de
la politica econémica y expuesta bajo los proyectos de la publicidad, la
industria turistica encontré cada vez mas aceptacion por parte de la opinién
publica. Fue asi como el velo que ocultaban numerosos aspectos del turismo
fue finalmente levantado. Los muy rudimentarios conocimientos con los que
las ciencias econOmicas se habian conformado hasta ahora, que ni la
rebasaban el problema de la balanza de pago, se ampliaron hasta ofrecer una
vision de conjunto del turismo. Después del analisis de los antecedentes del
turismo se deduce que el turismo depende de la moda y a probar hasta qué
punto la frecuentacion de los centros turisticos estd sometida a fuertes
variaciones en el tiempo. No es preciso buscar para ello razones objetivas,
simplemente es asi porque unos y otros, los afortunados y los menos
afortunados, se dejan guiar en su eleccién por la moda: se va a un lugar porque
una cabeza coronada a la elite de la sociedad a veces incluso una estrella de
cine hace estancias en ellos y porque es absolutamente necesario no pasar
inadvertido. Frecuentemente, la eleccion del lugar se debe también a un simple
capricho, a la necesidad de evitar el aburrimiento o incluso a la busqueda de
originalidad. Dejamos de ser fieles a una estacion turistica o termal por que los

amigos mas queridos o porque nuestras relaciones ya no la encuentran



bastante “chic”, incluso por que la plebe la invadioé o porque en ese lugar, por

asi decir, no pasa nada.

Krapf, se refiere que: “el deseo de singularizarse, de distinguirse, de
buscar prestigio o conservarlo influye también en la eleccion de las estaciones
turisticas y regiones climaticas, en preferir tal pais a tal otro, lo que
frecuentemente relaciona el destino econémico con los caprichos de la moda.
Recordemos en este sentido la visita de Tirol y a Budapest del Duque de
Windsor, entonces Principe de Gales, a mediados de los afios 30. Convirtié
Austria y Hungria en “fisionable” para la aristocracia inglesa; era de buen tono
haber estado alli alguna vez incluso llevar vestimenta tirolesa con todos sus
adornos (pantalén de cuero, sombrero de pelo de gamo, etc.) no estaba en
absoluto considerado como una ofensa al buen gusto. A la inversa, el disfavor
de la moda hace desertar de los centros mundanos en otro tiempo célebres,
no solo porque los gustos evolucionan o porque se ha adoptado otra actitud
frente a la naturaleza, sino también debido a una cierta sensacion de saciedad.
Lo que se puede alcanzar en cualquier momento, lo que llega a ser moneda

corriente, pierde todo su atractivo”.

El Turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual,
por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia, con fines de
ocio, por negocios o por otros motivos (Torre). Desde una perspectiva
histérica, el estudio del turismo como fenémeno social puede dividirse en tres

grandes épocas:

1. La primera, que cubre hasta mediados del siglo XIX, a la que podria
denominarse de “turismo incipiente o elitista”, en la que su practica
guedaba restringida a una minoria de mayores recursos econémicos.

2. Lasegunda, a la que llamaremos “turismo de transicion”, en la que se inicia
la etapa de la popularizacion, precursora del turismo masivo y que

comprende hasta la primera mitad del siglo XX.



3. Latercera época, ala que designaremos de “turismo en desarrollo masivo”,
gue comienza a partir de la segunda mitad de esta centuria y prosigue
hasta nuestros dias, en la cual las mayorias tienen acceso a su practica.
(Torre, 1992, pags. 16-20)

En la actualidad el hablar de experiencias emocionantes, estimulantes y de
una gran aportacién cultural y emocional para las personas, ya que se trata de
vivir y compartir experiencias distintas y placenteras. Estas actividades nos
son muy nuevas pero el concepto y todos los avances de las tecnologias se
encuentran a la vanguardia del turismo. Algunas veces el turismo combina las
novedades con tradiciones y esto genera una necesidad de seguir
aprendiendo y conociendo el mundo con la pretension de realizar algun

cambio.

El turismo es considerado como una industria atendiendo a un gran nimero
de personas y esta cada vez va creciendo mas y desarrollandose en muchos
aspectos, desde transportes, destinos, alimentos, hospedaje etc. A pesar de
las tendencias y segmentos del turismo el viajero recorre el mundo visitando
una amplia variedad de atracciones, ya sean creadas por el hombre o por la

misma naturaleza aprovechando sus riguezas culturales y geograficas.

Existen paises con atracciones e instalaciones turisticas acondicionadas
para ofrecer un mejor servicio mas profesional formandose como un destino
turistico consolidado. Algunas veces el turismo depende de la economia para
el desarrollo de la actividad turistica de determinada region.

1.1.1 DEFINICIONES DE TURISMO
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Con el tiempo han ido cambiando poco a poco el concepto de turismo
hasta llegar a definiciones mas complejas. Algunas definiciones de turismo a

través de la historia son las siguientes:

“El turismo como el conjunto de los viajes cuyo objeto es el placer o por
motivos comerciales o profesionales y otros analogos, y durante los cuales la
ausencia de la residencia habitual es temporal, no son turismo los viajes

realizados para trasladarse al lugar de trabajo” (Artur Bormann, 1930).

"El turismo es el conjunto de relaciones y fendmenos producidos por el
desplazamiento y permanencia de personas fuera de su domicilio, en tanto
que dichos desplazamientos y permanencia no estdn motivados por una

actividad lucrativa" (Hunziker, 1942, pag. 43).

Cuando una persona realiza un viaje sin motivo de lucro, requiere de
una innumerable cantidad de servicios que van desde transporte, hospedaje y
alimentos hasta distracciones, esparcimiento o compras. Asi, el turismo
engloba un conjunto de actividades que producen los bienes y servicios que

demandan los turistas.

Organizacion Mundial de Turismo (OMT) “El turismo comprende las
actividades de personas que viajan y permanecen en lugares fuera de su
ambiente usual durante no mas de un afio consecutivo con fines de gozar de

tiempo libre, negocios u otros” (OMT, 1994, pag. 11).

En resumen, se puede establecer que turismo es la combinacion de
actividades, servicios e industrias que suministran una experiencia de viaje
como transporte, alojamiento, establecimientos para comer y beber, tiendas,
espectaculos y otras instalaciones para actividades diversas para individuos o

grupos que viajan fuera de casa.

1.1.2 CLASIFICACION DEL TURISMO
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Cuando hablamos de turismo estamos mencionando esa aficion que
sienten muchos seres humanos de recorrer paises por simple distraccion, y ha
la organizacion necesaria de los medios conducentes a facilitar esos viajes de
placer. La clasificacién del Turismo varia de acuerdo a las actividades que se

realizan o el lugar donde se llevan a cabo.

Dependiendo del tipo de actividad turistica es como se va a clasificar,
ya que los turistas no persiguen los mismos fines, no es lo mismo acudir a un
sitio en donde cuentan con todas la comodidades y servicios a la mano, como
lo puede ser el turismo convencional, que visitemos un lugar en donde se pone
en juego incluso la integridad fisica de la persona o pasar por una serie de

incomodidades como las que presenta el turismo de naturaleza.

El turismo puede ser clasificado de distintas maneras de acuerdo con
ciertas caracteristicas: segun el motivo de viaje, segun la forma de viaje,
segun el tipo de viaje, segun el tipo de operacion y seguin la permanencia en
el lugar del destino.

1.- Segun el motivo de viaje: Consiste en identificar el turismo segun
el motivo principal del viaje o por el propésito de la visita aun determinado
destino. Este turismo puede ser clasificado en tres grandes categorias, estas
son las siguientes:

a) Turismo convencional
b) Turismo especializado
c¢) Turismo de afinidad o de interés comun

2.- Segun laforma de viaje: El turismo independientemente del tipo de
arreglo efectuado por el turista para realizar el viaje. Puede ser clasificado de
la siguiente manera:

a) Turismo individual, cuando una persona viaja sola.

b) Turismo grupal, cuando los viajeros se desplazan en grupos

familiares o laborales.
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3.- Segun el tipo de viaje: Considerando la forma como se hayan
efectuado los arreglos relativos al viaje. Esta clasificacion responde a la toma
de decision del visitante con relacion a como adquiere los servicios turisticos,

comprende. Este turismo puede ser clasificado en:
a) Turismo independiente

b) Turismo organizado o todo comprendido

4.- Segun el tipo de operacion: Las empresas que integran la industria
de viajes, para efectos de una mejor identificacion del campo de los negocios
turisticos. Esta clasificacion corresponde a la ubicacion geografica del destino
visitado y lugar de residencia del visitante. Se divide en:

a) Turismo receptivo

b) Turismo emisivo

5.- Segun la permanencia en el lugar del destino: De acuerdo por el
tiempo que dure la permanencia del turista en el lugar de destino. El Turismo

puede ser clasificado en:
a) Turismo itinerante

b) Turismo residencial o estadia

La clasificacion de los motivos de viaje es importante, pues tiene como
objetivo, medir algunos elementos de la demanda econdémica, pudiendo

utilizarse para la cuantificacion de las actividades turisticas.

Asimismo, dicha clasificacion resulta imprescindible para establecer las

politicas comerciales, promocionales y de programacién adecuada en materia
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turistica. Desde un enfoque socioldgico, el turismo puede catalogarse de
distintas maneras: (Torre, 1992, pags. 42-46)

a) Turismo Masivo o Turismo de Sol y Playa.

b) Turismo Selectivo

c) Turismo Popular

d) Turismo Social

e) Turismo Alternativo

Finalmente, en el marco de la Organizacibn Mundial del Turismo se

reconocen y utilizan las siguientes clasificaciones: (OMT, 1994, pags. 11-29)

a) Turismo Interno
b) Turismo Receptor
¢) Turismo Emisor
d) Turismo Interior

e) Turismo Nacional.

1.1.3 TEORIA DEL TURISMO

Panosso Netto menciona a Cuervo en 2012, en su libro Teoria del
Turismo, fue el primer autor del que se tiene noticia en promover un analisis
del turismo utilizado en la teoria de sistemas. Su propuesta fue aplicada en El
Turismo como medio de comunicacion humana, editado en 1967 por la
Secretaria de Turismo del Gobierno de Meéxico, con motivo de la
conmemoracion del afio Internacional del Turismo (Panosso, 2012, pags. 16-
19).

Cuervo presenta por primera vez su definicion de turismo: “El turismo
es un conjunto bien definido de relaciones, servicios e instalaciones que se

generan en virtud de ciertos desplazamientos humanos”.
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Para Cuervo el turismo es un gran conjunto compuesto de los
subconjuntos: los medios de comunicacion aérea, automovilistica, ferroviaria,
maritima, fluvial, etc. Los establecimientos de hospedaje, hoteles, albergues y
hoteles, las agencias de viajes, los guias de turismo, los restaurantes, los
establecimientos comerciales, fabricantes de recuadros, artesanos dedicados

a la produccion de objetos tipicos, como los centros de diversion.

El andlisis de Cuervo se basa también en el supuesto de que el turismo
es un conjunto cuya funcion es la comunicacion. Para reafirmar su posicién,
este autor argumenta que el turismo es un sistema de comunicacién capaz de
transmitir informacion positiva y util para la promocion de la paz mundial, pero
también puede ser negativo y afectar la armonia de las relaciones humanas.
Visto desde esta perspectiva, el sistema del turismo debe funcionar siempre,
0 mantenerse siempre como operador de comunicacion positiva (Cuervo,
1967).

Leiper (1990) citado por Panosso propuso un modelo del sistema
turistico compuesto de cinco elementos, que comprenden tres elementos
geograficos: la region de origen del viajante, una region de transito que
intercomunica el origen con el destino y la region del destino turistico. Los otros
dos elementos son el turista y la industria del turismo y de los viajes. De
acuerdo con Leiper (1990), la interaccién de estos cinco elementos es influida
por factores externos y a su vez, este mismo sistema impacta sobre los
diferentes ambientes, tales como el humano, el sociocultural, el econémico,

tecnoldgico, fisico, politico, legal etc. (Panosso, 2012, pags. 18-19)
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Regidn Viajeros de salida > Regién

generadora destino
de viajeros turistico

Viajeros de regreso

Ubicacidn de los viajeros, turistas y de la
- industria turistica y de viajes ) )
Fuente: Fig. 1 Leiper (1990).

En el sistema de Leiper, cada uno de los elementos no solo interactia
con el sistema contribuyendo con la existencia del producto turistico, sino
también es impactado por el mismo. Por ultimo el modelo demuestra un
principio importante para el estudio del turismo, que es la interaccion entre sus

diversos elementos.

Las aportaciones que realiza Jafar Jafari hacia los setenta cuando en
1973 crea Annals of Tourism Research. Pero hacia 2000, con la aparicion de
la Encyclopedia of Tourism, Jafari (2000) sostiene que el turismo es ‘la
industria mas grande del mundo” que ha adquirido el estatus de ciencia. Segun
Jafari, el turismo es tan singular que puede presentarse en diversas formas
entre las que enumera una amplia gama de: definiciones béasicas, conceptos,

temas, asuntos, problemas, perspectivas, instituciones.

Jafari, con la autoridad que le confiere ser uno de los mas importantes
expertos del turismo en el mundo, puede asegurar que el turismo es de ambito
interdisciplinario y en cuanto a su estatus cientifico sefala “a medida que un
campo de estudio evoluciona hacia su madurez se introducen y se persiguen
nuevas medidas bien fundadas que traslucen una progresion sucesiva y
sefialan el camino para la transicion deseada. Una vision global ilustraria de
forma general ese trayecto que se va cubriendo en este ambito turistico hasta

adquirir el estatus de ciencia” (Jafari, 2000).
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Para Jafari y Ritchie (1981), la mejor manera de estudiar turismo seria
la transdisciplinar pero, debido a las diversas limitaciones que implica ese
enfoque (costos para la universidad, mayor integracion entre los docentes,
mayor dedicacion en los estudiosos), estos autores sugieren que lo mejor que
se puede hacer es aceptar el modelo multidisciplinar o interdisciplinar para el

estudio del turismo.

1.2 HOTEL

La historia del Turismo y la Hoteleria, han venido en cierta forma de la
mano, desde el momento en que el hombre comenzé a viajar a sitios diferentes
de su lugar de residencia, se hicieron necesarios los servicios de hospedaje,
por lo que la hoteleria surgié como respuesta de esas necesidades y resulta
l6gico que los servicios hoteleros han variado extraordinariamente durante su
evolucion hasta el punto de que tal vez, lo Unico que podemos comparar entre
los hoteles actuales y los del pasado, es el objetivo de su creacion: brindar

hospedaje al viajero.

A fines de la Edad Media, surgen los primeros establecimientos de
hospedaje propiamente dichos, convirtiéndose en mesones y ventas, que eran
casas publicas que ofrecian, tal como ahora, albergue, alimentos, y bebidas a
los viajeros. Las posadas o ventas estaban situadas en los caminos y ofrecian

ademas servicios para los caballos y carruajes.

Los establecimientos proliferaron a la par de los viajeros en las
diferentes ciudades europeas, aunque aun no se puede hablar de desarrollo
durante esa época, sino mas bien de una evolucién lenta y espontanea,

marcada siempre al ritmo de las necesidades manifestadas por los viajeros.
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Durante la revolucion industrial en Inglaterra, los hoteles modifican sus
servicios radicalmente y empiezan a acompafar la calidad de sus servicios a
la satisfaccion de necesidades y nuevas exigencias de su clientela, siendo
Estados Unidos un pais de innovadores, quienes se colocaron a la vanguardia.
El repunte que causo la hoteleria en Estados Unidos de Norteamérica, se
debié principalmente a que la hoteleria europea consideraba que solo la
nobleza tenia derecho al lujo y la comodidad; por el contrario, los empresarios
estadounidenses ofrecian sus servicios a todo aquel que pudiera pagarlo, sin

importar su clase social.

Gracias a este principio de dar el servicio a quien pudiera pagarlo, la
hoteleria de esa época no ha variado gran cosa en cuanto a su mision y
objetivo fundamentales que son los de ofrecer alojamiento y servicio; es por
ello que en la actualidad, los inversionistas han pretendido satisfacer otro tipo
de necesidades del viajero con servicios complementarios como alimentacion,
entretenimiento, agencias de viajes, comercios y otros cada vez mas

sofisticados.

En la actualidad, la mayor parte de los hoteles de nueva creacion son
regularmente grandes, de arquitectura modernista y de gran lujo, donde se
pretende tratar al turista mejor que en su propia casa, con el fin de que se
convierta en un cliente cautivo y donde se prestan servicios que van desde los
alimentos, hasta la organizacién de congresos de corte internacional o la

presentacion de espectaculos al nivel de los mejores del mundo.

Concebimos al Hotel como un establecimiento dedicado a brindar
alojamiento y servicios adicionales a quien por diferentes razones se desplaza
de su lugar de origen a otro destino, por un lapso no menor de 24 horas; sin
embargo, en su estructura, el hotel es igual a cualquier otra organizacion que
requiere un proceso administrativo y operativo, que debe cumplir con sus

funciones especificas, administrativas y organicas que siguen los mismos
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objetivos econdmicos, de servicio, sociales y técnicos como toda organizacion,

sea cual fuere su giro.

Por su parte el turista, ante el gran nimero de posibilidades para elegir
tanto centros turisticos como servicios de hospedaje, se ha vuelto més
conocedor, cauteloso y exigente a la hora de emprender un viaje, lo que hace
del turismo un negocio muy competido en el cual ganara quien ofrezca

mayores ventajas de clientela.

1.2.1 CONCEPTO DE HOTEL

La palabra Hotel deriva del francés “Hotel”, que originalmente se referia
a una version francesa de una “Casa Adosada”, no a un lugar que ofreciera
alojamiento. En el uso actual, “Hétel” también tiene el significado de "Hotel"

y “Hétel Particulier” es usado para referirse al antiguo significado.

Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para albergar a las
personas temporalmente, y que permite a los viajeros, alojarse durante sus
desplazamientos. Los hoteles proveen a los huéspedes de servicios
adicionales como restaurantes, piscinas y guarderias. Algunos hoteles tienen
servicios de conferencias y animan a grupos a organizar convenciones y

reuniones en su establecimiento. (Wikipedia.org, s.f.)

1.2.2 CLASIFICACION DE LOS HOTELES

La hoteleria se ha colocado, como uno de los mas importantes
elementos generadores de ingresos y divisas. El desarrollo turistico de cada
pais, se va a determinar de acuerdo a sus recursos y a las técnicas de
planificacion y servicio existentes si este crecimiento se acrecienta, surgen

diferentes tipos de alojamiento; el turista moderno dispone de una amplia
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variedad de lugares de alojamiento que varian desde una casa de huéspedes
o un modesto hotel hasta un hotel de gran turismo.

Normalmente se utilizan las estrellas para poder clasificar y catalogar a
un hotel en lo que respecta a sus prestaciones, servicios e instalaciones. No
obstante, no podemos pasar por alto que en otros paises del mundo esa citada
clasificacion se realiza utilizando letras e incluso diamantes. Los hoteles estan
normalmente, clasificados en categorias segun el grado de confort y el nivel

de servicios que ofrecen.

La Organizaciéon Mundial de Turismo es la encargada de determinar y
unificar los criterios en cuanto a la clasificacion hotelera, pero como este
trabajo estd en proceso, actualmente cada pais decide las bases y requisitos
que deben cumplir los hoteles y hospedajes para alcanzar las estrellas que se

pueden ver en casi todas las entradas de los hoteles.

Estas clasificaciones son exclusivamente nacionales, el confort y el
nivel de servicio pueden variar de un pais a otro para una misma categoria y
se basan en criterios objetivos: amplitud de las habitaciones, cuarto de bafio,

television, teléfono, piscina, conexién inalambrica a internet, etc.

Los elementos basicos que un hotel debe tener pueden ser limitados
(que tengan estas cosas solamente) o completos (que la habitacion u hotel
tengan mas servicios que estas instalaciones basicas). Segun lo que
contengan y la calidad que brinden. Estas son las cualidades de cada una de

la clasificacion de un hotel:
***x* De Lujo (disefio y servicio de muy alta calidad).
***%  Muy Bueno (disefio y servicio de alta calidad).

***  Bueno (comodidad, estilo y servicio personalizado).
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**  Superior (servicios basicos limitados).

* Normal (alojamiento limpio, basico y econémico).

Hoteles de una estrella %

Estos hoteles siempre son los mas econdémicos y los que menos
servicios ofrecen. Tienen una habitacién privada, algunas veces con bafio
privado y otras con bafio compartido. Son estrictamente funcionales solo para
dormir y seguir el viaje y no cuentan con servicio de limpieza. Los muebles
suelen ser una cama y una silla, y a veces puedes llegar a encontrar un ropero

y una mesa de luz.

Hoteles de dos estrellas %%

Estos hoteles de mediana categoria ofrecen bafio privado y un espacio
habitacional mas amplio con algin mobiliario extra, como ropero 0 mesa y
sillas. Generalmente cuentan con servicio de alimentos y bebidas, aunque en

horarios cortados y con menus basicos.

Hoteles de tres estrellas % %%

Estos hoteles tienen un costo medio. Cuentan con amplios espacios en
cada habitacién y un mobiliario completo con sillas, mesas, armarios, televisor,
teléfono privado y bafios confortables. Algunos incluso poseen una pequefia
heladera que ya viene con bebidas que se pagan al final de la estadia en caso
de que las consumas. Siempre estan bien ubicados, sea porque estan en el
casco céntrico de la ciudad o por encontrarse en lugares turisticos cerca de

grandes atracciones.

Hoteles de cuatro estrellas % % % %

Estos hoteles estan considerados de primera clase: son lujosos, con
comodidades amplias como habitaciones grandes y lujosamente decoradas,

gue incluyen accesorios tales como secadora de pelo, gel de bafio y TV por
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cable. También ofrecen una serie de facilidades como: tienda del estilo duty
free, servicio de lavanderia, centro de reuniones de negocios y empresariales
y centros de ocio, como mesas de billar o cartas. Cuentan con personal
altamente capacitado que incluye chefs, botones y parqueadores plurilinglies
y hasta guias que ofrecen recorridos y visitas por la regidén. Siempre poseen
servicio de bar y comidas que se pueden recibir directamente en la habitacion,
e incluso algunos tienen su parte de restaurante abierta al publico. Suelen
tener salas de conferencias para eventos empresariales o de cualquier otro
tipo, ademas de una excelente ubicacion, con suites de lujo, jacuzzi y buenas
vistas panoramicas. Ideal para disfrutar tanto fuera como dentro del hotel para
el viajero que busca descansar, pero también realizar actividades de todo tipo

mientras se encuentra alli.

Hoteles de cinco estrellas s % % x %

Estos hoteles de lujo se caracterizan por ofrecerte la mejor atencién y
la mé&s amplia gama de servicios, que van desde espacio para piscinas,
salones de gimnasia con profesores y animadores infantiles incluidos, hasta
un servicio de guarderia para nifios, shows y eventos casi todas las noches.
Tienen un espacio para las comidas y veladas con musica en vivo, ademas de
una carta desarrollada por varios chefs especializados en la gastronomia de

la regidn (www.viajeros.com, s.f.).

1.3 CALIDAD EN LOS SERVICIOS TURISTICOS

Acapulco, como un destino turistico de reconocimiento mundial, cuenta
con la infraestructura necesaria que permite que el turista pueda trasladarse,
permanecer y disfrutar de los diversos atractivos. Uno de los elementos
principales de la actividad turistica son los servicios de alojamiento que a
través del tiempo se han adaptado a los requerimientos y a las posibilidades

econdémicas de los distintos tipos de viajeros, de manera tal que en la
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actualidad, existe una gama muy amplia de tipos de alojamientos, asi como de
categorias dentro de cada uno de ellos.

Es importante sefialar que las dimensiones y caracteristicas generales
de operacion de un hotel pueden variar, como son; ser de régimen de tiempo
compartido, condominio, etc., o ser de 2, 4 6 5 estrellas, pero lo que no cambia
son las funciones que debe cumplir para alcanzar uno de los objetivos basicos
de cualquier empresa hotelera: prestar el mejor servicio de acuerdo con su
clasificacion, se entiende como servicio el acto, misiébn o cometido que cumple

un individuo, empleado publico o privado o empresa.

Hoy la competencia nos impone una serie de normas, en la calidad en
los servicios, en la diversidad de la oferta, en los precios, mismas que deben
asumir, las empresas, pero no sélo eso, también hay que adelantarnos y
mantener bajo estudio permanente a nuestra principal actividad turistica para

su mejor funcionamiento.

Las empresas y en especial la turistica requieren para su buen
funcionamiento de una serie de elementos como son: planta, equipo, recursos
financieros, materiales y humanos, siendo estos ultimos los que tomen gran
importancia en el desarrollo de una organizacion y un factor especial en el

desarrollo econdémico del pais.

En cualquier tipo de empresa, pero especificamente en las prestadoras
de servicios como es el hotel, el factor humano (recurso) es el elemento
fundamental que logicamente tendrd como apoyo los recursos materiales y
financieros, pero en todos los casos sera el hombre quien marque la ruta a

seguir y los resultados a alcanzar.
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En la hoteleria, el recurso humano tiene una particular importancia
porque no puede ser sustituido por maquinas, en la mayor parte de las

actividades que desempenfa para brindar el servicio.

Los recursos humanos del hotel, prestan servicios de diferentes tipos
en cuanto a su calidad: excelentes, muy buenos, buenos, regulares o malos,

dependiendo en gran medida, de las actitudes del personal del hotel.

Las consecuencias de lo bien o mal capacitado que éste el personal del
hotel, o de las actitudes que adopte al ofrecer los servicios al cliente, producen
repercusiones gue no se restringen a un trabajador con un cliente, sino que se
amplian hasta la imagen y clientes de todo el hotel antes sus posibles

huéspedes.

Por lo anterior, al elevar el nivel de preparacion del personal en las
diferentes areas del hotel (capacitarlos), la prestacion del servicio sera mas
efectiva y la clientela estard satisfecha, lo que contribuye en gran medida a

elevar el nivel de ocupacion en el hotel.

El hotel como empresa de servicios debe encargarse de dos aspectos
fundamentales para el desarrollo de los recursos humanos, que son: la

capacitacion y la motivacion.

Por un lado se proporcionan al empleado los conocimientos necesarios
para desarrollar su labor (capacitacion) y por otro lado, se le estimula
(motivacion) para lograr que trabaje en un ambiente de cordialidad, que en
términos generales propicie su superacion y la satisfaccion del trabajo,
desarrollando adecuadamente su labor. La motivacion a pesar de ser un
importante determinante del desempefio individual, no es la Unica, otras
variables tales como el esfuerzo dedicado, la capacidad y la experiencia

anterior también influyen en el desempefio.
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Si una empresa desea que sus empleados sean mas productivos, mas
leales y que se interesen mas en su trabajo, buscaré controlar las condiciones
gue aumenten la productividad, la integracion y la moral. En general, todo lo
que haga deliberadamente para alcanzar estas metas es un incentivo.
Mientras mas sepamos sobre el hombre y su trabajo, mejores incentivos

encontraremos y mas numerosos seran los que se puedan emplear.

1.3.1 CALIDAD TOTAL EN LA INDUSTRIA TURISTICA

La industria turistica se enfrenta a profundos cambios del entorno que
van desde la transformacion de las estructuras internas de la oferta hasta la
globalizacion del sector, pasando por nuevas condiciones de la demanda. En
particular, los consumidores de productos y servicios relacionados con el
turismo estan cambiando significativamente. En su comportamiento influyen
nuevos valores, como el respeto por el medio ambiente o la busqueda de
experiencias auténticas. Ademas, gracias a las innovaciones tecnoldgicas
cada vez tienen un acceso mas facil a la informacion sobre distintas
alternativas de ocio y viajes. Con esta informacién en su mano, pueden
comparar facilmente entre precios, instalaciones, actividades, nivel de servicio
ofrecido, etc. En definitiva, los turistas son a la vez mas exigentes y mas libres

a la hora de elegir.

En este marco, las organizaciones y los destinos turisticos deben
centrarse en ser competitivos. Ante las duras condiciones del entorno turistico,
la calidad total es la apuesta mas segura para lograr la competitividad. Las
organizaciones turisticas deben garantizar a los clientes que son capaces de
responder a sus necesidades, deseos y expectativas, mejor que los
competidores. Su objetivo es claro: satisfacer a los clientes en todos los
ambitos, logrando de esta forma beneficios mutuos para visitantes, empresas

y residentes.
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A medida que los nuevos sectores especialmente dedicados a la
prestacion de servicios adoptan el enfoque de la Calidad Total, este concepto
evoluciono. El centro de atencién dejo de ser el interior de la organizacion para
adoptar una orientacion hacia los clientes quienes, a fin de cuentas, son los
que evallan y deciden si pagaran por un servicio. De esta forma, se dejé de
considerar la calidad como el cumplimiento de especificaciones, al entender

que la calidad so6lo se logra satisfaciendo las expectativas de los clientes.

Asi, el concepto moderno de la calidad cominmente aceptado puede
definirse como “La satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables
de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o
servicio en funcién del valor que han recibido y percibido” (Perez Fernandez,
1994).

De este concepto se pueden deducir algunos aspectos fundamentales
de la calidad. Primero, son los clientes quienes evallan si la relacion
satisfaccion/precio es adecuada. Segundo, los turistas basan su criterio en las
expectativas que se habian formado previamente. En tercer lugar, es

importante que el precio se ajuste al valor real que el servicio aporta al turista.

Por ultimo, es tan importante cuidar el servicio como la percepcién que
los turistas tienen de éste. Es decir, puede ocurrir que un servicio sea realizado
con la maxima rapidez y exactitud, sin embargo los clientes perciben que no
se les atiende con excesiva rapidez o que el contacto con el personal es

demasiado frio.

La Calidad Total en turismo requiere observar cuidadosamente las
caracteristicas de este sector. La actividad turistica es, basicamente, una
amalgama de servicios, instalaciones y organizaciones. Por tanto, hablar de
calidad en turismo puede hacerse bien desde una perspectiva individual

(calidad del entorno fisico, calidad de un hotel, calidad de los servicios
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publicos, etc.) o desde una perspectiva general (calidad del transporte aéreo,
calidad de un destino turistico, etc.).

Dado que la experiencia turistica es intangible y, ademas, implica una
distancia fisica y temporal entre la decision y el consumo, el nivel de calidad
dependera de las expectativas que el turista se forme. En estas expectativas
influyen tanto la promocién y la publicidad turistica como las necesidades
personales, las experiencias pasadas o la informacion que se transmite boca-
oreja (Zeithaml, 1993). Si las expectativas creadas son excesivamente altas, el
turista sufrira una decepcién y considerara que el nivel de calidad es bajo. Por

ello, es imprescindible no crear falsas expectativas.

El hecho de que el servicio turistico no sea almacenable y que requiera
la participacion de personas en su prestacion implica que existe un riesgo de
variabilidad. Es decir, puede que un cliente reciba de diferente forma un mismo

servicio, lo cual puede desconcertarle y hacer que se sienta insatisfecho.

Como todo servicio, el turismo es heterogéneo. La calidad de la
experiencia turistica se construye con la aportacion de diversas personas y
organizaciones, desde que decide el viaje hasta que el cliente regresa a casa.
La satisfaccion del cliente dependera de cada persona con la que el visitante
entra en contacto. Del resultado de estos momentos depende que el turista
reciba una buena impresion, bien sea debido a la rapidez del servicio, la
amabilidad en el trato, la eficacia, la empatia o a cualquier otro atributo.

Lograr alcanzar los niveles de calidad deseados y mantenerlos es una
tarea compleja son muchos los elementos a tener en cuenta, que ademas
interaccionan constantemente. De este modo, para ofrecer servicios de calidad
es necesario gestionar las expectativas que se crean en los clientes, saber
ajustar el precio del servicio a la oferta real, cuidar que las instalaciones o los

procesos cumplan con las normas de calidad establecidas, procurar que la
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atencién a los clientes se haga como ellos esperan y conseguir que las
medidas tomadas sean percibidas correctamente por los turistas.

1.3.2 CONCEPTO DE CALIDAD

La Calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra
de su misma especie. La palabra calidad tiene multiples significados. De forma
bésica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por
otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que
el cliente tiene del mismo, es una fijacibn mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se
esté considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio

dental, del producto, de vida, etc.

Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad
y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor
indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el
mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para
alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos

productivos (Deming, 1989).

Para Juran (1989) la calidad se define como adecuacion al uso, esta
definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad
de disefio) y la medicién del grado en que el producto es conforme con dicho
disefio (calidad de fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere

a las caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para
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satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta
a como el producto final adopta las especificaciones disefiadas (Juran, 1989).

La idea principal que aporta Crosby (1970) es que la calidad no cuesta,
lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como
conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y
entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de
cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero
defectos" (Croshy, 1970).

1.3.3 TEORIA DE LA CALIDAD

Porqué se ha manejado el concepto de la calidad tan equivocadamente,
puede ser tal vez que la palabra en inglés quality asi lo haya determinado, sin
embargo he ahi el error, quality en inglés tiene dos acepciones o significados,
uno es inherente a la persona (calidad) y dos lo relativo a los atributos de la
persona (cualidad). Manejar el concepto quality como uno solo crea el error,
puesto que confundir la causa con el efecto, es lo que ha estado sucediendo.
Es decir; confundir una condicion interna propia y natural de la persona con la
condicion externa propiedad técnica del producto (forma de pensar y sentir) y
propiedad administrativa del sistema de operaciéon (actitud) ambos son

derivaciones de la persona.

La calidad es una condicién mental netamente interna de saber ser
para hacer bien las cosas. La calidad es un solo y Unico camino, que toda la
humanidad lo puede llevar a cabo en su muy personal forma de ser, al fin de
cuentas se llega al mismo punto, la calidad nos hace iguales sin importar las
diferencias de nuestra condicion humana. La teoria de la calidad trata
precisamente sobre el como crear las condiciones internas en la persona para
gue las cosas se den de la mejor manera, es decir una mejora continua. Es
para crear una conciencia del bien saber, bien ser, bien hacer y bien tener.

Calidad es el bien en toda su extension. Lo interno es lo que determina a lo
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externo, y no al revés. El poder del ser humano estéd en su condicion interna,

no en su condicion externa, ya que la condicidén externa es simple apariencia.

El problema en la actualidad del ser humano es que pretende creer que,
porque tiene la libertad de hacerlo a diferencia de la naturaleza llamese animal,
fruto, flor, etc., Ellos simplemente son, porgue no tienen la libertad de no ser.

La calidad como principio filoséfico es la fuente para todo producto
natural en forma directa e indirectamente para todo producto artificial, sin
embargo el ser humano se diferencia de la naturaleza en que tiene la facultad

de pensar, la capacidad de decidir y el poder de ser libre.

El ser humano tiene calidad en su concepcién, puede y debe ejercer la
calidad esa es su principal funcién y puede ademas apreciar la calidad esa es
su capacidad y responsabilidad (responder con habilidad). La calidad crea las

condiciones necesarias y suficientes para que las cosas sucedan.

La teoria de la calidad en su definicion la calidad es la capacidad de
producir un servicio con un sentido definido. Todo producto natural es una
extension de esa condicion y ese producto es totalmente independiente por si
mismo de la accion y actuacion del ser humano. El ser humano existe porque
existe la calidad. Para ejercerla y expresarla en toda su intensidad. Ese
producto natural simplemente es: la suma y sinergia de una condicién

energética y de una condicién informativa.

El producto natural, nace, crece, madura y desaparece 0 permanece
ofreciendo siempre un servicio con un sentido definido. Es decir hay un

propésito informativo perfectamente definido.

El producto del hombre es el servicio o resultado de una tecnologia que

pretende copiar e imitar a la naturaleza misma. Los disefios de los productos
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del hombre estdn muy lejos de llegar a substituir cualquier producto natural.
La calidad en la naturaleza tiene los mejores y los més buenos disefios: donde

son altamente productivos, eficientes, eficaces, rentables y redituables.

En un sistema de calidad, necesariamente se tiene que dividir o separar
el programa de calidad que va enfocado Unica y exclusivamente a la persona,
iniciando en la presidencia, direccion o gerencia general. Y bajarlo en forma
de cascada hacia las bases, es decir todas las personas sin excepcion deben
de patrticipar en el programa de calidad, condicion previa para llevar a cabo el
sistema administrativo de la operacion, enfocado a los factores béasicos de la
operacion, a saber: persona, actividad, documento, equipo e instalacién,

recursos y productos, servicios Yy resultados.

En la teoria de la calidad, siempre existe y debe existir en cualquier
sistema los siguientes principios: definicion, orden y disciplina. El 1SO
(Organizacion Internacional de Normalizacion) como sistema es bueno, es
decir como un medio, como una herramienta, pero decir que el ISO es calidad,
es como decir que el foco es la luz, completamente falso, el foco es un medio
de iluminacién pero no es la luz, de igual manera el ISO es un medio

sistematico que administra la operacion cualquiera que esta sea.

Asi pues, es necesario un programa de la calidad y un sistema
administrativo de la operacién, teoria y practica, causa y efecto, accion y
reaccion, filosofia y tecnologia. Siempre van ligados, nunca van separados y
cuando esto sucede tarde que temprano, lo practico empieza a fallar, por
desgaste, cansancio, tension, rechazo etc. De esta manera el programa debe
ser constante y continto siempre enfocado a atencion y servicio de la persona

sea empleada o cliente. La calidad inicia en la persona y termina en la persona.

Para una servidora y de acuerdo con la teoria de la calidad, la calidad
es un concepto netamente personal, la persona ejerce el valor de la calidad

para si mismo y para todos los demas, la calidad al ejercerse en y por la
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persona crea una condicion muy personal que trasciende hacia los demas en
forma de actitud y actuacion, se expresa y se manifiesta en la persona, en la
actividad de su trabajo y la relacion de trabajo con todos los demas. La calidad
es un concepto intangible, no se puede medir, no se puede cuantificar,
simplemente se puede observar y apreciar; ya que la persona que lo ejerce, lo
ejerce en su forma muy personal de pensar y sentir, cosa que a veces ni la

persona que lo ejerce sabe lo que piensa y siente.

Un sistema administrativo de la operacion total puede y debe controlar
en forma natural a la persona misma, a la gestion o actividad de la persona, a
los documentos que la persona en su actividad desarrolla y requiere, a los
equipos e instalaciones que el sistema ofrece, los recursos necesarios y
suficiente para la gestion de la empresa, los productos base de toda la
operacion y por ultimo los resultados obtenidos de todo el proceso en el
universo de la empresa. En lugar del concepto de administracion de la calidad
total, debe ser desde el punto de vista de la teoria de la calidad administracién

de la operacion total.

El concepto de la calidad esta relacionado Unica y exclusivamente con
la persona que es en donde esta la fuente de la calidad y la persona es la que
ejerce el valor de la calidad. Por otro lado el ejercicio de la calidad por la
persona, gestiona, ejerce, manifiesta una determinada cualidad que es un
atributo del valor ejercido: la calidad. Todo lo que sea externo a la persona,
como lo es el producto, el sistema o la empresa, no tiene nada que ver con la
calidad sino con una condicion técnica, administrativa o comercial

simplemente.

Definitivamente si no hay calidad primero, la productividad no puede ser
una buena consecuencia. La calidad es una funcion exclusiva de ejercer por
la persona. Y ese ejercicio es simplemente una condicion mental, es decir una
actitud. Obviamente la consecuencia es la productividad, es decir una

tendencia positiva de hacer bien las cosas. Y no solamente hay productividad
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sino también eficiencia, eficacia, rendimiento y rentabilidad. Ejercer la calidad
es simplemente producir algo de alguna forma. Si es a la primera hay eficacia,
si se uso6 el menor esfuerzo hay eficiencia, si el resultado es mas de los que
se esperaba es rendimiento y si el logro es compartido hay rentabilidad. Los
factores béasicos en el ejercicio de la calidad y directamente relacionadas con
la productividad son los siguientes: la persona, la actividad, los documentos,

el equipo e instalacion, los recursos, los productos y resultados.

1.4 DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

La Direccion de Recursos Humanos (DRH) es una capacidad
organizacional clasificada dentro de los activos intangibles y como tal puede
convertirse en apoyo importante en la construccion de ventaja competitiva

sostenida para la empresa.

A raiz del cambio de paradigma econdémico, las empresas modificaron
la base para la construccion de su ventana competitiva. Las personas
adquieren relevancia por cuanto se comienza a reconocer su capacidad para
generar valor a la organizacion a través del incremento de la productividad,
mejoras en el servicio al cliente e impacto en los resultados econémicos en la

empresa (Pfefeer, 1998).

Los investigadores reconocen que no basta implementar practicas de
alto rendimiento si no existe detras de ellas una DRH bien estructurada que

las soporte, las integre y las sustente (Becker, 1997, pags. 39-48).
La DRH se constituye en un recurso organizacional clasificado dentro

de los activos intangibles, por lo cual en la presente investigacion se recurre a

la teoria de recursos y capacidades (Barney and Wright, 1998, pag. 31).
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Apoyandose en la teoria de los recursos y capacidades y en las
condiciones impuestas por Barney, donde indican que la empresa puede
obtener una fuente muy importante de sus ventajas competitivas en los
recursos humanos si estos afiaden valor en los procesos de trabajo

(creatividad, esfuerzo, etc.) (Barney, 1991, pag. 99).

La investigacion de los Recursos Humanos (RH) se ha focalizado en el
estudio de la relacidon entre las préacticas, politicas y la funcion RH, y la
eficiencia y los resultados para el negocio (Ulrich, 1997, pag. 303).

El activo mas importante que tiene una empresa esta formado por las
personas que trabajan en ella. La seleccion del personal, su formacion, la
evaluacion de sus resultados y su remuneracidn son cuestiones que se
engloban en la Direccion de los Recursos Humanos y que tienen una
importancia capital en el éxito o fracaso de cualquier empresa, e incluso de

cualquier organizacion sin animo de lucro.

Las modalidades de la gestién de personal aplicadas a la practica de la
direccién empresarial competitiva han sido reconocidas y analizadas por la
literatura aun planteandose con la premisa de que estas practicas universales
solo pueden alcanzar un alto valor si estan alineadas con las estrategias del
negocio (Huselid, 1995).

Por otra parte y para hacer posible el ejercicio de la responsabilidad
directiva en cada area de gestiébn, son necesarias herramientas especificas
de trabajo que contribuyan a la captacién y desarrollo del capital humano en
la empresa: la seleccion de personal con métodos y criterios "ad hoc", su
formacion, el sistema de compensaciones e incentivos, la configuracion de un
clima laboral adecuado, un sistema de promocién basado en las competencias
individuales, etc., mejoraran la productividad y consecuentemente el

rendimiento de la empresa (Heskett, 1994, pags. 164-175).
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Estas préacticas enmarcadas en un modelo de direccion estratégica de
recursos humanos, representan un avance en la gestion de personal,
incluyendo herramientas tales como: la planificacion de personal, la seleccién

de personal por competencia, la formacion y el desarrollo de personal, etc.

1.4.1 DEFINICION DE DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

La DRH se define como el proceso de seleccién, formacion, desarrollo
y consecucién del nimero de personas cualificadas necesario para conseguir
los objetivos de la organizacién; se incluye también en ese proceso las
actividades precisas para conseguir la maxima satisfaccion y eficiencia de los

trabajadores.

Schuller (1992) destaca en su definicion el objetivo de la integracion
absoluta de los recursos humanos en la estrategia y las necesidades
estratégicas de la empresa, y como las practicas de recursos humanos deben
ser aceptadas y utilizadas por los directivos de linea y los empleados como
parte de su trabajo cotidiano (Schuller, 1992, pags. 18-32).

Wright y Mc Mahan enfatizan en dos dimensiones que distinguen la
direccidn estratégica de recursos humanos de la tradicional direccién de
recursos humanos: verticalmente, subrayan el vinculo entre las practicas de
recursos humanos y el proceso de direccidon estratégica de la empresa y
horizontalmente, enfatizan la coordinacion o congruencia entre las distintas
practicas de la direccion de recursos humanos. Algunas de las habilidades
personales son singulares en cada individuo y la combinaciéon de capital
humano e inversion, es dificil de imitar por los competidores (Wright, 1992,
pags. 295-320).
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Martell y Carroll por su parte, sefialan cuatro requisitos para el enfoque
estratégico en la direccion de los recursos humanos: una orientacién hacia el
largo plazo; una mayor interrelacion entre la direccion de recursos humanos y
la planificacion estratégica, de manera que apoye tanto la formulacion como la
implantacion de la estrategia; una mayor preocupacion por vincular direccion
de recursos humanos con resultados de la organizacion; y por ultimo, una gran
participacion de los directivos de linea en las decisiones del ambito de recursos
humanos (Martell, 1995, pags. 253-267).

Finalmente, para Mueller la Direccién estratégica de Recursos
Humanos implica que sea proactiva y no reactiva, un alto grado de integracion
en las practicas, y que exista un director que articule las politicas. Partiendo
de estas referencias, si planteamos qué quieren significar los diferentes
autores cuando utilizan el término estratégico junto al de Direccion de
Recursos Humanos, creemos que pretenden reflejar alguno de los siguientes
aspectos (Mueller, 1996, pags. 757-785).

1. Destacar la importancia del factor humano como fuente generadora

de ventajas competitivas.

2. Considerar la aplicacion del modelo de la direccion estratégica en el

ambito funcional de los Recursos Humanos.

3. Analizar el ajuste necesario que debe existir entre las politicas de

Recursos Humanos y la estrategia desarrollada por la empresa.

1.4.2 FUNCION DE LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS
Las funciones basicas de la Direccion de los Recursos Humanos son
las siguientes: Planificar las necesidades de recursos humanos,

Reclutamiento y Seleccién del Personal, Formacion y Capacitacion profesional
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del personal, Evaluacion del Trabajo, Remuneracién del Personal, Seguridad
Social y otros beneficios como planes de pensiones. Moyano, Fuentes (1999).

Se describen de la siguiente manera:

PLANIFICAR LAS NECESIDADES DE RECURSOS HUMANOS:
Consiste en desarrollar una estrategia completa que permita a la organizacion
cubrir sus futuras necesidades de estos recursos; es el proceso por el cual la
direccion se asegura de que tendra el numero correcto de personas, con las
capacidades apropiadas, en el lugar adecuado y en el momento preciso. Este

proceso consta de las siguientes etapas:

a) Determina si el personal existente es apropiado para las necesidades

actuales de la empresa y se le utiliza adecuadamente.

b) Efectia una prevision de las futuras necesidades de recursos
humanos, en funcién de los planes de crecimiento de la empresay de las bajas
qgue han de irse produciendo por motivos tales como abandonos, muertes,

retiros o finalizaciéon de contratos.

c) Se desarrolla un programa de formacién de los empleados actuales
y de seleccién de otros nuevos para afrontar las futuras necesidades de

recursos humanos.

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL: Comienza
proyectando una imagen publica que atraiga personas calificadas. Este se

puede realizar en el interior de la propia empresa o en el exterior.

FORMACION Y CAPACITACION PROFESIONAL DEL PERSONAL:
Existen dos tipos de programas de formacion; la formacion en el puesto de

trabajo y la formacién fuera del puesto de trabajo.
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a) La formacion en el puesto de trabajo, se utliza en trabajos
relativamente sencillos, de modo que los trabajadores aprenden con la

practica.

b) La formacién fuera del puesto de trabajo, evita la presion derivada de

estar al mismo tiempo haciendo el trabajo y aprendiendo a hacerlo.

EVALUACION DEL TRABAJO: Consiste en definir un nivel de
rendimiento en el trabajo aceptable, valorar el rendimiento del trabajador y
efectuar la comparacion para tomar decisiones sobre formacién,

remuneracién, promocion, cambio de puesto de trabajo y despido.

REMUNERACION DEL PERSONAL, SEGURIDAD SOCIAL Y OTROS
BENEFICIOS COMO PLANES DE PENSIONES: Las decisiones de
determinacion de remuneraciones se encuentran limitadas por disposiciones
legales y por los convenios colectivos. No obstante, dentro del margen de
maniobra disponible, las remuneraciones deben basarse en un cuidadoso
estudio de valoracion de los puestos de trabajo. La valoracion de puestos es
un procedimiento para determinar los niveles de remuneracion de todos ellos

en funciéon de una serie de factores.

1.5 GESTION DE RECURSOS HUMANOS

En la administracion de empresas, se denomina Recursos
Humanos (RRHH) al trabajo que aporta el conjunto de los empleados o
colaboradores de una organizacion. Pero lo méas frecuente es llamar asi a
la funcidn o gestion que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y
retener a los colaboradores de la organizacion. Estas tareas las puede
desempenfar una persona o un departamento en concreto junto a los directivos

de la organizacion.
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El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos con
estas tareas es alinear el area o profesionales de RRHH con la estrategia de
la organizacién, lo que permitira implantar a través de las personas, quienes
son consideradas como los Unicos recursos vivos e inteligentes capaces de
llevar al éxito organizacional y enfrentar los desafios que hoy en dia se percibe
en la fuerte competencia mundial. Es imprescindible resaltar que no se
administran personas ni recursos humanos, sino que se administra con las
personas viéndolas como agentes activos y proactivos dotados de inteligencia,

creatividad y habilidades.

Generalmente la funcion de RRHH esta compuesta por areas tales
como Reclutamiento y Seleccién, Contratacion, Capacitacién, Administracion
0 Gestion del Personal durante la permanencia en la empresa. Dependiendo
de la empresa o institucion donde la funcion de Recursos Humanos opere,
pueden existir otros grupos que desempefien distintas responsabilidades que
pueden tener que ver con aspectos tales como la administracion de la nbmina

de los empleados o el manejo de las relaciones con sindicatos, entre otros.

La Gestibon de RRHH es el proceso administrativo aplicado al
incremento y preservacion del esfuerzo, las préacticas, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la estructura, en
beneficio de un sujeto, de la propia organizacién y del pais en general.

La Gestion de RRHH consiste en planear, organizar y desarrollar todo
lo concerniente a promover el desempefio eficiente del personal que compone
una estructura, en una organizacion representa el medio que permite a las
personas colaborar en ella y alcanzar los objetivos individuales relacionados
directa o indirectamente con el trabajo, lo que significa conquistar y mantener
a las personas y miembros de una organizacion, en un ambiente de trabajo
armonioso, positivo y favorable, es lo que representa todas aquellas cosas que

hacen que el personal permanezca en la organizacion.
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Uno de los objetivos principales que caracteriza a toda empresa, es la
elaboracion, distribucion y comercializacion de algun producto, bien o
servicio (como una actividad especializada). Semejantes a los objetivos de la
organizacion, la Gerencia de Recursos Humanos debe considerar los objetivos
individuales de sus miembros como esencia de su desarrollo personal y
corporativo, es decir una mezcla de crecimiento tanto para la empresa como

para los empleados.

Los cambios en la funcion de Administracion de Personal a Gestion de
Recursos Humanos fue en la década de los 80 cuando surge el término GRH.
La funcion sufri6 una importante transformacion por una serie de causas:
globalizacion de los mercados, busqueda de ventajas competitivas, los
modelos de excelencia, el fracaso de la administracion de personal, el declive
de los sindicatos, la mejora en la preparacion de los empleados, la revolucion

tecnoldgica.

La idea de que los recursos humanos en la empresa son una fuente de
ventaja competitiva sostenible, ha propiciado una linea de investigacién sobre
la integracion del estudio de la direccion de recursos humanos con la teoria

estratégica (Hendry, 1990, pag. 17).

Las inversiones en "Capital Humano" a mediano plazo consiguen
posiciones competitivas de mayor dificultad en su imitacion en el mercado
(Jones, 1992, pag. 271).

Mientras que Bailey y Huselid reconocen que el "Potencial® de los
empleados esta "Frecuentemente Infrautilizado" por falta de motivacién o de
esfuerzos de participacion de los mismos en los procesos. Bailey, afiade a esta
circunstancia que ciertas modalidades de gestion y direccion en el area de

recursos humanos, favorecen compromisos de las personas al controlar el
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rendimiento de su trabajo; ello es especialmente importante en las empresas
de servicios o0 en ciertas areas organizativas, donde los grados de libertad en
el trabajo del empleado son mayores (Huselid, 1995, pags. 635-640)

(Bailey, 1993).

1.5.1 DEFINICION DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

La Gestion de RRHH, es la disciplina que incluye aquellas politicas y
practicas destinadas a atraer, desarrollar, motivar y retener a los empleados
de una organizacién. Sus elementos son los siguientes: la administracién de
personal tradicional, el desarrollo del personal, una filosofia de gestién
componente humano como el activo mas importante de una organizacion, la
integracion de la funcién de personal en la direccién estratégica (Martinez,
2000).

La Gestion de RRHH, es un enfoque estratégico para adquirir,
desarrollar, gestionar, motivar y lograr el compromiso de los recursos clave de
la organizacién: las personas que trabajan en ella y para ella, incluye todas las
decisiones y acciones directivas que afectan a la naturaleza de las relaciones
entre la organizacion y sus empleados. El sistema de Gestién de RRHH es la
integracion estructurada de un grupo de partes interrelacionadas entre si, con
el objetivo central de cada integrante de la empresa se esfuerce
conscientemente por la efectividad de la labor que realiza (Alberto Jorge
Acosta, 2002, pag. 53).

Los recursos humanos han tenido un papel central en la mayor parte de
las teorias y enfoques sobre la direccion de empresas. Sin embargo, no ha
sido hasta los afios 80, y especialmente en los 90, cuando se han empezado
a introducir de forma sistematica en el disefio del sistema estratégico de las
organizaciones, lo que se ha denominado genéricamente como enfoque

estratégico de recursos humanos (Valle Cabrera).
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Wright, Mc Mahan y Valle enfatizan el concepto de ajuste dentro del
enfoque estratégico de recursos humanos. Verticalmente, destacan el vinculo
entre las practicas de recursos humanos y la estrategia general de la empresa;
y horizontalmente, destacan la coordinacion entre las distintas practicas de
direccién de recursos humanos. En ambos casos, la existencia de ajuste
conduce a la consecucion de una ventaja competitiva y, por lo tanto, permite a

la empresa obtener una mayor rentabilidad (Wright, 1992, pags. 295-320).

1.5.2 FUNCION DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

FUNCION DE EMPLEO: Su objetivo es proporcionar en todo momento
el personal necesario, cuantitativamente y cualitativamente, para desarrollar
Optimamente los procesos de produccidén, con un criterio de rentabilidad
econOmica. Sus tareas son: planificacion de personal, andlisis de puestos de

trabajo, reclutamiento, seleccion, reestructuracion de plantillas, etc.

FUNCION DE ADMINISTRACION DE PERSONAL: Se refiere a todo el
“Papeleo” y los tramites administrativos desde que una persona ingresa en una
organizacién hasta que la abandona. Sus tareas son: firma y registro del
contrato, néminas, retenciones de IRPF y seguridad social, permisos,

vacaciones, etc.

FUNCION DE RETRIBUCION: Trata de conseguir una estructura de
salarios que sea internamente equitativa, externamente competitiva y
motivadora. Sus tareas son: estudios salariales, establecimiento de sistemas

retributivos, sistemas de incentivos, etc.
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FUNCION DE DIRECCION Y DESARROLLO DE RRHH: Necesidad de
que los individuos crezcan dentro de ély con la organizacién, que se estimulen
a trabajar cada vez mas y mejor y a desempefar puestos de mayor
responsabilidad. Sus tareas son: comunicacion y participacion, formacion,

evaluacion del desempefio, diagndstico y tratamiento del clima laboral, etc.

FUNCION DE RELACIONES LABORALES: Tiene que ver con el
tratamiento del conflicto individual y colectivo. Sus tareas son: atencion de
quejas y reclamaciones, tratamiento de los contenciosos, relaciones con el

comité de empresa, establecimiento de convenios colectivos, etc.

FUNCION DE SERVICIOS SOCIALES: Establecimiento y gestién de
medidas voluntarias para la mejora del clima laboral. Sus tareas son: los
servicios asistenciales complementarios, actividades sociales y recreativas,

comedores de empresa, asesoramiento legal gratuito, becas de estudio, etc.

Los Recursos Humanos cumplirdn un papel estratégico dentro de las
organizaciones en el siglo XX. La administracion de los Recursos Humanos es
una disciplina necesaria para las diferentes ramas de la Administracion por ello
entendemos que un profesional debe ser capaz de utilizar todas las
herramientas como responsable del area o como usuario de la misma, en

algin momento las necesitara.

1.6 TEORIA DE LA MOTIVACION

La palabra motivacion deriva del latin motivus o motus, que significa
“causa del movimiento”. La motivacion puede definirse como el sefialamiento
0 énfasis que se descubre en una persona hacia un determinado medio de

satisfacer una necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario
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para que ponga en obra ese medio o esa accion, o bien para que deje de
hacerlo.

La motivacion de las personas en una organizacion es como uno de los
factores que requiere especial atencion ya que si no se conocen minimamente
los motivos resultara muy dificil comprender el comportamiento de las
personas. La motivacion en el trabajo es un conjunto de fuerzas energéticas
que se originan tanto dentro como mas alla de ser un individuo, para iniciar un
comportamiento relacionado con el trabajo y para determinar su forma,

direccidn, intensidad y rendimiento.

Mientras que la motivacion a menudo puede utilizarse como una
herramienta para ayudar a predecir el comportamiento, varia
considerablemente entre los individuos y a menudo debe combinarse con la
capacidad y los factores ambientales para influir realmente en rendimiento y
comportamiento. Debido a la funcion de motivacion en que influyen en el
rendimiento y comportamiento laboral, es clave para las organizaciones a
comprender y estructurar el ambiente de trabajo para fomentar

comportamientos productivos y desalentar a aguellos que son improductivos.

La motivacion en los colaboradores de una compafiia es de vital
importancia debido a que ellos daran todo de si en pro de un objetivo personal
u organizacional. La motivacion laboral se da mediante la relacion de
recompensas y rendimiento; ya que este tipo de incentivos les da mérito o
reconocimiento a labores asignadas. Un personal altamente motivado le
aporta ideas creativas e innovadoras a la compafiia que quizas podran

generarle éxito al grupo de trabajo en la organizacién.

En lo que se refiere a la motivacion dentro de la industria turistica o de
cualquier otro tipo de empresa, podemos decir que es un término genérico que
se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y

fuerzas similares. Decir que los administradores motivan a sus subordinados,
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es decir, que se realizan cosas con las que se esperan satisfacer esos
impulsos y deseos e inducir a los subordinados a actuar de determinada

manera.

Toma apenas un instante darse cuenta de que, en cualquier momento,
las motivaciones de un individuo pueden ser sumamente complejas, y en
ocasiones contradictorias. A una persona puede motivarla el deseo de obtener
bienes y servicios materiales. Al mismo tiempo, un individuo puede desear
autoestima, estatus, una sensacion de realizacion o relajamiento (Koontz,
1998, pag. 745).

El problema de la motivacion mexicana humana del empleado es
esencial en todo tipo de empresas modernas, por lo que los psicélogos han

propuesto diversas teorias de la motivacion.

Esta ampliamente aceptado que gran parte de la motivacion tiene su
origen en ciertas necesidades basicas que son comunes a las personas. Estos
factores estdn determinados por Abraham H. Maslow. Las necesidades
fisiolégicas o impulsos se reconocen facilmente: la necesidad de alimento,
agua, oxigeno, eliminacién de residuos corporales, suefio y descanso,
actividades sexuales y musculares. La expresion o satisfacciéon de muchas de

estas necesidades esta socialmente determinada o modificada.

Las necesidades de seguridad incluyen evitar el dafio por parte del
medio ambiente fisico. Asi las personas requieren habitacion, ropa protectora,
calor y medios de defensa. Estas necesidades probablemente dan lugar
también a deseos de seguridad en el trabajo, trato justo y predecibilidad, sin
los cuales el medio ambiente fisico parece amenazador. Por supuesto las
necesidades relacionadas con la seguridad o la tranquilidad interactdan con la

necesidad fisiol6gica.
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Los seres humanos normales parecen tener fuertes necesidades de
relacionarse con otras personas. Se pueden categorizar estas necesidades
como necesidades de afiliacion, afecto, crianza y cooperacion. La necesidad
de afiliacion se refiere a la necesidad de compafiia y asociacion con otras
personas. La necesidad de amar y ser amado o de expresar afecto y recibirlo
también parece ser una necesidad social universal, como lo es la necesidad

de cuidar a otras personas.

La necesidad de cooperacion puede ser una de las mas fuertes
necesidades humanas, al menos cuando se combina con la necesidad de
afiliacion. Como lo afirmé Elton Mayo, “El deseo del hombre de estar
continuamente asociado en trabajo con sus compafieros es una caracteristica
fuerte, sino es que la mas fuerte entre los alumnos”. Las personas requieren

autoestima y la estima de otros.

La autoestima abarca sentimientos de competencia, autonomia,
independencia, dominacion, logros, adquisicion y retencién. Estas
necesidades pueden ser el resultado de necesidades fisiologicas y de

seguridad mas basicas.

La necesidad de estima de otros incluye la necesidad de reconocimiento
y aclamacion, atencion, apreciacion, prestigio y posicion. Obviamente, estas

necesidades interactian con las necesidades de pertenencia y afecto.

Las personas tienen la necesidad de mantener una imagen integra y
congruente de si y del mundo. Esta necesidad da lugar a un deseo de
conocimientos y comprension. La necesidad de integracion también se puede
considerar como una necesidad de evitar incongruencias con la propia
personalidad, la necesidad de resolver conflictos, la necesidad de sentirse
justa y equitativamente tratado y la necesidad de poner orden en situaciones

desorganizadas o caoticas.
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Esta ultima necesidad da lugar a la propensién de muchas personas a
aceptar alguna clase de liderazgo y organizacion, sin el cual el caos resultante

se vuelve intolerable.

Maslow postula una necesidad de autorrealizacion, la cual describe
como “El deseo del hombre de autosatisfaccién”; es decir, “La tendencia a
realizarse en lo que él potencialmente es”. Esta tendencia puede ser
verbalizada como el deseo de volverse mas y mas lo que uno es por

idiosincrasia, en convertirse en todo lo que uno es capaz de convertirse”.

La teoria de la necesidad de logro de David Mc Clelland postula la
existencia de una necesidad de logro, de realizar bien las propias tareas y de
ser el mejor en todo cuando se hace (Schultz, 1993).

Maslow considera que existe una jerarquia de necesidades, en donde
las necesidades inferiores son mas potentes que las superiores y asumen
prioridad sobre ellas. Cuando todas las necesidades inferiores estan
atendidas, las inmediatamente superiores hacen aparicion en la percepcion y
la persona se siente motivada a ocuparse de su satisfaccion. Solo cuando las
necesidades inferiores han sido gratificadas puede la persona experimentar
las necesidades de autorrealizacion. La teoria de necesidades de Abraham
Maslow establece la existencia de una jerarquia de cinco necesidades
(fisiologicas, de seguridad, amor, estimacién y autorrealizacion), para lo que
estd sujeto se busque una de nivel superior que debe satisfacer ante la anterior
(Maslow, 2012, pag. 11).
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moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
‘aceptacion de hechos)
resolucion de problemas)

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito
/ amistad, afecto, intimidad sexual \
sequridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Fisio[ogia / respiracion, alimentacion, descanso, sexo, home

Fuente: Fig. 2 Abraham Maslow (2012).

La teoria de necesidades de existencia, relacion y crecimiento de
Clayton sostiene la existencia de tres exigencias basicas del ser humano: las

de existencia, relacion y crecimiento.

La teoria de necesidades de higiene y motivadores de Frederick,
postula dos conjuntos de necesidades: las motivadoras (la de indole del
trabajo y su grado de logro y responsabilidad) y las de higiene (o sea los

aspectos del ambiente laboral como el sueldo y la supervision).

Cada teoria de contenido intenta explicar la conducta desde el punto de
vista ligeramente distinto. Aun cuando los criticos se muestran escépticos,
parece ser que la gente tiene necesidades innatas y aprendidas, y que
diversos factores tienen por resultado cierto grado de satisfaccion. Mc Clelland
seflala sus necesidades de logro y poder que no son idénticas a los
motivadores de Herzberg ni a las necesidades de orden superior de Maslow,
sino que tienen ciertas similitudes. Una diferencia importante entre las teorias
es el énfasis que pone Mc Clelland en las necesidades adquiridas socialmente.
La teoria de Maslow ofrece un sistema de clasificacion, y Herzberg estudia

factores del puesto que son intrinsecos y extrinsecos.

El hombre solamente trabaja para satisfacer sus necesidades. Hay

necesidades que se satisfacen sin trabajar: necesitamos oxigeno para respirar
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y lo tenemos. Otras se satisfacen por el trabajo en si: quiza nos guste tanto el
trabajo que trabajamos por el placer de hacerlo. Sin embargo, las condiciones
criticas para satisfacer necesidades son aquellas que a veces se dan u otras
no se dan. Varian en el mismo trabajador en tiempo, de un trabajador a otro

en el mismo trabajo y de un trabajo a otro.

En las empresas modernas es importante encontrar la manera de
motivar al personal para que ponga mas empefio en sus labores e intensificar
la satisfaccion e interés en el trabajo. La motivacion del empleado es esencial
en todo tipo de empresa contemporanea; a él se deben los productos

defectuosos que adquirimos y los servicios deficientes que nos prestan.

La motivacion esencial para el funcionamiento de las organizaciones.
Sea cual sea la cantidad de maquinaria y equipo con que cuenta una
organizacién, estos elementos no se pueden utilizar sino hasta que se pongan
en marcha y sean manejados por personas que se sientan motivadas.

Los motivadores son cosas que inducen a alcanzar un alto desempeiio,
mientras que las motivaciones son reflejos de deseos, los motivadores son las
recompensas o0 incentivos ya identificados que intensifican el impulso a
satisfacer esos deseos. Son también los medios por los cuales es posible
conciliar necesidades contrapuestas o destacar una necesidad para darle
prioridad sobre otras.

La comprension del empleado se puede usar con dos objetivos basicos:
1) Atraery retener al personal calificado en la organizacion.
2) Motivar a este personal a desarrollar los mejores niveles de

desempeiio.

La diferencia que se da entre motivacion y satisfaccion consiste en que
la motivacion se refiere al impulso y esfuerzo por satisfacer un deseo o meta.

La satisfaccion se refiere en cambio al gusto que se experimenta una vez que
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se ha cumplido un deseo, la motivacion implica un impulso hacia un resultado,

mientras que la satisfaccion es el resultado ya experimentado.

A través de los afios se han hecho varios estudios en que se ha
preguntado a los trabajadores que factores del trabajo son mas importantes
para ellos en términos de satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo. Estos
estudios son de interés particular al determinar que satisfactores busca el
trabajador en el medio ambiente organizacional y que insatisfacciones es

probable que resulten en conducta defensiva.

Los diferentes tipos de necesidades humanas seran convertidos por los
empleados en “deseos” especificos dentro de la organizacion, los siguientes

son algunos requerimientos tipicos:

PAGO: Ayuda a satisfacer las necesidades fisiologicas de seguridad y
las relativas al ego de los individuos.

SEGURIDAD EN EL TRABAJO: A causa de los cambios tecnolégicos y
el desafio que ellos entrafian para el trabajador, el deseo de seguridad es uno
de los que se valora dentro de la lista de prioridades para muchos empleados

y sindicatos.

ACEPTACION SOCIAL: Este deseo descansa en la necesidad gregaria
del hombre y de aceptacién del grupo al cual se vincula el individuo. La
direccién puede ayudar mediante programas de induccién que permitan la
socializacion a través de periodos de descanso, programas recreativos y la

formacion de equipos de trabajo.

RECONOCIMIENTO DEL TRABAJO REALIZADO: Este anhelo se
refiere a las necesidades del ego y puede ser satisfecho por la exaltacion
verbal del trabajo realizado, reconocimientos monetarios, reconocimiento

publico a través de las premiaciones y publicaciones periddicas.
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UN CARGO ESTIMULANTE Y SIGNIFICATIVO: Se refiere a la
necesidad de reconocimiento y en la conduccion individual hacia la

autorrealizacion.

OPORTUNIDAD DE PROGRESO: Esta influido por una tradicion

cultural de libertad y oportunidad.

CONDICIONES DE TRABAJO CONFORTABLES, SEGURAS Y
ATRACTIVAS: Constituyen simbolos de estatus que denotan una jerarquia.

UN LIDERAZGO COMPETENTE Y JUSTO: Corresponde a las
necesidades de seguridad. Un buen liderazgo ayuda a asegurar que la

organizacion y los cargos contindan su existencia.

ORDENES E INSTRUCCIONES RACIONALES: Una orden es una
comunicacion oficial de los requerimientos de la organizacion, se refiere a una

situacién susceptible de ser ejecutada.

UNA ORGANIZACION CONSCIENTE DE SU RESPONSABILIDAD
SOCIAL: Este anhelo descansa en la necesidad humana de estimacion y lleva
consigo una responsabilidad estimulante de parte de los administradores de la

organizacion.

Con respecto a la satisfaccion en el trabajo de los individuos, existen
factores situaciones que son importantes, pero también otros de gran
trascendencia, las caracteristicas personales del individuo son; el sexo, la
edad, laraza, el nivel de inteligencia y la antigiiedad en el trabajo. Son factores
gue la empresa no puede modificar pero sirven para prever el grado relativo

de satisfaccion que se puede esperar en diferentes grupos de trabajo.
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Los tiempos actuales requieren trabajos de calidad. La calidad se define
“como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
se relacionan con su capacidad para satisfacer determinadas necesidades”
(Frank Voehl, 1997) ya no es suficiente solo querer y tener voluntad para
hacerlo, sino que lo que se necesita es tener los conocimientos para hacer y
asi mejorar la calidad de vida con una equitativa distribucion de la riqueza, lo
que significa que ha mayor capacitacion, no solo le corresponderia un rol de
mayor responsabilidad, sino que debe estar acompafiada dicha actividad con

un mejor salario o compensacion.

Motivacién y Capacitacion tiene un costo, al igual que representan un
beneficio, tanto para el personal como para el hotel que emplea sus servicios.
El ejecutivo tiene que invertir dinero y tiempo para poder conocer las
necesidades de los trabajadores que le permitan elegir los programas
adecuados para lograr estos beneficios mutuos, para lo cual es necesario que
el ejecutivo hotelero disponga de elementos suficientes y de la actitud
necesaria para dar respuesta a los requerimientos especificos de la

organizacion y sus componentes.

Es importante que los empleados no solamente sean capaces de hacer
el trabajo sino también, que tengan complacencia en realizarlo. Tan buena
voluntad se basa en la habilidad de la direccion de la empresa para integrar
los intereses y necesidades de sus empleados con los objetivos de la

organizacion.

Lo que mueve y proyecta a cualquier empresa es el personal que la
integra, es decir, sus recursos humanos, que son el conjunto o grupo de
personas que laboran en una organizacion, en este caso especifico, un hotel.
Estos recursos deben ser administrados para obtener resultados productivos
por la Administracion de Recursos Humanos que es la disciplina que coordina

armonicamente las aptitudes y experiencias de los individuos que laboran en
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una empresa para beneficio de ellos mismos, del propio hotel y de la sociedad
(SECTUR, 1990, pag. 177). El objetivo principal es el mejoramiento del
desemperio y de las aportaciones del personal a la organizacion, en el marco

de una actividad ética y socialmente responsable (Werther, 1997, pag. 486).

Al hablar de los recursos humanos, no podemos dejar pasar
desapercibido a Douglas McGregor, quien se preocupd por distinguir dos
concepciones opuestas de administracion, basadas en ciertos presupuestos
acerca de la naturaleza humana. La concepcién tradicional de la teoria “X” se
basa en ciertas concepciones y premisas incorrectas de la naturaleza humana

gue predominaron durante muchos afos en el pasado.

e Los seres humanos no gustan del trabajo y tenderan a evitarlo, siempre
gue ellos sea posible.

e Las personas deben ser obligadas, controladas y hasta amenazadas
con castigos para que sus esfuerzos se encaminen a la consecucion de
los objetivos de la organizacion.

e El ser humano en general prefiere ser dirigido, a dirigir.

e EIl ser humano procura evitar las responsabilidades siempre que sea
posible.

e El hombre comdn tiene relativamente poca ambicion.

e Las personas se preocupan por su propia seguridad.

La nueva concepcion de la administracion: la teoria de la “Y” se basa

en un conjunto de supuestos de la naturaleza.

e El trabajo puede ser una fuente de satisfaccion o de sufrimiento,
dependiendo de ciertas condiciones controlables.
e Las personas pueden ejercer el autocontrol y auto dirigirse, si pueden

ser convencidas de comprometerse a hacerlo.
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e La satisfaccion de ego y de la necesidad de autorrealizacion puede ser
la recompensa de dirigir los esfuerzos hacia el logro de los objetivos de
la organizacion.

e Las personas pueden llegar a aceptar y a asumir las responsabilidades.

e La imaginacion, la creatividad y el ingenio pueden encontrarse en la
mayoria de la poblacién.

e EIl ser humano puede dar mas de su potencial, que no usa en su
totalidad.

La teoria “Z” muestra una productividad es mas una cuestion de
administracion de personas que de tecnologia, mucho mas de Gestion
Humana sustentada en filosofia y cultura organizacional adecuadas, que de
enfoques tradicionales basados en la organizacién. La mayor productividad no
se consigue a través de un trabajo mas pesado, sino de una vision cooperativa
asociada a la confianza, la teoria de la “Z" destaca el sentido de
responsabilidad comunitaria como base de la cultura empresarial (McGregor,
1990, pag. 237).

CAPITULO Il GESTION Y DIRECCION DE LOS RECURSOS HUMANOS EN
LOS HOTELES DE LA ZONA TURISTICA DE ACAPULCO.

2.1 MODELO TURISTICO DE ACAPULCO

La consolidacion de Acapulco en el ambito turistico se debio, entre otros
factores, a su estratégica localizacion (su cercania con la Ciudad de México,
principal centro emisor de turistas nacionales), asi como al hecho de que el
pais tenga frontera con Estados Unidos, importante pais emisor de turismo a
nivel mundial; de igual forma, también influyé el hecho que los principales
atractivos de Acapulco son: mar, playa y sol, son los que motivan los grandes
flujos de movimiento turistico tanto en Europa como en América del Norte
(Lozato, 1990).
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En la actualidad, el Acapulco turistico esta dividido, como se ha
mencionado, en tres zonas con una delimitacion precisa: el Acapulco
Tradicional, el Acapulco Dorado y el Acapulco Diamante. De esta forma,
Acapulco es el primer destino turistico de playa en México cuya transformacion
conformd una division turistico-territorial, un tanto para distinguir y establecer
el limite entre el nuevo y el viejo espacio en la actividad turistica, pero sobre

todo por la expansion territorial que ha tenido tal actividad a través del tiempo.

Los espacios son también el resultado de la constante reinvencion de
Acapulco y la necesidad de mantenerse vigente en el mercado turistico. La
reconstruccion de la historia de la expansion turistica en Acapulco deja claro
que ésta se realiz6 por la necesidad de tener espacios de exclusividad
diferentes del resto, gracias a sus atractivos, servicios, instalaciones, o
simplemente porque era lo novedoso y significaba mayor valor para los

inversionistas.

En el siglo XX, Acapulco pasé de ser un puerto comercial y pesquero a
convertirse en un centro turistico, lo cual modificé el paisaje urbano, acelero el
crecimiento de poblacion, inici6 el deterioro ambiental e incremento las
desigualdades sociales. El turismo en Acapulco ha tenido un impacto espacial
de relevancia al ser la actividad dominante y de articulaciéon de la economia
del puerto, situacion perceptible en la conformacién urbano-territorial de la

ciudad y en la constante expansion y transformacion del espacio turistico.

A principios de este siglo Acapulco dejo ser un pequefo centro turistico
de ciudad antigua (centro) y barrios residenciales (peninsula de las playas) a
transformarse en una gran ciudad turistica a causa de la diversificacion de las
actividades y de la clientela turistica. EI mayor nucleo turistico se localiza en

la zona de Acapulco Dorado, que concentra la parte primordial de las
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actividades y de los turistas a lo largo de cuatro kilbmetros entre la Costera
Miguel Aleman y la playa.

El segundo ndcleo lo constituye la zona de Acapulco Tradicional que se
confunde a veces con el nucleo mayor; finalmente, el nuevo nucleo es
Acapulco Diamante con un importante crecimiento territorial, de inversion y de
turistas. En su conjunto, las tres zonas forman el Acapulco turistico que se
promociona y que coincide con la percepcion de la mayoria de los turistas, sin
embargo, cada zona tiene caracteristicas particulares secuela del modelo

turistico del que surgio.

ACAPULCO TRADICIONAL

La zona del Acapulco Tradicional es la de mayor antigliedad, surgi6 en
la década de los treinta y su culminacién ocurrié entre la década de los
cincuenta y los sesenta. La multifuncionalidad ha caracterizado el area, que
ademas de la actividad turistica, concentra actividades comerciales,

administrativas y residenciales.

Durante los ultimos afios ha aumentado el comercio formal e informal,
asi como el transito de vehiculos y con ello el ruido, la contaminacién y la
congestion vial. Las playas han sido invadidas por vendedores ambulantes y

basura; el mar, por embarcaciones viejas.

Muchos hoteles no han tenido modificaciébn ni mantenimiento alguno,
carecen de piscinas y estacionamiento y ofrecen un deficiente servicio a un
costo igual o similar al de la zona Dorada, por ende, muchos han tenido que
cerrar 0 sobrevivir hasta la fecha con una escasa clientela. Esos problemas
del Acapulco Tradicional han perpetuado su crisis turistica, sin que exista la

posibilidad de recuperacion acorto plazo.
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Aun asi, la zona tiene un importante cometido en la actividad turistica
del puerto, porque es el destino de los turistas de bajos ingresos que no
pueden acceder a otras zonas, o0 de turistas de ingresos medios y extranjeros
que por diversas razones se hospedan ahi, por ejemplo, por el ambiente mas
provinciano y la supuesta convivencia con los lugarefios. Segun la direccion
General de Turismo Municipal, en el afio 2004 la zona de Acapulco Tradicional
concentro el 52% (113) del total de establecimientos de hospedaje del puerto,
pero solo el 29% del total de habitaciones, por lo tanto es la zona con la mayor
cantidad de hoteles con categoria de tres o menos estrellas en el puerto y la
segunda por el nUmero de habitaciones.

Hoy en dia, cuantitativa y cualitativamente la zona tradicional es la mas
deprimida y con menores oportunidades en la actividad turistica, a pesar de
los diversos intentos que se han hecho para revitalizarla y mejorar su imagen
turistica. Es perceptible la rapida transformacion de su espacio y el cambio de
uso del suelo de turistico a residencial, comercial y administrativo con los
futuros escenarios de mantener su situacion de albergue de turistas de bajos
y medios ingresos; lo mas probable es que algunas areas, principalmente las
de atractivos naturales, se conviertan en una especie de islas turisticas, como
puntos de visita de un itinerario que oferten en la zona de Acapulco Dorado vy,
en menor medida, en la de Acapulco Diamante. La inversion se ha paralizado
en esa zona, los edificios se han depreciado, no hay continuidad en los
programas de rescate y la renovacion urbana se ha transformado en un telén
para esconder la pobreza o para cambiarla de lugar. La zona Tradicional se
origind, se explotdé y se agoté por la actividad turistica y ahora sufre las
consecuencias de las desigualdades geograficas que el mismo turismo

produce para su reproduccidn y supervivencia.

2.2 MODELO TURISTICO DEL ACAPULCO DORADO.
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La zona que antes se denomind Acapulco Moderno, ahora recibe el
nombre de Acapulco Dorado. Aunque ese nombre se utiliza con mayor
frecuencia en el ambito turistico, de manera juridica y administrativa, el area
comprende un espacio mas grande en dimension al turismo, con diversos

fraccionamientos y colonias residenciales.

La zona de Acapulco Dorado tiene la mejor ubicacién porque esta en el
centro de la bahia, en una franja de aproximadamente 4,6 kildmetros paralela
a la linea de la costa, con el beneficio de tener amplias playas en continuidad.
De igual forma, la centralidad de la zona es un factor benéfico respecto a las
vias de acceso y comunicacién con el resto los espacios turisticos y
residenciales porque el area se ubica entre las dos principales calles de la

ciudad, la costera Miguel Aleméan y la avenida Cuauhtémoc.

La zona es la mas consolidada de las tres y constituye el centro de la
actividad turistica del puerto gracias a que cuenta con la mejor infraestructura
y el mejor equipamiento de servicios turisticos y urbanos. En hospedaje,
existen todas las categorias de hoteles, aunque predominan los de cuatro y
cinco estrellas, ademas de una importante oferta de condominios,

establecimientos extra hoteleros y segundas residencias.

Es predecible que la zona Dorada ser& por algunos afios mas el centro
de la actividad turistica de Acapulco por su favorable ubicacién y por su actual
consolidacion; sin embargo, al igual que en la zona Tradicional, existe una
transformacién paulatina en el tipo, la cantidad y la calidad de los
establecimientos turisticos porque, en general, la clientela de alto poder
adquisitivo desciende y los negocios de las firmas de prestigio y/o
trasnacionales cierran o se reubican en los espacios de moda o mas

exclusivos del puerto, actualmente en la zona de Acapulco Diamante.
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En consecuencia, hay una apertura para turistas de medio y bajo
ingreso en particular nacionales que propicia la popularizacion de la zona y la
transformacién o adaptacion de los negocios al tipo de turista, factor que

implica la disminucion en la calidad del servicio y de las instalaciones.

ACAPULCO DIAMANTE

El Acapulco Diamante es la zona mas reciente, su origen es producto
de la expansion territorial de la actividad turistica en el puerto, pero sobre todo,
de la necesidad de reinventar el producto y la imagen de Acapulco con la
creacion de un espacio de entretenimiento adaptado a las nuevas necesidades
y modas turisticas (el reencuentro con la naturaleza, el ecoturismo y la
aventura), y a su vez para reposicionar de nuevo el destino turistico en el

mercado internacional, como un caso de reinvencion.

Acapulco Diamante es un espacio turistico planeado para un tipo de
turistas de acuerdo a sus ingresos, la mayoria de alto poder adquisitivo,
constituyéndose en un territorio de exclusividad y por lo tanto de segregacion
social, porque el acceso a algunos de sus espacios esta limitado sélo a los
inquilinos o huéspedes, incluyendo algunas playas. La zona, con una
extension territorial de 7.640 hectareas, tiene una variada combinacion de
usos del suelo: turistico de bajo impacto, residencial, rural urbano, industrial,

de cultivos, huertos y area protegida.

Hoy dia es la zona de mayor crecimiento territorial y econémico del
municipio y de la entidad. Por referencia, durante el periodo 2001-2006
Acapulco fue el destino de playa que atrajo mayor inversion privada en el
sector turistico a nivel nacional, en total 2.650 millones de dolares, el 22% del
total nacional (11.608 millones de ddlares) (SECTUR, 2001-2006).
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Acapulco Diamante se constituye como un centro de lujo especializado
gue esta aparentemente abierto como espacio de acogida (mas o menos
incorporado), pero sus opciones de actividades (golf) y la categoria de las
empresas turisticas (gran turismo) lo convierten en un territorio restringido. En
forma similar a lo ocurrido con la construccion de la zona Dorada, el Acapulco
Diamante fue posible gracias a la expropiacién de las tierras ejidales, aunque
con la diferencia de que para justificar la accién no se utilizo el argumento de
“causa de utilidad publica”, sino que abiertamente se aceptd el motivo para
uso turistico, sin embargo, en ambos casos ha sido claro el contubernio entre
los politicos y los empresarios para consolidar negocios en el ramo inmobiliario

y turistico.

CAPITULO lll METODOLOGIA
3.1 METODOLOGIA

El procedimiento que se seguira en el desarrollo de la investigacion sera
el siguiente: primeramente la consulta bibliografica sobre el tema.
Posteriormente se elaborardn dos cuestionarios uno para los turistas que nos
visitan y nos permita conocer los servicios de calidad que ellos estan
percibiendo desde su llegada al hotel y durante la estancia en el mismo y otro
para los gerentes, jefes 0 encargados del area de recursos humanos de los
hoteles de cuatro estrellas de la zona dorada de Acapulco, que nos permita
saber si los trabajadores reciben la capacitacion adecuada para satisfacer las

necesidades de estos.

A continuacion se presenta el analisis de resultados obtenidos en el
desarrollo de la investigacion presentando graficas para dar una mejor
explicacion. Para llevar a cabo la investigacion se procedioé a implementar la
siguiente metodologia: se aplicaron dos tipos de cuestionarios uno dirigido a
los turistas, los cuales se aplicaron a 107 cuestionarios y el segundo

cuestionario esta dirigido a los jefes, gerentes o encargados del area de
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recursos humanos para conocer la gestiéon y direccion de recursos humanos
gue ofrecen a los trabajadores, para que puedan dar un servicio de calidad, de

los cuales se aplicaron 28 cuestionarios a estos empleados.

Esta actividad se realizara como lo sefialamos arriba, tomando una
muestra del universo, bajo los siguientes parametros:
Foérmula para poblacion finita:
n= ZPQON
ZPQ+E(N-1)
Z=95%=1.96=3.84
P=50%
Q=50 %
E=5%
N= 149
n= 3.84 (.50) (.50) (149) = 143.04 =107
3.84 (.50) (.50) +.0025(149-1) 1.33

n= 107 cuestionarios a tuistas

También se requiere conocer la opinion de los trabajadores para
determinar o analizar, si la calidad de lo servicios que presta el personal
operativo, tiene relaciébn con los pogramas de capacitacion que le son

aplicados, por lo que se aplicara otro cuestionario bajo lo siguiente:

Z= 95%=1.96=3.84
P=50%

Q=50 %

E= 5%

N= 28

n 3.84 (.50) (.50) (28) =_26.88 =26
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3.84 (.50) (.50) +.0025 (28-1) 1.0275

n= 26 cuestionarios a los jefes, gerentes y encargados del area de
recursos humanos y de los cuales se dicidio realizar los 28 cuestionarios, es

decir, un jefe por cada hotel encuestado.

3.2 GESTION Y DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS EN LA ZONA
HOTELERA

La gestidn de recursos humanos (GRH), puede decirse que es responsabilidad
de todos aquellos que tienen personal a su cargo. La GRH es aquella parte de
la gestion de direccién que incluye la planificacion de las necesidades de
personal (incluyendo seleccidn, contratacion y formacion), la promocion de los
trabajos y su transferencia de unos departamentos a otros, los despidos y las
jubilaciones. También incluye areas tales como seguridad en el trabajo,
bienestar, administraciéon de salarios, negociacion colectiva y gestién de la

mayoria de los aspectos de las relaciones industriales.

El director del Departamento de Recursos Humanos ha de conseguir
que los trabajadores actuen de acuerdo con los objetivos de la organizacion;
los métodos que utilice para conseguir esto dependera de si se considera al
personal como simplemente preocupado por "recompensas” o "premios” o de
si, por el contrario, se les considera como mas "responsables"”. Internamente
(dentro de la organizacion), el director d Recursos Humanos ha de encargarse
de integrar o unir al personal, de motivarlo, formarlos y ampliar sus
conocimientos y habilidades. Externamente se preocupara por la escasez de
mano de obra, las politicas de los sindicatos, las huelgas, las instituciones de
educaciéon y formacién de futuros trabajadores y técnicos, y del marco legal e

Institucional en el que ha de desenvolverse.
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La GRH es aquella parte del proceso de direccion que se encarga del
mantenimiento de las relaciones entre los diversos grupos que componen la
organizacion y que asegura el bienestar fisico de los trabajadores, para que
éstos a su vez trabajen de forma eficiente. Por tanto, esta muy relacionado con
el proceso de direccion global o total, esto es, es esencial que el director de
cada departamento tenga en cuenta los principios de la GRH y mantenga una

relacion cercana al Departamento de Recursos Humanos.

3.3 RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO RESPECTO A LA GESTION
EN EL ACAPULCO DORADO

Dentro del cuestionario 1 en la primer etapa buscamos conocer un poco
acerca de los huéspedes, que nos visitan en los hoteles de cuatro estrellas de
la zona dorada de Acapulco. Dentro de esta poblacion predominé el sexo
femenino quienes aceptaron que se les aplicara la entrevista dando un
porcentaje del 51%, asi como que la edad promedio de los visitantes fue de
28-37 afios con el 44%, mientras que el estado civil con un 50% fueron las
personas casadas aquellos que viajan en familia pero todos ellos con el mismo

objetivo que es el de disfrutar y descansar en el puerto de Acapulco.
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Fig.1 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Acapulco es considerado como uno de los destinos mas importantes a
nivel nacional e internacional, se consolida como un referente en el turismo,
no sélo en México, sino en todo el mundo, por que es un destino recreativo y
de playa, lider en las preferencias de los visitantes nacionales, por eso hay
que destacar que los turistas que mas nos visitan provienen especialmente del
estado de México, es asi como el turista mexicano ocupa el primer lugar como
visitante al puerto con un 60%, por lo que seguimos estando en la preferencia
de la gente, el segundo lugar lo ocupa Estados Unidos con un 25% de
visitantes y como tercer lugar tenemos a Canada con un 8%, mientras que el

cuarto lugar lo ocupa Europa con un 7%.
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Fig. 2 Fuente: Trabajo de campo 2014.

En la segunda etapa del cuestionario se midieron los elementos
tangibles, esto para conocer cuél es la aceptacion de los huéspedes acerca
de la presentacion de los empleados, infraestructura, modernidad, y servicio
gue ofrecen a los turistas. Esto nos arroja que los hoteles, de acuerdo a las
instalaciones asi como de su infraestructura son agradables durante su
estancia de quienes nos visitan. Los hoteles de cuatro estrellas dentro de la
zona dorada de Acapulco, son muy buenos con un promedio del 45%, en
seguida tenemos que el 24% dijo que el hotel es excelente, tanto que el 21%
es bueno, mientras que el 9% es regular, por lo que solo el 1% dijo que es

malo el aspecto del hotel.
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B ruy bueno
[JBueno
BWRegular
[(malo

El hotel cuenta con las instalaciones modernas vy atractivas

Fig. 3 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Uno de los elementos principales con los que el hotel cuenta para
ofrecer sus servicios, son el aspecto mismo y el de sus colaboradores. La
presentacion y el dialogo que se da en el momento de su llegada al hotel
turistas-empleado fueron muy buenos. El aspecto que dan los empleados de
los hoteles de cuatro estrellas en la zona dorada de Acapulco, nos arroja que
el 43% de las personas nos dicen que es bueno, mientras que un 35% es
excelente, seguido con un 17% bueno, y en cuarto lugar dijeron que es regular

el aspecto de cémo se aprecian los trabajadores dentro del hotel.
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B vuy bueno
[IBueno
BRegular

La presentacidn de los trabajadores es limpia y agradable

Fig. 4 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Durante las entrevistas la poblacion comentd que las habitaciones de
los hoteles de cuatro estrellas, cuentan con los servicios e instalaciones
necesarios que requieren para la estancia de cualquier huésped, aunque esta
no sea su prioridad en algunos casos, es por esto que el resultado nos arroja
que el 44% es muy bueno, en cuanto a los servicios que ofrecen en la
habitacién, mientras que otro 28% es bueno, el 23% dije ser excelente, el 8%
es regular y solo el 4% dicen tener un servicio muy malo, en los hoteles pues

no cuentan con las instalaciones y servicios necesarios para su visita.
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Excelente Muy busno  Bueno Regular Malo

Servicio necesario en las habitaciones

Fig. 5 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Dentro de los hoteles se ofrecen los servicios de alimentos y bebidas
en los restaurantes, aunque estos no sean de excelente calidad, es asi como
lo refleja nuestra encuesta pues el primer lugar lo ocupa con un 35% nuestra
casilla de muy bueno, en segundo lugar es bueno con un 25%, el tercer lugar,
excelente con un 20%, cuarto lugar con el 17% regular, y por ultimo con un 4%

nos dice que el servicio es malo en todos los aspectos.
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[1Bueno

B Regular
[IMalo

En el hotel ofrecen servicio de alimentos de calidad

Fig. 6 Fuente: Trabajo de campo 2014.

En la tercera parte del cuestionario queremos saber acerca de la
empatia que se da entre el trabajador-huésped, esto para conocer si los
empleados ofrecen esa calidez que se requiere con los turistas, desde que
realizan su reservacién, hasta que se retiran del hotel. La atencion que se da
en estos hoteles hacia los turistas, es que en primer lugar tenemos que es muy
bueno con un 36%, el segundo lugar con el 27% excelente, el tercer lugar
regular con un 21%, el cuarto lugar bueno con un 14%, y el quinto lugar malo
con un 3%.
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B Muy bueno
[CJBueno

B Regular
Clivialo

El personal del hotel se muestra servicial a mis necesidades

Fig. 7 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Uno de los aspectos que siempre se requieren sobretodo en la hoteleria
es la sonrisa y el gusto de estar prestando un servicio. En la grafica podemos
observar estos aspectos que se dan de una manera en la que debemos prestar
atencion pues las personas encuestadas dijeron que si son muy buenos con
un 36%, pero no son tan excelentes como quisiéramos que fueran pues esta
casilla ocupa el segundo lugar, el tercer lugar esta con un 21% regular, en
cuarto lugar 14% vy el dltimo lugar 3%, quienes nos dijeron que desde que
llegaron a la recepcién tuvieron un mal servicio por parte del los trabajadores,
asi como su trato ya estando en dentro, otros mejor optaron por cambiarse de
hotel.
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By bueno
[1Bueno
BReqular

[ IMalo

El personal del hotel siempre muestra una sonrisa en su rostro

Fig.8 Fuente: Trabajo de campo 2014.

La atencién personalizada que ofrecen los hoteles hacia sus huéspedes
es muy bueno pues ocupa el primer lugar con un 43%, pero en segundo lugar
hay un empate pues lo ocupan las respuestas de excelente y bueno con un
21%, en tercer lugar esta regular con un 13%, y el cuarto lugar malo con un
1%.
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B Muy bueno
[1Bueno

B Reaular
CMalo

El hotel ofrece una atencicn personalizada

Fig. 9 Fuente: Trabajo de campo 2014.

De acuerdo a los comentarios y resultados de la encuesta, la gente que
se hospeda en los hoteles de cuatro estrellas expresan, que de las veces que
visitan Acapulco se han hospedado en el mismo hotel, esto se debe a que las
comodidades que les ofrecen los hacen sentirse como en su propia casa y es
asi como se obtienen los siguientes resultados, pues en primer lugar con el
42% es muy bueno, el segundo lugar excelente con un 25%, el tercer lugar
bueno con un 24%, el cuarto lugar regular con un 5% y el quinto lugar malo

con un 4%.
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B Muy bueno
[1Bueno

B R=qgular
[CIalo

El ambiente me hace sentir como en casa

Fig. 10 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Esta cuarta parte es para conocer qué tan confiables pueden ser los
empleados del hotel con los huéspedes pues desde su apariencia hasta el
servicio que se ofrecen es primordial dentro del mismo. El servicio que se da
desde el inicio de la reservacion, es aquel que nos brindara la seguridad para
realizar nuestra estancia en él, por lo que debe de ser el correcto desde un
principio. Esto es como se ve en la investigacién que se realizd. En primer
lugar con un 37% la respuesta es muy bueno, mientras que el excelente ocupa
el segundo lugar con 23% y del cual quisiéramos que estuviera en primer lugar,
el tercer puesto lo ocupa bueno con un 19%, el cuarto lugar regular con un

73



17%, mientras que el ultimo lugar es malo con un 4%. de acudir al personal

del hotel para que se haga cargo de mi asunto

B Excelente
B Muy bueno
[1Bueno

B Regular
[Malo

Los senvicios que brinda el hotel son los correctos desde la
primera vez

Fig. 11 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Cuando un huésped siente esa necesidad por arreglar algun asunto, a
veces siente la confianza para que otra persona se encargue de hacer lo que
se requiere en su momento. Es asi como se da este resultado de la encuesta

pues el 74% opind que si confiarian en el personal del hotel, mientras que el

26% opind que no estan de acuerdo.
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Osi
O o

Siento confianza con el personal del hotel

Fig. 12 Fuente: Trabajo de campo 2014.

El servicio de calidad que se da en los hoteles de cuatro estrellas no es
el esperado por todos los huéspedes, el 73% comentd recibir este servicio,
mientras que un 27% dijo lo contrario. Por lo que se desea, desde un punto de
vista es que estos servicios que se ofrecen en los hoteles de cuatro estrellas,

sean servicios de calidad.
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[1si
Mo

El hotel ofrece un servicio de calidad

Fig. 13 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Por lo tanto, los servicios de calidad que recibieron los huéspedes en
las diferentes areas, predomina en primer lugar el restaurant-bar con un 25%,
esto se deberd, a que el servicio que se ofrece es remunerado con las propinas
gue reciben los trabajadores, en segundo lugar lo ocupa el area de la alberca
con un 25%, en tercer lugar recepcion con un 18%, cuarto lugar ninguno con

un 11%, en quinto lugar bell-boys con un 8%, sexto lugar recamarista con un
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7%, séptimo lugar servicio a la habitacion con un 4%, mientras que el octavo
lugar lo ocupa valet-parking con un 2%. Hay que destacar que los servicios
gque se dan en todas las areas son importantes solo que debemos de prestar

atencion en donde se estan dando estos servicios de calidad.

CIRecepeion

O Restaurant-bar
CAlberca

M Bell boys
[CIRecamarista
Bvalet-parking

Semnvicio a la
habtacian

ENinguno

Area donde recibié el servicio de calidad

Fig. 14 Fuente: Trabajo de campo 2014.

La quinta parte del cuestionario nos habla de la seguridad dentro y fuera
del hotel, ya que es primordial para todos los huéspedes, por lo que el 54%
dicen sentirse seguros de dejar todas sus pertenecias dentro de la habitacion,
asi mismo confian en la integridad del personal que ahi labora, mientras que
el otro 53% comentd no estar de acuerdo pues les han pasado experiencias
de pérdidas de objetos, asi como efectivo.
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Fig. 15 Fuente: Trabajo de campo 2014

Con la inseguridad que se vive en estos dias en todas partes, es
necesario que los huéspedes de los hoteles de cuatro estrellas sientan esa
confianza y sobretodo seguridad dentro y fuera del hotel. Por lo que en la
encuesta el 88% de la poblacién encuestada dicen sentirse confiados y
tranquilos con la seguridad del hotel, mientras que solo el 19% se sienten

inseguros dentro del mismo.
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Fig. 16 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Esta sexta y Ultima parte del cuestionario 1, es para conocer, como es
el servicio de calidad que ofrece el hotel en general a los huéspedes. Por lo
gue podemos observar en la gréafica tenemos que un 44% es muy bueno, el
segundo lugar con un 31% es bueno, tercer lugar con un 13% es regular,

cuarto lugar excelente y por ultimo es malo con un 3%.
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Fig. 17 Fuente: Trabajo de campo 2014.

El cuestionario Il esta dirigido a los jefes, gerentes y encargados del
area de recursos humanos de los hoteles de cuatro estrellas, en su primera
parte es conocer los datos personales de los mismos, donde podemos
observar, que estos puestos lo ocupan en su mayoria hombres con un 71%
mientras que la edad promedio oscila entre los 28-37 afios con un 10% siendo
este el primer lugar, el segundo lugar lo ocupan dos categorias con el 8% de
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38-47 y 48-57 y el tercer lugar también lo ocupan dos categorias con un 1%
de rango 18-27, que son los mas jovenes para ocupar estos puestos, podria
decirse que son casi los recién egresados de alguna universidad o quienes
han comenzado a muy temprana edad a laborar en estos hoteles y los de 58
y mas son la gente mas adulta que ocupa estos puestos pero que tienen una

trayectoria dentro de los mismos.

Edad

1527
O2s-37
2547
4857
058y mas

El

T
Femenino Masculino

Sexo

Fig. 1 Fuente: Trabajo de campo 2014.
El estado civil que predomina con un 21% es el personal casado siendo

este el primer lugar en la encuesta realizada, pues son los que tienen el mayor
compromiso y responsabilidad en ocupar sus puestos y el segundo lugar lo
ocupan los solteros con un 7% siendo estos los de menor o igual compromiso
con el trabajo.

En esta grafica podemos encontrar que las personas que trabajan en el area

de Recursos Humanos tienen en su mayoria solo uno y dos dependientes
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siendo estos los que ocupan el primer lugar con un 9% pues comentaron que
es mejor tener pocos hijos para ofrecerles mejor calidad de vida, el segundo
lugar lo ocupa el rango de ninguno con un 7%, el tercer lugar lo ocupa con un
2% quienes tienen tres dependientes, mientras que el cuarto lugar de la
encuesta lo obtiene con un 1% quienes tienen cuatro 0 mas dependientes

econdmicos.

Fersonas que
dependen de
usted

0 CIninguno
[Juno
[Dos

OTres
Ocuatroy mas

Soltero

Estado.civil

Fig. 2 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Respecto a las personas que ocupan los puestos de recursos humanos
son en su totalidad, los oriundos del estado de guerrero quienes ocupan el
primer lugar con un 75% y el segundo lugar con un 25% los defefios aquellos
que vienen trabajando en el area de estas cadenas de hoteles y deciden

guedarse a radicar.
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Fig. 3 Fuente: Trabajo de campo 2014.

La segunda parte de este cuestionario es obtener los datos academicos
que estos tienen, el grado de estudios es de mayor importancia dentro de estos
puestos de recursos humanos pues es aqui en donde recae la responsabilidad
de ofrecer a los trabajadores la mayor motivacion para que estos realicen un
trabajo adecuado para con los turistas, es por eso que encontramos que el
nivel licenciatura ocupa el primer lugar con un 20%, el segundo lugar con un
6% el nivel de bachillerato quienes han llegado a los puesto a través de la
experiencia y los afios que se encuentran laborando en el hotel, por lo que no
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les interesa seguir estudiando y dentro de este rango se ubican con el 27%
quienes opinan de esta manera, pues explicaron ya no les es util seguir
haciendolo y el tercer lugar con un 1% las personas que tienen un posgrado,

mientras que otro 1% si le interesa seguir estudiando.

Actualmente
se encuentra
estudiando

dsi
(Mo

Bachillerate Licenciatura Posgrado

Ultimo grado de estudios

Fig. 4 Fuente: Trabajo de campo 2014.
En esta gréfica podemos observar que solo el 1% de las personas

encuestadas estudian para obtener un mejor sueldo en su trabajo siendo este
resultado el de mayor prioridad para los trabajadores, pues desean ofrecer a
sus familias un mayor estabilidad econémica y emocional, el otro 27% no lo
hace por motivos personales, que acontinuacion detallo el primer lugar con un
15% no lo hace por la falta de tiempo pues comentaron no tenerlo por los
excesos de trabajo y la familia, en segundo lugar con 6% la falta de recursos

econdmicos es otro sector que afecta a los trabajadores a seguir superandose,
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el tercer lugar con 5% dijo no estar interesado en seguir estudiando pues con
lo que habian conseguidos se sentian satisfechos con ellos mismo.

Motivos por los que
no estudia

B Si estudia

12 CIFalta de Tiempo

DFalta de Recursos
Econdémicos

Mo le interesa
[Jotro

10

15%

Recuento

6%

2%

1% 1%

T
Mo estudia Obtener mejor sueldo

WMotivos por los que estudia

Fig. 5 Fuente: Trabajo de campo 2014.

En esta tercera parte hablaremos de los datos laborales y el tipo de
trabajador que desempenia sus labores en los hoteles, por lo que encontramos
que en su mayoria el colaborador, es de base con un 27%, y es asi como
ocupan los siguentes puestos, con un 12% son los gerentes pues son los
encargados de contratar al personal, en segundo lugar con 9% los jefes de
recursos humanos, el tercer lugar con 6% otro tipo de personal de otras areas
y en ultimo lugar con 1% los auxiliares de recursos humanos y quienes tienen

un contrato eventual pues solo son contratados por algunos periodos y aunque
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refieren que es poca la paga para la responsabilidad que tienen, pero que el
mercado laboral es muy escaso en estos tiempos.

Tipo de
trabajador

[CBase
[] Eventual

Recursos Gerente Auxiliar Ctra
humanos

Puesto que desempefa

Fig. 6 Fuente: Trabajo de campo 2014.

En esta grafica encontramos en primer lugar con un 27% que la
empresa si ofrece capacitacion a sus trabajadores pues les dan la oportunidad
de seguir desarrollandose en otras areas y en segundo lugar con el 1% no
ofrecer estos servicios a los trabajadores para el bien de la empresa,
comentando en algunos casos que no les daban la oportunidad pues resultan

ser muy celosos en sus areas de trabajo.
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Fig. 7 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Los cursos de capacitacion que ofrecen algunos hotels pueden ser tan

frecuentes para mejorar los servicios, como pueden ser escasos hasta llegar

al fracaso de los mismos. En la grafica podemos ver que el primer lugar con

54% lo ocupa el rango de frecuentes, el personal encuestado manifesto estar

capacitado pero que no son suficientes y esto hace gque se pierda la falta de

motivacion para realizar su trabajo, mientras que en segundo lugar con el 46%

lo ocupan las capacitaciones ocasionales de las cuales manifestaron que les
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gustaria fueran més constantes para que los empleados puedan mejorar los

servicios que ofrecen a los huéspedes.

OFrecuentes (Cada seis meses)
[JOcasionales (Una vez al afo)

Los cursos de capacitacion que le proporciona la organizacian son

Fig. 8 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Dentro de la hoteleria los cursos de capacitacion deberian de ser de
mayor calidad para los empleados, pero en esta encuesta podemos observar
gue no es asi, pues el primer lugar esta el rango de muy bueno con el 54%,
mientras que el segundo lugar con el 36% excelente y el tercer lugar con el
11% el rango de bueno. Estos cursos deberian de ser de suma imporatncia
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para la rama hotelera pues de ellos dependen que los turistas regresen ya que

por medio de ellos se oferte la mejor publicidad con otras personas.

MExcelente
B iuy bueno
[1Bueno

¢ Como considera los cursos de capacitacion?

Fig. 9 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Como podemos observar en esta grafica encontramos que los cursos
de capacitacion les ayudan a mejorar los servicios que ofrecen a los
huéspedes, pues ocupan el primer lugar de la encuesta con un 96%, y el
segundo con el 4% de los encuestados dijeron que no sirven, pues en

ocasiones estan fuera de la realidad del campo laboral.
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Los cursos de capacitacién ayudan a dar un mejor servicio

Fig. 10 Fuente: Trabajo de campo 2014.

En la hoteleria podemos encontrar que los servicios que ofrecen los
trabajadores hacia los huéspedes deben de ser muy bien recompensados
pues es ahi donde se genera en ocasiones la falta de interés para brindar un
servicio de calidad y coémo podemos observar los jefes de area de recursos
humanos son muy bien recompensados en su trabajo y es por eso que ocupa

con el 18% seguido del 10% dice no ser bien remunerado de acuerdo al cargo
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gue ocupa, pero que la falta de empleo casi los obliga a permanecer en esos
lugares. En esta gréfica observamos que el rendimiento y la satisfaccion
laboral de los jefes del area de recursos humanos es muy buena con 16%, el
10% excelente, el 2% dijeron que son buenos realizando sus actividades

laborales.

Rendimiento
laboral

B Excelente

B vuy bueno

[JBueno

Si

Trabajo bien recompensado

Fig. 11 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Cuando realizan un trabajo dentro de una empresa donde laboran,
existen trabajadores a los que solo les interesa colaborar mas con ellos sin
obtener ningun beneficio, por lo que este rango se encuentra en el primer lugar
con el 68%, mientras que el segundo lugar lo obtiene con un 32% el rango
donde solo les interesa ganar mas para asi ofrecer a sus familias una mayor

estabilidad econémica.
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Fig. 12 Fuente: Trabajo de campo 2014.

En esta grafica encontramos en primer lugar con un 50% que los
encuestados laboran en los hoteles por la flexibilidad en el sistema de trabajo
pues en ocasiones fuera de temporada pueden realizar otras actividades, el
segundo lugar con el 46% dicen que el sueldo es bueno y que por eso
permanecen ahi, y solo el 4% no quiso comentar nada referente a la pregunta

realizada en la encuesta.
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Fig. 13 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Todo ambiente de trabajo asi como su organizacion de la misma es
primordial para todos los trabajadores, al obtener un buen ambiente laboral
dentro de un hotel encontraremos que los colaboradores estardn mas en

armonia y podran disfrutar mas su trabajo dentro de este, por eso el primer
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lugar lo ocupa el rango de muy bueno con un 46%, el segundo lugar excelente
con el 29% vy el tercer lugar bueno con el 25% de los encuestados.

BExcelente
Buy bueno
[JBueno

¢,Como califica a la organizacion y su ambiente de trabajo?

Fig. 14 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Desde que ingresan a la organizacion los trabajadores deberan conocer
los objetivos y vision de la empresa, como vemos en esta grafica el 96% de si
estan de acuerdo que deben de ser claros desde que ingresan, mientras que
sélo el 4% dicen que no fueron claros a su ingreso a la empresa.
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Los objetivos y la vision de la organizacion son claros para todos los empleados

Fig. 15 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Después de una temporada de trabajo es necesario realizar reuniones,
donde se deben analizar los problemas que se hayan suscitado o los
beneficios que se realizaron, todo esto para mejorar la calidad de los servicios
hacia los huéspedes y como podemos observar en esta gréafica el 64% lo
ocupa el rango donde nos dice que no realiza esta actividad dentro del hotel,

mientras que el 36% dicen que si las llevan a cabo.

95



Las reunicnes en la organizacion sirven para mejorar el trabajo

Fig. 16 Fuente: Trabajo de campo 2014.

Las politicas de recursos humanos que existen dentro de una
organizacion son de vital importancia para todos los trabajadores, por lo que
se deben de dar a conocer desde sus inicios y solo el 96% de los encuestados

comentaron que si lo hicieron, el 4% comentaron que no fue asi.
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[si
Ero

Informan al personal de nuevo ingreso sobre las politicas de la crganizacion

Fig. 17 Fuente: Trabajo de campo 2014.

La relaciéon que debe de tener con los jefes inmediatos debe de ser
esencial, pues de ellos depende que la organizacién funcione de manera
correcta en todos las areas, el 50% mencionaron que sus relaciones con sus
jefes son muy buenas, el 32% el rango de excelente y el 18% el rango de

bueno.
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B Excelents
B Muy bueno
[CJBueno

¢ Como es su relacion con su jefe inmediato?

Fig. 18 Fuente: Trabajo de campo 2014.

CONCLUSIONES

Para enfrentar el fenbmeno competitivo que México encara, no solo
para responder con productos y servicios a un mercado interno, sino para
ofrecerlos al exterior en condiciones favorables para las empresas y para

nuestro pais, los mexicanos debemos estar abiertos al cambio. De lo contrario,
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nunca llegaremos a una posicion de igualdad frente a los mercados de otros

paises.

En especial la actividad turistica es de gran importancia en nuestro pais
ya que representa el desarrollo econémico del pais por ser una fuente
generadora de ingresos al Gobierno Federal.

Para poder ofrecer servicios de calidad es necesario contar con
personal altamente capacitado y motivado para que le permita desarrollar
adecuadamente su trabajo y ofrezca los servicios que nuestros visitantes se

merecen y sigan prefiriendo nuestro destino de playa.

Este trabajo expone una revision practica de las principales
aportaciones sobre la Gestién y Direccién de los Recursos Humanos en la

hoteleria en sus relaciones con las teorias estratégicas.

Explica la importancia de las metodologias y practicas de gestion y
direccion estratégica de los Recursos Humanos para la obtencién de un mejor

nivel competitivo del negocio.

Estas practicas de gestion, no obstante, no seran eficaces para los fines
mencionados si no se logran adaptar a las capacidades de los Recursos
Humanos y a un modo de dirigir que impulse un comportamiento organizativo
coherente en la organizacion.

Aun reconociendo las limitaciones del modelo y el hecho de que el éxito
empresarial esta vinculado a otras variables internas y externas en el contexto
empresarial, el directivo ha de hacer un esfuerzo por mejorar su principal activo

empresarial que son sus recursos humanos.

Las siguientes conclusiones son el resultado de la investigacion

realizada;:
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1.- Enlos hoteles de cuatro estrellas de la zona dorada de Acapulco los
programas de capacitacion se encuentran un poco descuidados, ya que los
resultados acerca de los servicios que ofrecen no fueron los excelentes como
deberian ser, por eso es necesario prestar mas atencion en ellos para que los

empleados puedan dar un mejor servicio a los turistas.

2.- Los hoteles investigados no cuentan con los programas de
capacitacion frecuentemente, ademas que en algunas ocasiones estan fuera

de la realidad laboral y esto provoca desinterés de parte de los trabajadores.

3.- La capacitacion que reciben los trabajadores de los hoteles de cuatro
estrellas de la zona dorada de Acapulco, son muy necesarios para ofrecer un

mejor servicio a los turistas, segun indicaron ellos mismos.

4.- En cuanto a la informacion proporcionada por los turistas la
capacitacion que reciben los empleados es necesaria, ya que estos
mencionaron que es muy importante que se mantenga al personal de la
hoteleria en constante capacitacion pues de ello depende el buen o mal

servicio que ofrecen.

A continuacion se presentan algunas recomendaciones emanadas de

las anteriores conclusiones.
1.- Qué los Gerentes o Jefes de Recursos Humanos, manejen y

apliguen correctamente los programas de capacitacion que existen en la

empresa como se establece en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
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2.- Concientizar y/o sensibilizar a la planta laboral para cuidar al turista
y proporcionar un servicio de calidad.

3.- Mantener siempre motivado al trabajador, ya que un trabajador

motivado realizara siempre un trabajo de calidad.

Para concluir podemos decir que las empresas turisticas de Acapulco,
en colaboracién con los organismos publicos y privados deberian contar con
programas de capacitacion y de incentivos laborales debidamente planeados
e instrumentados, que permitan que el personal esté entrenado, actualizado y
motivado permanentemente para que pueda contribuir al cumplimiento de los

objetivos de la empresa.
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La Optima ejecucion de los programas proporcionard al recurso
humano, el conocimiento, la préactica y el cambio de sus actitudes planeadas
por la organizacion. Para lo cual se requiere de recursos que permitan la
adecuada preparacion del personal, tanto operativo como gerencial, la cual se

traducira en la calidad de los servicios turisticos.

En el sector turismo podemos afirmar que el presente y futuro de esta
actividad debe ser la calidad y la excelencia de sus servicios, que satisfagan
las exigencias mas sofisticadas de los visitantes. Por lo cual el producto
turistico debe ser de calidad y no so6lo satisfacer, sino rebasar las expectativas

de los visitantes.

La calidad deben definirla los clientes, tanto internos como externos, ya
que el cliente es lo mas importante para la empresa, pues es un activo triple:
es la fuente de ingresos, también es una factible fuente de recursos financieros
o de futuras asociaciones benéficas para ambos y finalmente es la mejor y
mas barata publicidad. En la industria turistica de Acapulco, la calidad y
excelencia debe ser una premisa basica para seguir atrayendo a los visitantes
gue aseguren su vigencia y volver a ser el numero uno como destino de playa

preferido por el turismo nacional y extranjero.

En el desarrollo de esta investigacion ocurrieron varias dificultades que
retrasaron o impidieron obtener la informacion que se requeria para este

trabajo, algunos fueron los siguientes casos:

1.- Los cuestionarios que se aplicaron a los turistas no requirieron de
temporadas altas, pues solo basto con los fines de semana, durante casi dos

meses y uno de los primeros contratiempos que se llevaron a cabo fue dentro
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de los hoteles pues los gerentes no nos permitieron realizar las encuestas a
los turistas que tenian hospedados en esos momentos, no querian que se les

molestara a los turistas del hotel.

2.- Debido a la situacion anterior se determing realizar los cuestionarios
pero ahora por los accesos de la playa, es decir, a quienes disfrutaban del mar,
el descanso y a la familia, pero fue asi como se realizaron estos cuestionarios,
en ocasiones los turistas si fueron muy accesibles con uno, mientras que en
otras ocasiones fuimos muy mal recibidos pues no querian de plano que se

les molestara.

3.- Los cuestionarios dirigidos a los Jefes del area de Recursos
Humanos en los hoteles de cuatro estrellas de la zona dorada de Acapulco en
ocasiones fue rapido y en otras demasiado cansadas pues me hicieron esperar
hasta dos horas para poder atenderme y asi poder realizar mi encuesta y no

siempre mostraron interés en contestar.
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ANEXOS

UAG

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE GUERRERO

MAESTRIA EN GESTION SUSTENTABLE DEL TURISMO

CUESTIONARIO |
ESTIMADO HUESPED: En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos
ayude a conocer las expectativas que tiene usted con respecto a su estancia dentro del hotel y los
servicios que se le proporcionaron. Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera.
INSTRUCCIONES: De las siguientes preguntas, marque el nimero que corresponda a su respuesta o
complemente su respuesta cuando se requiera.

|.- DATOS PERSONALES.

(1) Femenino (2) Masculino
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(1)18-27 (2)28-37 (3)38-47 (4)48-57 (5)58ymas

BT S = To (o 1 o] 1Y/ 1 RO PPPPRRP )
(1) Soltero (2) Casado (3) Viudo (4) Divorciado

4.-EN €5ta 0CASION USTEA VIAJA: ...eeeivrieiiieeiiiieeeiiieeeste e e st e e s steeestteeestaeeesneenaessaeeenseeeesnseaeanseeesnseeennnees ( )
(1) Solo (2) Con mi familia (3) Con mi pareja (4) Con mis amigos

5.- ¢ D€ AONUE NOS VISITA?.....cciuiiiiiieie e ittt e e e s st e e e e s e et e e e e e et e e e e e s s tbae e e e s eataaeeessasaaees ( )
(1) México (2) Estados Unidos (3) Canada (4) Europa

Il.- ELEMENTOS TANGIBLES.

6.- El hotel cuenta con instalaciones modernas y atraCtivas...........ccooiieeeriariiiiireeeseiiiiee e eeseeeeee e ( )
(1) Excelente (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

7.- Los empleados del hotel tienen una apariencia limpia 'y agradable.................ccccooiivieiiiiiiiinnce. ( )
(1) Excelente  (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

8.- La habitacién cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme comodo durante mi estancia

)

(1) Excelente (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

9.- El hotel cuenta con todas las instalaciones y servicios que necesito para disfrutar de mis vacaciones

)

(1) Excelente (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

10.- El servicio de alimentos y restaurantes con que cuenta el hotel ofrecen comida de calidad.....( )
(1) Excelente (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

1l.- EMPATIA.

11.- El personal del hotel siempre esté atento a mis deseos y necesidades..........ccccovcvvveriveerniineenne ( )
(1) Excelente (2) Muybueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

12.- El personal del hotel siempre esta con una sonrisa en el rostro, se interesa por servir a los

QT 1= 01T o (= RSP SPSP TSR ( )
(1) Excelente (2) Muy bueno (3)Bueno (4) Regular (5) Malo

13.- En el hotel me prestan una atencion Muy PErsoNal. ..........cccoccveiriiieeeiiie e ( )
(1) Excelente (2) Muy bueno (3)Bueno (4) Regular (5) Malo

14.- El ambiente que hay en el hotel me hace sentir cémodo(a), COmMOo €N CaSa..........cccccvveereeeeernnnen. ( )
(1) Excelente (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

IV.- CONFIABILIDAD.
15.- Los distintos servicios que me brinda el hotel son presentados correctamente desde la primera vez

« )
(1) Excelente (2) Muy bueno (3)Bueno (4) Regular (5) Malo
16.- Cuando necesito ayuda, siento toda la confianza de acudir al personal del hotel para que se haga
cargo de mi asunto ( )
(1)si (2)No

17.- En todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares de hotel recibo un servicio de calidad

«( )
(1)Si (2)No

18.- ¢En qué area considera usted que recibi6 este servicio de calidad?

V.- SEGURIDAD.
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19.- Me siento seguro de dejar mis pertenencias en mi habitacion. .............ccccccoeeiiiiiiieei e, ( )

(1)si (2)No

20.- Confio en la integridad de las personas que trabajan en el hotel. ..........ccccoooiiieniiiiiecnee ( )
(1)Si (2)No

21.- Confio en que nunca entrara al hotel alguien que no esté autorizado para hacerlo................... ( )
(1)si (2)No

22.- Me siento tranquilo y seguro dentro del hotel..........c.oeiviiiiiiiii e ( )
(1)si (2)No

VI.- PREGUNTA DE CALIFICACION DE LA CALIDAD GENERAL DEL HOTEL.
23.- ¢, Cémo calificaria usted el servicio general del hotel? ..o ( )
(1) Excelente (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

POR SU COOPERACION

iMUCHAS GRACIAS!

UAG

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE GUERRERO

MAESTRIA EN GESTION SUSTENTABLE DEL TURISMO

CUESTIONARIO 1l
INSTRUCCIONES: De las siguientes preguntas, marque el nUmero que corresponda a su respuesta o
complemente su respuesta cuando se requiera.

|.- DATOS PERSONALES.

(1) Femenino (2) Masculino

P o = To L P O PP PP OPP P TOVPPTPPPPRPN

(1) 18-27 (2)28-37 (3)38-47 (4)48-57 (5)58y maés

Bem ESEAAO CIVIli ...ttt nnee ( )
(1) Soltero (2) Casado (3) Viudo (4) Divorciado



4.- ¢ Cuantas personas depende de usted?

5.- ¢ Cuédl es su lugar de origen?

Il.- DATOS ACADEMICOS.

6. UItIMO grado de @SIUAIOS. .........cceiveviiiieeieeeeseete ettt ts st ee sttt st e st es e en et st srene e e (
(1) Primaria (4) Licenciatura
(2) Secundaria (5) Posgrado
(3) Bachillerato (6) Otro

7.- Actualmente se encuentra usted eStUIANTO. .........coociieiiereiiiie e (
(1)Si (2)No

8.- Motivos por los que estudia (Puede marcar mas de una opcion si es el caso)........cccccceeevveeennnn. (

(1) Superacion personal
(2) Obtener mejor sueldo
(3) Lograr un mejor empleo
(4) Otro

9.- MOtiVOS PO [0S QUE NO ESTUTIA. ...ecevveiieieee ittt e (
(1) Falta de Tiempo
(2) Falta de Recursos Econdmicos
(3) No le interesa
(4) Otro

I1l.- DATOS LABORALES.
10.- ¢ Qué puesto ocupa actualmente?

11.- $ QuEé tipo de trabajador €S USIEA? ....c..iiiiuiiieiiie ettt sttt (
(1)Base (2) Eventual

12.- En el trabajo le dan la oportunidad para desarrollarse............ccceeeeiiiiiieiiniiiieee e (
(1)Si (2)No

13.- Recibe algun tipo de capacitacion para alcanzar los objetivos de la organizacion..................... (
(1)Si (2)No

14.- Los cursos de capacitacion que le proporciona la organizacion SON: ..........cccocceeviveesnieeeesnnnen. (
(1) Muy Frecuente (Una vez al mes)
(2) Frecuente (Cada seis meses)
(3) Ocasionales (Una vez al afio)

15.- ¢ Como considera usted 10S cursos de capacitaCiOn?............cccvevviiiiiiie i (
(1) Excelente (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

16.- Los cursos de capacitacion que han recibido les ayudan para ofrecer un mejor servicio al visitante

(

(1)si (2)No

17.- Su trabajo y responsabilidades son bien recompensados? ...........coccvviiiieieeiiee e (
(1)Si (2)No

18.- ¢ Como califica su rendimiento y satisfaccion 1aboral? ...........cccooceviiiiiicie i e, (
(1) Excelente (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

19.- Cuando realiza su trabajo. ¢ qué es lo que mas interesa a Usted?..........cocoevviieeeeniieeneeeennenn, (

(1) Ganar mas
(2) Colaborar con la organizacion
(3) Tener ascensos en su trabajo



(4) Otro

20.- ¢ Por qué se encuentra laborando en el hotel?...........oooiiiiii i e ( )
(1) El sueldo es bueno
(2) Por la Flexibilidad en el sistema de trabajo
(3) Porque existe buen ambiente de trabajo

(4) Otro

21.- ¢ Cémo califica usted a la organizacién y el ambiente de trabajo?.............cccocoviieeiiiiiiiiinee s ( )
(1) Excelente  (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

22.- Los objetivos y la visién de la organizacién son claros para todos los empleados de los distintos

departamentos ( )
(1)si (2)No

23.- Existen reuniones frecuentes en la organizacién para mejorar el trabajo realizado durante la

temporada pasada? ( )
(1)si (2)No

24.- Se le informa al empleado de las politicas de recursos humanos de la organizacién cuando es

contratado su servicio ()
(1)si (2)No

25.- ¢, COmo es su relacion con su jefe INMEdIAtO?..........ocvviiriiiie e ( )
(1) Excelente  (2) Muy bueno (3) Bueno (4) Regular (5) Malo

POR SU COOPERACION

iMUCHAS GRACIAS!
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