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Resumen

En la prestacion de un servicio intangible tan complejo como lo es el alojamiento
turistico, es necesario tener presente que la calidad del mismo es una cuestion que cada vez
impera mas en funcion de lo que demanda el turista al prestador de servicios; como
herramienta para lograr una mejora continua en estas cuestiones de calidad en el servicio
nace en el afio 2002 el Programa Moderniza y la promocion e implementacion del mismo por
parte de la Secretaria de Turismo, teniendo como finalidad el logro del “Distintivo M” por
parte de las empresas turisticas interesadas. La idea de este trabajo surge de observaciones
de la falta de continuidad y seguimiento a éste programa por parte de los hoteles participantes
en la ciudad de Guanajuato y pretende convertirse en una referencia para que tanto los que
ya participan como quienes estan interesados en ser parte de dicho programa puedan

maximizar sus resultados.

Abstract

In the provision of an intangible and complex service as the touristic lodgement is, it
is necessary to keep in mind that the quality of the service is an issue that is becoming more
and more prevalent depending on the requirements of the client; Creating by the Federal
Ministry of Tourism as a tool to achieve a continuous improvement in the quality in service
the Moderniza Program has the purpose to obtain the M Certificate for all the participants
companies. This research arises from the observations of the lack of continuity and follow
up to this program by the hotels participants located in Guanajuato city, and it pretends to
become itself in a reference for participating hotels as well as for those that are not yet part
of it, so they could see their benefits maximized.



Introduccidén

El mundo contemporéneo es un ente en constante cambio y evolucién, cada vez méas
global y competitivo, en el que las empresas deben de concentrarse y enfocarse en aspectos

precisos de calidad para conseguir posicionarse en este mercado internacional.

El turismo, como sector de servicios, se basa en la atencion al cliente y tiene como una de
sus principales finalidades el hecho de brindar experiencias Unicas e impactantes para los
turistas, partiendo de la realidad de que estos mismos cada vez son mas demandantes y

especificos en sus necesidades y expectativas al viajar.

Para mejorar los estandares de calidad de las empresas turisticas la Secretaria de Turismo
(SECTUR) presentd en el afio 2002 un Sistema de Gestion para el Mejoramiento de la
Calidad llamado Programa Moderniza, a través del cual las empresas turisticas buscan

estimular a sus colaboradores e incrementar sus indices de rentabilidad y competitividad.

Este programa estd basado en una forma moderna de dirigir y administrar una empresa
turistica, condiciones que le permitirdn satisfacer las expectativas de sus clientes y se
conforma por 4 principios basicos: Sencillez (entendido y comprendido por cualquier persona
parte de un negocio turistico); Integracion como Sistema (el negocio como un todo); Impacto
en los Resultados (mejora de los aspectos mas relevantes del negocio); y, Respeto del Ser

Humano (valora la aportacion individual e involucra a todo el personal en el esfuerzo).

En este trabajo se investigara dentro de la administracion de las organizaciones turisticas que
tienen este “Distintivo M”: la efectividad del programa, si han servido para optimizar sus
procesos Y el beneficio real que se ha tenido en resultados después de ser parte del Programa

Moderniza.



Capitulo 1

1.1 Planteamiento del problema

Partiendo de la observacion de que a 14 afios del surgimiento del programa Moderniza
la mayoria de las empresas que han logrado el distintivo trabajaron e implementaron el
programa solo mientras dur6 el proceso de obtencion y certificacion del Distintivo, por lo
que al dia de hoy el programa no se ha interiorizado como herramienta para capacitacion ni

ha tenido una continuidad adecuada dentro de los hoteles de la ciudad de Guanajuato.

1.2 Supuesto

La implementacion de los procesos del programa Moderniza implicé un
mejoramiento en la calidad de procesos en los servicios prestados en los hoteles de la ciudad

de Guanajuato.



1.3 Objetivo General:

Analizar los resultados obtenidos por los hoteles de la ciudad de Guanajuato al ser
parte del programa Moderniza y obtener la certificacion en el Distintivo M realizando una
comparacion con hoteles no participantes, que permita generar una serie de recomendaciones
de mejores préacticas que funcionen como referencia tanto para las empresas que ya participan
como a los interesados en dicho programa buscando que puedan implementar de manera

eficiente los procesos que en él se establecen.

1.4 Objetivos Especificos:

e Conocer de primera mano las experiencias de los prestadores de servicios que han
participado en el programa.

e Comparar las variables principales de calidad en los procesos con hoteles similares
que no cuenten con el Distintivo.

e Analizar los beneficios reales en cuanto a los indicadores de los 4 principios basicos
del programa: Sencillez, Integracién como sistema, Impacto en los resultados y
Respeto del ser humano.

e Identificar las areas de oportunidad de desarrollo del programa, para que las empresas

puedan complementar su capacitacion.



1.5 Justificacion

La Secretaria de Turismo Federal mediante la implementacion del Programa
Moderniza, desde su creacion en el afio 2012 y a lo largo de sus afios de existencia, pretende
que todas las empresas que lo realizan se certifiquen con el “Distintivo M”, el cual se otorga
a los participantes que implementen de una manera exitosa el programa dentro de sus

organizaciones, avalando que la empresa ha adoptado mejores practicas en sus procesos.

Al obtener el “Distintivo M” las empresas, deben obtienen beneficios cuantificables como:
elevar la calidad de los servicios y la atencion; aumentar las ventas y reducir los costos y

humanizar el trabajo, incrementando la participacion de los colaboradores.

En estos afios, desde la creacion del programa, cada vez son méas las empresas que se han
sumado al “Distintivo M”, invitadas tanto por las instancias de gobierno en cuestion turistica
Federal y Estatal asi como por las camaras y asociaciones, federales y locales, relacionadas

con el sector de servicios, hasta convertirlo en casi un requisito.

Pero es necesario saber si esta dando los frutos que promete al iniciar la capacitacion, ya que
al ser una inversion importante por parte de la empresa, en cuanto a tiempo, capital humano
e incluso en cuestion de dinero, aun cuando es apoyada econdmicamente por autoridades, se

espera que reditUe en beneficios para los participantes.

La informacion acerca de los resultados del programa es escasa, solamente se habla de los
procesos y de los beneficios que se suponen se obtendran al concluir el programa y conseguir
el “Distintivo M”, asi que como referencia a las empresas que estan pensando en participar
en Moderniza no se encuentra algo que hable sobre lo que pasa después de que se obtiene el

Distintivo.



Capitulo 2

2.1 Marco Teo6rico Conceptual

El turismo se ha posicionado a lo largo del tiempo como una de las principales fuerzas
econdmicas y laborales en el mundo, convirtiéndose en origen y destino de cuantiosas
operaciones econdmicas, innumerables empleos y desarrollo integral de ciudades, regiones

y paises.

Dada su importancia a nivel global, es necesario que a la par de su crecimiento como
actividad econémica exista también una evolucion en cuanto a su estudio, mismo que
mediante el desarrollo de investigaciones diversas auxilia a la comprension y prospeccion en
los cambios constantes y nuevos retos a los que el turismo se enfrenta cada dia (Sancho.,
2001).

Esta cuestion del desarrollo de estudios y de temas relacionados con el turismo implica
asumir la integralidad de los servicios turisticos desde diferentes perspectivas y puntos de
analisis (Falero & Campododnico, 2014), incluyendo aquellos que resultan menos visibles y
los que se convierten en problemaéticas dentro de la prestacion de estos servicios en cualquiera

de sus formas.

2.1.1 Hoteleria y Servicios de Alojamiento

La Hoteleria es un producto turistico que se encuentra en una evolucién y un
desarrollo constantes, siendo en gran medida dependiente de cuestiones temporales tales
como las tendencias y las modas, aunque a pesar de esto sigue conservando algunas
caracteristicas propias e inherentes a su naturaleza desde los inicios del alojamiento como

prestacion de servicio a los viajantes.

El alojamiento se ha constituido como uno de los principales requerimientos basicos para

concretar la realizacion de un viaje sin importar el destino y depende en una parte

considerable del condicionamiento que el propio turista le otorgue al mismo, integrando a
10



este condicionamiento la conceptualizacion de valores tales como comodidad, estructura,

habilidad, direccidn, organizacion y satisfaccion principalmente (Ramirez, 2002).

El definir el servicio de alojamiento turistico, y a la hoteleria especificamente, es sumamente
complicado y en por lo general se suele entender a este como cualquier instalacion fisica que
regularmente dispone de plazas para que un viajero, turista seguin su caso, pueda pasar la
noche (OMT, 2008).

El concepto de hoteleria puede ser concebido de muy diversas maneras desde la corriente
teorica en particular que se le observe y analice, aunque de una forma genérica éste ha sido
considerado como una institucion publica que ofrece servicios tales como alojamiento,
alimentos y bebidas, ademas de entretenimiento, y que tiene como finalidad primaria el
obtener utilidades retribuidas por el servicio prestado (De la Torre, 2002).

El servicio que se presta en un hotel, al igual que casi todos los ofrecidos en la industria
turistica, es en su mayor parte intangible y subjetivo, dependiente en su totalidad de lo que el
cliente perciba del mismo, que de lo que trata es de ofrecer experiencias, mas alla de un
producto o bien material, las cuales podran ser buenas o malas dependiendo de la calidad de

las instalaciones y del trato que se le brinde al huésped.

En la hoteleria, el servicio que se ofrece al cliente, mas alla de la prestacion del alojamiento
en si mismo, es la hospitalidad esto es el servir a los huéspedes con cortesia y calidez (Foster,
1994); de parte la importancia y valor de los estandares calidad en el servicio prestado a los

huéspedes.

2.1.2 Calidad y su evolucion en empresas de servicio

La calidad puede ser referida como el hecho de que el personal en las empresas haga
de una mejor manera aquellas cosas que de igual forma tiene que realizar dentro de sus
funciones (Crosby, 1987), fomentando una constancia en la buena ejecucion de estas

actividades y procesos desde la primera vez.

En décadas anteriores la concepcién de la calidad en el servicio ha ido evolucionando,
partiendo de la idea tradicional de que la filosofia y preceptos principales de la calidad en las

organizaciones surgieron en la industria de factorias con parametros de control en la
11



elaboracion en serie de productos; introduciéndose en las empresas de servicios como un
factor de diferenciacion producto de estrategias formuladas como parte de la competitividad
estratégica de las empresas (Fernandez, 2000).

Es en esta evolucion de la conceptualizacion de la calidad en el servicio en donde surgen
ideas trascendentales, tal es el caso de la llamada trilogia de Juran, en la que el enfoque a la
gestion de la calidad se deconstruye en tres procesos inseparables: la Planificacion, el
Control, y la Mejora de la calidad; convirtiéndose esta trilogia en la base para el

aseguramiento progresivo de la calidad en las empresas (Juran & Godfrey, 2001).

2.1.3 Calidad en el Turismo

La calidad en los servicios turisticos depende casi en su totalidad de lo que el cliente
demande; por lo que la implementacion de modelos para alcanzar un estandar de calidad
también debe estar determinado por la idea general de lo que el turista concibe.

El servicio que se ofrece en el turismo y dada su propia naturaleza de intangibilidad tiende a
prestarse, por lo general, a una evaluacidn de cuestiones de calidad bastante compleja, ya que
cada turista asi como cada prestador de servicios turisticos tienen una vision muy diferente

de lo que la calidad en el producto turistico representa.

La calidad en el servicio debe ser percibida e interiorizada por las empresas y sus altos
mandos como una estrategia valida para alcanzar los estandares de calidad y competitividad
buscados por la empresa, se debe de basar en un cambio dindmico y una reestructuracion
desde la alta gerencia, tomando como su principal punto de partida el resultado esperado en

el servicio ofrecido, en funcion de la opinién principal del consumidor.

En los servicios de hoteleria, y en el ambito del turismo en general, el concepto de calidad en
la prestacion de los servicios suele estar basado en la “Calidad Total” teniendo una
orientacion directa hacia las intenciones del cliente y siguiendo lo establecido dentro de los

preceptos de la mejora continua y el control total de la calidad (Magafia, 2009).

Los modelos y programas de calidad desarrollados e implementados en el turismo nacen

basados en lo que Deming tenia identificado como la principal variable que definiria los
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resultados obtenidos por los procesos de la Calidad Total: La alta direccién y la importancia

de las decisiones estratégicas tomadas por ellos (Walton, 1992).

Estos mismos modelos y programas surgen durante la década de los afios ochenta, a nivel
mundial, aunados al cambio de perspectiva de la calidad en el servicio como tendencia
internacional, al comenzar a percibir a la calidad en especifico como una ventaja competitiva

aplicable al sector del turismo y no como un simple detalle adicional.

La calidad en el servicio turistico debe medirse constantemente con objeto de orientar las
actividades en funcién del logro de las metas establecidas y de los cambios que se dan, con
la implementacion de programas y mediante indicadores que le permitan evaluar y valorar la
informacion para poder alcanzar el mejoramiento y aseguramiento de la calidad del producto
que se ofrece y de la prestacién del servicio turistico (Ramirez, 2002).

Los alcances de los logros de estandares de calidad en el turismo suelen proyectarse en una
amplia diversidad de sentidos en el interior de las organizaciones, resultando beneficiosos en
primer término en la satisfaccion del turista aunado esto a lo comprobable en resultados del
aumento de la productividad y el incremento de las ventas, con la correspondiente

maximizacion de utilidades ganadas.

Teniendo un impacto directo tanto en las cuestiones econémicas y financieras de la empresa,
asi como también en los aspectos humanos del ambiente y las relaciones laborales y de la

perspectiva y la provision del servicio turistico que se brinda dentro de la misma.

2.1.4 Evolucion de la Calidad Hotelera en México

En México durante algin tiempo se ha tomado como base generalizada para la
clasificacion hotelera los parametros de estrellas para calificar las instalaciones del hotel, asi
como de diamantes para examinar las cuestiones intangibles del servicio que en él se ofrecen
(Ramirez, 2011).

En la actualidad la mayoria de los establecimientos de la industria turistica, principalmente
los hoteles, han buscado obtener certificaciones especificas en aspectos unicos y
diferenciables del servicio que brindan, pudiendo enfocarse en distintivos de manejo de
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alimentos, bebidas, calidad del hospedaje y responsabilidad con el medio ambiente; de ahi la

importancia de los programas de calidad en el turismo en el pais.

Fue a partir de Mayo de 1994 que las normas de clasificacion de hoteles entraron en vigor en
el pais, apoyadas por el Instituto Mexicano de Normalizacién Turistica (SECTUR, 2011);
constituyéndose como un paso importante en la implementacion de estandares de calidad en

los establecimientos hoteleros de México.

Esta clasificacion certificada por parte de la Secretaria de Turismo se basa en tres factores
fundamentales del establecimiento hotelero: el nimero de servicios y la calidad de los
mismos, el area geografica del hotel, y el destino turistico donde éste se encuentra ubicado
(Torre, Arana, Silva, & Lugo, 2009).

2.1.5 Programas de Calidad de Turismo en México

En México es a partir del inicio de los afios noventa y mediante el fomento de la
Secretaria de Turismo del pais que comienzan a surgir los programas de calidad enfocados
directamente al turismo; teniendo como principales objetivos a nivel nacional el aumento de
la competitividad, la productividad y la calidad de los prestadores de servicios turisticos en

el pais con la finalidad primordial de beneficiar a los turistas y visitantes.

Estos programas alineados con los criterios determinador por el Sistema Nacional de
Certificacion, fueron disefiados con procesos y certificaciones especificos y propios para
cada uno, teniendo todos un protocolo de inicio en comin de acercamiento entre empresarios
del sector turismo y la Secretaria, buscando como fin ultimo el alcance de la certificacion o

del distintivo de calidad correspondiente, segun sea el caso (SECTUR, 2006).

Ademas de los propios programas desarrollados por la Secretaria de Turismo, existen
esfuerzos por parte de otras iniciativas en la busqueda constante del logro de estandares de

calidad en el pais.

Ejemplo de esto son los instrumentos de aplicacion de la Normalizacion de I1SO 9000 en
empresas turisticas, y la certificacion por parte de empresas como: Calidad Mexicana
Certificada (CALMECAC); Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC) y

la Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certificacion (NORMEX) entre otros; aunado a
14



las Normas Oficiales Mexicanas en materia turistica y a los programas locales desarrollados
por las entidades federativas del pais en conjunto con las delegaciones de la Secretaria de

Turismo presentes en cada uno de ellos.

Los programas puestos en marcha por la Secretaria de Turismo Federal y que al dia de hoy
contintan vigentes en operacion son cinco, divididos y categorizados segun el ramo en el que

se desenvuelven las empresas turisticas y la estructura como se encuentran conformadas.

Estos son: el Programa Manejo Higiénico de los Alimentos: Distintivo H (estdndares de
calidad, higiene y seguridad en la preparacion de los alimentos); Programa de Buenas
Précticas de Calidad Higiénica para las MIPYMES Turisticas: Punto Limpio (asegurar
higiene, evitar riesgos sanitarios y brindar confianza a los turistas); Programa de Buenas
Practicas de Sustentabilidad: Distintivo S (cuidado ambiental en las practicas del sector
turismo); Programa Tesoros de México (impulsar la excelencia de hoteles y restaurantes con
altos estandares de servicio promoviendo la riqueza cultural del pais); y el que se analizara a
detalle en el presente trabajo, Programa de Calidad Moderniza: Distintivo M (SECTUR,
2016).

2.1.6 Programa Moderniza

Definido como un modelo de gestion y capacitacién, el Programa Moderniza se
encarga de facilitar a las MIPYMES del sector turismo herramientas efectivas que le permitan
operar y poner en marcha procesos administrativos modernos con el objetivo de aumentar la
satisfaccion del cliente (SECTUR, 2002).

Teniendo como principal objetivo para los participantes del programa y la metodologia
Moderniza la obtencion del maximo reconocimiento: el “Distintivo M”, el cual avala la
adopcion y puesta en practica de una estrategia de mejora continua en procedimientos y
procesos (SECTUR, 2002), certificando que quien lo obtiene es una empresa turistica

modelo, dentro de su categoria.

Surge con el proposito de ser un programa de capacitacion, que facilite a las MiPyMEs el
incorporar a su forma de operar herramientas efectivas y practicas administrativas modernas,

que les permitan mejorar la satisfaccion de sus clientes, mejorar el desempefio de su personal,
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mejorar el control del negocio; disminuir los desperdicios; incrementar su rentabilidad, a fin
de hacer méas competitiva a la empresa para que pueda ofrecer servicios de calidad a los
turistas y propiciar el desarrollo de una cultura de mejora continua (SECTUR, 2011).

Segun los datos registrados en la base de datos oficial de la SECTUR a la fecha, 2016, se han
otorgado mas de 16,000 Distintivos M al mismo nimero de empresas que han participado en

todo el pais.
Se basa en cuatro principios basicos:

1. Sencillez: Debe ser entendido y comprendido por cualquier persona gque tenga una
empresa, sin importar su tamafo.

2. Integracion como sistema: Visualizar a la organizacion como un todo.

3. Impacto en los resultados: Incidencia en mejorar los aspectos mas importantes de la
empresa.

4. Respeto del Ser humano: Valorar la aportacion individual asi como el

involucramiento de todo el personal en la empresa.

Fue disefiado de forma modular, con la finalidad de ser aplicado de forma integral en todos
los componentes de la organizacion, con el acompafiamiento y asesoria de la SECTUR y de
representantes autorizados (SECTUR, 2011).

Mediante la participacion e implementacion del programa, certificado mediante la obtencion
del “Distintivo M”, se espera que las empresas obtengan beneficios cuantificables en tres

aspectos primordiales de la organizacién (SECTUR, 2008):

o Elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencion, para la satisfaccion de los
clientes.

o Elevar las ventas y reducir los costos, para la satisfaccion de los propietarios.

« Humanizar el trabajo, incrementando la participacion y por consecuencia elevar la

satisfaccion de los colaboradores.

La metodologia del Programa Moderniza se compone de 4 elementos principales, asi como
de 12 técnicas diferentes distribuidas en sesiones semanales con una duracién total de 3

meses.
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Tabla I: Metodologia Programa Moderniza (SECTUR,2002).

2. Satisfaccion del | 3. Gerenciamiento de |4. Gerenciamiento de
Elemento |1. Calidad Humana

Cliente Rutina Mejora
1. Lenguaje Basico 7. Procesosy 10. Sistema de
4. Conocimiento del
y Estructuras Eliminacion de Informacion y
Mercado
Organizacionales Desperdicios Analisis Financiero
Técnica 5. Desarrollo del 8. Estandarizacién del | 11. Politica Basicay
2. Las 5’S
Personal de Contacto Proceso Directrices
3. Liderazgoy 9. Administracién  |12. PDCA y Rendicién
6. Marketing
Desarrollo Humano Visual de Cuentas

2.1.7 Mejora Continua

La Mejora Continua es un concepto surgido en el siglo pasado basado en el ciclo Deming:
planear-hacer-verificar-actuar (Scherkenbach, 1994), y consiste en un proceso constante y
variado, en donde la perfeccién nunca se logra pero siempre se busca; enfocada a concientizar
a las empresas en que el cambio es algo necesario y que dependiendo de la capacidad de

adaptacion e interiorizacion del mismo se alcanzaran los mejores resultados.

Las herramientas de mejora continua se establecen como métodos sencillos facilmente
aplicables que sirven para optimizar la eficacia y eficiencia de los distintitos procesos que
existen en las organizaciones, buscando alcanzar los beneficios esperados en la
implementacién de un sistema de calidad (MINCETUR, 2012).

En el interior del segmento de la industria turistica esta mejora continua es totalmente
aplicable mediante sus principales herramientas de revision tanto interna como externa,
partiendo del hecho de que es imperantemente necesario promover la adaptacion al cambio
constante y la facilidad para integrar los mejores procesos de calidad en este cambio, mismos

principios que son la base de sistema del Programa Moderniza.
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2.2 Marco Contextual

2.2.1 Turismo y Hoteleria Mundial

La industria turistica a nivel mundial se constituye como una actividad econémica de
importancia reconocida, imponiéndose como una gran fuerza con implicaciones economicas,

laborales y sociales en la que confluyen en diferente medida todos los paises del mundo.

El turismo, en general incluyendo todas sus variantes y segun lo estimado por el Consejo
Mundial de Turismo y Viajes, ha llegado a posicionarse en estos Gltimos afios como la mayor
industria en todo el mundo; instaurandose también, en la economia de algunos paises, como

el principal vector (o dentro de los primeros tres) del comercio internacional.

El turismo tiene una importancia clave en el entorno internacional, el Turismo se establece
como el 9% del Producto Interno Bruto a nivel mundial, es también el proveedor directo de
uno de cada once empleos en el mundo, y en el ambito internacional representa el 30% de

las exportaciones de servicios en escala global (OMT, 2012).

Hablando especificamente de la importancia de la Hoteleria en el mundo, se debe destacar
que al afio 2015 existia un total estimado de alrededor de catorce millones de habitaciones de
hotel, distribuidas en poco mas de ciento cincuenta mil establecimientos, a la fecha se calcula
un crecimiento estimado de un 2% anual en desarrollo y construccién de nuevas opciones de
alojamiento (STR-Global, 2015).

La hoteleria en su forma de variable determinante e imperante para la realizacién de un viaje
se constituye en si misma como un protagonista destacado de la industria turistica asi como
de la balanza econémica mundial, siendo considerada dentro de los primeros puestos de la
economia nacional principalmente en paises tales como: Francia, Austria, Estados Unidos de
Ameérica, Suiza e Italia, (OMT, 2013).

Es reconocible también, en cuanto a cifras oficiales, el hecho de que de la gran totalidad de
empleos directos de los cuales es responsable el sector hotelero, una parte importante de ellos
(alrededor de seiscientos mil puestos), corresponden a puestos administrativos y gerenciales
(OMT, 2016)

La Organizacion Mundial del Turismo a partir del afio 1972 propone una serie de nuevas

normas para categorizar a la hoteleria internacional, separando a los hoteles por estrellas
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segun sus caracteristicas propias en cuanto a servicios, tamafio e instalaciones, partiendo de
una estrella, para los més basicos, hasta las cinco estrellas, que ofrecen altos estandares de
lujo y comodidad (Ramirez, 2011).

2.2.2 Turismo y Hoteleria en México

Al afio 2015 México se encontraba posicionado dentro de principales los paises por
llegadas de turistas en el mundo, en la décima posicion (OMT, 2015); y en cuanto a la
importancia de la industria en el pais se deben de tener en cuenta los datos siguientes: en
Meéxico el turismo representa el 9% del PIB y se constituye como la tercera fuerza econémica
del pais, es responsable de mas de dos millones y medio de empleos directos que laboran en
alrededor de cincuenta mil unidades econémicas siendo el 80% de ellas pequefias y medianas

empresas (DataTur, 2014).

En México el sector hotelero se encuentra representado por mas de setecientos mil cuartos
distribuidos en casi dieciséis mil hoteles, destacando por su infraestructura los estados de

Jalisco, Veracruz y Quintana Roo (DataTur, 2014).

2.2.3 Turismo y Hoteleria en Guanajuato

Guanajuato, recientemente reconocido como el sexto estado con més visitantes en el
pais, tiene en el turismo una de sus primordiales fuentes de ingresos sobre todo en ciudades
como San Miguel de Allende, Dolores Hidalgo C.I.N, Leon y principalmente Guanajuato

Capital.

En Guanajuato en su totalidad de infraestructura existen poco mas de quinientos hoteles
clasificados de una a cinco estrellas, los cuales cuentan con méas de dieciocho mil
habitaciones y existen también alrededor de doscientos cincuenta mas que aun se encuentran

sin clasificacion (DataTur, 2014).

En Guanajuato capital, segin informacion actual de la Secretaria de Turismo del Estado
existen 135 establecimientos de hospedaje registrados (hoteles, hostales, casa de huéspedes,
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bed & breakfast, etc.); dentro de este total 97 de ellos corresponden a hoteles con categoria
de 2 a 5 estrellas (DataTur, 2014).

De estos 97 establecimientos en Guanajuato capital, al afio 2016, existen 30 que han sido
participantes del programa Moderniza y que cuentan con el distintivo M, ya sea vigente,

vencido o en proceso de renovacion (SECTUR, 2016).

Tabla 11: Hoteles participantes del Programa Moderniza en la ciudad de Guanajuato (Elaboracién Propia con
datos de la Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato, 2016).

Nombre del Hotel Clasificacion
Quinta las Acacias 5*
Hotel Edelmira 5*
Hotel Gran Plaza 5*
Casa Virreyes 5*
La Casona de Don Lucas 5*
Camino Real 5*
Hotel 1850 5*
Villa Maria Cristina 5*
Hotel Guanajuato 4*
Meson de los Poetas 4*
Mision Guanajuato 4*
Castillo Santa Cecilia 4*
La Abadia Tradicional 4*
Posada Santa Fe 4*
Villa de la Plata 4*
Hacienda del Marqués 3*
Valenciana Midway Inn 3*
Meson de la Fragua 3*
Mansion del Cantador 3*
Hosteria del Frayle 3*
Hotel San Diego 3*
Hotel Real Guanajuato 3*
Balcon del Cielo 3*
Insurgente Allende 3*
Meson del Rosario 3*
Hotel el Minero 2*
Hotel Alhéndiga 2*
La Casona del Truco 2*
Casa Malintzin 2*
La Casa de Dante 2*
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Capitulo 3

3.1 Metodologia

La presente investigacion se trabajo con un enfoque cuantitativo para la medicién de
los resultados de los beneficios del Programa Moderniza, asi como un enfoque cualitativo
para interpretar los datos a analizar obtenidos con base en los instrumentos aplicados.

Basada en un andlisis comparativo entre empresas que cuenten con el “Distintivo M” y
empresas con caracteristicas similares que no estén certificadas, para conocer las principales
diferencias entre estas y los beneficios que obtienen las empresas que si participan en el

programa.

Inicialmente se realiz6 una investigacion documental para obtener conocimientos previos y
formular un marco tedrico conceptual que permita la sustentacién de todos los elementos

subsecuentes.

Se aplicaron encuestas a establecimientos turisticos para lo cual se disefié una instrumento
que se aplicé tanto a las empresas que ya cuenten con el Distintivo como a las que no lo
tienen; aplicadas a los trabajadores del area de recepcion, servicio a clientes. Para conocer la

implementacién y el resultado de los procesos de calidad del distintivo.

Ademas de una entrevista estructurada aplicada en los mismos establecimientos a Gerentes
operativos del area y/o Gerentes Generales, segun la estructura organizacional del hotel, para
obtener informacion mas a detalle sobre la situacion y percepcion del Programa Moderniza

y el “Distintivo M”.

Posteriormente se procedio al analisis mediante métodos estadisticos para llegar a la
interpretacion de los resultados y finalmente redactar una serie de recomendaciones segun lo
encontrado en la investigacion para que tanto los participantes en este programa como la
Secretaria de Turismo e instancias relacionadas puedan ver maximizados su inversion y

beneficios.
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3.2 Poblacion y Tamafio de la Muestra

En el presente proyecto se tom6 como como punto de partida la base de datos de la
Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato de hoteles en la ciudad de Guanajuato que

cuentan con el “Distintivo M” participantes del Programa Moderniza actualizada al afio 2015.

El nimero total de establecimientos de hospedaje en la ciudad de Guanajuato segin datos
oficiales de la SEDETUR es de 135; de los cuales 97 de ellos son hoteles clasificados de 2 a
5 estrellas; de estos, 30 han obtenido el “Distintivo M” como participantes del Programa

Moderniza.

Para la realizacion de la presente investigacion se eligieron 10 de estos 30 establecimientos
reconocidos y certificados con el “Distintivo M”, a la vez que se selecciond como
comparacion otros 10 hoteles de la misma ciudad que tuvieran en comun caracteristicas

similares pero con la diferencia de que no estén certificados con éste Distintivo.
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3.3 Recoleccidn de Datos
3.3.1 Seleccion y elaboracion de instrumentos

Para la presente investigacion se seleccionaron dos instrumentos diferentes para la
recopilacion de la informacion de la muestra determinada anteriormente: un cuestionario, a
fin de aplicarse como encuesta, y una entrevista estructurada; ambos instrumentos con dos
versiones: una para hoteles certificados con el Distintivo M, y otra para aquellos que ain no

cuentan con él.

En el caso del cuestionario para su elaboracion éste se dividio en dos partes: la primera con
preguntas de control para conocer los datos generales tanto de la organizacion como del
trabajador, la segunda parte con un total de dieciséis preguntas en la version de hoteles

certificados y nueve en el caso de los no certificados.

Las preguntas del cuestionario fueron disefiadas en su mayoria cerradas de tipo dicotémicas,
el resto de ellas incluyen dos de tipo de valoracion, una de tipo encuesta sugerida y dos

abiertas, de opinién.

Para la conformacion del segundo instrumento se elabor6 una guia de entrevista estructurada,
gue en sus dos versiones se dividio en 4 segmentos: el primero con preguntas de control sobre
datos generales de la empresa y el trabajador, mientras que las otras tres secciones agrupan
cuestionamientos referentes a los conceptos clave de la investigacion: Reconocimientos
SECTUR, Programa Moderniza y Distintivo M, y Mejora Continua. Con un total de catorce
preguntas en el caso de hoteles certificados y nueve preguntas para los hoteles sin el

Distintivo.
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3.3.2 Aplicacion de Instrumentos

Ambos tipos de instrumento (encuesta y entrevista estructurada), asi como sus dos
versiones, fueron aplicados en las empresas de la ciudad de Guanajuato previamente
determinadas en la muestra, siendo un total de 20 establecimientos: 10 hoteles participantes
del Programa Moderniza certificados con el Distintivo M y 10 hoteles con caracteristicas
similares que no tengan el Distintivo M.

Su aplicacién se realizd de manera presencial y personal durante los meses de Julio y Agosto
del aflo 2016 mediante un acercamiento con los Gerentes Generales o Directores de los
establecimientos determinados, para informarles acerca del proyecto y solicitarles su
autorizacion para aplicar los instrumentos en la fecha y horarios mas convenientes para los

trabajadores.

En estas citas primeramente se conversd con los Gerentes y/o Directivos con quienes se
utilizo la entrevista estructurada como instrumento para conocer sus opiniones y puntos de
vista sobre el Programa Moderniza, la implementacion del mismo y los resultados obtenidos
por el establecimiento al certificarse, esto para los hoteles que cuentan con el Distintivo; en
el caso contrario se les preguntd sobre su percepcion del Programa y el Distintivo y las

razones por las que la empresa no ha participado en estos procesos.

Posteriormente en el area de recepcidn se aplico una encuesta por establecimiento a personal
operativo con puesto de recepcionista en la que, al personal de los hoteles certificados, se les
preguntd acerca de su nivel de conocimiento del Programa Moderniza, si participaron en el
proceso, la continuidad que ha tenido el Programa en el hotel, ademas de indagar sobre
cuestiones de mejora continua y capacitacion; en el caso de los establecimientos sin
certificacion, ademés de la mayoria de las preguntas anteriores, se les preguntd la percepcion
propia acerca de la efectividad del Distintivo M, asi como de los beneficios como posibles

resultados de la participacion en el Programa Moderniza.
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3.3.3 Tratamiento y Analisis de la informacion

La informacidn recopilada anteriormente fue transcrita y vaciada en tablas para su
posterior andlisis, 1o que permitio detectar y extraer los datos mas importantes y de mayor

trascendencia para la presente investigacion.

El siguiente paso consistid en la utilizacion de un software estadistico: Statistical Package
for the Social Sciences (SPSS), el cual por medio de tablas codificadas permitié relacionar
variables interconectadas, ademéas de optimizar el proceso de graficar y analizar la

informacion obtenida.
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Capitulo 4

4.1 Resultados

Se aplicaron un total de 40 instrumentos (20 encuestas y 20 entrevistas) a 40
colaboradores (20 operativos de recepcion y 20 mandos gerenciales) de 20 hoteles de la
ciudad de Guanajuato (10 con Distintivo M y 10 sin ésta certificacion).

A continuacion se presentan los resultados destacados en orden, segun la categoria del

instrumento aplicado, siguiendo la ldgica de los objetivos especificos de la investigacion.

4.1.1 Hoteles con Distintivo M: Entrevista a Mandos Gerenciales

1.- Categoria del Hotel

La muestra para hoteles con Distintivo M incluyé 10 establecimientos de la ciudad de
Guanajuato que hayan sido participantes del Programa Moderniza y hayan obtenido el
Distintivo M, con una distribucion de la clasificacion de la siguiente forma: 4 hoteles en una
categoria de 2 a 3 estrellas, 4 hoteles 5 estrellas o Categoria especial y 2 hoteles de 4 estrellas.

Categoria del
hotel

2a3estrellas
W 4 estrellas
siCategoria especial

Gréfica 1: Clasificacién muestra hoteles con Distintivo M
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2.- Puesto de los Entrevistados

En funcion a las actividades que desempefian los colaboradores entrevistados en los
establecimientos seleccionados 3 de ellos se desenvuelven como Gerentes Generales, 2 son
Gerente de operaciones, otros 2 Gerente de Ventas, 1 Ejecutivo de ventas, 1 Jefe de recepcion
y 1 Representante de direccion.

i Cudl es su puesta?

Ml Gerente de operaciones

M Ejecutivo de ventas

Ol Gerente general

M Gerente de ventas

[l Jefe de Recepcién

B Representante de direccion

Gréafica 2: Puesto de los entrevistados.

3.- Certificaciones de Secretaria de Turismo Federal.

La totalidad de los establecimientos de la muestra tienen certificaciones adicionales al
Distintivo M, la mayoria (70%) cuenta con 2 o 3 certificaciones, sélo un 10% cuenta con 4 o

mas; las mas mencionadas: Punto Limpio, Gran Anfitrion, Tesoros y Distintivo H.

B0 0%

40.0%—

20.0%]

1S
¢dNLH3S ap sauojgealyuan uo) ueuang?

20.0%%

10.0%

0% T T T
1 Za3 4 en adelante

éCuantas cerficaciones?

Gréfica 3: Certificaciones de SECTUR adicionales.
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4.- Participacion en la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de Guanajuato

El 90 % de los hoteles de la muestra son miembros activos de la Asociacion de Hoteles y

Moteles de la ciudad de Guanajuato, sélo un 10% no se encuentra afiliado a ella.

i Perttenece a
la Asociacidn
de Hoteles y
Moteles de
Guanajuato?

Esi
Cine

Gréfica 4: Participacion en la Asociacion de Hoteles y Moteles de la ciudad.

5.- Distintivos como factor importante en la eleccion de un hotel por parte del turista.

El 70% de los entrevistados considera que en la actualidad los Distintivos y certificaciones
de los establecimientos no representan un factor decisivo para la eleccion de los turistas,
debido principalmente a cuestiones de falta de conocimiento y promocién sobre los mismos

para el pablico en general; un 30% afirma que si constituyen un factor determinante.

ilos
Distintivos
son un
factor de
decision
para el
turista?

Osi
Eno

Grafica 5: Distintivos como factor de decision para el turista.
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6.- Desde hace cuanto tiempo se cuenta con el Distintivo

En relacion al tiempo que llevan certificados el 60% tiene entre 3.1y 6 afios, 20% de 1.1a 3
afios, en una menor proporcion, el 10% tiene menos de un afio y el otro 10% cuenta con el
Distintivo desde hace méas de 6 afios; esta situacion permite inferir que la mayoria de estos
establecimientos ha pasado ya por procesos de actualizacion y recertificacion, dada la validez

del Distintivo que tiene una vigencia de un afo, a partir de la fecha de obtencién.

60.0%

50.0%

40.0%

30 0%

20.0%

10.0%

0% T T T T
0a1 afio 1.1 a3 afios 31 a6 afos 6.1 afios en adelante

iDesde hace cuanto tiempo cuentan con el Distintivo M?

Gréfica 6: Tiempo de certificacion.

7.- Participacion directa en el Programa Moderniza.

El 60% de los entrevistados participaron en el Programa, principalmente quienes ocupan
cargo de Gerente General los que tuvieron mayor presencia, por el contrario Gerentes de

ventas, de operaciones y jefe de recepcidn no participaron directamente en el proceso.

Gerente de operaciones
Ejecutivo de ventas
Gerente general

Gerente de ventas

Jefe de Recepcion
Representante de direccion

30.0% —

20.0%

10.0%7 - - - - - - -
10.0% [|10.0% 10.0% 10.0% (10.0% 10.0% 10.0%
D% T T T T T T T T T T T T
Si Mo Si Mo Si No Si Mo Si No Si Mo

¢Usted ha participado en el proceso de certificacion de Distintivo M?

Grafica 7: Participacion directa en el Programa Moderniza.
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8.- Capacitacion al personal con bases del Programa Moderniza

En este sentido la mayoria (90%) afirma que las inducciones y capacitaciones continuas se

realizan con base en procesos e informacion del Programa Moderniza; sélo un 10% menciona
cap%%\?a al
gatel
del
Madgmear

Osi
Ore

no realizarlo.

Gréfica 8: Capacitacion al personal con base en Moderniza.

9.- Aplicacion actual de Procesos del Programa Moderniza

90% de los entrevistados afirmé que utilizan procesos del Programa Moderniza,
principalmente en area de ventas, de actualizacion y procesos generales de operacion; EI 10%
dice no seguir con dichos procesos. El hecho de que la mayoria afirme el seguimiento a estos
procesos resulta destacable, confirma los hechos de capacitar al personal con base en el

programa, asi como los procesos de actualizacion y re acreditacion del Distintivo.

LS e siguen procesos del programa?

Si 90 %

T T T T T
Proceso de Procesos_en Procesos en Ama Procesos en Procesos
Lctualizacion Recepcion de Llaves Wertas Senerales 1

Gréfica 9: Aplicacion actual de procesos del Programa.
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10.- Existencia de Manuales del Programa Moderniza

De los 9 hoteles que afirma poner en practica los procesos del Programa el 90% afirma contar
con Manuales de procedimiento para la implementacion y el seguimiento de dichos procesos,

formalizando la presencia y continuidad del Programa en los establecimientos.

4 Existen
Manuales
de estos
procesos?

Osi
Ore

Grafica 10: Existencia de Manuales del Programa Moderniza.

11.- Beneficios Cuantificables

En funcidén de los 3 aspectos de resultados a los que se refiere el programa el 90% de los
hoteles afirma haber tenido beneficios cuantificables en por lo menos una de éstas areas,
destacando el crecimiento en ventas, seguido de la mejora en la humanizacion del trabajo y
por ultimo el aumento de la calidad. El establecimiento restante menciona que los beneficios
obtenidos no son cuantificables, debido a que se tratan de mejoras de interiorizacion para los
iHan obtenido beneficios cuantificables?

trabajadores.

Si

T T T
Aumento de la calidad Mejora en la humanizacién del trabajo Aumento en Ventas

Grafica 11: Beneficios cuantificables del Programa.
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12.- Afectaciones para la implementacion del programa

Al cuestionarles su opinion poco mas de la mitad (60%) consideran que el principal problema
reside en la alta tasa de rotacion de personal, seguido de la falta de tiempo para el Programa
y de compromiso de los trabajadores y de la organizacion; 20% considera que no existen
situaciones que afecten. La rotacion de personal se consolida como problematica general

que afecta a la dinamica integral de funcionamiento y operatividad en los establecimientos.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% 20.0%

0% T T T T
Rotacion de personal Falta de tiempo Falta de compromiso Macla

iQué afecta para la 6ptima implementacién del programa?
Gréfica 12: Afectaciones para la implementacidn del Programa.

13.- Sugerencias para la mejora en la implementacion del Programa.

Al respecto los entrevistados mencionan principalmente un mayor compromiso Yy
seguimiento a procesos por parte del personal, asi como aumentar las visitas de seguimiento

y beneficios adicionales como un programa de atencidn a clientes, por parte de la SECTUR.

25.0%

20.0%

15.0%%

10.0%%

11.11% 11.11% [11.11=]

5.0%

026 T T T T T
Segumiento a Programa de “isitas de Beneficios Mayor
procesos atencion a seguimisnto adicionales Campromiso
clientes

& Qué podria mejorar la continuidad del Programa?

Gréfica 13: Sugerencias para mejorar la implementacion del Programa.
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14.- Visitas de seguimiento por parte de la Secretaria de Turismo

El 50% de los entrevistados afirma recibir visitas periodicas por parte de la SECTUR para
verificaciones y evaluaciones de continuidad al programa. La otra mitad dice nunca haber
tenido una visita por parte de la Secretaria para alguno de estos fines. Esta situacion resulta
preocupante debido a que es parte de la funcion de la Secretaria el constatar que se sigan

implementando los procedimientos adecuados en los hoteles certificados.

iExisten

visitas de
seguimiento
por parte de
SECTUR?

Osi
Cne

Gréfica 14: Visitas de seguimiento por parte de SECTUR.

15.- Mejora continua

El total de los establecimientos afirma utilizar alguna herramienta de mejora continua siendo
los mas mencionados los presupuestos, y las mediciones de desempefio por area; es

destacable que las empresas realicen esfuerzos implementando sistemas de mejora continua.

ZAplican algin sistema de mejora continua?

Si

T T T T T
Controles periddicos Auclitorias Mediciones Indicadores de Presupuestos
productivicdad

Gréfica 15: Herramientas de mejora continua.
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4.1.2 Hoteles con Distintivo M: Encuesta a Operativos de Recepcion
1.- Capacitacion continua

Al preguntarles por los cursos de capacitacion tomados durante el ultimo afio, el 70%
participé en al menos uno, siendo mencionados las capacitaciones operativas e inducciones
principalmente, y los otorgados por parte de SECTUR en relacién al Programa Tesoros,

Moderniza y Marca Guanajuato. El 30% restante menciond no haber participado en ninguno.

IS

4OUE OWQ|N |3 BJuenp uodeyaedes
8p 0s1n3 unBje ua opediaied ey?

oN

501033
BzUIEn0NY

upianpLUoEyede;
opEnieuzng ealeyd
B5aJu0a Opyaces o

+sEn Cual?

Gréfica 16: Cursos de capacitacion en el Gltimo afio.

2.- Participacion en Mdédulos del Programa Moderniza

El 70% de los encuestados no ha participado en ningiin médulo del Programa, el 30% restante
menciond su participacion directa en modulos relacionados con el area de recepcion, en

aspectos de orden, limpieza y formalizacion de procedimientos mediante formatos.

sUsted ha
participadao
en algun
Madulo del
Programa
Moderniza?
Si
Mo

Gréfica 17: Participacion de los encuestados en Mddulos del Programa.
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3.- Capacitacion con bases del Programa Moderniza

Poco méas de la mitad de los encuestados (60%) niega haber recibido informacién del
Programa Moderniza durante su induccion o capacitaciones continuas, solo el 40% de ellos

tuvo informacion sobre los procesos como parte de su capacitacion funcional.

LEnla
induccién
se les
capacita
con base en
el Programa
Moderniza?

Osi
Ono

Gréfica 18: Capacitacion con base en el Programa Moderniza.

4.- Continuidad con los procesos del Programa

El 70% de los recepcionistas de la muestra menciona que actualmente no siguen ninguno de
los procesos del Programa Moderniza en sus actividades cotidianas, solamente el 30% hace
uso de ellos, principalmente de los formatos de formalizacién. Esto se percibe como resultado

de falta de capacitacion sobre los procesos integrales del Programa para el &rea de recepcion.

iActualmente
siguen
procesos del
Frograma?

Wsi
Ore

Gréfica 19: Continuidad al dia de hoy con los procesos del Programa.
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5.- Manuales de procedimiento del Programa Moderniza

De los recepcionistas que utilizan procesos del Programa en sus labores el 60% cuenta con

manuales para la implementacion; el resto realiza los procedimientos de manera empirica.

;Cuentan
con
manuales
de
aplicacian
de
procesos?

Osi
MErio

Grafica 20: Existencia de manuales de procedimiento del Programa.

6.- Nivel de conocimiento sobre el Programa

El 80% de los encuestados sitla su nivel de conocimiento en un rango de medio a bajo, sélo

el 10% lo hace en un nivel alto, y el restante 10% acepta que su conocimiento es nulo.

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0% T T T T
Nula Bajo Medio Alto

¢En qué nivel calificaria su conocimiento sobre el Programa?

Grafica 21: Nivel de conocimiento sobre el Programa.
En este sentido, los participantes mencionan sugerencias interesantes para fortalecer su
conocimiento y mejorar la implementacion del Programa en los hoteles: capacitaciones
constantes, procesos mas sencillos y mejor actitud del personal, principalmente.
36



4.1.3 Hoteles sin Distintivo M: Entrevista a Mandos Gerenciales

1.- Categoria del Hotel

Los establecimientos sin la certificacion Distintivo M determinados como muestra se
encuentran en un rango entre dos y cinco estrellas, con una distribucion de un 50% hoteles

de 2 a 3 estrellas, 40% hoteles 5 estrellas y/o categoria especial y 10% de hoteles 4 estrellas.

Categoria del
hotel
02 a3Estrellas

[ 4 estrellas
[ sicategoria Especial

Grafica 22: Clasificacion de los establecimientos.

2.- Puesto

Segun las funciones que desempefian los entrevistados dentro de los establecimientos se

dividieron en: 5 Gerentes Generales, 3 Gerentes de Ventas, 1 Administrados y 1 Gerente de

Grupos y eventos. =

T T T T
Gerente General Administrador Gerente Grupos y Eventos Gerente Ventas

¢Cual es su Puesto?
Gréfica 23: Puesto de los entrevistados.
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3.- Participacion en la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de Guanajuato

En este rubro poco méas de la mitad de los entrevistados (60%) afirman que sus
establecimientos se encuentran afiliados a la Asociacion de Hoteles y Moteles de la ciudad
de Guanajuato, mientras el restante 40% no se ha interesado por ser parte de la asociacion.

i Pertenece
ala
Asociacion
de Hoteles
y Moteles
de

Guanajuato

Osi
Ehe

Gréfica 24: Participantes en la AMHyM Gto.

4.- Invitacion para participar en el Programa Moderniza

Del total de establecimientos tomados en cuenta, el 90% asegura haber recibido una
invitacion de la SECTUR para participar en el programa Moderniza, por 1o menos una vez
mediante diversos acercamientos; el 10% restante jamas ha recibido propuesta por parte de

la misma instancia, ni la organizacion ha tenido la intencién de participar hasta la fecha.

;Han
recibido
alguna
invitacidn
ara
participar en
el programa
Moderniza?

Osi
Oto

Grafica 25: Invitacion por parte de SECTUR para participar en Moderniza.
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5.- Motivos por los que no han sido parte del Programa Moderniza

Al preguntar a los establecimientos que las razones por las que han decidido no hacerlo se
obtuvieron como principales motivos en el 90% de los casos los siguientes: falta de personal,
falta de interés y falta de tiempo; mientras que para el restante la razon fue la falta de

acercamiento por parte de la SECTUR.

40.0%

30.0%

20.0%

0% T T T T
Falta Invitacién de SECTUR Falta de personal Falta de tiempo Falta ce interés

éCuales son los motivos por los que no han participado?

Gréfica 26: Razones por las que no han participado en el Programa.

6.- Beneficios del Distintivo M

El 80% de los entrevistados opin6 que el hecho de certificarse con el Distintivo M reportaria
beneficios interesantes para sus establecimientos en aspectos clave tales como: mejora de
procesos, organizacion interna y certificacion de la calidad del servicio; un 10% considera
gue no necesariamente el Distintivo produciria estos beneficios, mientras que el otro 10%

contestd no saber.
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interna

iEn qué aspecto se verian beneficiados?

Gréfica 27: Beneficios del Distintivo M.
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7.- Mejora continua

La totalidad de los establecimientos participantes utilizan herramientas de Mejora continua,
estos sistemas se basan principalmente en mediciones de desempefio, indicadores de

productividad y auditorias periodicas.

IS
Zenupuoa eofaw ap ewsa)sis unbe ueaydy?

T T T T T
Controles Periddicos Auditorias Mediciones Indicadores de Presupuestos
productividad

Gréfica 28: Herramientas de Mejora continua.

40



4.1.4 Hoteles sin Distintivo M: Encuesta a Operativos de Recepcion

1.- Capacitacion Continua

Segun el instrumento aplicado a los trabajadores de recepcion el 30% de ellos ha participado
en algun curso de capacitacion relacionada con sus funciones durante el Gltimo afio, mientras

que el 70% no lo ha hecho.

iHa
participado
en algln
curso de
capacitacién
el ultimo
afio?
Osi
O

Gréfica 29: Cursos de capacitacion en el Gltimo afio.

2.- Conocimiento sobre el Programa Moderniza

Al preguntarles si conocian el Programa Moderniza se obtuvo que el 70% de los encuestados
si lo conoce, por motivos tales como el haber trabajado en hoteles con Distintivo y el haber
recibido informacion de SECTUR acerca de los programas de Calidad, principalmente; el

30% restante menciona desconocer completamente el Programa.

;Conoce
usted &l
Programa
Moderniza?
Osi
Ero

Gréfica 30: Conocimiento sobre el Programa Moderniza.
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3.- Beneficios del Programa

De los participantes que mencionaron conocer el Programa, el 70% de ellos consider6 que el
hecho de participar y certificarse con el Distintivo M le reportaria beneficios a sus
establecimientos; el 20% respondié no saber, y el 10% considera que no necesariamente se

verfan beneficiados.

G0.0%

40 0%

20.0%

T T
Si Mo Mo sabe

0%

iConsidera que la certificacion en el Programa reportaria beneficios para el
hotel?

Grafica 31: Beneficios del Programa Moderniza.
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4.2 Analisis FODA Programa Moderniza

A partir de la observacion e instrumentos de recoleccion de datos aplicados a los

establecimientos previamente mencionados fue posible desarrollar un analisis general de la

situacion del Programa y la percepcion que los prestadores de servicios turisticos, hoteles de

la ciudad de Guanajuato en este caso, tienen sobre la realidad de los resultados y beneficios

del mismo.

4.2.1 Fortalezas

Programa generado, apoyado Yy subsidiado por la Secretaria de Turismo a nivel
Federal.

Aplicable a todas las micro, pequefias y medianas empresas que ofrecen servicios
turisticos en el pais.

Busca integrar a la organizacion como un todo, fortaleciendo sus partes
fundamentales.

Los altos mandos gerenciales reportan beneficios cuantificables y observables como
resultado de la aplicacion del programa.

En el caso de la ciudad de Guanajuato, los hoteles en su mayoria, cuentan con el
Distintivo desde hace mas de tres afios, lo que se puede entender como un programa

ya conocido y consolidado en el sector.

4.2.2 Debilidades

La parte tedrica del programa muy pocas veces se explica al personal operativo, por
lo que su nivel de conocimiento sobre Moderniza se situa en bajos niveles.
En los procesos de certificacion y reacreditacion del Distintivo sélo participan
contados colaboradores de los mandos gerenciales, no existe una transmision del
conocimiento y practica para las demas areas funcionales del establecimiento.
El Programa en general, representa una alta inversion en cuanto a dinero, tiempo y
esfuerzos por parte de las empresas y la SECTUR, ademas de requerir minimo 3
meses de dedicacion para lograr la certificacion.
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Alta rotacion de personal, y falta de compromiso de los colaboradores.

4.2.3 Oportunidades

La mayoria de los hoteles de la investigacion que aun no son parte del programa
muestran claro interés en participar y certificarse.

Actualmente existe interés y apoyo por parte de la SECTUR estatal y federal para
motivar los procesos de acreditacion y actualizacion.

El uso de la tecnologia como herramienta para facilitar y optimizar los procesos de
implementacion del programa Moderniza en los establecimientos.

Tendencia a un cambio de mentalidad de los consumidores, el turista como cliente
cada vez le da més importancia a la calidad de los servicios de los que va a hacer uso

durante su viaje.

4.2.4 Amenazas

Falta de interés y compromiso de los colaboradores para seguir trabajando en estas
empresas.

Abandono del Programa por parte de las instancias correspondientes, de acuerdo a
los planes gubernamentales generales.

Los distintivos y certificaciones de calidad en el sector de turismo adn no son
considerados como un factor de decision y diferenciacion para los turistas al momento
de planear y elegir opciones para su hospedaje.

Por parte de la SECTUR no existen visitas de seguimiento periodicas ni de rutina para

dar continuidad a las revisiones en los establecimientos certificados.
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Capitulo 5

5.1 Discusion de Resultados

Partiendo del analisis realizado a los resultados generales asi como del FODA
presentado anteriormente, surgen ideas claras que pretenden explicar la situacion actual del
Programa Moderniza en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Guanajuato Capital,
al visualizar las consecuencias reales que han tenido lugar en las empresas participantes que
ya se encuentran certificadas, asi como la percepcion objetiva que se tiene del Programa
Moderniza y el Distintivo M por parte de aquellos hoteles de esta misma ciudad que no han

sido participes de ellos.

Dentro de los resultados generales destaca el hecho de que las opiniones emitidas por ambas
partes de los participantes de la investigacion, esto es mandos gerenciales y personal
operativo, resulten ser gradualmente opuestas en cuanto a las percepciones del Programa
Moderniza que existen desde el punto de vista producto de las experiencias de cada una de

las partes involucradas.

En lo concerniente a los mandos gerenciales se muestra claramente el conocimiento que estos
tienen sobre el Programa y los beneficios que se han obtenido al certificar sus empresas con
el Distintivo M, asi como la continuidad que ha existido en cuanto al uso de manuales y el
seguimiento a los procesos periodicos necesarios de reacreditacion y actualizacion de la

certificacion.

Mientras tanto la situacion expuesta por el personal operativo en sus respuestas es un tanto
diferente, principalmente por el hecho de que su nivel de conocimiento sobre el Programa y
el Distintivo en general lo sitian, en su mayoria, en bajo; misma situacion que presentan los

niveles de participacion directa en los procesos propios de Moderniza.

Estas opiniones divididas pueden ser entendidas como un resultado del disefio metodologico
del que parte el Programa Moderniza, asi como de la implementacion diversa que ha tenido
en los establecimientos mediante adaptaciones requeridas por la situacion propia que ha

existido en cada uno de los hoteles, en el caso de esta investigacion.
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El andlisis de los resultados de la informacion proporcionada por los colaboradores de los
establecimientos que no han sido parte del Programa Moderniza, es muestra también de la
perspectiva que tienen respecto al Programa, el Distintivo M y los resultados que podrian

obtener al ingresar al mismo.

A nivel general existe, por parte de estos establecimientos, un interés por participar en los
programas de calidad ofertados por parte de la Secretaria de Turismo tanto federal como
estatal, en el caso en particular que compete a la presente investigacion en el Programa
Moderniza; la mayoria han recibido invitaciones por parte de SECTUR para integrarse a

estos proyectos.

Las respuestas negativas a estas invitaciones y acercamientos al dia de hoy han estado
condicionadas por situaciones propias en cada uno de los establecimientos, siendo las
principales causas la alta tasa de rotacion de personal existente en la industria turistica de la
ciudad de Guanajuato, asi como la falta de tiempo y personal dedicado a estas funciones en

Sus puestos.

La rotacion de personal es un fendmeno que se encuentra muy presente en la ciudad de
Guanajuato, especialmente en las empresas que laboran dentro del sector del turismo
(hoteles, restaurantes, bares, museos, touroperadores, etc.), y que influye de manera negativa

en la realidad de las organizaciones.

Esta situacion estd dada por una serie de factores, tanto internos como externos, que
determinan que la tasa de rotacion de personal en éste tipo de empresas se mantenga en
niveles altos; esto incluye factores tales como: multiplicidad de funciones, horarios
extendidos y horas extras, bajos sueldos, minima motivacion y la situacion general del

ambiente laboral en las empresas, entre otros.

A pesar de estas particularidades, la clave para el éxito y continuidad de los programas de
calidad en los establecimientos hoteleros, en este caso Moderniza, se centra en el impulso a
la capacitacion de los colaboradores, mediante esquemas estratégicos bien disefiados y

adaptados a la realidad propia de cada organizacion.

La situacion privilegiada del municipio de Guanajuato, en cuanto al posicionamiento que

existe en la predileccion de los turistas, debe ser un referente al momento de implementar
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estos programas de mejora de procesos; la influencia de la SECTUR asi como de instancias
del tipo de la Asociacion de Hoteles y Moteles de la ciudad debe mantenerse, adoptando
estrategias de vanguardia que permitan a los hoteles, sus trabajadores y directivos, prospectar
y finalmente obtener los mejores resultados y beneficios cuantificables en pro de un

desarrollo integral del sector del turismo en la ciudad.
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Conclusiones y Recomendaciones

El turismo, en todas sus areas, es un tema que a hoy en dia no se encuentra ain muy
desarrollado en la investigacién académica, por esta situacion es necesario que avance el
interés general en realizar éste tipo de estudios que tengan como finalidad la mejora continua

e integral de la industria turistica en todas las regiones del pais y del mundo.

En el caso especifico de la investigacién aqui expuesta se observaron situaciones diversas
acerca del Programa Modernizay de la realidad de los establecimientos hoteleros en la ciudad
de Guanajuato, lo que permite concluir el caso con las siguientes recomendaciones,
aplicables tanto para los establecimientos de hospedaje en la ciudad, como para la Secretaria
de Turismo a nivel estatal y federal, y para instancias existentes y relacionadas como la

Asociacion de Hoteles y Moteles de la ciudad de Guanajuato.
Recomendaciones para los establecimientos hoteleros de la ciudad de Guanajuato:

e Disefio e implementacién de un programa de induccidn y capacitacion continua para
los trabajadores de los hoteles de la ciudad de Guanajuato; adaptado a la propia
realidad de cada uno de los establecimientos que permita una continuidad en el
aprendizaje de los colaboradores, independientemente de las incidencias en la
rotacion del personal.

¢ Involucramiento de todo el personal en los procesos de aprendizaje e implementacion
del Programa Moderniza; mediante canales adecuados de informacién, comunicacion
y ensefianza de los 12 modulos totales, acordes al area en que desempefian sus
funciones dentro de la organizacion, buscando motivar e integrar a la totalidad de los
colaboradores.

e Vinculacion efectiva de la organizacién con consultores externos del Programa;
generando un plan de implementacion adecuado, adaptado a la situacion real de la
empresa, que funcione como enlace directo entre el hotel y la Secretaria de Turismo.

e Elaboracion y puesta en marcha de indicadores para medir la efectividad y los
resultados del programa; con la finalidad de dar seguimiento a la correcta
implementacién de los procesos indicados en los manuales proporcionados por
Moderniza, motivando e incentivando a los colaboradores para lograr las metas

planteadas en dicho sistema de indicadores.
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Recomendaciones para la SECTUR:

e Visitas periddicas de seguimiento y revision a los establecimientos certificados con
Distintivo M; por parte directa de la Secretaria como método de evaluacion para
constatar que exista continuidad en el programa implementado.

¢ Visitas de acercamiento e invitacion a los hoteles que aun no han participado en el
Programa Moderniza; con la finalidad de dar a conocer el Programa, y principalmente
los resultados beneficiosos que se pueden obtener al implementarlo en estos
establecimientos, demostrado mediante anélisis de resultados de casos de éxito.

e Elaboracién de estudios y andlisis de resultados en los hoteles certificados; mediante
mediciones periddicas a los indicadores establecidos por las propias empresas, que
permitan dar un seguimiento a tiempo real a la situacion de continuidad de los
procesos en estas organizaciones.

e Disefio de un plan estratégico de divulgacion y promocion, en conjunto con
organismos publicos y privados del sector turismo; con la finalidad de dar a conocer
al turista la importancia de éste tipo de certificaciones que avalan y aseguran la
calidad de los establecimientos de hospedaje, buscando que en un futuro proximo las
certificaciones y distintivos se conviertan cada vez mas en un referente para la toma
de decisiones por parte de los turistas al momento de planear un viaje.

e Incentivar a las empresas con opciones de apoyo para capacitaciones asi como
mobiliario y equipo; mantener los apoyos existentes y aumentar las opciones para los
interesados en renovar y modernizar equipos, capacitaciones de actualizacion para el

personal, entre otros.

El Programa a nivel general ha resultado una buena inversion para los hoteles de la ciudad
de Guanajuato, en lo concerniente a la perspectiva de los directivos; la situacion complicada
reside en la falta de informacion y capacitacion continua sobre los procesos del programa
para los trabajadores de estos establecimientos, quienes deberian ser prioridad, ya que son el

primer contacto del posible huésped con la organizacion.

Por tal motivo deberian ser estos colaboradores quienes participen de forma mas activa en

los procesos de certificacion, involucrandose directamente en las actividades y cambios a
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realizar en las areas funcionales de los hoteles, manteniendo y actualizando los manuales

existentes para estas practicas.

Las empresas, tanto las que cuentan con la certificacion como aquellas que no, deben
analizar, planear y poner en practica estos procesos de calidad desde una perspectiva de
crecimiento y desarrollo integral para la organizacion y quienes en ella colaboran, siendo éste
el origen principal de los resultados positivos y la maximizacion de los beneficios que se
pueden obtener al adaptar e implementar estos programas como respuesta a la situacion
particular que existe en cada uno de los establecimientos del sector turismo, los hoteles de la

ciudad de Guanajuato en este caso.
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ANEXOS

Cuestionario Empresas Que Cuentan Con “Distintivo M”

Esta encuesta es parte de un proyecto de investigacion de la Maestria en Administracion de la Universidad de
Guanajuato, la informacién obtenida es confidencial y de uso privado para el desarrollo del proyecto.

Empresa: Tamario de la Empresa: Categoria:
Sexo del Encuestado: Edad: Puesto:

Antigliedad en la Empresa:

1.¢;Usted se encuentra actualmente en algun curso de capacitacion?

Sl NO ¢Cual?

2.¢Ha participado en algun curso en el dltimo afio?

Sl NO ¢Cual?

3.¢El hotel cuenta con alguna certificacion o distintivo por parte de la Secretaria de Turismo?
Sl NO ¢Cual?

4..El hotel cuenta con el “Distintivo M” del Programa Moderniza?

Sl NO

5.¢El distintivo se encuentra vigente, vencido o en renovacion?

6.;Desde hace cuanto tiempo cuentan con el distintivo?

1-3 afios 4-6 afnos 7-10 afos mas de 10 afios No Sabe
7.¢Usted ha participado en algin modulo del programa?

Sl NO ¢Cudl?

8.¢En las inducciones se les capacita con base en el programa Moderniza?

Sl NO

9.¢Siguen algun proceso del programa Moderniza?

Sl NO ¢Cual?

10.¢Cuentan con manuales para la aplicacion de estos procesos?

Sl NO

11.:En qué nivel calificaria su conocimiento acerca de los procesos y sistemas del programa?
ALTO MEDIO BAJO NULO
12.¢ A partir del ingreso al programa se han obtenido beneficios cuantificables para el hotel?

Sl NO ¢Cual?
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13.;Qué considera que afecta a la implementacion del programa en el hotel?

14.;Qué considera que podria mejorar esta implementacion?

15.¢Cuentan con algun sistema de atencidn a quejas, reclamaciones, sugerencias y resoluciones de
conflicto con los huéspedes?

Sl NO ;Cual?

16..El hotel tiene algiin reconocimiento nacional o internacional por la calidad de los servicios de
hospedaje?

Sl NO ¢Cuales?
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Cuestionario Para Empresas Que No Cuentan Con “Distintivo M”

Esta encuesta es parte de un proyecto de investigacion de la Maestria en Administracion de la Universidad de
Guanajuato, la informacién obtenida es confidencial y de uso privado para el desarrollo del proyecto.

Empresa: Tamafio de la Empresa: Categoria:
Sexo del Encuestado: Edad: Puesto:

Antigliedad en la Empresa:

1.¢Usted se encuentra actualmente en algln curso de capacitacion?

Sl NO ¢Cual?

2.¢Ha participado en algun curso en el dltimo afio?

Sl NO cCual?

3.¢El hotel cuenta con alguna certificacion o distintivo por parte de la Secretaria de Turismo?
Sl NO ¢Cual?

4..El hotel cuenta con el “Distintivo M” del Programa Moderniza?

Sl NO

5.¢Conoce usted el Programa Moderniza “Distintivo M”?

Sl NO

6.¢Considera que el participar en el Programa reportaria beneficios para el hotel?
Sl NO ¢Cudles?

7.¢En comparacion con los hoteles que cuentan con el “Distintivo M” usted considera que la calidad
y satisfaccion para los clientes es?

MEJOR IGUAL PEOR NO SABE

8.¢;Cuentan con algun sistema de atencion a quejas, reclamaciones, sugerencias y resoluciones de
conflicto con los huéspedes?

SI NO ¢Cual?

9..El hotel tiene algin reconocimiento nacional o internacional por la calidad de los servicios de
hospedaje?

Sl NO ¢ Cuales?
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Guia De Entrevista: Hoteles Con Distintivo M

Esta entrevista es parte de un proyecto de investigacion de la Maestria en Administracion de la Universidad de
Guanajuato, la informacién obtenida es confidencial y de uso privado para el desarrollo del proyecto.

Reconocimientos SECTUR

1.cLa Empresa Pertenece a alguna Asociacion (Local, Estatal, Nacional o Internacional)?
¢Cual?

2.¢Cuentan con alguna certificacion o distintivo por parte de la SECTUR? ;Cual?

3.¢Los turistas se interesan por conocer si el hotel cuenta con distintivos? ¢Considera usted
que eso es un factor de decision para elegir sus opciones de alojamiento?

Programa Moderniza y Distintivo M
4.;Desde hace cuanto tiempo cuentan con el Distintito?
5.¢Usted ha participado directamente en el proceso de obtencidon y certificacion del mismo?

6.¢En la induccién del personal y capacitacion continua se incluyen bases del programa
Moderniza? ;Por que?

7.Actualmente, ¢Siguen procesos del programa? ¢Cuales? ¢Tienen Manuales de estos
procesos?

8¢ A partir de la obtencion del Distintivo han obtenido beneficios cuantificables para el hotel?

9.¢En cudl de los 3 aspectos primordiales se han visto mayormente beneficiados (calidad,
ventas, humanizacion del trabajo)?

10.¢En qué aspecto considera que el hecho de tener el Distintivo represente una ventaja para
el hotel?

11.A su parecer, ¢Qué afecta para la 6ptima implementacion del Programa? ;Qué considera
podria mejorar la continuidad en la empresa?

12.¢Existen visitas de seguimiento e inspeccion por parte de la Secretaria?
Mejora Continua

13.¢Aplican algun sistema de mejora continua (Auditorias internas, indicadores de trabajo,
resultados de productividad, presupuestos...)?

14.;Como manejan la atencién a quejas, sugerencias y conflictos?
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Guia De Entrevista: Hoteles Sin Distintivo M

Esta entrevista es parte de un proyecto de investigacion de la Maestria en Administracion de la Universidad de
Guanajuato, la informacién obtenida es confidencial y de uso privado para el desarrollo del proyecto.

Reconocimientos SECTUR

1.;La Empresa Pertenece a alguna Asociacion (Local, Estatal, Nacional o Internacional)?
(Cual?

2.¢Cuentan con alguna certificacién o distintivo por parte de la SECTUR? ¢ Cudl?

3.¢Los turistas se interesan por conocer si el hotel cuenta con distintivos? ¢Considera usted
que eso es un factor de decision para elegir sus opciones de alojamiento?

Programa Moderniza y Distintivo M
4.;Han recibido alguna invitacion para participar en el Programa Moderniza?
5.¢Cuales considera qué son los motivos por los que no han participado en el Programa?

6.¢Considera usted que la obtencién del Distintivo le reportaria beneficios a la empresa? ¢En
qué aspectos?

7.¢,COmo se considera en comparacion a los hoteles que cuentan con el distintivo, en relacion
a calidad de servicio y atencidon a los huéspedes?

Mejora Continua

8.¢Aplican algun sistema de mejora continua (Auditorias internas, indicadores de trabajo,
resultados de productividad, presupuestos...)?

9.¢Cémo manejan la atencion a quejas, sugerencias y conflictos?
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