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RESUMEN

Para la elaboracion de este trabajo fue necesario revisar los conceptos basicos del
desarrollo y turismo sustentable, investigar en qué consiste una “Sociedad de Solidaridad
Social” y cudles son sus principales caracteristicas; asi como analizar como es que el

concepto de la calidad aplica para la prestacion de servicios.

Una vez comprendido el marco tedrico que rodea el objeto de estudio, se realizo un andlisis
tanto del medio ambiente externo, como del medio ambiente interno. El primero conforma
el marco de referencia de la organizacion, mientras que el segundo constituye el diagnéstico
de la situacién interna de la misma.

Ambos andlisis fueron resultado de una mezcla entre el trabajo de campo y datos de
escritorio, sobresaliendo en particular el criterio de informantes privilegiados, gracias a las
entrevistas proporcionadas por la administracion del Eco Hotel, y las encuestas realizadas
a los visitantes y turistas durante la temporada alta de 2016.

Los resultados obtenidos permitieron conocer tanto informacién general de los clientes,
como la percepcion que ellos tienen de la calidad del servicio dentro del Eco Hotel, lo que
ayudo para elaborar una propuesta de mejora que incluyera una guia para elaborar un plan
de mercadotecnia que se ajuste a los objetivos de la organizacion.

Por ultimo, las entrevistas también permitieron conocer las oportunidades de mejora que
tiene la administracion del Eco Hotel, por lo que se incluyé una guia para la elaboracién de
un manual de organizacion y de procedimientos. En el proceso, también se cred un
instrumento que permite evaluar la percepcion de la calidad que tienen los clientes del Eco

Hotel, asi como conocer mas de los mismos demandantes del servicio.

Palabras clave: turismo, sustentabilidad, calidad, servicio, administracion.




ABSTRACT

For the elaboration of this work it was necessary to review the basic concepts of sustainable
development and sustainable tourism. To investigate what a “Sociedad de Solidaridad
Social” (Social Solidarity Society) consists of and what its main characteristics are. As well,

as analyze how the concept of quality applies to the provision of services.

Once the theoretical framework surrounding the study object was understood, an analysis
was made of both the external and the internal environment. The first constitutes the frame
of reference of the organization, while the second constitutes the diagnosis of the internal
situation.

Both analyzes were the result of a mixture of fieldwork and desktop data, with particular
emphasis on the criteria of privileged informants, thanks to the interviews provided by the
Eco Hotel administration, and surveys of visitors and tourists during the high season of 2016.
The results obtained allowed to know, both, the general information of the clients and their
perception of the quality of the service within the Eco Hotel. This helped to elaborate a
proposal for improvement that included a guide to elaborate a marketing plan that fits the
objectives of the organization.

Finally, the interviews also revealed the opportunities for improvement that the Eco Hotel
administration has. Therefore, a guide for the preparation of an organization and procedures
manual was included. In the process, an instrument that allows clients to evaluate their
perception of the quality of the Eco Hotel was also created. This instrument will also help
the Eco Hotel to have more information about the demanders of their service.

Key words: tourism, sustainability, quality, service, administration
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INTRODUCCION

Teniendo en cuenta las caracteristicas de la investigacion, el objetivo general de esta
investigacion, consiste en identificar las areas de oportunidad de mejora para la prestacion
del servicio del Eco Hotel “Piedra Canteada” Nanacamilpa, Tlaxcala, para asi
proporcionarle a la organizacién social, una serie de elementos base, que le sirvan para
brindar un mejor servicio a sus visitantes.

Esto con el objeto de fortalecer su producto, mejorar sus oportunidades de éxito y

preservacion dentro de la oferta turistica, tanto Nacional como Internacional.

Los objetivos particulares de la investigacion son los siguientes:
e Conocer cudl es la relacion existente entre el turismo sustentable en México y el Eco

Hotel Piedra Canteada.

Elaborar una revisién conceptual sobre las teorias de mejora del servicio.

Realizar un diagnéstico que identifique el nivel del servicio.

Elaborar un instrumento de medicion para la evaluacion del servicio.

Obtener una Propuesta de mejora.

Para lo cual, se utilizara una combinacion de varias metodologias:

e Combinacién de deductiva e inductiva. Si mejoramos la calidad en el servicio ofrecido en
el Eco Hotel Roca Canteada, la experiencia de los visitantes mejorard y si se resuelven
las deficiencias particulares dentro de la organizacién, mejorara la calidad en el servicio

en general.

e Combinacion de Cualitativa y Cuantitativa. En [ste| caso lo que se va a analizar es la

percepcion que tienen los visitantes a cerca de la calidad en el servicio con la que son
atendidos, sin embargo, también se analizaran los costos implicados en la operacién

diaria de la organizacién.

/{
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e Combinaciéon de gabinete y campo. Se requiere partir de un fundamento teérico que
sustente la forma en que se va a evaluar y posteriormente fundamentar la propuesta de
mejora para la organizacién, asi como conocer los antecedentes que rodean a la
organizacion y profundizar en las caracteristicas de la misma; para esto nos sirve la
investigacion de gabinete.

e La investigacion de campo nos proporcionara la informacion de cémo se encuentra
actualmente la organizacién, asi como conocer la opinién que los visitantes tienen del
lugar.

e Observacién. Se observara la forma de trabajo y el desempefio de los trabajadores de la
organizacion y como afectan ambos en la percepcion de la calidad en el servicio que

tienen los visitantes.

Delimitaciones y Alcance:

Geogréaficamente se limita al Santuario de las Luciérnagas en Nanacamilpa, Tlaxcalay a la
region que lo rodea, ya que es la zona beneficiada por la visita de los turistas. El sector que
se ve afectado directamente es el sector turistico, sin embargo, también el sector

econdémico y el sector social se ven afectados.

El alcance de éste trabajo es que después de elaborar el diagnostico de la situacion actual

de laempresa, se \presente\ una propuesta de mejora para la organizacién, quienes tomaran

la decision acerca de su implementacion.

Para lo anterior, en el primer capitulo se mencionaran los aspectos fundamentales para una
mejor comprension de lo que es nuestro caso de estudio, como son: en qué consisten tanto
el desarrollo como el turismo sustentable, se explica en qué consiste una Sociedad de
Solidaridad Social (S.S.S.), y, por ultimo, cudl es el papel del factor humano dentro de la
calidad.

//{ Comentado [E2]: Revisar presenta?




En el capitulo 2 se presentan tanto los antecedentes de la organizacion Piedra Canteada,

como los aspectos geograficos, sociales y econémicos que la rodean.

Por otra parte, el diagnoéstico de la situacion actual de la empresa se presenta en el capitulo
3, junto con la metodologia empleada para la obtencion de dicha informacion. Esto incluye

las entrevistas y encuestas, asi como los resultados de estas Ultimas y su andlisis.

En el capitulo 4 se presentan las estrategias derivadas del analisis FODA realizado en el
capitulo 3, las bases administrativas en las que se basa la propuesta y el plan de
mercadotecnia disefiado para la organizacion.

Por ultimo, en el capitulo 5 se menciona por qué es que el recurso humano debe ser
considerado como la ventaja competitiva sustentable idénea en el caso del Eco Hotel, y
cémo a pesar de que existen otros indicadores de la calidad como son las certificaciones,
el recurso humano sigue siendo la base para las mismas.

Dentro de lo que son las conclusiones, se mencionan las recomendaciones finales al Eco
Hotel.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO

Es claro que cuando una persona compra un producto, su satisfaccion depende de que ese
producto cumpla con las expectativas de calidad que se tengan del mismo. En el caso de
los servicios sucede practicamente lo mismo, la diferencia, es que los productos son bienes
tangibles y en el caso de los servicios, lo que recibe el turista, es un bien intangible.

La calidad en los productos, es algo mas objetivo de medir que en el caso de los servicios,
ya que cada interaccion (prestador de servicios — turista) es Unica y depende de un
componente psicoldgico: la percepcion.

Este componente puede ser el “factor decisivo para que (el cliente) vuelva y se fidelice o

por el contrario desaparezca” (Milio, 2004).

1.1 Desarrollo Sustentable Como Antecedente Del Turismo Sustentable.

La definicion de “Turismo Sustentable” se deriva de la aplicacién del Desarrollo Sustentable
a la actividad turistica, sin embargo, antes de explicar en qué consisten ambos, se considera
relevante mencionar el caracter sistémico del medio ambiente.

El Enfoque Sistémico
La Teoria General de Sistemas (T.G.S.) de Ludwig von Bertalanffy (1976) tiene como idea
central, que el funcionamiento del sistema es mas que la simple suma de sus partes y que
las relaciones entre las partes del sistema (subsistemas) afectan el funcionamiento del
mismo. Para Arnold (1998),

éstd teoria “se caracteriza por su perspectiva holistica e

integradora, en donde lo importante son las relaciones y los conjuntos que a partir de ellas
emergen” (Arnold, 1998).

Partiendo de la definicion de “sistema” de Bertalanffy como “un complejo de elementos
interactuantes” (Bertalanffy, 1976), y que Common & Stagl (2008), lo consideran como “un
conjunto de componentes que interactdan entre si” (Common & Stagl, 2008), se considerara
al Medio Ambiente como un sistema.

El Medio Ambiente es todo aquello que rodea al ser humano y como parte del sistema, éste
depende del medio para su supervivencia; a su vez, el medio ambiente es afectado en todo

momento por la actividad humana.
11
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Como menciona Ramirez, “el planeta, como un todo sistémico debidamente relacionado
entre sus partes, resiente en mayor o menor grado cualquier alteracion de una de sus partes

y, por tanto, las demas pueden verse afectadas...” (Ramirez, 2012).

El problema de esta interaccion, es que a lo largo de la historia, y en particular desde la
revolucion industrial y el aumento poblacional, el ser humano consume mas recursos
naturales y genera méas desperdicios que aquellos que el medio ambiente es capaz de

regenerar o asimilar.

El Desarrollo Sustentable

A principios de los afios setentas, Dennis Meadows, en el Primer informe de Roma, advirtié
de un colapso mundial a mediados del siglo XXI, “si continuaban las tendencias del
deterioro ambiental” (Molina, 2012)

Es bajo la primicia de que el aprovechamiento indiscriminado de los recursos del planeta y
la generacion desmedida de contaminantes al ambiente repercutirian en la salud y bienestar
de la humanidad, que la comunidad internacional decidié reunirse con la finalidad de
adoptar medidas que detuvieran y disminuyeran el dafio provocado.

En la tabla siguiente (Tabla 1. Antecedentes al Desarrollo Sustentable) se muestran las
principales cumbres y reuniones en la historia del desarrollo sustentable.
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Tabla 1. Antecedentes Al Desarrollo Sustentable

Antecedentes Al Desarrollo Sustentable

Sede Nombre Resultados

o Declaracion de Estocolmo.

e Creacion del Programa de Naciones
Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA)
en 1973.

Presenta el Informe “Nuestro Futuro

Comun” o Informe Brundtland (1987),

donde se define el concepto de “Desarrollo

Sustentable”

e Declaracién de Rio.

Cumbre Mundial sobre e Agenda 21
Rio de Janeiro, Medio Ambiente y e Creacion de la Comisién de Desarrollo
Brasil Desarrollo (CNUMAD) Sustentable (CDS).
“Cumbre para la Tierra” e Aparece el Turismo como elemento
importante en el Desarrollo Sustentable

Sede Naciones Cumbre de la Tierra+5  Se revisaron los resultados de rio y se

Unidas, NY, EU (o Rio +5) ratificaron los compromisos.

Sede Naciones Se redactan los Objetivos de la Cumbre del

Conferencia
Estocolmo, Suecia Internacional Medio
Humano

Creacion de la Comisién
Mundial Sobre Medio
Ambiente y Desarrollo

Cumbre del Milenio

Unidas, NY, EU Milenio
e Se ratificaron los compromisos de Rio,
Agenda 21 y Cumbre del Milenio.
e3 Elementos de la Sustentabilidad:
econémico, medioambiental y social.
Fuente: Elaboracién propia con informacion de Pérez (2004), Hernandez (2012), Martinez (2016)

Cumbre Mundial sobre e
Desarrollo Sostenible
(o Rio +10)

Johannesburgo,
Sudaéfrica

Naciones Unidas (UN) (2016

Como se muestra en la tabla anterior, el término de desarrollo sustentable surgié a finales
de los afios 80’'s con la presentacion del informe Brundtland, y se define como aquel
desarrollo que “satisfaga las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de
las futuras generaciones para satisfacer las propias” (Salinas, 2007). Esto involucra a los
3 aspectos del medio ambiente (natural, socio-cultural y econémico).

Como muestra de la importancia de estos 3 elementos, el Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo (PNUD), menciona que el desarrollo sostenible mejora la calidad de vida
de las comunidades, lo que incluye “fortalecer las capacidades y oportunidades para reducir
la pobreza y marginalizacién [...], para que sean sostenibles desde el punto de vista
econdémico, social y medioambiental” (Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo,
PNUD, 2016).
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Lo que se busca con el desarrollo sustentable es proporcionar una forma alternativa de
desarrollo, que si bien propicie el crecimiento econémico (en especial de los paises mas
pobres econdémicamente y en desarrollo), también garantice la resiliencia de los recursos.
Con respecto al caso del Eco Hotel Piedra Canteada, éste busca ser una empresa
sustentable, empezando porque es una empresa social, enfocada en la preservacion del
medioambiente, que busca por la conjuncion de ambos aspectos, el desarrollo de la
comunidad que la conforma.

1.2 El Turismo y el Turismo Sustentable

Como ya se ha especificado, el ambiente puede ser interpretado como un sistema
compuesto por 3 subsistemas: natural, socio-cultural y econémico. Para Common & Stagl,
los servicios de esparcimiento, son un tipo de servicio en el que el medio ambiente, en su
subsistema natural, provee a la actividad econdmica. La apreciacion de los atractivos
naturales como forma de esparcimiento (por ejemplo, el admirar un paisaje o el observar la
flora y fauna de un lugar en particular), en si no generan un impacto ambiental, sin
embargo, las actividades que se generan alrededor del mismo si lo generan (los servicios
de transporte, hospedaje y publicos). Es este disfrute de los atractivos naturales, fuera del
lugar de procedencia, lo que da origen al turismo.

Castellanos, denomina al siglo XX como el siglo del turismo y lo considera como “el periodo
donde el turismo tiene su consolidacion en todos sus sentidos” (Castellanos, 2010). Es
después de la Segunda Guerra Mundial, cuando aparece el turismo masivo con sus
caracteristicas actuales, y a través del tiempo el turismo, en general, ha ido aumentando.
Para Elias, esto se explica en gran parte, con el “incremento de los traslados y de la
reduccion en los costos de los mismos” (Elias, 2010).

Ambos autores coinciden en que el desarrollo econémico no es igual en todos los paises,
y que esto repercute e incluso propicia el turismo.

Considerando lo anterior, entre los factores que contribuyen al turismo por parte de los
paises emisores de turistas se menciona el nivel econémico y la disponibilidad de tiempo.
Otro factor que Elias menciona es que el viajar y conocer diferentes lugares y culturas,
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proporciona cierto prestigio a quienes lo realizan. El conjunto de estos factores beneficia a
los paises receptores ya que pueden mejorar su equipamiento e infraestructura turisticos.
Es importante aclarar que no es que los paises emisores de turistas sélo generen turistas
altamente educados o que los paises receptores no sean también emisores de turistas, el
punto de los autores es que las condiciones actuales, al haber incrementado la cantidad
total de turistas (quienes, ademas, presentan una amplia variedad de gustos); propicié que
demandaran no solo la diversificacion de la oferta turistica, si no que ésta fuera de calidad.
Estos elementos en conjunto, provocaron el surgimiento de un Nuevo Modelo Alternativo
de Turismo.

Cuando Castellanos describe este Modelo Alternativo de turismo, menciona ciertas
caracteristicas que deben tener tanto el turista, como la empresa (turistica) y sobre todo el
producto (turistico).

Al turista lo describe como una persona activa e involucrada, tanto con las personas como
con el medio ambiente de las comunidades anfitrionas.

A la empresa turistica como de tamafio mediano o pequefia, con un financiamiento de tipo
“nacional, regional o local equitativo entre los participantes, tiene su maximo expresion en
las empresas cooperativas” (Castellanos, 2010).

Con respecto al disefio del producto turistico resalta la importancia de la “conservacion y
preservacién del medio ambiente [...] con la finalidad de que se prevengan impactos
negativos y aplicar medidas de amortiguamiento”. (Castellanos, 2010).

Casasola (2011), por otro lado, describe este nuevo turismo como “la actividad turistica que
se realiza en &reas naturales 0 que poseen un patrimonio cultural, de manera no
depredadora, promoviendo la educacion ambiental y coadyuvando al desarrollo comunitario
integral” (Casasola, 2011).

Con este nuevo modelo se espera que el turismo sea una herramienta en el desarrollo
sustentable. Segln Ascanio (2011), para que esto ocurra “debe ser una actividad justa y
socialmente solidaria”, donde los primeros que deben ser beneficiados son la comunidad
receptora, quien debe ser la encargada de vigilar que los visitantes temporales respeten a
su comunidad y sus atractivos. Para esto, la comunidad debe contar con una identidad
fuerte y participar activamente en la planificaciéon y operacion de la actividad turistica, a la

vez que preserva sus recursos 'y su medio ambiente (Ascanio, 2011).
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El Turismo Sustentable a Nivel Internacional.

Segun lo anterior, se puede apreciar la importancia que ha tomado la nueva forma de

turismo en el mundo, aunado a que la comunidad internacional participa activamente en la

busqueda de la consecucion de los objetivos propuestos por las cumbres anteriormente

mencionadas, ha propiciado el surgimiento de mudultiples organizaciones en materia de

turismo sustentable, a continuacion se muestran algunas de las mas importantes (Tabla 2.

Instituciones Internacionales).

INSTITUCION

Organizacion
Mundial de
Turismo (OMT)
(UNWTO)

Programa de las

Naciones Unidas

para el Desarrollo
(PNUD)
(UNDP)

Sustainable
Travel
International
(STI)

Global
Sustainable
Tourism Council

World Travel &
Tourism Council
(WTTC)

The International
Centre for
Responsible
Tourism

The International
Ecotourism
Society

Tabla 2. Instituciones Internacionales

OBJETIVO/FUNCION

Organismo de las Naciones Unidas encargado de la promocioén de
un turismo responsable, sostenible y accesible para todos.

Organismo mundial de las Naciones Unidas en materia de
desarrollo que promueve el cambio y conecta a los paises con los
conocimientos, la experiencia y los recursos necesarios para
ayudar a los pueblos a forjar una vida mejor.

Busca que los gobiernos, compafiias, organizaciones no
gubernamentales y las comunidades locales se unan y utilicen al
turismo como herramienta para lograr el balance correcto entre el
desarrollo econémico, crecimiento ecoldgico, y la proteccion de sus
recursos naturales y culturales.

El propésito de la organizacién es fomentar e incrementar la
comprension de las practicas del turismo sustentable y la adopcién
de los principios universales del turismo sustentable.

Foro de dirigentes empresariales en el sector de viajes y turismo,
busca: el reconocimiento por parte de los gobiernos del sector de
viajes y turismo como una prioridad; el equilibrio comercial entre
economia, las personas, la cultura y el medioambiente; un objetivo
comun de crecimiento y prosperidad a largo plazo

Red de organizaciones donde los miembros buscan desarrollar y
promover el concepto de Turismo Responsable, a través de las
leyes, la educacion, la capacitacion y la investigacion.

Programa de la organizacion sin fines de lucro Colectivo
Internacional de Turismo. Los esfuerzos de los profesionistas y
turistas miembros de la red, estan enfocados a hacer del turismo,
una herramienta viable para la conservaciéon y proteccion de la
riqueza cultural y del desarrollo sustentable de las comunidades.

INSTITUCIONES INTERNACIONALES

SITIO WEB

http://www2.unwto.org/es

http://www.undp.org/es/

http://sustainabletravel.org/

http://www.gstcouncil.org/en/

http://sp.wttc.org/

http://www.icrtourism.org/

http://www.ecotourism.org/

racion propia con informaciéon de UNWTO, UNDP, STI, GSTC, WTTC, ICRT Y TIES
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De entre las instituciones mencionadas en la tabla anterior, se considera a la Organizacion
Mundial de Turismo (O.M.T.) como el organismo mas importante a nivel internacional, quien
define al Turismo Sostenible como: “El turismo que tiene plenamente en cuenta las
repercusiones actuales y futuras, econémicas, sociales y medioambientales para satisfacer
las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades

anfitrionas” (Organizacion Mundial de Turismo, 2016).

Ahora bien, con respecto a los lineamientos a nivel internacional que rigen al turismo,
podemos destacar al Art. 3 del Cadigo Etico Mundial para el Turismo, donde se menciona
textualmente que: “Todos los agentes del desarrollo turistico tienen el deber de
salvaguardar el Programa del medio ambiente y los recursos naturales, en la perspectiva
de un crecimiento econdmico saneado, constante y sostenible, que sea capaz de satisfacer
equitativamente las necesidades y aspiraciones de las generaciones presentes y futuras.”
(Asamblea General de las Naciones Unidas, 2001)

Partiendo de estas consideraciones, en la actualidad, se debe prestar especial atencién a
la planificacion del sector para la proteccion de los recursos naturales y culturales de las
naciones. Un peligro que se corre con la expansién de la globalizacién, es la pérdida de las
identidades propias de cada nacién, y que en su lugar se hable de una cultura globalizada.

Barba (2001), en su anélisis del efecto de la globalizacion en el turismo, menciona que los
beneficios econdémicos van a parar al pais propietario de las transnacionales, mas que
guedarse en la comunidad local. Como estrategia para minimizar los impactos (negativos)
de la globalizacion, lo que sugiere es que es necesario “estimar un precio para nuestros
recursos e involucrarlos en el beneficio econdmico para poder darles mantenimiento
adecuado y conservarlos en buen estado” (Barba, 2001), lo que involucra los recursos
naturales, culturales e histéricos y la calidad de cada uno de ellos.
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El Turismo Sustentable a Nivel Nacional

En el caso de México, la importancia del turismo se refleja en las estadisticas: es la 4ta
fuente de ingresos, representa el 8.4 % del Producto Interno Bruto (P.1.B.) y se espera que
en 2018 se incremente al 9.4% (Fondo Nacional de Fomento al Turismo, 2015).

Segun informacion del Sistema Nacional de la Informacion Estadistica del Sector Turismo
de México (DATATUR) hasta el 2015, en el ranking internacional, México se encontraba en
la posicion 9 por llegada de turistas internacionales y en el 17 lugar por ingreso de divisas
por turismo, como podemos observar en la siguiente figura (Figura 1. Ranking De Destinos

A Nivel Internacional).

Figura 1. Ranking De Destinos A Nivel Internacional

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

Clasificacion Destino Ao

14 15  Pais 2014 2015
1 1 Francia a83.7 84.5
2 2 Estados Unidos 7/ 5.0 5.0
3 3 Espafia 64.9 68.2
3 4 China 55.6 56.9
5 5 Italia 48.6 S0.7
& & Turguia 14 zo.s zo.8
- 7 Alemania 220 250
8 8 Reino Unido '/ 32.6
10 o Mésxica 29.2  32.1
=] 10 Rusia zo.e 31.3

Fuente: DATATUR (2015)

En la figura anterior podemos observar que el nimero total de turistas que recibid el pais el
2015, fue de 32.1 millones de turistas, lo que representa un incremento del 9.56% con
respecto al 2014.

Sin embargo, volviendo al tema de la alta participacion de empresas trasnacionales en la
economia turistica del pais, Tostado (2004) menciona que “a pesar de ser un sector
estratégico de la economia mexicana y noble al desarrollo, el beneficio bruto para el pais
ha sido limitado en su capacidad potencial” (Tostado, 2004).

También menciona que por ser este tipo de empresas las que tienen un flujo econémico
constante, las demas empresas dependen en parte del financiamiento de otras instituciones

(generalmente gubernamentales).
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A continuacion, se muestran las principales organizaciones con injerencia en materia de
turismo sustentable a nivel nacional (Tabla 3. Instituciones Nacionales).

Tabla 3. Instituciones Nacionales

INSTITUCIONES NACIONALES

DIRECCION

OBJETIVO/MISION ELECTRONICA

Conducir el desarrollo turistico nacional, mediante las
Siseiclilels actividades de planeacion, impulso al desarrollo de la oferta,
Turismo apoyo a la operacién de los servicios turisticos y la http://www.gob.mx/sectur/
(SECTUR) promocién, articulando las acciones de diferentes instancias
y niveles de gobierno.
Fideicomiso encargado de la promocion y realizacion de
obras de infraestructura, relacionados con el programa del
Gobierno Federal para el desarrollo de nuevos centros
Turi turisticos de importancia y la mejora sustancial de otros que
urismo ’ o >
habian mostrado su potencialidad como centros de atraccion
(FONATUR) e
turistica.
HxielVerifiza | Es el organismo encargado de coordinar, disefiar y operar las
Consejo de estrategias de promocién turistica a nivel nacional e
Promocién internacional, asi como promocionar el sin fin de increibles http://www.cptm.com.mx/
Turistica de destinos y actividades que México te ofrece, en los mejores
escenarios, naturales y culturales.
<lslesezielsl s Incorporar en los diferentes ambitos de la sociedad y de la
Medio funcién publica, criterios e instrumentos que aseguren la
Ambiente y Gptima proteccion, conservacion y aprovechamiento de los
Recursos recursos naturales del pais, conformando asi una politica
Naturales ambiental integral e incluyente que permita alcanzar el
(EIEVIARNARE Y desarrollo sustentable.
Encargado de coordinar las estrategias dirigidas al
fortalecimiento de la participacion de México en la economia
Hel=4lele) internacional, apoyando el proceso exportador de empresas  http://www.promexico.gob.mx/
establecidas en nuestro pais y coordinando acciones
encaminadas a la atraccion de inversion extranjera.
Organismo que tiene entre sus atribuciones, la de regular las
actividades industriales riesgosas, la contaminacién al suelo
y al aire, y el cuidado de los recursos naturales. Vigilar el
cumplimiento de las disposiciones legales; salvaguardar los
intereses de la poblacién en materia ambiental procurando el
cumplimiento de la legislacion ambiental, sancionar a las
personas fisicas y morales que violen dichos preceptos
legales, etc.
Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de SECTUR, FONATUR, CPTM, SEMARNAT, PRO MEXICO
PROFEPA

Fondo
Nacional de

Fomento al http://www.fonatur.gob.mx/

http://www.gob.mx/semarnat

Procuraduria
Federal
Proteccion
Ambiental
(PROFEPA)

http://www.profepa.gob.mx/

Estas instituciones son las encargadas de promover y procurar que se cumplan los objetivos
establecidos en los respectivos Planes Nacionales de Desarrollo y la Agenda 21 Local.
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Con respecto a la legislacion, el Turismo Sustentable en nuestro pais esta fundamentado
en la Ley General del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccion al Ambiente (LGEEPA), la Ley
federal de Turismo y las Normas Oficiales Mexicanas (NOM’s) en materia turistica, quienes
regulan las disposiciones que deben cumplir los prestadores de servicios en materia

ambiental, seguridad, higiene e incluso en la elaboracién de los contratos.

En lo referente a la Agenda 21, Molina (2012) menciona que no tiene reglas de operacion,
ya que cada destino es quien define sus objetivos y las estrategias que utilizara para
alcanzarlos. En México, después de algunas recomendaciones realizadas por la OMT, la
Agenda 21 para el Turismo Mexicano cambié su nombre a Programa de Turismo
Sustentable en México. Este instrumento busca “mejorar los efectos del turismo en el
ambito municipal y elevar el nivel de vida de los pobladores de los destinos turisticos”
(Direccion General de Planeacion Estratégica y Politica Sectorial, 2014) y su finalidad es
gue tanto los 3 niveles de gobierno (municipal, estatal y federal), junto con la comunidad
local y el sector empresarial, trabajen juntos en favor del desarrollo sustentable del turismo.
Considerando todo lo anterior, no es impropio suponer que el desarrollo de cualquier
empresa turistica es importante, en particular si ésta es una Sociedad de Solidaridad Social,
ya que comparte caracteristicas con las de una pequefia 0 mediana empresa, y éstas
representan la base de la economia mexicana y las principales fuentes de empleo
(ProMexico, 2015).

Tomando en consideracion las caracteristicas especificas de la organizacién, se debe
encontrar una manera de mejorar el funcionamiento de la misma, para que cumpla con su
objeto y que sea competitiva en el sector turistico, incluso fuera de la temporada de
avistamiento de luciérnagas. Esto con la finalidad de que se mantenga y crezca una
excelente opcion de fuente de empleo y desarrollo de la region.
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El Turismo Sustentable a Nivel Local.

Con respecto a la afluencia turistica a nivel local, se cuenta con las estadisticas del estado

de Tlaxcala (Figura 2. Llegada De Turistas Al Estado De Tlaxcala).

Figura 2. Llegada De Turistas Al Estado De Tlaxcala

W Ti=ccsila

2008 2009 2010 2011 2012 2013

2014

Fuente: DATATUR (2015)

En la figura anterior, podemos observar que, si bien el turismo en la entidad ha ido

aumentando, pues la cantidad de turistas que recibia la entidad, hasta el 2014, no

sobrepasaba los 350,000 turistas, lo cual, comparado con la afluencia total de turistas en el

mismo afio a nivel nacional, 29.3 millones de turistas, es una cantidad minima (ver Figura

1. Ranking De Destinos A Nivel Internacional).

En otro orden de ideas, podemos apreciar la importancia del aspecto ambiental para la

comunidad, al observar que en el Art. 18 del Reglamento de Medio Ambiente y Recursos

Naturales del Municipio de Nanacamilpa, Tlaxcala se menciona textualmente que:

I Los ecosistemas municipales son patrimonio comin de los habitantes del

Municipio y deben guardar un equilibrio que asegure el sostenimiento y mejora

de la calidad de vida y las actividades socioeconémicas de los mismos;

Il Las autoridades municipales y los particulares en forma conjunta deben asumir

la responsabilidad de cuidar el ambiente y los recursos naturales, segun la

competencia y mecanismos que sefiala este reglamento;
(H. Ayuntamiento de Nanacamilpa de Mariano Arista Tlax., 2008)
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Con respecto al aspecto cultural, Tostado (2004) considera que una comunidad fuerte y
segura en su identidad, primero, sera mas fuerte ante la mezcla cultural que genera la
globalizacion y segundo, “el trato a los turistas mejorara atrayendo cada vez mayor cantidad
de visitantes y enviando de regreso [...] a turistas satisfechos que haran las veces de
publicidad andante en su territorio” (Tostado, 2004). Mas adelante se mencionara la
importancia de este tema.

1.3 Sociedad de Solidaridad Social (S.S.S.)

Para este trabajo es relevante explicar qué es una Sociedad de Solidaridad Social (S.S.S.),
ya que la organizacion caso de estudio esta constituida como una.

Como antecedente, tenemos que “en México se ha establecido que hay tres sectores que
contribuyen al desarrollo del pais; el sector publico, el privado y el social. [...] el tercero, se
compone de todas aquellas organizaciones sociales donde los individuos se agrupan para
obtener beneficios colectivos” (Valdivia, 2007).

Este tipo de empresas han existido incluso antes de que se utilizara el término de empresa
social y se pueden encontrar tanto en las areas urbanas como las zonas rurales. En los
ultimos afios, el gobierno federal ha buscado impulsar la creacion de éste y otro tipo de
empresas, con tal de “impulsar la capacidad e iniciativa emprendedora de la poblacion”
(Valdivia, 2007), ya que éstas (Pequefas y Medianas Empresas) segun Pro México, son la
base de la economia mexicana y las principales fuentes de empleo.

Cabe sefialar que este tipo de empresas, por ser sociales, su constitucion es diferente a

cualquier empresa privada. En el cuadro siguiente se muestra la informacién mas relevante
de la Ley de Sociedades de Solidaridad Social (Tabla 4. Sociedades De Solidaridad Social).
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Tabla 4. Sociedades De Solidaridad Social

SOCIEDADES DE SOLIDARIDAD SOCIAL

Integrantes

Objeto Social

Ley de Solidaridad Social

A partir de 15 personas

Patrimonio de caracter social

La que se establezca en el Acta Constitutiva

Creacion de fuentes de trabajo

Practica de medidas que tiendan a la conservacion y mejoramiento de la ecologia.
Explotacion racional de los recursos naturales.

Produccién, industrializacién y comercializacion de bienes y servicios que sean necesarios.

La educacion de los socios y de sus familiares en la practica de la solidaridad social, la
afirmacion de los valores civicos nacionales, la defensa de la independencia politica cultural y
econdmica del pais y el fomento de las medidas que tiendan a elevar el nivel de vida de los

miembros de la comunidad.
La Asamblea General,
Autoridades La asamblea general de representantes, constituida por:
Internas Comité Ejecutivo,
Los demés que se establezcan en el acta constitutiva o que designe la asamblea general.

acion propia, con informacién del Instituto Nacional de la Economia Social (INAES)

El Eco Hotel Piedra Canteada, al ser una Sociedad de Solidaridad Social (S.S.S.), lo primero
que debemos considerar, segun la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL) y el Instituto
Nacional de la Economia Social (INAES), basado en lo establecido en la Ley de Sociedades
de Solidaridad Social, es que es una organizacién que consta de un patrimonio colectivo,
conformada por ejidatarios, comuneros, parvifundistas, etc., que deben destinar a un fondo
de solidaridad social parte de los beneficios econdémicos obtenidos por la realizacion de la
actividad mercantil que ellos elijan.

Aunque este tipo de sociedades pueden dedicarse a cualquier tipo de actividad mercantil,
hay algunos objetos que son relevantes para éste trabajo: se debe procurar la conservacion
y el mejoramiento del medio ambiente y por otro lado, generar empleo dentro de la

comunidad donde estan establecidos.

Es importante considerar que las personas que conforman la organizacion (socios), deben
aportar su trabajo personal con la finalidad de lograr los objetivos de la sociedad y s6lo
podran contratar a personal asalariado en los casos en que se requieran servicios que por
su naturaleza lo requieran (cuando se requieren servicios profesionales o especializados
que los socios no puedan llevar a cabo por si mismos) y la contratacion siempre sera de

manera ocasional y temporal.
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1.4 El Impacto del Factor Humano en la Calidad.

Todas las organizaciones, al igual que los factores ambientales externos que las afectan
(gobierno, sociedad, competencia, etc.), estdn conformadas por personas, lo cual las hace
sumamente complejas. Esto se debe a que cada individuo representa un cumulo de
caracteristicas, perspectivas y experiencias Unicas: ningun individuo es igual a otro.

Por lo mismo, el factor humano juega un papel muy importante en cualquier tipo de
organizacion en general, y el caso del turismo sustentable no es la excepcion, al contrario,
en su caso particular, es fundamental ya que esté presente en la comunidad receptora, que
son quienes prestan el servicio a los turistas.

Para Lillo (2007), la importancia del factor humano en el turismo sustentable radica en que,
por ser un servicio lo que se ofrece, lo que realmente recibe el turista como producto, es la
experiencia que le deja el trato que le dan los trabajadores. También Salido et al (2009),
mencionan que uno de los factores basicos para el turismo, en su aspecto cultural y social,
es la hospitalidad de los habitantes, y lo sefialan como un aspecto que propicia que el turista
regrese, 0 no, a la comunidad.

Desde el punto de vista inverso, la poblacidon espera que, con la llegada de los turistas, la
localidad se beneficie de manera conjunta.

Ahora, analizandolo desde la perspectiva de su impacto en el desempefio de las
organizaciones, se encuentra el estudio de Unger sobre la competitividad de los 32 estados
de la republica mexicana, donde pudo observar que los estados que presentan mayor
competitividad, se caracterizan por “mayores niveles de productividad y también por
salarios mas altos en tanto que dedican mas y mejor capital humano a sus actividades”
(Unger, 2014).

Por otra parte, con respecto a los factores humanos externos que pueden afectar a la
organizacion y la consecucién de sus objetivos, podemos citar el trabajo de Fernandez de
Macedo et al (2012), donde se menciona como los intereses personales, politicos o incluso
la discontinuidad de los funcionarios publicos (tanto a nivel municipal como estatal) pueden
impedir la implementacion de nuevos proyectos o la renovacion de los mismos. La

conjuncion de todos estos factores (y otros mas) influyen en la percepcion que el turista
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tiene de la calidad de los servicios que le han sido proporcionados, pero ¢qué entendemos

por calidad en el servicio? Y ¢cémo podemos medirla?

La Calidad

Primero se debe considerar que la calidad es un concepto con distintas acepciones
dependiendo el autor o bien, la perspectiva con la que se analiza, y que a través del tiempo,
su definicion ha sufrido transformaciones. Por ejemplo, mientras que en los afios 80’s
significaba satisfacer o exceder las expectativas del cliente, a partir de las normas ISO
9000:2000, la calidad se definio6 como “el grado en que un conjunto de caracteristicas

inherentes satisface los requisitos” (Evans y Lindsay, 2008).

En el caso de la perspectiva, Evans y Lindsay (2008) mencionan que se puede ver desde
el punto de vista del juicio (donde la persona califica la calidad en base a la excelencia),
producto (dependiendo los atributos o caracteristicas del objeto), el usuario (en este caso
la calidad depende de las preferencias y/o necesidades del cliente), el valor (se refiere a la
relacion existente entre la utilidad del producto y su precio) y la manufactura (qué tan acorde
es el producto de acuerdo a las especificaciones solicitadas para su elaboracion).

En el caso de los autores, cada uno de ellos resalta diferentes aspectos. Mientras que
Deming se enfoca en sefialar la importancia de entender cuales son los requisitos o
necesidades del cliente, en buscar la mejora continua, priorizar la capacitacion, el liderazgo,
la participacién del personal y el trabajo en equipo; Juran menciona que consta de 3
procesos: planificar, controlar y mejorar la calidad, aunque también considera que se debe
facultar a los empleados para que tomen decisiones que estén encaminadas a la
satisfaccion del cliente, y Senge habla de que las organizaciones se encuentran en
constante aprendizaje (Evans y Lindsay, 2008; Sosa, 2008).
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Sosa (2008) menciona 4 pilares, en los cuales el personal debe:

e Conocer qué es lo que se quiere lograr, para qué se esta trabajando.

e Saber como hacer bien el trabajo (a la 1ra).

e Tener lo necesario para realizar el trabajo y

¢ Querer hacer el trabajo.
Los pasos o elementos anteriores conforman el modelo Nacional para la Calidad Total
(Sosa, 2008).

La Calidad en el Servicio
Orientando la calidad a los servicios, existen varias definiciones, pero para Filion et al

(2011), todas involucran una misma idea: “una evaluacion o percepcion del nivel de servicio

por parte del cliente que lo recibe” (Filionlet al., 2011), es decir, la comparacién que el cliente

hace de su expectativa y lo que su percepcion le indica que recibid.

El éxito o fracaso de prestar un servicio de calidad depende de varios factores, comenzando
con la interaccion del cliente y el personal, ya que como se menciond anteriormente, los
clientes evallan el servicio por su percepcion de la calidad del contacto humano. Por lo
consiguiente, al primero que se debe incluir en la cultura de la calidad y la mejora continua,
debe ser al personal.

Es importante que ellos se sientan valorados e involucrados, de esa manera les sera mas
sencillo transmitirles el mismo sentimiento a los clientes, asi los estaran comprometiendo
con los objetivos de la empresa, generando lealtad de ambas partes hacia la misma.

Por lo anterior, es muy importante que la persona que ingrese a la empresa, sea afin con
las metas de la misma, hay que elegir a la persona ideal para el puesto, capacitarla y
formarla dentro de la filosofia de la organizacion, con el fin de que se empape de la cultura
(Ford y Heaton, 2001).

Una vez que todo el personal esta involucrado en la cultura de mejora continua, la relaciéon
entre departamentos debe ser mas estrecha, ya que todos trabajan por el mismo objetivo,
lo cual refuerza la idea del trabajo en equipo mencionado por Deming.
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Por otro lado, es propio de este modelo el que el personal tenga un nuevo enfoque de las
guejas del cliente. En vez de verlas como un inconveniente, este modelo las concibe como
oportunidades de mejora, por lo que la retroalimentacion con los clientes tiene una
perspectiva diferente. No es s6lo para saber si se estan haciendo las cosas bien, sino,

también para conocer qué se puede hacer mejor. (Sosa, 2008).

Las encuestas de Satisfaccion

Las encuestas son la manera en que se puede evaluar la percepcion que los clientes tienen
con respecto a la calidad del servicio que se esté recibiendo, sin olvidar que la satisfaccion
al ser algo subjetivo, es dificil de medir y sélo se puede medir de una manera indirecta
(Evans y Lindsay, 2008).

Cuando se realiza una encuesta, se requiere contestar las siguientes preguntas:
e ;Cual es el proposito de la misma?
Considerando que el objetivo de realizar encuestas, es proporcionar resultados que
ayuden en la toma de decisiones de quienes las realizan.
e (Quién es el cliente?
Ellos son a quienes se deben enfocar las encuestas, ya que son quienes proporcionan
la retroalimentacion necesaria para poder implantar una mejora. Es pertinente
mencionar que no todos los clientes son externos, también el cliente interno (personal)
debe ser considerado.
e ;Quién es el que realiza la encuesta?

¢Debe ser la misma empresa, o alguna organizacién independiente?

Una vez identificado lo anterior, se debe disefiar el instrumento. Esto puede ser por escrito,
las entrevistas personales o telefonicas o los grupos de enfoque. Cuando se disefie el
cuestionario, se deben de evitar las preguntas ambiguas, las siglas, el lenguaje técnico, las

dobles negaciones y las preguntas capciosas.
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Para medir las respuestas, lo mas conveniente es que las respuestas estén en base a una

escala de Likert, a continuacion, se muestra un ejemplo de esta escala:

Figura 3. Ejemplos De La Escala De Likert

Muy Mi deficiente Muy
deficiente Deficiente ni buena Buena buena
1 2 3 4 5
Totalmente Ni de acuerdo Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
Mury Ni satisfecho Muy
insatisfecho Inzatisfecho ni insatisfecho Satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5

Fuente: Evans y Lindsay (2008).

Una vez realizada la encuesta, se debe elaborar el disefio del informe y los métodos de
captura de datos. Se debe considerar que antes de aplicar estas encuestas a la muestra
seleccionada, se debe validar primero en una prueba, donde se pueda identificar si las
instrucciones son claras y comprensibles, asi como determinar el tiempo necesario para

responder la encuesta, y el nivel de interés del cliente (Evans y Lindsay, 2008).
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Comentarios Finales Del Capitulo

Como se ha podido ver, en este capitulo se explicaron los conceptos basicos que se
relacionan con la organizacion objeto de estudio, como son tanto el Desarrollo como el
Turismo Sustentable, la Sociedad de Solidaridad Social y la Calidad.

Lo anterior, con la finalidad de entender las condiciones particulares en las que esta
conformada la organizacion, el contexto teérico en que se desarrolla la investigacion y los
criterios bajo los cudles se realizard, mas adelante, el diagndstico de la empresa en el
capitulo 3.

En el siguiente capitulo se procede a describir el medio ambiente donde se ubica y

desarrolla la organizacion, con la finalidad de analizar las caracteristicas propias del Eco
Hotel Piedra Canteada, asi como también conocer brevemente a sus competidores.
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CAPITULO 2. MARCO REFERENCIAL DEL ECO HOTEL PIEDRA CANTEADA

Durante la temporada de lluvias (a finales de junio, principios de agosto) el Santuario de las
Luciérnagas, ubicado en el Municipio de Nanacamilpa, en el Estado de Tlaxcala, se llena
de visitantes (tanto nacionales como internacionales), que van a observar el espectaculo
de luces derivado de la temporada de apareamiento de las luciérnagas.

Espectaculos de este tipo y con estas dimensiones, s6lo se puede observar en pocos
lugares del mundo, lo que lo hace tan especial y es una fortuna tenerlo en nuestro pais
como atractivo turistico natural.

La importancia de la preservacion del lugar radica en que, independientemente de su valor
como atractivo turistico (y econémico), busca contribuir a la conservacién de la Macrolampis
Palaciosi, especie de coledptero endémica de este santuario.

El presente capitulo pretende describir el entorno geografico, econémico, politico y social
en el que se desenvuelve la organizacién actualmente.

2.1 Antecedentes.

La Asociacién de ejidatarios que mas adelante daria origen a la Sociedad de Solidaridad
Social Eco Hotel Piedra Canteada, se conformé en 1990, con la compra de las 200
hectareas de bosque donde actualmente se encuentra el Eco hotel. Actualmente, la
propiedad cuenta con 632 hectareas.

La actividad principal y original de la asociacion, es el aprovechamiento forestal dentro de
los limites de la propiedad y su aprovechamiento por medio de un aserradero. Sin embargo,
vieron como una opcién alternativa para el aprovechamiento del espacio y el desarrollo de
sus socios, el ofrecer el servicio de cabafias.

La idea de dar visitas guiadas para observar el fenémeno de las luciérnagas surgi6 5 afios
después y la cantidad de turistas que recibian era de 300 a 400 personas (en fin de semana,
aproximadamente), cuando la Secretaria de Turismo del estado se enteré del éxito
obtenido, decidié hacerle publicidad al evento, lo que ocasion6 que los grupos de turistas

aumentaran a 1,000 personas (en fin de semana, datos aproximados), lo que rebaso la
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capacidad del personal para atender a los turistas con la misma forma que en afos
anteriores. Uno de los resultados mas relevantes de la nueva situacion, fue que la
percepcion de la calidad en el servicio por parte de los visitantes disminuy®.

Con base en lo anterior, se ha podido inferir que el Eco Hotel “Piedra Canteada” presenta

un problema en su capacidad para brindar un buen servicio a sus visitantes.

Etimologia

TLAXCALA

Tlaxcallan, del nahuatl “lugar de tortillas” o “pan de maiz”. El estado se encuentra dividido
en 60 municipios, de los cuales nos interesa el Municipio de Nanacamilpa De Mariano
Arista.

NANACAMILPA DE MARIANO ARISTA

El nombre del municipio viene del ndhuatl “nanacamilpan”, compuesta por la conjuncion de
las palabras nanacatl (hongo)-milli (campo sembrado o cementera) pan (en o sobre), por lo
gue su nombre quiere decir “campo de hongos” o “cementera de los hongos”.

2.2 Aspectos Geograficos

Las caracteristicas que presenta la Republica Mexicana ubican a nuestro pais en el 4to
lugar a nivel mundial de los paises con mayor biodiversidad (Pruneda, 2013). A
continuacién, se muestran los aspectos mas relevantes de la region donde se ubica el

Santuario de las luciérnagas y en particular, el Eco hotel Piedra Canteada.

Localizacion.

El estado de Tlaxcala se encuentra en el altiplano central, a 120 km del oriente de la ciudad
de México, cuenta con una superficie de 4,060.923 km2 y representa el 0.2% del territorio
nacional. Limita al poniente con el Estado de México, al noroeste con el estado Hidalgo y el
resto de su perimetro colinda con el estado de Puebla. (SEMARTAT, 2012)

En la siguiente imagen se observa la ubicacién del municipio de Nanacamilpa de Mariano
Arista dentro del estado de Tlaxcala (Figura 4. Localizacion Del Municipio).
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Figura 4. Localizacion Del Municipio

TLAXCALA

MAPA ESTATAL DIVISION MUNICIPAL

Fuente: Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal (INAFED) (2016)

Como podemos observar, dicho municipio esté ubicado al poniente del estado de Tlaxcala.

Colinda al norte y poniente con el municipio de Calpulalpan, al oriente con el municipio de

Sanctérum de Lazaro Céardenas y al sur con el estado de Puebla (INAFED, 2016).

En la imagen a continuacion, se observa la ubicacion del Eco Hotel Piedra canteada, en

relacién a la Ciudad de Nanacamilpa y la localidad de San Felipe Hidalgo (Figura 2.

Localizacion Del Eco Hotel Piedra Canteada).

Figura 5. Localizacion Del Eco Hotel Piedra Canteada

= Piedra Canteada

Ciudad de
Nanacamiipa

A

o
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—San Felipe
T HidalgoZ.
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Moxolahuac

Fuente: Google Maps (2016)
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El Eco Hotel forma parte de la localidad de San Felipe Hidalgo, dentro del municipio de
Nanacamilpa de Mariano Arista, Tlaxcala. Sus coordenadas georreferenciadas son:
19°27'24.0" N y 98°36'1.2" O.

Formas de Acceso
Hay diferentes maneras de llegar al Ecohotel Piedra Canteada, depende de como se viaje
y desde donde.
Las distancias aproximadas hasta Nanacamilpa son:
Tlaxcala: 54.8 km
Puebla: 78.5 km
México: 123 km
Hidalgo: 133 km

e En transporte colectivo, los turistas pueden llegar a las comunidades de San Felipe
Hidalgo, Calpulalpan o Nanacamilpa, y desde ahi tomar un taxi al santuario.

e En automovil, lo mas conveniente es llegar primero a Nanacamilpa, continuar a San
Felipe Hidalgo y de ahi al bosque. (Turismo Tlaxcala, 2016). Ver figura 6. ¢, Cémo Llegar?

Figura 6. ¢Como Llegar?

ADA = Bk U5 gl

- ". T
A300 MTS g 3 .’l;‘,: o

Fuente: Visita de campo (2016).

Una vez en la entrada al bosque, se deben seguir los sefialamientos.
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Ordenamiento Ecolégico.

Actualmente se cuenta Gnicamente con el ordenamiento ecoldgico del Estado de Tlaxcala,
el cual contiene informacion general relevante del municipio, sin embargo, es importante
mencionar que la informacién estd desactualizada ya que los datos corresponden al afio
2006.

Generalidades municipales
A continuacion (Tabla 5. Generalidades Municipales) se muestran las caracteristicas
municipales mas relevantes que aparecen dentro del ordenamiento ecoldgico del estado.

Tabla 5. Generalidades Municipales

Unidad Lomerios de colinas redondeadas con cafiadas; ocupan el 4.8% del
Skl ciilecr - territorio estatal, encontrandose ubicados en la Meseta de Nanacamilpa

Templado subhimedo C (W2) (w).
El rango de precipitacion se encuentra entre los 800 a los 1,000 mm.
Maxima incidencia de lluvias (junio a septiembre): 150 a 160 mm de
precipitacion
Wlelerelei@llEt Minima incidencia de lluvias (enero y febrero): 10 mm
Rango de temperatura entre 12°y 18° C.
Meses mas calidos: marzo, junio, julio y agosto con temperaturas de 14°

a 15°C.

Meses mas frios: enero y diciembre.
Manantial Atzompa

Presas Pozuelos y San Felipe Hidalgo

Disponibles 429.9 Mm3/afio,
(116.3 de aguas subterraneas y 313.6 de aguas superficiales).

Hidrologia

Agua

Relleno

Sanitario 1 (de 6 del total del estado de Tlaxcala)

Fuente: SEMARNAT, 2016.

Las caracteristicas geogréficas y climatoldgicas del lugar son las que permiten que el
fendmeno de las luciérnagas se manifieste en esta localidad.
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2.3 Aspectos Sociales

Para las personas que pertenecen a la poblacion de San Felipe Hidalgo, el bosque y las
luciérnagas no representan solamente un beneficio econdmico. Para ellos este atractivo
natural, que si bien les genera fuentes de trabajo por 8 semanas al afio, es algo que forma
parte de su vida diaria las 44 semanas restantes.

Este bosque, que los turistas disfrutan con cada visita, forma parte del entorno donde ellos
pasan la mayor cantidad de su vida, si no es que toda. Por lo que es muy importante para
ellos protegerlo y conservarlo en las mejores condiciones posibles.

Tenencia de la tierra (municipal)
A continuacién, se muestra la proporcion en que se distribuye la tenencia de la tierra en el
municipio de Nanacamilpa, Tlaxcala (Tabla 6. Tenencia De La Tierra Municipal).

Tabla 6. Tenencia De La Tierra Municipal

FORMA PRIVADA TIERRA DE CARACTER EJIDAL  TIERRA DE CARACTER MIXTO

9.87% 86.16 % 3.97%
Fuente: SEMARNAT, 2016.

De acuerdo con la informacién presentada en la tabla anterior, podemos observar que la
tierra esté distribuida en su mayor parte en terrenos de caracter ejidal, lo que manifiesta la
ideologia de la comunidad.

Es importante sefialar que el terreno donde esté ubicado el Eco hotel Piedra Canteada, es
de caracter privado, aunque por los estatutos de la sociedad de solidaridad social, para
poder vender el terreno (ya sea una parte o su totalidad), se debe contar con la aprobacion
de més del 50% de los socios al momento de hacer la votacion.

Figura 7. Murales En San Felipe Hidalgo

Fuente: Visita de campo, 2016.
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2.4 Aspectos Econdmicos
Bajo el aspecto econdémico se analiza el mercado donde se encuentra el Eco hotel, es decir,

la competencia a la que se enfrenta a nivel internacional, nacional y local.

Nivel Internacional

De acuerdo con los guias que dan el recorrido, se puede encontrar un espectaculo similar
en Nueva Zelanda.

Otras partes del mundo donde se puede apreciar el avistamiento de luciérnagas son
Malasia (en varias provincias, pero la mas popular es en Kuala Selangor), y Estados Unidos

(Tennessee).

Nueva Zelanda

El fendmeno natural que se puede apreciar en Nueva Zelanda y que tiene gran parecido
con el avistamiento de luciérnagas en Nanacamilpa, acontece en las cuevas de Waitomo,
en la region de Hamilton: Waikato, en la isla norte. Su nombre proviene del maori “wai”
(agua) y “tomo” (hoyo) y es un laberinto de cuevas que corre por debajo de las colinas.
(Pure New Zealand, 2016).

Este espectaculo se debe a los gusanos de luz, que son endémicos de la zona
(arachnocampa Iuminosa) y ocurre cuando estas larvas secretan una sustancia
luminiscente que les sirve tanto para atraer su comida, como para atraer pareja. El Tour se
puede hacer tanto a pie como en bote, ademas se puede nadar, descender en rapel o
tirolesa. Los costos oscilan entre los $49.00 y $95.00 Dolares por persona (adulto) y operan
todos los meses del afio (Waitomo, 2016).

Malasia

Por las caracteristicas geogréaficas de Malasia, se pueden observar luciérnagas en varias
de sus regiones, sin embargo, tienen en comun que es un recorrido en bote y se destaca el
“Firefly Park” en Kuala Selangor (Wonderful Malaysia, 2016).

El parque menciona que el espectaculo se puede considerar la 8va maravilla del mundo y
consiste en un recorrido por el rio Selangor. Las luciérnagas se pueden apreciar 1 hora
después del atardecer, y el espectaculo dura 2 o 3 horas continuas y va disminuyendo hasta

el amanecer.
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El recorrido tiene un costo de 16.00 RM por adulto y 9.00 RM por nifio, lo que equivale
aproximadamente a $3.8 USD y $2.1 USD respectivamente (Firefly Park, 2016).

Estados Unidos

Si bien las luciérnagas se pueden observar en varios estados de la uniébn americana, uno
de los sitios mas visitados por su espectéculo natural, son las Montafias Humeantes (Smoky
Mountains) en Tennessee, donde cada afio, durante 2 semanas entre los meses de mayo
y junio es posible apreciar el ritual de apareamiento de la especie “photinus carolinus”, la
Unica de las 19 especies del parque que es capaz de sincronizar sus patrones de luz
(Servicio de Parques Nacionales, 2016).

Nivel Regional

A partir de este afio (2016), el gobierno del estado de Puebla inauguré la “Ruta del Santuario
de la luciérnaga”, en el Almeyal, ubicado en Santa Rita, Tlahuapan.

Los precios del recorrido estan alrededor de $100.00 MXN y la agencia encargada de los
recorridos es “Sedero Element Tours”.

Sendero Element Tours Ofrece 3 tipos de paquetes:

Paquete 1 “Bosque Vivo” $850.00 pesos por persona, duracion del recorrido: 1 dia. Incluye:
3 alimentos, entrada a lugares a visitar, guia de turistas y transporte (ida y vuelta desde la
Ex Hacienda de Chautla).

Paquete 2 “Ruta mochilero” $1,350.00 por persona, duracién del recorrido: 2 dias / 1 noche.
Incluye: Hospedaje en tienda de campafia (propia del turista), 5 alimentos, entrada a los
lugares a visitar, guia de turistas y transporte (ida y vuelta desde la Ex Hacienda de
Chautla).

Paquete 3 “Guardian del Bosque” $1,600.00 pesos por persona, duracion del recorrido: 2
dias / 1 noche. Incluye: Hospedaje en hotel/cabafias/albergue, 4 alimentos, entrada a los
lugares a visitar, guia de turistas y transporte (ida y vuelta desde la Ex Hacienda de Chautla)
(Sendero Element Tours, 2016).

38




Algunos de los centros eco turisticos de hospedaje son:

e “Cabafias entre los Pinos”
Ubicada en el Parque Forestal San Miguel Contla, permite que los visitantes se hospeden
con familiares o amigos en cualquiera de sus 5 cabafias y en caso de requerir una mayor
capacidad, cuentan con una cabafia tamafio Premium para grupos mas grandes. Las
cabafias cuentan con agua caliente, una salita y una pequefia cocina.
El complejo cuenta con areas recreativas, juegos para nifios, un fuerte, laberinto inglés,
canchas de fatbol y de véleibol, zona de fogata y senderos para recorrer el bosque. Se
cuenta con la posibilidad de utilizar sus instalaciones para eventos especiales como bodas,
cumpleafios, primeras comuniones o campamentos. (Parque forestal, 2016).

¢ Hotel Misién Grand Ex Hacienda Chautla.
Antigua hacienda fundada en 1777, cuenta con 94 habitaciones, capilla, jardines que se
pueden utilizar para eventos hasta para 1500 personas, restaurante de especialidades
regionales, cafeteria, bar, equipo audiovisual, sala de conferencias, salones de eventos,

area para fogatas y estacionamiento. (Hotel Ex Hacienda Chautla, 2016).

Nivel Local
La Secretaria de Turismo y Desarrollo Econémico del Estado de Tlaxcala (SETYDE) llevé
a cabo el “Operativo Luciérnagas 2016", cuyos resultados arrojaron la siguiente informacion

(Tabla 7. Resultados Operativo Luciérnagas 2016).

Tabla 7. Resultados Operativo Luciérnagas 2016

Resultados Operativo Luciérnagas 2016

ANO 2012 2016
Arribo de Turistas 4 mil 086 turistas 91 mil 380 turistas
Porcentaje de Ocupacion Hotelera 22% 64%

Prestadores de servicios 9 99
Derrama Econémica Anual 1.6 millones de pesos 33.6 millones de pesos

Fuente: Elaboracién propia con datos de SETYDE, 2016.

En la tabla anterior, podemos apreciar como desde el 2012 ha venido aumentando la
afluencia de los turistas, lo cual se ha reflejado en la derrama econémica de los mismos.
De igual manera y como una consecuencia de este comportamiento, ha ocasionado que el

namero de establecimientos locales que atendian a estos turistas aumente.
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A continuacion, se muestran datos de los establecimientos locales que brindan servicios
similares a los del Eco Hotel Piedra Canteada, los cuales representan la competencia a
nivel local de la organizacion.

Tabla 8. Servicios Ofrecidos Por Establecimientos Similares

SERVICIOS OFRECIDOS POR ESTABLECIMIENTOS SIMILARES

SERVICIOS PRECIO
Recorridos  Areas para  Alimentos Sanitarios $ Aprox.
guiados acampar (En MXN)
Canto del Bosque Si Si Si Si $200
Campamento Xoletilandia Si Si Si Si $150
Si Si Si Si $180-$350
si No si Si $100
Granja Salma Si Si Si Si $100
Paraje Bosque Vista Hermosa Si Si No $120
REIEGIENE Si Si Si Si $150-$300
Centro Turistico Laguna Azul Si Si Si Si $130
Villas del Bosque Santa Clara Si Si Si Si $120

Fuente: Turismo Tlaxcala, 2016.

En la tabla anterior podemos apreciar que si bien la mayoria de los establecimientos prestan
practicamente los mismos servicios, los rangos de precios varian de los $100.00 a los
$300.00 MXN. A continuacién, se describen algunos de estos centros turisticos con mas
detalle.

Canto del Bosque

Centro ecoturistico que funciona desde julio de 2014, cuenta con zona de campamento,
recorridos de noche en temporada de luciérnagas y recorrido de dia (camino de la
zarzamora). El cupo es limitado, se requiere previa reservacion (Canto del Bosque, 2016).

Centro Turistico Laguna Azul

La zona ecoturistica cuenta con cabafias, zona de acampar, area para nifios, lanchas,
restaurant, tirolesa y el espejo de agua que le da su nombre al lugar (SN Digital Tlaxcala,
2016).
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Palangana

Centro Ecoturistico que ofrece los servicios de hospedaje (cabafias para 5 personas),
bafios secos, servicio de comida, seguridad y estacionamiento, ademas de diversas
actividades. Proximamente se tendra el servicio de Temazcal.

Tiene 3 opciones de paquetes:

“Tour de la Luz” $150.00 pesos, incluye: Recorrido, duracion 45 minutos.

“Acampar” $100.00 pesos, incluye hospedaje por 1 noche en la zona de campamento.
“Todo en uno” $250.00 pesos, incluye: recorrido y acampar, el recorrido tiene una duracién
de una noche. Todos los precios son por persona (Palangana, 2016).

Villas del Bosque Santa Clara, Centro Vacacional Ecoturistico

Este proyecto cuenta con 200 hectareas de bosque y esta representado por una sociedad
de Proteccion Rural de Responsabilidad Limitada (Fresh Forest, con Clave de registro
SEMARNAT-UMA-IN-0031-TLAX).

Servicios: cabafias, masajes, campismo, caminatas guiadas, rappel, cancha deportiva,
juegos infantiles, restaurant bar, eventos sociales, conferencias, tirolesa, senderos
interpretativos, venados, truchas y en la temporada de verano, avistamiento de luciérnagas
(Villas del Bosque Santa Clara, 2016).

Xoetilandia

Su nombre significa “lugar de los hongos unidos o de los hongos en mata”. Este es un
terreno de 30 hectareas que cuenta con estacionamiento para hasta 170 autos y 15
autobuses, zona de campamento, restaurant y actividades recreativas (Xoetilandia, 2016).

Figura 8. Otros Establecimientos De La Localidad

Fuente: Visita de campo, 2016.
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En la figura anterior (Figura 7. Otros Establecimientos De La Localidad) aparecen algunos de
los centros que tienen el servicio de avistamiento de luciérnagas, mencionados

anteriormente.

Agencias de viajes

Existen algunas agencias de viajes que ofrecen paquetes turisticos donde se incluye el
avistamiento de las luciérnagas. Algunas de estas agencias se encuentran dentro del
estado de Tlaxcala y otras en ciudades aledafias como la Ciudad de México.

México Viejo. Duracién de 1 dia, el recorrido incluye transportacién desde Tlaxcala, 2
alimentos, entrada al santuario, seguro de viajero por 24 horas, guia y viaje de regreso a
Tlaxcala. No incluye hospedaje. Precio por persona $990.00 aproximado (México Viejo,
2016).

Ecotura. Sus recorridos son de 2 dias (sdbado y domingo), se inicia en un punto de reunién
previamente indicado y de ahi se parte al Centro ecoturistico. Cuenta con 3 opciones de
hospedaje: hospedaje en cabafias o campamento dentro del centro ecoturistico y
hospedaje en un hotel en Tlaxcala. Incluye transportacién, alimentos, otras actividades
recreativas, visita a la hacienda de Chautla y seguro de viajero (Ecotura, 2016).

Experiencias Viaja Bonito. El viaje con esta agencia tiene una duracién de 2 dias e incluye:
transporte desde y hacia Ciudad de México, 2 desayunos, entrada a las visitas (Hacienda
pulquera, Rancho magueyero, luciérnagas, Sitio Arqueoldgico Cacaxtla), 1 noche de
hospedaje en la ciudad de Tlaxcala y seguro de viajero. Costo aproximado $3,350.00
(Experiencias Viaja Bonito, 2016).
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Comentarios Finales Del Capitulo

Como se pudo observar, el fenémeno que se presenta en Nanacamilpa, no tiene igual en
el mundo, especialmente porque la luciérnaga Macrolampis Palaciosi, es una especie
endémica de la zona.

Con respecto a la inauguracion del “Sendero de la luciérnaga” en Puebla, éste proyecto
cuenta con la ventaja de que, a diferencia del caso de Nanacamilpa, fue integralmente
planeado, por lo cual, cuenta con una organizacién mas definida y, por el momento, sélo un
proveedor es quien ofrece el servicio, lo que también permite que se tenga un mejor control
del nimero de visitantes que recibe la zona.

En general este capitulo nos permite tener una idea mas clara de la situacion externa que
rodea al Eco Hotel Piedra Canteada, de este capitulo se derivan las oportunidades y
amenazas. En el siguiente capitulo se busca analizar su situacion interna, con la finalidad
de identificar sus fortalezas y debilidades.
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Analisis

/ Metodologia
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CAPITULO 3. LA ORGANIZACION Y SU ADMINISTRACION

Para poder elaborar la propuesta de mejora que es el objetivo final de este trabajo, era
necesario contar con un diagnostico que permitiera conocer la situacion actual del Eco Hotel
Piedra Canteada y su forma de administracion.

Lo anterior justifica la importancia de recabar informacion relevante de diversas fuentes.
En este capitulo se describe el proceso de obtenciébn de datos, asi como su
subsiguiente/consiguiente analisis.

3.1 Metodologia

En un estudio de caso, lo que se busca es “fomentar el analisis para comprender fenémenos
verosimiles de la actualidad, con el fin de proporcionar herramientas, como conceptos
tedricos, que ayuden a comprender o solucionar el problema” (Universidad de las Américas
Puebla (UDLAP), S/F).

Para la elaboracién de este capitulo se utilizaron tanto datos de escritorio, como datos de
fuentes primarias (en particular, el criterio de informantes privilegiados). Estos Ultimos se
obtuvieron por medio del trabajo de campo, a través de entrevistas y encuestas.

3.2 Las Entrevistas

Antes del inicio de la temporada alta se realizaron 2 entrevistas, una al presidente del
comité ejecutivo de la Sociedad de Solidaridad Social, y otra al presidente del comité del

area de turismo, quien es el responsable directo del Eco Hotel.

El objetivo de este primer acercamiento, es conocer la forma de trabajo de la administracion

del Eco Hotel, en funcion de las siguientes preguntas:
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Tabla 9. Resumen De Entrevista 1

Cuadro resumen de las entrevistas

Arees an les ¢,Cémo esta conformada la organizacion?
que se ¢Por qué un Eco Hotel?
pueden ¢ Cudles son las caracteristicas Generales del Eco Hotel?
agrupar las ¢, Cudles han sido los resultados hasta la fecha?
LR ¢ Cuales son sus planes a futuro?
Fuente: Elaboracion propia

El instrumento validado de ambas entrevistas corresponde al Anexo 1.

La ultima entrevista se realizé al término la temporada alta, con la finalidad de conocer los
resultados obtenidos, tanto de afluencia de visitantes, como los econémicos. El instrumento

de esta entrevista corresponde al Anexo 2.

La informacion obtenida gracias a estas entrevistas se describe a continuacion.

La Administracion
En la primera visita de campo que se realiz6 al Eco Hotel, se encontr6 la siguiente

informacion:

Vision:
Ser una empresa reconocida a nivel regional, que se distinga por la calidad de sus servicios
basados en la implementacion de un modelo de desarrollo sustentable para el afio 2011.

Misién:
Piedra canteada es una empresa que a través de un modelo de desarrollo sustentable

ofrece servicios turisticos, buscando la satisfaccion de nuestros clientes.

Valores:

Honestidad. Es el valor mas importante para nuestra organizacion, ya que nos permite ser
dignos de la preferencia de nuestros clientes.
Respeto. Es un valor fomentado hacia: colaboradores, proveedores, socios, sociedad,

naturaleza.
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Responsabilidad. Cumplir con el servicio ofertado satisfaciendo las expectativas
nuestros clientes.

Figura 9. Visién Y Mision Del Eco Hotel Piedra Canteada
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Piedra Camteada s una cmpresa |
que 3 travds de un modelo de
desanmollo  sustentable  ofrece
sIvicios turisticos, buscando ln
satisfaccidn de nuestros clientes.

Fuente: Visita de campo, 2016.

Como se observa en la figura anterior, el Eco Hotel obtuvo distintivo M, sin embargo, este
debe actualizarse ya que ya no esta vigente.

A continuacion, se transcribe el organigrama tal como aparece en la figura.
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Organigrama actual

En la siguiente figura podemos observar como esté constituida la estructura jerarquica del

Eco Hotel.

Figura 10. Organigrama del Eco Hotel Piedra Canteada

Asamblea
Administrativa

Encargado
del Eco Hotel

Hospedaje y Alimentos B | Sernvicios
Campamento y Bebidas EyRELa complementarios

Recepcionista Agente Encargada Encargado
de
(a) (a)
ventas

Capitan de Bartender
Meseros

Encargado
de Cocina

Cocineros (as)

Meseros

Lavaplatos

Mantenimiento
y Vigilancia

Vigilante

Intendente

Fuente: Visita de campo, 2016.

La Administracion 2016

La Sociedad de Solidaridad Social Piedra Canteada esta conformada por 42 miembros

activos y es presidida por un comité ejecutivo, el cual se conforma por presidente, secretario

y tesorero. El periodo de gestién del comité ejecutivo es de 2 afios, con posibilidad de 1

reeleccion. El comité actual esta por finalizar su segunda gestion.
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Para este afio (2016), se decidio que se conformaria una comisién para el area de turismo,
ya que, en afios pasados, era el propio comité ejecutivo el que se dedicaba al area de
turismo durante los meses del avistamiento de luciérnagas.

El subcomité encargado de la administracion del Eco hotel esta constituido por 14 personas
y tiene un periodo de gestion de 1 afio. Igual que en el caso del comité ejecutivo, este
subcomité esté dirigido por presidente, secretario y tesorero.

Se decidir4 en asamblea si esta manera de organizacion continGia para el préximo afio o si
se cambia, esto con base en los resultados obtenidos. Cabe mencionar que, en caso de
continuar, de cualquier manera, serian otros 14 miembros de la sociedad quienes
conformarian la comision de turismo.

Servicios e Instalaciones

Los servicios que ofrece Piedra Canteada, asi como sus instalaciones son:

e Cabafias (todas cuentan con chimenea, bafio, regadera y se les da una dotacion de
lefia).
2 Cabafias SGL (para 2 personas, con una cama matrimonial).
6 Cabafias DBL (para 4 personas, con dos camas matrimoniales).
9 Cabafias TPL (para 6 personas, con tres camas matrimoniales).

e Restaurante.

e Area abierta para eventos familiares, sociales y empresariales.

e Area de campamento con servicios (bafios, asadores con tomas de agua, bancas y
mesas).

e Estacionamiento.

e Asadores y fogoneras.

e Juegos infantiles de madera.

e Chapoteaderos.

e Temazcal.

e Caminatas para el avistamiento de luciérnagas (Temporada de junio-agosto).
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El recorrido:

En temporada alta se tienen las caminatas para la observacion de las luciérnagas. Piedra
Canteada cuenta con un aproximado de mas de 60 senderos para éstas, sin embargo, en
la temporada de 2016 se utilizaron 53, ya que corresponde al nimero maximo de guias con
los que contaba el Eco Hotel.

Estos senderos parten desde las 3 distintas zonas en las que se divide el Eco Hotel para

los recorridos. En la figura 9 se muestra el mapa de estas zonas.

Figura 11. Mapa Del Interior Del Eco Hotel

. 1 '
M‘ ﬁm .pledracanteada.cmn.mx = fptdr +

Fuente: Sitio web del Eco Hotel con modificaciones propias, 2017.

La zona 1 es la zona Principal y es donde se encuentran el restaurant, las cabafias y la
zona de acampar; la zona 2 se encuentra en la entrada al Eco Hotel y la zona 3 se encuentra
en la zona recreativa. Dependiendo de la afluencia de personas, se va cerrando el acceso

a estas zonas.

Costos:
Se decidié que cada afio, el comité a cargo del Eco Hotel, decidira los precios de los

paquetes.
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Durante el 2016 fueron los siguientes:

Tabla 10. Lista De Precios Del Eco Hotel

CONCEPTO TEMPORADA BAJA TEMPORADA ALTA

$650 pesos $1,000 pesos.

$950 pesos $1,500 pesos.

Hospedaje en cabaiia TPL: $1,300 pesos $2,000 pesos.

Acampar: $50 pesos $250 pesos.

Solo visita para el recorrido: $200 pesos.
Fuente: Visita de campo, 2016.

Los precios anteriores son por noche y por cabafa, en caso de hospedarse en una, y por
persona en cualquier otra modalidad. También, cuando el hospedaje es en una cabafia, el
recorrido para el avistamiento tiene un precio especial de $50.00 pesos por persona.

En temporada alta todos los precios incluyen: Acceso, bafios, recorrido para el
avistamiento, bebida caliente y estacionamiento. Nifios menores de 5 afios, no pagan. En
caso de hospedarse en cabafia, también incluye un paquete de lefia para la chimenea.

Resultados de 2016
Los resultados de la temporada alta de 2016 arrojaron los siguientes resultados:

Tabla 11. Afluencia De Personas 2016

10,000
2,000
3,000

Total 15,000

*Datos Aproximados

Fuente: Elaboracion propia con datos en situ

Con base en lo anterior, el encargado del Eco Hotel nos indica que la afluencia de personas
del 2016, con respecto al afio anterior tuvo una disminucion aproximada del 5%, sin
embargo, por los costos que se manejaron durante el 2016, el ingreso econémico que se
obtuvo fue de un 50% mayor al esperado.
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3.3 Las Encuestas

El objetivo general de las encuestas, es conocer como es que se percibe la calidad con la
que opera el Eco Hotel y se analizara desde 2 puntos de vista distintos. Por un lado, desde
la perspectiva del personal que labora en él, y por otro, desde el punto de los visitantes y
turistas, que son quienes demandan el servicio.

La temporalidad en que realizaron ambos tipos de encuestas, fue durante lo que se
considera como temporada alta y que corresponde al periodo comprendido entre el 15 de
junio y el 15 de agosto.

A continuacion, se presenta el analisis de los resultados obtenidos por medio de estas

encuestas, iniciando con la perspectiva de la organizacion.

Percepcion de la calidad por parte del personal del Eco Hotel

Las encuestas para evaluar la percepcién de la calidad desde el punto de vista de la
organizacion, se realizaron a miembros del personal, incluidos guias. El instrumento de
dichas encuestas se encuentra en el Anexo 3.

Funcion de la Calidad (Percepcién Interna)
Iniciando con el analisis de los resultados, tenemos que la Calidad se evaluara a partir de

la siguiente funcion:

X1 = f(Xg, X3, X4, X5, X6)

Donde las variables corresponden a lo siguiente:
X,= Calidad en el servicio
X,= Desempefio del personal,
X5= Atencion del personal,
X,= Instalaciones,
Xs= Conservacion del ambiente y

X¢= Precio.

El objetivo de conocer como se autoevalla el personal, es identificar las areas de operacion
que las personas que pertenecen a la organizacion, o que cooperan con ella en la

prestacion del servicio, consideran que presentan una oportunidad de mejora.
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Informacion general del personal encuestado
Para la realizacion de estas encuestas, se solicitd voluntarios dentro del personal del Eco
Hotel, asi como por parte de los guias, contando al final con una muestra de 44 personas.

Tabla 12. Personal Encuestado

| Personal 1 Namero | __ Porcentaje |
18 41%

WEIES 26 26%

44 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

Demograficamente, la edad mas comun entre los trabajadores varones es de 21 a 30 afios
con un 33.33%, y para las mujeres es de 31 a 40 afios con el 34.62%.
Cabe mencionar que el personal mas joven, en su mayoria, pertenece al equipo de guias.

Autoevaluacion de las Variables
Para la evaluacion de las variables como tal, el personal se calificaba en cada aspecto a

partir de la siguiente escala:

Figura 12. \Escala Para La Autoevaluacion De Variables\

Excelente Pésimo

Bien Malo

Regular

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados de esta autoevaluacién se muestran a continuacion en la Tabla 13.

Autoevaluaciéon De Variables:
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Tabla 13. Autoevaluacién De Variables

Variable a Evaluar Hombres Mujeres

El 72% lo considera de Bueno a El 88% lo considera de Bueno a
Desempefio Excelente, el 17% como Regular y el Excelente, mientras que el 12%
12% lo considera de Malo a Pésimo.  restante como Regular.

El 89% lo considera de Bueno a

Excelente, mientras que el 12% El 92% lo considera de Bueno a
restante lo considera de Malo a Excelente, sélo el 8% como Regular.
Pésimo.

Trato o Atencion

El 73% lo considera de Bueno a
excelente, el 23% como Regular y
sélo el 4% lo considera de Malo a
Pésimo.

El 83% lo considera de Bueno a
Instalaciones Excelente, mientras que el 17%
restante como Regular.

El 67% lo considera de Bueno a
Excelente, el 28% como Regular y
s6lo el 6% lo considera de Malo a
Pésimo.

El 95% lo considera de Bueno a El 88% lo considera de Bueno a
O ezfor 2l AC | Excelente, y s6lo el 5% restante como  Excelente, mientras que el 12%
Regular. restante como Regular.

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

El 77% lo considera de Bueno a
Excelente, mientras que el 23%
restante como Regular.

Servicios

Lo que podemos observar de los datos anteriores, es que el mayor porcentaje del personal
del Eco Hotel, se califica a si mismo y al Eco Hotel en general, en el rango de Bueno y
Excelente en todos los aspectos.

Sin embargo, aquellas variables donde la calificacion fue menor a “Bueno”, representan una

necesidad de mejora por parte de la administracion del Eco Hotel.

Destaca que los hombres son mas criticos en su evaluacion, en particular en el caso del
“Desempefio” y la “Atencion”. Las mujeres, aunque presentan una autoevaluacion mas alta
en general, segun su perspectiva, lo que mas requiere mejorar, son las “Instalaciones”.

La Importancia del Medio Ambiente dentro de la Organizacién

Considerando que el atractivo principal del Eco Hotel es la observacién de un fenémeno
natural, asi como el disfrute del paisaje mismo, era de vital importancia averiguar qué tanta
importancia le da el personal a la conservacion del medio ambiente. Pero no sélo como
empleados, que es de la manera en que se evalla en la tabla anterior (Ver Tabla 13.

Autoevaluacién De Variables), sino de una manera mas personal.
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En la tabla siguiente podemos observar las respuestas recibidas:

Tabla 14. Valoracién Personal Del Cuidado Medioambiental (Interno)

Valoracion Hombres WEES

Muy Importante 61% 7%
39% 19%

Medianamente Importante 0% 4%
Poco y Nada Importante 0% 0%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

Estos resultados nos muestran que si bien para la mayoria de los empleados del Eco Hotel,
el “Medio Ambiente y su Conservacion” son una variable “Muy Importante”, se considera
que la empresa debe reforzar sus estrategias, con la finalidad que todo su personal lo
considere de esta manera, ya que por la naturaleza del tipo de producto turistico que es el

Eco Hotel, el Medio Ambiente es un punto nodal para toda la organizacién y su operacion.

Jerarquizacién de las variables por parte del personal de la Organizacion

Complementando el analisis anterior, lo siguiente que se buscé con la encuesta de calidad
interna, fue conocer como es que el personal del Eco Hotel jerarquiza las 5 variables
evaluadas, esto de acuerdo a la importancia que cada uno de ellos le otorga a cada variable.

Ver Tabla 15. Valorizacion De Las Variables (Interno).

Tabla 15. Valorizacién de las variables (Interno)

Jerarquizacion de las Variables Hombres |  Mujeres |

Desempefio del personal 17% 12%
Atencion del personal 17% 23%
Instalaciones 0% 0%

56% 65%
Precio 11%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

Para obtener estos porcentajes, se esta considerando cuantas personas consideran a la
variable en cuestion como la méas importante, es decir, aquellos quienes le otorgan el primer
lugar de la lista.

Estos resultados nos confirman la importancia que tiene dentro de la conciencia grupal la
“Conservacion del Medio Ambiente”, seguido en segundo lugar por la “Atencién por parte

del personal” (en el caso de los hombres, empatado con el “Desempefio”).
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Cabe destacar que los hombres le dan una mayor importancia al “Precio” que las mujeres
y que la dltima variable en ambos casos sean las “Instalaciones”.

Recomendaciones de los empleados

Por udltimo, la encuesta al personal busca averiguar qué tanto han recomendado a terceras
personas que visiten o se hospeden en el Eco Hotel dentro del Gltimo mes, y a quién(es) lo
han hecho.

Esta pregunta tiene la finalidad de ahondar en la percepcién que el personal tiene de la
calidad general del Eco Hotel, partiendo del supuesto que entre mas se ha recomendado al
Eco Hotel, se tiene una mejor percepcion del mismo y su calidad. (Ver tabla 16. Porcentaje
De Recomendaciones).

Tabla 16. Porcentaje de recomendaciones (Interno)

44% 38% 50% 12% 0%
20% 20% 50% 10%
Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

Mujeres

Como podemos observar, en el caso de los hombres, el porcentaje que ha recomendado el
Eco Hotel es menor que el de las mujeres, lo cual coincide con el hecho de son ellas quienes

muestran una mayor autoevaluacion positiva en comparacion con los hombres.
Una vez que conocemos un poco el cémo se ven a si mismos el personal del Eco Hotel,

procedemos a analizar cémo es que los visitantes y turistas ven al Eco Hotel desde su

perspectiva externa.
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Percepcion de la calidad por parte de los demandantes del servicio
Las encuestas para evaluar la percepcién de la calidad desde el punto de vista externo, se
realizaron a los visitantes y turistas que asistieron en temporada alta. El instrumento de

dichas encuestas se encuentra en el Anexo 4.

Funcidn de la Calidad (Percepcion Externa)
La Calidad se evaluara a partir de la siguiente funcion:

Y, = f(Y2, Y3, Ya, Y5, ¥6)

Donde las variables corresponden a lo siguiente:
Y,= Calidad en el servicio
Y,= Desempefio del personal,
Y;= Atencion del personal,
Y,= Instalaciones,
Y= Conservacién del ambiente y

Y= Precio.

En este caso, lo que se busca conocer es cémo los demandantes del servicio perciben la
calidad de la experiencia que estan viviendo; qué es aquello que les produce satisfaccién y
gue se debe mantener, y por otro lado, qué es aquello en lo que la administracién debe

poner su atencién para mejorar.

Tipo de muestreo y tamafio de muestra
En este caso, por el nimero de visitantes que se recibe en temporada alta, se requeria
elegir un tipo de muestreo, asi como determinar el tamafio de muestra que se utilizaria para

realizar las encuestas.
El tipo de muestreo que se ocupo para recabar la informacion, fue un muestreo sistematico,

donde a cada guia se le proporcionaron de 2 a 3 cuestionarios para que los aplicara en su

grupo al finalizar el recorrido.
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Con respecto al tamafio de muestra, se utilizé la formula para el tamafio de muestra con

datos cualitativos, que se muestra a continuacion:

nz= P

P
1+

Fuente: Gutiérrez y Vladimirovna (2014)
Donde:

N

800*
Confiabilidad p 0.94
Error Estandar E= (se)? 0.02
pe = p(1—p)

pr (se)* 141
Fuente: Gutiérrez y
Vladimirovna (2014)

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos in situ

*El valor de la poblacién utilizado, se basa en una estimacion proporcionada por el
encargado del Eco Hotel.
El tamafio de muestra que se obtuvo al sustituir los valores en la formula anterior, fue de

120 para la evaluacion de la calidad por parte de los visitantes y turistas.

Informacion general de los demandantes del servicio

Una vez determinado el tipo de muestreo que se utilizaria y el tamafio de la muestra que
se requeria, se procedio a realizar las encuestas con apoyo de los guias al término del
recorrido.

Tabla 17. Demandantes Del Servicio Encuestados

Demandantes del servicio
53 44%

Mujeres 67 56%
Total 120 100%
Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ
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En lo que corresponde a los datos demograficos generales, las respuestas mas

representativas se presentan a continuacion (Tabla 18. Datos Generales).

Tabla 18. Datos Generales

| Hombres | Mujeres |
] % %

P=EE | 31-40 affos 32.08 21-30 afios 43.28
3-4/8< 26.42 34 28.36

No. De Noches 1 66.04 1 64.18
Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

Podemos apreciar que tanto en el caso de hombres como en el de las mujeres, la respuesta
mas popular, fue que se visitaba el Eco Hotel en grupos de 3 a 4 personas (aungue en el
caso de los hombres, se encontré el mismo porcentaje en los grupos mayores a 8 personas)

y que mas del 60% pernoctaban 1 noche en ambos casos.

Con respecto a la edad, el rango mas representativo en los hombres se encontr6 dentro de

los 31 a 40 afios y en el caso de las mujeres entre los 21 a los 30 afios.

Evaluacion de las variables
Como en el caso del personal, la evaluacion de las variables segun la percepciéon que los

demandantes del servicio tuvieron de cada una, se califico de acuerdo a la siguiente escala:

Figura 13. Escala Para La Evaluaciéon De Variables

Excelente Pésimo

Bien Malo

Regular

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados mas relevantes fueron los siguientes:

VARIABLE

Desempefio del personal

Atencion del personal

Estado de las Instalaciones

Servicios que se ofrecen

Cuidado del Medio Ambiente

Precios del Eco Hotel

Tabla 19. Evaluacién De Variables

INFORMACION RELEVANTE

HOMBRES
El 87% lo considera de Bueno a
Excelente, el 11% Regular y soélo el
2% como Malo.
El 43% lo considera Excelente y el
53% Bueno, soélo el 4% restante lo
considera Regular.
El 19% lo consider6 Regular, el
resto lo consider6 entre Bueno y
Excelente.
El 87% lo considera de Bueno a
Excelente, el 11% Regular y sélo el
2% restante como Malo.
El 83% lo considera de Bueno a
Excelente, el 11% Regular y el 6%
como Malo.

El 51% los considero adecuados, el
34% los considera de Altos a Muy

MUJERES
El 46% lo considera Excelente y el
49% Bueno, el 4% restante lo
considera Regular.
El 49% lo considera Excelente y el
48% Bueno, s6lo el 3% restante lo
considera Regular.
El 12% lo consideré Regular y sélo
el 1% Malo, el resto entre Bueno y
Excelente.
El 28% lo considera Excelente, el
57% Bueno y el 15% restante lo
considera Regular.
El 79% lo considera de Bueno a
Excelente, el 18% Regular y el 3%
como Malo.
El 66% los consideré adecuados, el
27% los considera de Altos a Muy
altos y el 7% restante de Bajos a

altos y el 15% de Bajos a Muy Bajos

Muy Bajos
Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos in situ

En general, las calificaciones otorgadas por los visitantes y turistas, oscilan entre “Bueno”
y “Excelente”, y los nimeros disminuyen notablemente en otras categorias como “Malo” y
“Regular”y vemos como un aspecto positivo el hecho de que no se recibieron calificaciones
de “Pésimo”. Sin embargo, la existencia de esas pocas respuestas de “Malo” y “Regular”,
denotan que hay que trabajar en esos puntos, con la finalidad de mejorar la percepcién que

se tiene de ellos.

Lo que se puede concluir de estas evaluaciones, es que nuevamente los hombres son méas
severos al momento de evaluar que las mujeres, y que las areas donde se debe prestar
mas atencion son las “Instalaciones”, el “Servicio” y el “Desempefio” que es donde aparecio
el calificativo de “Malo”.

El apartado de “Cuidado al Medio Ambiente merece atencion especial, ya que el porcentaje
que lo califica como “Malo”, aunque es bajo, ésta es una categoria de suma importancia,
donde la organizacion no puede permitirse que se le evalle de manera inferior a

“Excelente”.
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La importancia del Medio Ambiente para los Demandantes del Servicio

Recordando que el atractivo principal del Eco Hotel esta basado en la naturaleza, y con la
finalidad de conocer la importancia que los demandantes del servicio que lo visitan le dan
al cuidado del Medio ambiente, se les pidié que lo valorizaran. Se obtuvieron los resultados

de la Tabla 20. Valoracién Personal Del Cuidado Medioambiental (Externo).

Tabla 20. Valoracion Personal Del Cuidado Medioambiental (Externo)

Valoracion Hombres WEES

Muy Importante 81% 88%
19% 12%

Medianamente Importante 0% 0%

Poco y Nada Importante 0% 0%
Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos in situ

Los resultados anteriores nos indican que, para la poblacion externa al Eco Hotel, el cuidado
del Medio Ambiente tiene una gran importancia. Ambos géneros lo consideran “Muy
Importante” con un porcentaje mayor al 80% y el resto lo considera “Importante”.

La variacion de los porcentajes entre hombres y mujeres es del 7%, por lo que se puede
inferir que el género no es algo que influya de manera relevante en la manera en que se

califica esta variable.

Jerarquizacién de las Variables por parte de los Demandantes del Servicio
Continuando con el andlisis, pasamos a la jerarquizacion de las variables, ahora por parte
de los visitantes y turistas. Se obtuvieron los resultados de la Tabla 21. Valorizacién De Las

Variables (Externo).
Tabla 21. Valorizacion De Las Variables (Externo)

Jerarquizacion de las Variables Hombres [  Mujeres |

Desempefio del personal 11% 13%
Atencion del personal 19% 16%
Instalaciones 2% 6%
Conservacion del Medio Ambiente 53% 48%
Precio 15%

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos in situ

Al igual que en el caso del personal del Eco Hotel, para obtener estos porcentajes, se esta
considerando cuantas personas consideran a la variable en cuestion como la mas

importante, es decir, aquellos quienes le otorgan el primer lugar de la lista.
61




En esta tabla, la variable de “Conservacion del Ambiente” se encuentra en el primer lugar,
lo cual se considera como un punto importante y positivo, ya que, como se ha mencionado,
es un aspecto nodal en todo el trabajo y en la existencia del Eco Hotel.

Con respecto a la segunda posicion, ocupada por la “Atencién del personal”, podemos
mencionar que es interesante encontrar que los demandantes del servicio valoran mas la
manera en que son atendidos, a que en general el personal realice correctamente sus
funciones, ya que el “Desempefio del personal”’ aparece en cuarto lugar.

La variable del “Precio” aparece en el tercer lugar, denotando la importancia de que se
cuente con precios justos, correspondientes al servicio recibido.

Por ultimo, aparece la variable de “Instalaciones”. Esta variable ocupa menos del 10% tanto
en hombres como en mujeres, por lo que podemos inferir que aunque no es en lo que mas
se fijan los turistas y visitantes cuando llegan al Eco Hotel, sigue siendo importante que

todas las instalaciones estén en buen estado.

Recomendaciones de los demandantes del Servicio

Para concluir la encuesta, las preguntas finales son con respecto a si la persona volveria a
visitar el Eco Hotel y si recomendaria visitarlo.

Estas preguntas tienen la finalidad de conocer qué tan satisfechos en general se van los
visitantes y turistas después de su experiencia en el mismo.

Las respuestas afirmativas las podemos ver en la Tabla 22. Porcentaje De

Recomendaciones (Externo).

Tabla 22. Porcentaje De Recomendaciones (Externo)

| Pregunta [ Hombres | _ Mujeres |
¢Volveria a visitar el Eco Hotel? 94% 100%

¢Recomendaria visitar el Eco Hotel? 92%
Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

Los porcentajes anteriores nos muestran que si bien todas (el 100%) de las mujeres
volverian y recomendarian el Eco Hotel, no todos los hombres contestaron de manera

afirmativa.
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Como sugerencia para futuras investigaciones, seria interesante que, en caso de obtener
una respuesta negativa en cualquiera de estas preguntas, se solicitara el motivo, con el fin

de contar con mayor informacién que permita una mejor toma de decisiones.

Comparacion de las dos perspectivas

Una vez descritos los resultados obtenidos con las encuestas realizadas a cada grupo, se
procede con una comparacion de los mismos, retomando los puntos que se consideran mas
relevantes: La Importancia del Medio Ambiente y la jerarquizacion general de las variables.

Importancia del Medio Ambiente

La primera variable a comparar entre ambas perspectivas, sera la de la “Importancia del
Medio Ambiente”. En la Figura 10. Importancia del medio ambiente, se muestran los
porcentajes de la muestra total de cada grupo.

Figura 14. Importancia del medio ambiente

Percepcidn Interna Percepcidn Externa

0%

2%_‘___‘_‘_1

= 1) Muy Importante m 2) Impartante
3) Medianamente Importante = 4) Poco Importante
= 5) Nada Importante

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ.
En la grafica se puede observar que esta variable es considerada por ambos grupos como

“Muy Importante” en mas del 70%, seguido por la calificacion de “Importante”, y sélo en el
caso del personal, aparece que un 2% la considera como “Medianamente Importante”.
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Anteriormente, al hacer la descripcion de la valoracién de esta variable por parte del
personal, se mencionaba lo importante que es que la organizacion capacite y concientice a
sus miembros y colaboradores sobre esta cuestion, con la finalidad de que el 100% lo
considere como “Muy Importante”.

Sin embargo, si se quisiera incrementar la conciencia de la poblacion general con respecto
a la importancia del medio ambiente, seria un escenario complicado, primero que nada,
debido a que el nimero de visitantes es mucho mayor que el del personal, aunado a que,
a diferencia del caso del personal, la preservacion del ecosistema, si bien les atafie, lo
hace de una manera menos directa y puede que no se sientan tan identificados.

Jerarquizacién de las variables
El siguiente punto a comprar se refiere a la percepcion que ambos tienen de la importancia

de las variables, es decir de la jerarquia que tienen en ambos casos. Ver Figura 11.

Figura 15. Jerarquizacion de las variables

Percepcidn Intema Percepcién Externa
5%
4%
0%
1) Desempefio del parsonal u2) Atencidn del personal
3) Instalaciones m4) Conservacién del ambiente
=5) Precio

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ.
En la gréafica anterior se observa claramente que para ambos grupos, el “Cuidado del Medio

Ambiente” es la variable mas importante. En segundo lugar aparece la “Atencion por parte
del personal” nuevamente en los dos grupos.
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Para el caso de la tercera y cuarta posicion, aparece la primera diferencia, ya que el tercer
lugar para el personal lo ocupa el “Desempefio” y en el caso de los demandantes del
servicio es el “Precio”. Para el cuarto lugar las variables anteriores se intercambian.

Esta diferencia donde los demandantes del servicio le conceden mayor importancia al
precio que el caso del personal puede ser explicada si se considera que, los visitantes y
turistas tienen que pagar por los servicios del Eco Hotel, tanto en el caso de hospedarse
(sea en cabafias o acampando), como en el caso de sélo tomar el recorrido.

Y el Gltimo lugar en ambos grupos corresponde a las “Instalaciones”. Esta variable no sélo
es la menos importante en ambos casos, si no que, en el caso del personal, ni si quiera
aparece reflejada en la gréfica.

3.4 Andlisis EFE, EFl y FODA

Con la informacion recopilada mediante las entrevistas y las encuestas, mas las
observaciones que se tuvieron durante el trabajo de campo, se procede a realizar 2 tipos
de andlisis, con la finalidad de presentar un cuadro que resuma las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del Eco Hotel Piedra Canteada.

Andlisis Externo (EFE)

Segun David (2003), la matriz de evaluacion del factor externo (EFE), “permite a los
estrategas resumir y evaluar la informacién econdémica, social, cultural, demografica,
ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnolégica y competitiva” (David, 2003).

Breve descripcion del proceso:

e Seenumeraran los factores externos de mayor relevancia, tanto oportunidades como
amenazas, buscando ser lo mas especifico posible.

e A cada factor identificado en el paso anterior se le asignara un valor de importancia
relativa que vaya de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante). La suma de todos
los valores debe serigual a 1.0.

e A cada factor se le asignara una clasificacion de 1 a 4, de acuerdo a la eficacia con
las que la empresa responde a cada factor, siendo 4 una respuesta excelente, 3 una

mejor que el promedio, 2 una respuesta promedio y 1 respuesta deficiente.
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e Las clasificaciones se basan en la empresa y los valores del paso 2, en el sector.

e Ambos valores se multiplican, determinandose el valor ponderado para cada
variable.

e Se suman los valores ponderados de cada variable, con la finalidad de obtener el
valor ponderado total de la empresa.

A continuacion, se presenta la Matriz de Evaluacion de Factor Externo (EFE)

Tabla 23. Matriz De Evaluacion De Factor Externo (EFE)

Factores externos e - Valor
Valor Clasificacién
clave Ponderado
0.1 3 0.3

Incremento en
afluencia de visitantes
Incremento de la
derrama econémica 0.1 4 0.4
registrada
Difusién del evento por
parte de SECTUR 0.05 2 0.1
Oportunidades Tlaxcala
Creciente interés por la
naturaleza y sus 0.2 3 0.6
fenémenos
Apoyo municipal al
evento
México es un destino
accesible a extranjeros
El aumento de turistas
puede alterar el
equilibrio natural del
ecosistema
Apertura de mas
centros en la localidad
Apertura de centros en
Puebla
En temporada baja,
existen otros destinos
de hospedaje en
cabafias
L 1.0 2.35
FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacién del capitulo 2

0.05 2 0.1

0.05 1 0.05

0.2 1 0.2

0.1 2 0.2
Amenazas
0.1 & 0.3

0.05 2 0.1

David (2003) menciona que “sin importar el nimero de oportunidades y amenazas claves
incluidas en la matriz EFE, el valor ponderado mas alto posible para una empresa es de 4.0

y el méas bajo posible es 1.0” (David, 2003).
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Con base a lo anterior, al ser el Valor Ponderado Promedio de 2.5, tenemos que el Eco
Hotel Piedra canteada, al haber obtenido un Valor Ponderado Total de 2.35, estéa por debajo
de la media. Por lo que debe incrementar sus esfuerzos y estrategias para aprovechar las

oportunidades que el mercado le presenta y contrarrestar las amenazas.

Analisis Interno (EFI)

Analizando a la organizacion desde un punto de vista interno, la matriz de evaluacion del
factor interno (EFI), “resume y evalla las fortalezas y las debilidades principales en las
areas funcionales de una empresa, al igual que proporciona una base para identificar y
evaluar las relaciones entre estas areas” (David, 203).

Breve descripcion del proceso:

e Se enumeraran los factores internos de mayor relevancia, tanto fortalezas como
debilidades, buscando ser lo méas especifico posible.

e A cada factor identificado en el paso anterior se le asignara un valor de importancia
relativa que vaya de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante). La suma de todos
los valores debe ser igual a 1.0.

e A cada factor se le asignara una clasificacion de 1 a 4, considerando como: debilidad
mayor (1), debilidad menor (2), fortaleza menor (3) y fortaleza mayor (4).

e Las clasificaciones se basan en la empresa y los valores del paso 2 en la industria.

e Ambos valores se multiplican, determinandose el valor ponderado para cada
variable.

e Se suman los valores ponderados de cada variable, con la finalidad de obtener el

valor ponderado total de la empresa
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A continuacion, se presenta la Matriz de Evaluacion de Factor Interno (EFI)

Tabla 24. Matriz De Evaluacion De Factor Interno (EFI)

Valor
Factores intern E\Y Valor lasifi ion
- FERIE e Clasificacion | pongerado

Extension del terreno

Caracteristicas estéticas
del lugar
Afios de experiencia como
organizacion
Personal con antigiiedad
Fortalezas y experiencia

Participacion directa de
los duefios

Variedad de actividades
para aprovechar/explotar

Posicién consolidada en el
mercado

Rotacién administrativa

Poca aplicacion de la
administracion formal

Falta de planificacion
estratégica

Mando centralizado
Falta de manuales
Falta de descripcion de
puestos
Ubicacion del acceso en el
camino de entrada

Debilidades

0.05
0.1

0.05

0.1

0.1

0.05

0.1
0.1
0.09

0.1

0.05
0.04

0.04

0.03
1.0

N

[ RS

FUENTE: Elaboracién propia con base en datos obtenidos in situ.

0.15
0.4

0.15

0.4

0.3

0.15

0.4
0.1
0.18

0.1

0.05
0.08

0.04

0.06
2.56

Nuevamente, David (2003) menciona que “sin importar cuantos factores estén incluidos en

la matriz EFI, el puntaje de valor total varia de 1.0 a 4.0, siendo el promedio de 2.5”. (David,

2003). Un puntaje mayor al promedio indica que la organizacion es sélida internamente;

uno menor, que es débil. En este caso, con un puntaje de 2.56, el Eco Hotel presenta un

valor total superior a la media.

Con base en esta informacion, y al conjuntarla con la Matriz de Evaluacion del Factor

Externo presentada anteriormente, se cuenta con la informacion necesaria para poder

realizar la Matriz Interna y Externa (IE).
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Matriz Interna y Externa (IE)

La Matriz Interna y Externa (IE) consiste en un esquema de 9 cuadrantes, conformados por
los puntajes de valor totales de la matriz EFI en el eje X y los puntajes de valor totales de

la matriz EFE en el eje y, como se muestra en la siguiente figura.

Figura 16. Matriz Interna Y Externa (IE)

PUNTAJES DE VALOR TOTALES DE LA MATRIZ EFI
Silidy Promedio Débil
3.0a4.0 2.0a299 1.0a 1.99
Crecer y construir 3.0 2.0 1.0
4.0
Alto
3.024.0 [ I L Il
PUNTAJES 30
DE VALOR )
TOTALES Medio v v v
DE LA 20a299
MATRIZ 20
EFE
Bajo VIl VI IX
1.0a1.99
1.0 AN |
Conservar y mantener J \, Cosechar o enajenar

Fuente: David (2003).

Un puntaje valor total de la matriz EFI de 1.0-1.99, representa una posicion interna débil;
de 2.0-2.99 es considerado promedio y un puntaje de 3.0-4.0 indica solidez. En el caso de
la matriz EFE, un puntaje valor total de1.0-1.99 se considera bajo, de 2.0-2.99 es un valor
medio y un puntaje de 3.0-4.0 uno alto.

Los 9 cuadrantes se dividen en 3 regiones principales que representan diferentes tipologias
de estrategias: los cuadrantes I, Il o IV indican crecer y construir (implican estrategias
intensivas o de integracion), en los cuadrantes lll, V o VIl indican conservar y mantener (las
estrategias que mejor se adaptan a este tipo de resultado son la penetracién en el mercado

y el desarrollo de productos) y en los cuadrantes VI, VIl o IX es cosechar o enajenar (David,
2003).
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A continuacion, se ilustra la Matriz IE con la informacioén anterior del Eco Hotel:

Figura 17. Matriz IE Del Eco Hotel

Puntajes de Valor Totales de la Matriz EFI
Sdlido Promedio Débil
3.0 2.0 1.0
4.0
| Il ]
Puntajes 1.0
de Valor
Totales 2_35_____]1__________34 Vi
dela 20 H
Matriz ’ :
EFE Vil ] X
1.0 i
2.56

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

Como se pudo observar anteriormente, el Eco Hotel Piedra canteada, obtuvo un Valor
Ponderado Total de 2.35 en la matriz EFE, y un Valor Ponderado Total de 2.56 en la matriz
EFI, por lo que el punto de interseccidn se encontraria en el cuadrante V, esto sugiere una
estrategia de “conservar y mantener”. En este caso se realizé una matriz que involucra a
toda la organizacion, sin embargo, la literatura sugiere que se realice una por cada area o
departamento de la empresa (David, 2003).

Analisis y Matriz FODA
El andlisis FODA (también conocido como DAFO), toma su nombre por el acrénimo de
Fortalezas (F), Oportunidades (O), Debilidades (D) y Amenazas (A) y es una conjuncion de
los analisis anteriores, ya que enlista tanto los factores externos de la organizacion
(oportunidades y amenazas), como los internos (fortalezas y debilidades).
Sin embargo, no basta con hacer un recuento de estos elementos. Segun Dess, Lumpkin y
Eisner (2011), un analisis FODA debe permitir a la estrategia de la empresa lo siguiente:

e Fundarse en sus fortalezas.

¢ Remediar debilidades o trabajar en ellas.
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e Aprovechar las oportunidades que ofrezca el entorno.

e Proteger a la empresa de las amenazas.
Asi mismo, Thompson y Gamble (2012), mencionan que la finalidad del anélisis FODA es
generar conclusiones de la situacion actual de la empresa, con la finalidad de mejorar la
estrategia general de la organizacion.

A continuacion, se presenta la Matriz FODA del Eco Hotel Piedra Canteada, elaborado con
base en las evaluaciones de los factores externos e internos (EFE y EFI). Ver Tabla 25.
Matriz FODA.

Tabla 25. Matriz FODA

FORTALEZAS (F)
. Extension del terreno
. Caracteristicas  estéticas del DEBILIDADES (D)
lugar . Rotacién administrativa
. Afos de experiencia como | 2. Poca aplicacion de la
organizacion administracion formal
. Personal con antigiedad vy | 3. Falta de planificacion estratégica
experiencia . Mando centralizado
. Participacion directa de los | 5. Falta de manuales
duefios . Falta de descripcion de puestos
. Variedad de actividades para | 7. Ubicacion del acceso en el
aprovechar/explotar camino de entrada
. Posicion consolidada en el
mercado

OPORTUNIDADES (0O)
. Incremento en afluencia de
visitantes
. Incremento de la derrama

P " ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
econdmica registrada
e FO DO

. Difusion del evento por parte de

(S:IrEeC;'il'elrJnReTla?rc]g?és T B Usar las fuerzas para aprovechar Superar las debilidades
' P las oportunidaddes. aprovechando las oportunidades.

naturaleza y sus fendmenos
. Apoyo municipal al evento
. México es un destino accesible a

extranjeros

AMENAZAS (A)

. El aumento de turistas puede

alterar el equilibrio natural del ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS

ecosistema

> FA DA

. Apertura de mas centros en la

localidad ] . - .

Usar las fuerzas para evitar las Reducir las debilidades y evitar las
. Apertura de centros en Puebla
amenazas. amenazas.

. En temporada baja, existen otros
destinos de hospedaje en
[E=LEGES

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos in situ
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En el capitulo siguiente se enumeraran y desarrollaran las estrategias obtenidas gracias al
Analisis y Matriz FODA.

Comentarios Finales Del Capitulo

En el presente capitulo se presentdé la metodologia utilizada para obtener tanto la
informacién interna del Eco Hotel (entrevistas), como para la recoleccion de datos que
permitan conocer la percepcion que los clientes (internos y externos) tienen con respecto a
la calidad del servicio prestado en el Eco Hotel (encuestas).

Gracias a las entrevistas se conoce cOmo esta constituida la organizacion, la manera en
gue esta se administra y el por qué es que se administra de esta manera. Es importante
recordar que el Eco Hotel Piedra Canteada forma parte de una Sociedad de Solidaridad
Social, por lo que su estructura y sus decisiones estan normadas por los estatutos generales
de la misma, asi como también estan sujetas a las votaciones de los socios.

Las encuestas por otro lado, permiten conocer la manera en que los clientes perciben la
calidad del servicio que se ofrece.

Estos datos se obtuvieron y analizaron desde la perspectiva del cliente interno (personal) y
desde el punto de vista externo, con la finalidad de conocer cémo es que los primeros
califican su propio trabajo y como es que los segundos perciben que lo reciben.

Con la informacién recabada, se definié un diagndstico de la organizacion durante 2016. Lo
gue podemos concluir es que, si bien tiene una posicién estable en el mercado durante la
Temporada Alta, para pensar en una operacion exitosa a largo plazo, la administracién debe
enfocarse en ciertos puntos importantes:

e La conservacion del ambiente y

e La optimizacién de sus recursos (humanos, materiales y econémicos).

Con apoyo de los conceptos basicos de la administracion estratégica, el siguiente capitulo
se enfocara en las bases del plan de mejora para la operacion exitosa del Eco Hotel.
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CAPITULO 4. LA PROPUESTA DE MEJORA

A lo largo de este capitulo se desarrollara la propuesta de mejora disefiada para el Eco
Hotel Piedra canteada, retomando las estrategias derivadas de la Matriz FODA que

qguedaron pendientes en el capitulo 3.

El principal objetivo de este capitulo es identificar oportunidades de mejora en el servicio
que pueden implementarse en el Eco Hotel, y generar recomendaciones al respecto.
Como soporte, se utilizardn conceptos bésicos de la administracion y la Planeacion
Estratégica.

4.1 Las Estrategias
Retomando la matriz FODA obtenida en el capitulo anterior se obtuvieron las siguientes
estrategias:

Las Estrategias Fortalezas/Oportunidades (FO)

e Aprovechar la afluencia de visitantes durante la Temporada Alta para promocionar
entre ellos mismos el Eco Hotel en Temporada Baja.

e En caso de ser necesario, ampliar el nimero de senderos para los recorridos.

e Mejorar las instalaciones y construir otras en caso de ser necesatrio, con la finalidad
de ofrecer mas opciones de actividades tanto en Temporada Alta como Baja.

e Ofrecer algun tipo de beneficio a los visitantes que asistan por haber conocido el
lugar por medio de la Secretaria de Turismo y Desarrollo Econémico del Estado de
Tlaxcala (SETYDE).

e Creacion de talleres ecoldgicos, culturales y educativos tanto en Temporada Alta
como en Baja.

e Promocionar al Eco Hotel en el Mercado Internacional.
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Las Estrategias Fortalezas/Amenazas (FA)

Solicitar un Estudio de Carga que determine el nimero de personas que puede
recibir el Eco Hotel.

Capacitar al personal para que el servicio y la experiencia en general del visitante de
Piedra canteada resulte la mejor posible, para que lo prefieran sobre los otros
establecimientos de la zona.

Promover la cultura de la calidad dentro de la organizacion.

Publicitar en Temporada Alta, que el Eco Hotel esta abierto durante todo el afio y
Ofrecer beneficios a los turistas y visitantes de la Temporada Alta, para que visiten
el Eco Hotel durante la Temporada Baja.

Las Estrategias Debilidades/Oportunidades (DO)

Hacer uso de los recursos financieros para la elaboracién de manuales.

Hacer uso de los recursos financieros para la elaboracion de los andlisis de puestos,
segun los perfiles requeridos.

Hacer uso de los recursos financieros para capacitar al personal en las diversas
areas (con base en los manuales y la descripcion de puestos).

Acordar con SETYDE que se inserte la liga del Eco Hotel en su pagina, para que los

interesados puedan acceder a ella y asi llevar a cabo el proceso de reserva.

Las Estrategias Debilidades/Amenazas (DA)

El que exista competencia directa puede motivar a la administracion y el personal en
general a aumentar la calidad y tener un proceso de mejora continua.

Como la administracion no es siempre la tiene el mismo comité, la estrategia es
cambiante, por lo que es dificil que los competidores la igualen.

Al ser baja la ocupacién el resto del afio, este tiempo se puede aprovechar para la
capacitacion del personal y para mejorar los procedimientos administrativos y de

operacion en general.
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4.2 Las Bases

Para poder cumplir con las estrategias obtenidas del analisis FODA, se considera
importante partir de que la identidad del Eco Hotel Piedra Canteada debe estar
debidamente definida, asi como sus objetivos. Con este fin, se deben replantear la Vision y

Mision de la Empresa, asi como otros elementos, para fortalecer su cultura organizacional.

Vision y Mision

La vision y la misién son 2 conceptos que van muy de la mano, pero que no son
intercambiables, por lo que es importante que la organizacion cuente con ambas.

Una manera sencilla de identificar a cada una, es que mientras la primera se define al
responder la pregunta: ¢qué es lo que la empresa aspira ser? (en un futuro a largo plazo),
la segunda corresponde al propdsito de la organizacion, y parte de la identidad de la

empresa: ¢,quién es, ¢,qué hace y por qué esta aqui?

Para David (2003) y Thompson et al. (2012), algunos de los elementos o caracteristicas
gue se deben considerar al momento de establecer la visidn son que esta debe ser corta,
facil de recordar, objetiva; enfocada a la situacion especifica de la empresa, con logros
medibles y que sea capaz de motivar al personal. Por otro lado, se sugiere se deben evitar
las generalidades y ambigliedades.

Es importante recordar que el objetivo de la vision es ser la herramienta que le dé, de

manera clara, direccién a la empresa.

Por lo que se refiere a la misidn, estos autores sefialan que es una declaracion de lo que
una empresa desea ser y a quién quiere servir. David (2003) lo resume con la pregunta
¢cudl es nuestro negocio? Y sugiere que se elabore buscando generar un “vinculo
emocional y un sentido de misién”, con la finalidad de que el personal se sienta identificado

con la misma.

A continuacién, se muestra la comparacién entre la vision y mision actuales con las

propuestas:
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Tabla 26. Comparacién de la informacion actual y la propuesta

VISION

MISION

FILOSOFIA

OBJETIVOS

VALORES

Ser una empresa reconocida a
nivel regional, que se distinga por la
calidad de sus servicios basados
en la implementacién de un modelo
de desarrollo sustentable para el
afo 2011.

Piedra canteada es una empresa
gue a través de un modelo de
desarrollo  sustentable  ofrece
servicios turisticos, buscando la
satisfaccion de nuestros clientes.

No cuenta con filosofia

No cuenta con objetivos

Honestidad. Es el valor mas
importante para nuestra
organizacién, ya que nos permite

I ACTUAL PROPUESTA

Ser una empresa modelo,
reconocida a nivel Nacional tanto
COmo por su compromiso con el
Desarrollo Sustentable, como por el
servicio de calidad brindado a
nuestros clientes.

El Eco Hotel Piedra Caneada es
una organizaciéon prestadora de
servicios turisticos que bajo un
modelo de desarrollo sustentable,
busca mejorar las condiciones
tanto de sus socios como del resto
de su comunidad, sin comprometer
los recursos naturales (en
particular, la conservacién del
coleoptero Macrolampis Palaciosi,
luciérnaga endémica de la zona),
mientras cumple con el
compromiso con sus clientes de ser
tanto un medio para que viva
experiencias incomparables, como
de brindarle un servicio de calidad,
tomando como ventaja competitiva
al recurso humano.

Prestar un servicio amable y de
calidad a nuestros clientes, sin
olvidar que el cuidado del medio
ambiente y su conservacion es un
pilar  fundamental para la
administracion del Eco Hotel y
todos los que colaboran en él.

Trabajar a favor de la conservacion
y proteccion del medio ambiente.
Ser un vehiculo para el desarrollo
de su comunidad.
Ser el centro eco turistico mas
reconocido a nivel nacional.
Brindar un servicio de calidad a
todos los que demanden el servicio.
Generar ventajas competitivas a
través de los recursos humanos.
Honestidad. Valor primordial de la
organizacion, representa el
compromiso que el Eco Hotel
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ser dignos de la preferencia de
nuestros clientes.

Respeto. Es un valor fomentado
hacia: colaboradores, proveedores,
socios, sociedad, naturaleza.

Responsabilidad. Cumplir con el
servicio ofertado satisfaciendo las
expectativas de nuestros clientes.

celebra con el cliente, garantizando
gue este obtendra lo que la
empresa le ofrece.

Respeto. Para la organizacion es
importante respetar a todo tipo de
personas, sin  importar  su
apariencia o ideologia, sin importar
si son visitantes o parte del
personal.

Respeto al medio ambiente. El eco
hotel trabaja inspirado en un
modelo de turismo sustentable, por
lo que su compromiso con el medio
ambiente y su conservacion es un
pilar  fundamental para la
organizacion.

Responsabilidad. El Eco Hotel tiene
obligaciones con el Medio
Ambiente, la comunidad y sus
clientes, la responsabilidad es el
compromiso de cumplirlos.

Cultura de la calidad y mejora
continua. El personal del eco hotel
buscara desempefiar sus
actividades y funciones de la mejor
manera posible, asi como estar en
constante desarrollo.

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

Asi mismo, se sugiere modificar la manera en que esta organizado el Eco Hotel, para lo
cual, a continuacion se muestra el organigrama propuesto, derivado del organigrama actual
(ver Figura 9. Organigrama Del Eco Hotel Piedra Canteada), seguido de las principales
funciones de cada puesto.
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Figura 18. Organigrama Propuesto Para El Eco Hotel

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ.




Funciones Principales

Recordando que el Eco Hotel forma parte de una Sociedad de Solidaridad Social, este se
rige principalmente por lo indicado tanto en la Ley de Sociedades de Solidaridad Social, asi
como en los estatutos propios de la Sociedad. Sin embargo, en lo que corresponde a su
caracter de establecimiento turistico de hospedaje, se considera se deben mencionar las
principales actividades que se deben realizar en cada area de la estructura organica que lo

conforman.

A continuacion, una breve descripcion de estas funciones:

a) Asamblea de socios
Estéa conformada por todos los socios activos que conforman a la Sociedad de Solidaridad
Social y es la autoridad maxima de la misma, sus facultades y funciones se describen en el
articulo 17 de la Ley de Sociedades de Solidaridad Social. En lo que respecta al Eco Hotel,
ellos son quienes eligen cada afio a quiénes conformaran al Comité de Turismo.

b) Comité de Turismo
Este comité esta conformado por 14 miembros de la sociedad de solidaridad social y son
los encargados de elaborar la planeacion anual del Eco Hotel. Dentro de este comité se
elige al Comité Ejecutivo de area de Turismo.

c) Comité Ejecutivo del Eco Hotel
Conformado por presidente, secretario y tesorero, este comité es el responsable de elaborar
el plan de trabajo del Eco Hotel, en base a los resultados del afio anterior.
Como se mencioné anteriormente, en un principio se encargara de las funciones propias
de un departamento de recursos humanos.
Elegir las estrategias que se seguiran durante su administracion.
Elaborar el calendario de actividades del Eco Hotel.
Elaborar los presupuestos del afio de su administracion.
Supervisar con el encargado de cada area, las operaciones diarias del personal.
Evaluar el desempefio general del Eco Hotel.
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Algunas de las funciones particulares de los miembros del comité ejecutivo son:
Presidente: Se encarga de gestionar en dependencias, acudir a eventos y llegar a
convenios.

Secretario: Apoya al Presidente en sus funciones asi como lo relacionado con el cuidado
del Bosque, verifica los reembarques, remisiones de madera.

Tesorera: Lleva el control del capital, hace pago de ndominas, compras, gastos de

servicios, etc.

d) Responsable de guias. *Sélo en Temporada Alta
Reclutar, seleccionar y capacitar a los guias para la temporada alta.
Coordinar los roles de trabajo de los guias.

Supervisar el desempefio de los guias durante la temporada alta.

Llevar la némina de los guias.

e) Guias. *So6lo en Temporada Alta
Organizar y coordinar e grupo a su cargo para el avistamiento de luciérnagas.
Dar una breve introduccién antes de iniciar el recorrido, con la finalidad de informar al
visitante de las reglas y las recomendaciones para un mayor disfrute del avistamiento.
Mencionar las caracteristicas de su sendero que puedan facilitar o dificultar el paseo para
algunos visitantes.
Son los responsables de repartir y recoger las encuestas de calidad cuando se realicen.

f) Encargado de Hospedaje
Encargado general del hospedaje.
Supervisa y apoya a los departamentos a su cargo.
Planear los roles y el horario de trabajo del personal a su cargo, asi como llevar un control
de asistencia y puntualidad.
Se encarga de presentar el presupuesto de su departamento al comité ejecutivo
Se encarga de solicitar los insumos que requiera su departamento.
En caso de algun desperfecto en su departamento, lo informard al encargado de

mantenimiento.
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g) Recepcionista
Es la encargada de realizar las reservaciones y revisar el estatus del pago de la reserva.
Da la bienvenida a los huéspedes de las cabafias y de acuerdo a la informacion
proporcionada por el ama de llaves, asigna las cabafas.
Brindarle la informacion necesaria al huésped, asi como aclarar dudas o ayudarle a

solucionar problemas que se puedan presentar con respecto a su cabafia.

h) Ama de llaves
Elaborar y coordinar los roles de trabajo del personal a su cargo, asi como llevar un control
de asistencia y puntualidad de los mismos.
Realiza el inventario del estado de las habitaciones.
Realizar un control de inventarios de los insumos requeridos.
Supervisa el buen desempefio del personal a su cargo.
Capacitar al personal a su cargo en las diversas actividades que corresponda.
En caso de algun desperfecto en su area debe informar al encargado de hospedaje.

i) Recamarera
Acondicionar las cabafias para su uso.
Revisar que las cabafias cuenten con lo necesario para su uso.
Inspeccionar el estado de las cabafas antes y después de la salida del huésped.
Solicitar al ama de llaves cualquier tipo de insumos que requiera para realizar su trabajo.
Informar al ama de llaves de cualquier falla o desperfecto que se encuentre en las cabafias

para que se canalice al area correspondiente.

j) Servicios complementarios
Durante la temporada alta se encarga de supervisar la zona de campamento.
Se encarga del abastecimiento y distribucion de la lefia.
Es el encargado de coordinar las actividades extras del eco hotel (como el temazcal entre

otras).
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k) Encargado de Alimentos y Bebidas (Restaurant)
Encargado de la operacion general del restaurant.
Supervisa y apoya a los departamentos a su cargo.
Planear los roles y el horario de trabajo del personal a su cargo, asi como llevar un control
de asistencia y puntualidad.
Se encarga de presentar el presupuesto de su departamento al comité ejecutivo
Se encarga de solicitar los insumos que requiera su departamento.
En caso de algin desperfecto en su departamento, lo informard al encargado de

mantenimiento.

I) Encargado de Cocina
Elaborar y coordinar los roles de trabajo del personal a su cargo, asi como llevar un control
de asistencia y puntualidad de los mismos.
Se encarga de planear el menu que se servira.
Preparar los alimentos con ayuda de su personal.
Llevar un control de los platillos solicitados y entregados.
Realizar el inventario de los insumos que se requieran en la preparacion de los alimentos.
Supervisar el buen desemperio del personal a su cargo.

m) Ayudante de cocina
Apoyar al encargado de cocina en la preparacion de los alimentos y lo que se requiera.
Preparar los utensilios que se vayan a requerir para la preparacion de los alimentos.
Servir los alimentos una vez elaborados.
Entregar los platillos listos al mesero para que se le entreguen al comensal.
Se encarga de lavar los utensilios que se utilicen en la elaboracion de los alimentos.
Lavar los utensilios que desocupen los comensales.
Mantener despejada e higiénica la zona de trabajo.
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n) Encargado de piso
Coordinar, supervisar y apoyar al personal a su cargo.
Elaborar y coordinar los roles de trabajo del personal a su cargo, asi como llevar un control
de asistencia y puntualidad de los mismos.
Realiza el cobro de los servicios.
En caso de alguna queja de los comensales, busca darle solucion.
Realizar el inventario de los insumos que se requieran en su area.

Supervisar el buen desemperio del personal a su cargo.

0) Meseros
Proporcionarle al comensal el menu de los alimentos.
Aclarar cualquier duda que el comensal tenga de los platillos y su elaboracion.
Tomar los pedidos de alimentos y bebidas.
Solicitar a cocina la preparacion de los alimentos.
Entregarlos al comensal.
Estar al pendiente de que el comensal tenga lo que requiera durante su comida.
Entregar la cuenta una vez terminado el servicio.
Limpiar las mesas para el siguiente comensal.

p) Bartender
Elaborar las bebidas que le soliciten los meseros o los clientes.
Venta de dulces y botanas.
Mantener limpia su area.

Lavar los utensilios que ocupe.

q) Vigilancia
Encargado de la seguridad general del Eco Hotel.
Supervisa las entradas y salidas de los visitantes al Eco Hotel y al bosque.
Vigila que se respeten las normas del Eco Hotel con respecto a la proteccion al medio
ambiente.

Se encarga de supervisar que se mantenga el orden durante las operaciones del Eco Hotel.
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r) Estacionamiento
Se encarga del correcto funcionamiento de la logistica de su area.
Se encarga que el estacionamiento esté en buenas condiciones para su utilizacion.
En caso de que el terreno presente algun dafio, debe de informar a mantenimiento o bien

al comité ejecutivo para que se repare.

s) Mantenimiento
Se encarga del mantenimiento preventivo de las instalaciones del Eco Hotel.
En caso de algun desperfecto o mal funcionamiento, es quien tiene la responsabilidad de

llevar a cabo las reparaciones.

t) Administracion y Ventas
Departamento encargado de la administracion del Eco Hotel.
Responde a las solicitudes de informacion.
Atiende las solicitudes de reserva.
Lleva registro de las actividades contable/administrativas del Eco Hotel.
Se encarga de los convenios del eco Hotel con Gobierno, agencias, etc.

u) Ayudante de Administracion
Apoya al encargado del area en las actividades que este le indique

Para la obtencién de la Visién, mision y objetivos sefialados anteriormente, asi como la
organizacion general es importante definir tanto el Plan de Mercadotecnia como los
Manuales de Organizacién y Procedimientos.

4.3 Plan de Mercadotecnia o Marketing

Para Calomarde (2000) la mercadotecnia tradicional tiene como fin incremento de las
ventas y el consumo de un producto, para Fischer y Espejo (2011), el concepto de
mercadotecnia es mas amplio que lo anterior. Ellos mencionan que también puede aplicarse
en organizaciones no lucrativas, que se inicia desde incluso antes de contar con un

producto, y que involucra mas que solo productos y servicios.
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Asi mismo, siguiendo con la evolucion del concepto, Ferrell y Hartline (2012) mencionan
que resalta la importancia que tiene la satisfaccion del cliente con el producto, y como afecta

la relacion que se forma entre el cliente y la empresa.

Como se puede observar, con el paso del tiempo el concepto ha tenido cambios de fondo,
mas que de forma, y resalta la revalorizacion que se le ha dado al cliente, es como si de

alguna manera, la mercadotecnia se hubiera vuelto mas humana.

Con respecto la forma, a continuacion, se presenta un esquema del proceso sistematico de

la mercadotecnia.

Figura 19. Proceso Sistematico de la Mercadotecnia

Asignacion del precio
Distribucion
Promocién
Venta

Satisfaccion del cliente

Fuente: Fischer y Espejo, 2011.

En relacién con lo anterior, se definiran el tipo de producto, el precio, y la promocién que se
considera se deben implementar en la organizacion. En este caso, por sus caracteristicas,
no se requiere de distribucion.

Asi mismo, se incluyen la segmentacion de mercado al que esta dirigido el Eco Hotel y la

competencia.
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Segmentacion de mercado

David (2003) define a la segmentacion de mercados como la division del mercado en
segmentos de menor tamafio, donde se agrupa a los clientes que comparten gustos,
necesidades y habitos de compra.

La segmentacion de mercados permite mejorar la calidad del producto o servicio que ofrece
la empresa, ya que en lugar de que se generen productos generales que intenten agradar
a todo el mundo, se enfoca en cubrir, de la mejor manera posible, las necesidades de los

clientes a los que va dirigido (Fischer y Espejo, 2011).

Con respecto a los productos ecolégicos, Calomarde (2000) menciona que el tipo de
consumidores se puede dividir en 3 tipos de acuerdo a su actitud: Consciencia Ecoldgica,
Eco postura y la Eco actividad. Estas actitudes se diferencian por su grado de participacion
en el aspecto ecologico.

La conciencia ecoldgica se refiere a la informacion consciente que se tiene del tema, con
la eco-postura la persona presenta una preferencia hacia los productos que se consideran
ecologicos, y por ultimo, la eco-actividad, que es el aspecto mas activo, se manifiesta
cuando la persona actua ecolégicamente.

Idealmente, se buscaria que el demandante de los servicios del Eco Hotel fuera una
persona del ultimo tipo, sin embargo, el Eco Hotel también busca crear consciencia
ecolégica en todos aquellos que lo visiten y se hospeden en él.

Segun Weinberger (2009), la segmentacion del mercado, aunque puede basarse en muchas
variables (edad, género, profesion, lugar de origen o de residencia, nivel de ingreso, etc.) debe ser

relevante para diferenciar los grupos de consumidores.

Por lo tanto, para definir el segmento del mercado al que se considera se debe enfocar la
administracion del Eco Hotel, se sugiere se consideren 2 criterios, principalmente: los

objetivos de la organizacion, y la demografia (edad).
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Objetivos
El otro criterio para definir el tipo de clientes que se mencion6 anteriormente es el de los
objetivos.
Con este punto se pretende hacer notar que si bien la edad es un buen criterio para
comenzar a identificar el tipo de publico que se quiere atraer para el Eco Hotel, se debe
considerar también, cudles son los objetivos del Eco Hotel, en particular los que se refieren

a la sustentabilidad.

Criterio Demografico: La edad

Considerando que cada individuo es Unico, y por lo mismo presenta caracteristicas,
preferencias y necesidades diferentes, uno de los criterios mas comunes para segmentar
el mercado, es la edad, ya que es una manera sencilla de agrupar a la poblacion con

particularidades similares.

A continuacion, se muestra una tabla donde aparecen los rangos de edad de las personas

que conformaron la muestra que contestod la encuesta de calidad externa.

Tabla 27. Rango De Edad Dentro De La muestra

<20 18 15.00%
21-30 42 35.00%
31-40 31 25.83%
41-50 18 15.00%
51-60 8 6.67%
60< 3 2.50%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos in situ

En este cuadro podemos observar que las edades mas comunes dentro de los visitantes
del Eco Hotel, estan dentro del rango de 21 a 30 y de 31 a 40 afos. De acuerdo a lo
anterior, se considera que estos son los publicos a los que debe enfocarse el Eco Hotel,
con respecto a las actividades, precios y promociones.

Sin embargo, en este caso existe un sesgo, ya que los nifios no contestan encuestas, pero
conforman un publico que también debe considerarse al momento de planear actividades.
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Oportunidades de Mejora
Con la finalidad de cubrir el sesgo de los nifios, seria conveniente que para futuras
investigaciones, se incluyera dentro del cuestionario una pregunta para conocer si se viaja

con amigos o familiares, y si su grupo incluye nifios, de qué edad son.

Derivado de lo anterior, se sugiere que el Eco Hotel divida el mercado en 3 tipos:
Personas jovenes. Individuos de ambos sexos, menores de 30 afios que prefieran
actividades recreativas intensas.

Familias. Particularmente aquellas que tienen nifios requieren actividades especiales para
ellos, que no representen algun peligro pero que los entretengan y que preferiblemente les
aporten algo a su educacion y formacion.

Personas Mayores. Individuos de ambos sexos, mayores de 60 que si bien quieren tener la
experiencia completa del Eco Hotel, buscan que esta sea un poco mas tranquila o menos
demandante fisicamente.

Teniendo lo anterior en mente, se propone que como una de las primeras acciones, se
identifique el grado de dificultad de los distintos senderos para el avistamiento, con la
finalidad de canalizar a las personas segun sus preferencias.

Producto

Para Ferrell y Hartline (2012), un producto es aquello (tangible o intangible) que satisface
una necesidad y que se obtiene a través de un intercambio. Siendo tan amplia la definicion
anterior, tanto el servicio, el lugar y las experiencias (o el conjunto de los 3) pueden
considerarse como un producto.

Dentro del Eco Hotel Piedra Canteada el producto que se ofrece es un Turismo Sustentable,
principalmente de naturaleza. Si lo compararamos con un producto tangible, se podria
considerar que es un producto ecoldgico, ya que durante todo su proceso, busca reducir el
impacto que genera en su medio ambiente (Calomarde, 2000).

En este caso, el tipo de producto ofrecido se puede dividir en 2 tipos, de acuerdo a la
temporada, aunque no son muy diferentes uno del otro.
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Temporada Alta

El principal producto del Eco Hotel corresponde a la observacion de la luciérnaga
Macrolampis Palaciosi, endémica de este santuario, en su periodo de reproduccion. Este
fendmeno solo se puede apreciar durante la temporada de lluvias y para el Eco Hotel, la
temporada alta abarca oficialmente, de mediados de junio a mediados de agosto; sin
embargo, se pueden empezar a apreciar luciérnagas tanto desde dias antes, como dias
después de este lapso, aunque en menor cantidad.

Si bien el producto como tal es el avistamiento de las luciérnagas, se tiene como productos
complementarios al hospedaje (en cualquiera de sus 2 modalidades: cabafias o
acampando) y al restaurant, principalmente.

Las actividades complementarias que también se encuentran disponibles durante la

temporada alta son: senderismo, tirolesa, temascal, entre otros.

Temporada Baja

Durante la temporada baja el Eco Hotel ofrece los servicios de hospedaje (cabafias y area
para acampar), temazcal, caminatas, ciclo paseos y tirolesa. Se cuenta con la opcion de
rentar estos espacios para eventos sociales y de negocios.

Oportunidades de Mejora

Se sugiere que, para ambas temporadas, se implementen mas actividades con fines
educativos que generen consciencia ecolédgica y recreativos. Asi como darles el correcto
mantenimiento a las instalaciones generales del Eco Hotel.

No debemos olvidad que, en el caso de los servicios, las experiencias que vive el cliente
son una parte basica en la percepcion general de la calidad del Eco Hotel. Si su estancia
o visita fue satisfactoria, el cliente considera que recibio un “servicio de calidad”. Una forma

de lograrlo es darle mas opciones de generar experiencias que no pueda vivir en otro lugar.
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Precio

Para definir el precio de un bien o servicio, existen diversos factores o criterios que pueden
ser considerados, entre los cuales se encuentran: los costos de la empresa, la percepcion
gue se tenga del producto en el mercado, los precios de la competencia, el poder adquisitivo
de los clientes, etc. (Weinberger, 2009).

Ademas, para determinar los precios que se manejaran, se debe considerar que el producto
ecologico conlleva costes ecoldgicos, asi como se requiere que exista una diferenciacion
de precios por su misma naturaleza ecolégica.

Lo anterior se refiere a que, en el proceso de conservar y preservar el ambiente con el
menor dafio posible, los costos en los que se incurre son mayores, lo cual se ve reflejado
en el precio. (Calomarde, 2000).

Para la administracion del Eco Hotel, no importa el nivel socioeconémico del visitante, lo
que le es importante es que su forma de pensar compagine con la de la organizacion y se
refleje en sus acciones. Sin embargo, con la finalidad que las personas que asistan al Eco

Hotel sean menos, el precio puede ser una forma de restriccion.

Al combinar la calidad con el precio, se pueden obtener distintos tipos de estrategia, como

los que se muestran a continuacion:

Tabla 28. Posibles Combinaciones Entre Calidad Y Precio

PRECIO\CALIDAD ALTA MEDIA BAJA

ALTO Estrategia de Estrategia Estrategia de
recompensa margen excesivo robo
Estrategia de Estrategia de Estrategia de
MEDIO - - .
calidad alta valor medio falsa economia
BAJO Estrategia de Estrategia de Estrategia de
super valor buen valor economia

Fuente: Weinberger, 2009.

Considerando la calidad que se busca ofrecer en el servicio y los precios manejados
durante 2016, la estrategia que debe aplicar el Eco Hotel puede considerarse de “Estrategia
de calidad alta” o bien “de recompensa”.
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Oportunidades de Mejora

En el caso particular de Piedra canteada, el precio de los servicios se define segun lo que
el comité encargado del Eco Hotel decida a inicio de afio, sin embargo, de la mano
nuevamente con los objetivos (particularmente, los relacionados con la conservacion del
ambiente), se busca que se obtengan los mismos beneficios econémicos o0 que estos sean
mayores a los del afio anterior (2016), pero con una afluencia menor de turistas. Esto en
espera de los resultados del estudio de carga.

Se considera conveniente que se mantengan los precios diferenciados de temporada baja

y temporada alta.

Tabla 29. Comparacién De Precios Para Temporada baja

$650 pesos $700 pesos.
Hospedaje en cabaiia DBL: $950 pesos $1,000 pesos.
Hospedaje en cabaiia TPL: $1,300 pesos $1,400 pesos.
Acampar: $50 pesos $55 pesos.

Solo visita para el recorrido: NA NA
Fuente: Visita de campo (2016) y elaboracién propia

En el caso de temporada baja, se esta sugiriendo un aumento del 8%.

Tabla 30. Comparacion De Precios Para Temporada Alta

Hospedaje en cabafia SGL: $1,000 pesos. $1,100 pesos.
Hospedaje en cabafia DBL: $1,500 pesos. $1,650 pesos.
Hospedaje en cabafia TPL: $2,000 pesos. $2,200 pesos.
Acampar: $250 pesos. $275 pesos.
Solo visita para el recorrido: $200 pesos. $220 pesos.
Fuente: Visita de campo (2016) y elaboracion propia

Se esta sugiriendo un aumento del 10% en los precios de temporada alta.

Los precios anteriores son por noche y por cabafia, en caso de hospedarse en una, y por
persona en cualquier otra modalidad. En temporada alta cuando el hospedaje es en una
cabafia, el recorrido para el avistamiento tiene un precio especial de $50.00 pesos por

persona.
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Promocion

Segun Fischer y Espejo (2011), la importancia de la promocion se debe a que esta es la
manera en que la administracion del Eco Hotel puede comunicarse con los clientes y darse
a conocer con los clientes potenciales, y que de esta manera hagan uso de los servicios

que ofrece el Eco Hotel.

Promocion propia

Como parte de la promocion con la que cuenta Piedra Canteada, se tiene en primer lugar,
la pagina electronica, donde aparecen los servicios que presta el Eco Hotel, las
instalaciones de hospedaje, las actividades que se pueden llevar a cabo y el contacto con
el hotel para realizar las reservaciones. Ademas de su pagina, el Eco Hotel también cuenta

con pagina oficial en Facebook.

Promocion por parte de Terceros

Actualmente, dentro de la pagina de “Visita Tlaxcala”, y como parte de la Ruta 3, se presenta
el espectaculo de las luciérnagas, y Piedra Canteada aparece como uno de los Eco Hoteles
sugeridos para la observacion de este fendmeno.

Otra pagina donde aparece dentro del directorio de opciones de avistamiento y hospedaje,
es la pagina del Santuario de las luciérnagas.

Oportunidades de Mejora

Algunas opciones de publicidad que se pueden implementar son las siguientes:

e El uso de medios electronicos sobre la publicidad impresa, con la finalidad de tener un
impacto menor en la generacion de basura.

¢ Que tenga una participacion méas activa en su pagina de Facebook e incluso consideren
tener cuenta de Twitter, ya que las redes sociales han demostrado ser una plataforma
de publicidad considerablemente eficiente (Thomas, Biz y Gandara, 2013).

e Hacerse promocion a través de otros, ya que le daria la oportunidad de llegar a mas
personas, sin la necesidad de invertir mucho mas.

e Buscar convenios y apoyo por parte del gobierno del estado, asi como las autoridades
municipales. Una opcion seria tener presencia dentro de la pagina de turismo del estado,
asi como la pagina del gobierno municipal. Existen diferentes formas en las que ambas
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partes pueden beneficiarse con este tipo de relaciones comerciales (incentivos fiscales,
apoyos econdmicos de parte de las autoridades, turismo social, etc.).

e Se busque participacion dentro de paginas que promuevan la ecologia y el cuidado del
medio ambiente (Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT), el
Instituto Nacional de Ecologia y Cambio Climatico, Espacios Naturales y Desarrollo
Sustentable (ENDESU), PRONATURA México, Fondo Mexicano para la Conservacion
de la Naturaleza, Greenpeace México o WWF México, entre otras.

e Buscar convenios con agencias de viajes especializadas en turismo de naturaleza, o con
un interés social (como TURISSSTE).

e Aprovechar la promocién que los mismos visitantes pueden generar con sus amigos y

familiares.

Promociones

Se sugiere se implementen las siguientes promociones:

e Descuentos para estudiantes, profesores y 3ra edad (del 25 al 30%)

e Promociones o incentivos a las personas que asistan durante temporada alta y que
regresen en temporada baja. En este caso puede ser tanto descuentos en los alimentos
o el hospedaje, como una cortesia en alguna de las actividades que se imparten dentro
del eco hotel, etc.

Competencia

La competencia del Eco Hotel esta conformada por 2 variantes durante temporada alta. Por
un lado, se encuentran todos los centros que operan dentro del Estado de Tlaxcala y que
tienen acceso al santuario (algunos ejemplos los encontramos en el capitulo 2), aunque
este afio pueden surgir mas a parte de los ya mencionados. Y por otro, esta la “Ruta de la
luciérnaga”, operada por “Sendero Element Tours” en el Estado de Puebla.

Para temporada baja, se puede considerar cualquier tipo de hospedaje de cabafas y

campamento que se encuentre en la periferia de la Ciudad de México y la zona

metropolitana.
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Comentarios finales del capitulo

En este capitulo se mencionan las oportunidades de mejora que se derivan de las
estrategias obtenidas mediante el Analisis FODA, al igual que aquellas que se derivan del

plan de mercadotecnia.

Por lo que, comparando tanto las estrategias como las recomendaciones anteriores,
podemos concluir que se sugiere darles prioridad a los siguientes puntos:

e Solicitar un Estudio de Carga.

e Entender las necesidades del cliente.

e Priorizar la Administracién de los Recursos Humanos.

e Elaborar manuales de Organizacion y de Procesos o Procedimientos.

¢ Introducir promociones.
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CAPITULO 5. LOS RECURSOS HUMANOS COMO VENTAJA COMPETITIVA

En este capitulo se pretende mencionar el papel que tienen los recursos humanos dentro
del Eco Hotel y por qué es que estos pueden convertirse en la ventaja competitiva

sustentable idonea para el mismo.

5.1 Los Recursos Humanos dentro del Eco Hotel

Como Gray y Liguori (2009) mencionan, el hospedaje es un “negocio de gente”, ya que no
s6lo se enfoca en prestarle el servicio a la gente, sino que depende de la gente que brinda
ese servicio para poder existir.

Siendo tanta la importancia que tienen las personas que prestan el servicio al cliente, el
departamento de recursos humanos cobra una importancia que no puede ser subestimada.
Sin embargo, en el caso del Eco Hotel, por su tamafio y forma de administracién, las
funciones de este departamento se veran asimiladas por el Comité Ejecutivo del Eco Hotel.
No es objetivo de este trabajo describir todas las funciones que tiene el departamento de
recursos humanos, sin embrago, existen 3 elementos que se considera convenientes que
se elaboren por parte de la administracion del Eco Hotel para contar con un personal mejor
preparado y por lo mismo de mayor calidad: el analisis del puesto de trabajo, el manual de
organizacion y el manual de procedimientos.

El Andlisis del Puesto de Trabajo

De acuerdo con Gallego (2011), este procedimiento permite conocer 3 cosas con respecto
del puesto: cudles son las tareas que se deben realizar, cuales son las exigencias fisicas
gue demandara, y las condiciones o caracteristicas generales que conlleva el cargo.

A continuacion, se enlista méas detalladamente las caracteristicas con las que debe contar
un analisis de puestos.
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Tabla 31. Inventario de puestos de trabajo

ANALISIS DE PUESTOS

1. Datos de identificacion del puesto. -
2. Situacién orgénica. =
3. Objetivo y finalidad del puesto de
trabajo.
¢ Qué hace?
¢Coémo lo hace?
¢Para qué se hace?
¢ Qué elementos, equipos, herramientas, etc., necesita?
¢De acuerdo a qué instrucciones o normas?
¢ Por qué se hace?
¢Con qué frecuencia?
Formacion: conocimientos generales, especificos, idiomas
Experiencia previa en otros puestos
Valores y decisiones que afectan al puesto
Esfuerzo fisico/mental/sensorial

4. Tareas y funciones incluidas en el
puesto:

5. Exigencias del puesto.

6. Tiempo necesario para
desempenfar adecuadamente las -
tareas incluidas en el puesto.
7. Puestos con los que nos Internos a la empresa
relacionamos: Externos a la empresa
Sobre personas
Sobre bienes
Sobre productos/servicios
Econémicas
9. Grado de autonomia del puesto. -
¢,Coémo es el lugar de trabajo?
¢Cuales son las condiciones ambientales del lugar de
trabajo?
¢ Qué riesgos conlleva el puesto?
¢Requiere emplazamientos?
¢ Qué horarios y tipo de jornada requiere?
11. Retribucion del puesto. -

8. Responsabilidades del puesto:

10. Condiciones de trabajo:

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de Gallego, 2011.

Este andlisis de puesto debe incluirse dentro del manual de administracion o de

organizacion, el cual se describe a continuacion.
Manual de Organizacién

La Secretaria de relaciones exteriores cuenta con una guia técnica para la elaboracion de

manuales de organizacién, que si bien esta disefiado para las unidades administrativas y
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de las representaciones de México en el exterior, ejemplifica los elementos que deben de
conformar un manual de organizacion.

Segun esta guia, los manuales de organizacién son herramientas que permiten comunicar
a los miembros de la empresa, de manera ordenada y sistemética, la informacion mas
relevante de la organizacion. (SRE, 2005).

Esta informacion incluye lo siguiente:

Tabla 32. Contenido de un manual de organizacién

CONTENIDO DE UN MANUAL DE ORGANIZACION

En este apartado se presenta al lector en qué consiste el contenido del
manual, su utilidad, objetivo y propdsitos generales, para quién esta dirigido,
como y cuando se debe usar, asi como lo referente a la frecuencia en que
este se debe revisar y actualizar.

Se describe el propésito que se busca con la aplicacion del manual, la
redaccion del objetivo debe ser concreta y clara, debe expresar: QUE se
hace y PARA QUE se hace.

Se dan a conocer, en orden cronolégico los cambios que han transformado
a la organizacion, indicando los motivos.

En este apartado se sefalan por orden jerarquico, las disposiciones juridicas
relacionadas con la organizacion, aquellas que le dan origen, que le dan sus
atribuciones y que regulan su funcionamiento.

Recordando que la mision es la razén de ser de la organizacion, y la vision,
el estado ideal deseado de la misma.

Son los niveles jerarquicos y la relacion que guardan entre si cada uno de
los érganos que integran la organizacion. Esta descripcion corresponde a su
representacion grafica (organigrama).

Representa graficamente la relacion ordenada de las areas que conforman
la organizacién, debe reflejar la integracion, los niveles jerarquicos y las
lineas de autoridad y asesoria.

En esta seccion se describen tanto el objetivo como las funciones de cada
puesto.

El objetivo se refiere al propésito que pretende alcanzar el area a través de
sus funciones.

Las funciones son el conjunto de actividades a través de las cuales se busca
alcanzar los objetivos previamente descritos.

Listado alfabético de definiciones de palabras o términos utilizados que
pueden presentarse a confusion.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de SER, 2005.

Si bien estos manuales son de suma importancia, no sélo porque compilan la informacién
mas relevante de la organizacion, sino porque también sientan las bases de lo que se
considera la experiencia organizacional, son cominmente poco valorados por considerarlos

un gasto inutil de recursos.
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Sin embargo, el costo de no elaborarlos puede ser mayor, ya que el objetivo de estos
manuales es que todos los miembros de la organizacion conozcan qué es lo que deben
hacer y como hacerlo correctamente, la desinformacién del personal (sea este de nuevo
ingreso 0 no), a la larga puede desembocar en una “situacion desgastante, costosa y
absurda para todos” (lllescas, 2016). Quien se encarga de elaborar este manual, es el

departamento de Recursos Humanos.

Manual de Procedimientos

En este caso, cada gerente o encargado de departamento es quien debe elaborar el
manual, ya que en estos se describen tanto las actividades como los procedimientos que
se llevan a cabo en cada area. En él se establece cudl es el objetivo del puesto y su
propdsito es registrar los pasos que se requieren para ejecutar una determinada tarea, de
manera que no se dupliquen las funciones, y asi optimizar el tiempo y los recursos (lllescas,
2016).

Segun Gallego (2011), tiene 3 aspectos distintos:

1. Aspecto técnico. Se refiere a las caracteristicas inherentes del puesto y a las
actividades que se deben realizar en el mismo.

2. Aspecto situacional. Descripcion de las circunstancias que impactan al desarrollo del
puesto. Incluye las caracteristicas ambientales del entorno, o bien, los
requerimientos fisicos del mismo.

3. Aspectos de la competencia. El conjunto de conocimientos, caracteristicas,
habilidades, actitudes y demas que se requieren para realizar la actividad.

En la tabla que se muestra a continuacién, se describen de una manera mas amplia los
aspectos mencionados.
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Tabla 33. Contenido de un manual de funciones

1.1 Descripcién del
objetivo general del
puesto y de las
funciones que
desarrollan en el
mismo, sefialando:
1.2 Delimitacion del
puesto en el
organigrama de la
empresa

2.1 Esfuerzos
requeridos

2.2 Riesgos

2.3 Condiciones
ambientales

2.4 Conocimientos/
Experiencia

2.5 Circuito de
relaciones: la empresa
es un equipo integrado

3.1 Las competencias
se pueden agrupar en:

CONTENIDO DE UN MANUAL DE FUNCIONES

Las que afectan de forma directa la satisfaccion
del cliente

Las que requieren creatividad e innovacion.

Las funciones temporales.

Esfuerzo fisico, muscular o posicion corporal
Esfuerzo sensorial (visual, auditivo, tactil,
gustativo, olfativo), atencién concentrada o
dispersa

Accidentes

Intoxicaciones

lluminacion

Temperatura

Ruido / Vibraciones

Corrientes

Formacién general

Formacién especifica

Idiomas

Experiencia profesional

Puestos

Departamentos

Empresas

Organismos, Instituciones

Competencias estratégicas. Implican qué tanto se
pueden integrar las personas a las estrategias de
la empresa.

Competencias directivas. La capacidad que tiene
las personas de dirigir eficientemente a un equipo
humano

Competencias de servicio. La predisposicion del
personal para que los clientes se sientan bien
atendidos.

Competencias de cambio. Favorecen Ia
adaptacion a un mercado cambiante.
Competencias sociales. Implican una mejor y mas
positiva relacién entre las personas.
Competencias productivas. Son las capacidades
de rendimiento en el puesto o departamento.
Competencias intelectuales. Se refieren a
agquellas que involucran los distintos aspectos de
la inteligencia.

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de Gallego, 2011.
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En un manual de procedimientos, todas las funciones anteriormente descritas, deben ser
detalladas y ordenadas en el orden en que deben ser realizadas, con la finalidad de que
este sea una herramienta de preparacion cada vez que una persona nueva tome el puesto.
Los manuales no sustituyen la capacitacion practica, pero si le dan un conocimiento previo
o tedrico a la persona, lo cual le facilita su adaptacion al puesto.

Los 3 elementos mencionados (analisis de puestos, manual de organizacion y de
procedimientos) son herramientas basicas para el correcto desempefio y desarrollo del
personal dentro de la organizacién y es fundamental que cada area del Eco Hotel, con
apoyo del comité ejecutivo, en su papel de Departamento de Recursos Humanos,

desarrollen estos instrumentos.

5.2 Otros indicadores de calidad: Las Certificaciones

La importancia de las certificaciones se debe a que estas son una manera en que se puede
garantizar el nivel de calidad. A continuacion, se describen las certificaciones mas
relevantes en México, realizadas por la Secretaria de Turismo.

La SECTUR maneja diferentes herramientas con la finalidad de alentar la competitividad de
las empresas turisticas mexicanas, como ejemplo se encuentran las siguientes
certificaciones:

Programa de Calidad Moderniza (Distintivo “M").

Este es el reconocimiento mas alto que puede otorgar la Secretaria de Turismo y sélo se
obtiene al implementar la metodologia Moderniza, la cual ratifica el uso las mejores
practicas y que se es una empresa modelo.

Existen distintos tipos de categorias para el Distintivo M, en este caso, al Eco Hotel le
corresponderia el Distintivo M Ecoturistico.

Este programa se desarroll6 en 2012, esta disefiado para empresas rurales y de turismo de
naturaleza y tiene como objeto implementar y aplicar un sistema que estimule la eficiencia
en la prestacion de los servicios que ofrecen las empresas comunitarias ecoturisticas,

mediante el uso de técnicas y herramientas de gestion de calidad (SECTUR, 2015).

Para obtener el distintivo se debe tomar una capacitacién que consta de 6 sesiones, con
una duracion de 6 horas cada una, las cuales s6lo pueden ser impartidas por los consultores

102




acreditados y en las cuales se les impartiran actividades donde se establezca la
metodologia para la implementacion del sistema. La certificacion tiene una validez de 1 afio,
tras el cual se debe renovar, ya sea a través del mismo consultor que la implementé por
primera vez, o bien a través del que la SECTUR determine.

Programa de Calidad Distintivo “S”.

El programa se inicié en 2012 y es un reconocimiento se les otorga a las buenas practicas
sustentables de aquellos proyectos o empresas que demuestren su compromiso con los
criterios globales de sustentabilidad. Por medio de este distintivo se pretende aprovechar
el potencial turistico tanto para el desarrollo econémico del pais, como la conservacion y el
mejoramiento de los recursos naturales y culturales.

El procedimiento para obtener el distintivo consta de 5 pasos, y puede durar de 6 a 8 meses
dependiendo la empresa. Una vez obtenido, tiene una vigencia de 1 afio y el

establecimiento debe re-certificarse 1 mes antes de que expire.

Figura 20. Proceso del distintivo "S"

Seleccion de la empresa de su

Solicitud de la preferencia (EarthCheck/

SRR Rainforest Alliance/ PROFEPA)

Obtencion del Implementacion
distintivo “S” Evaluacion final de buenas
por parte de exitosa practicas

SECTUR sustentables

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de SECTUR, 2015.

Con respecto a las empresas EarthCheck y Rainforest Alliance, estas son empresas
certificadoras reconocidas a nivel internacional, que promueven el uso de buenas practicas
sustentables, y que se guian por los criterios de sustentabilidad de la Organizacion Mundial
de Turismo (OMT) y el Consejo Global de Turismo Sustentable (GSTC por sus siglas en

inglés).
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EarthCheck. Es una organizacion mundial de consultoria, benchmarking cientifico y
certificacion para la industria turistica. Desde 1987 se dedican a apoyar a empresas,
comunidades y gobiernos a que los destinos turisticos que ofrezcan, sean destinos limpios,
seguros, prosperos y saludables. Cuentan con servicios de consultoria, soluciones
tecnologicas y programas de certificacion y capacitacion. Desde 2014 firmé un acuerdo de
asociacion con FONATUR para desarrollar de manera conjunta, destinos turisticos de
calidad mundial. (EarthCheck, 2017).

Rainforest Alliance. Es una organizacion internacional no gubernamental, sin fines de
lucro, que trabaja en favor de la conservacion de la biodiversidad y asegurar medios de vida
sostenibles, por medio de la implementacion de rigurosos criterios ambientales, sociales y
econémicos, disefiados especialmente para lograr una verdadera sostenibilidad a largo
plazo. Los productos avalados por esta empresa, portan el sello Rainforest Alliance
Certified, la Marca Rainforest Alliance Verified o la Marca FSC. (Rainforest Alliance, 2017).

Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente (PROFEPA). Es un o6rgano
administrativo desconcentrado que pertenece a la Secretaria de Medio ambiente y
Recursos Naturales (SEMARNAT), que desde 1992 pretende incrementar el cumplimiento
de la normatividad ambiental, a fin de contribuir al desarrollo sustentable. Su principal
instrumento es el Programa Nacional de Auditoria Ambiental (PNAA), que consta de una
serie de actividades necesarias para fomentar la realizacién de auditorias ambientales.
(PROFEPA, 2017).

Figura 21. Instituciones Certificadoras

JL
PROFEPA

PROCURADURIA FEDERAL DE
PROTECCION AL AMBIENTE EARTHCHECK

Fuente: PROFEPA, EarthCheck y Rainforest Alliance.

Alliance
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Programa Manejo Higiénico de los Alimentos, Distintivo H.

Este distintivo se otorga tanto por la Secretaria de Turismo como por la Secretaria de Salud,
a aquellos establecimientos fijos de alimentos y bebidas que cumplan con los estandares
de higiene de la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004.

Este distintivo se implemento6 desde 1990 y busca disminuir la incidencia de enfermedades
transmitidas por los alimentos, en turistas nacionales o extranjeros, y mejorar asi la imagen
de nuestro pais en lo correspondiente a la seguridad alimentaria.

Este distintivo se puede obtener después de un proceso que consta de 7 etapas:

Figura 22. Proceso del distintivo "H"

Contratacion
del consultor Diagnéstico Capacitacion Implementacion
H
Emision del N o
DiStintiVo "H"

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de SECTUR, 2015.

Este distintivo tiene una vigencia de 1 afio y el establecimiento puede volver a re-
certificarse, sin embargo, una vez que esta vigencia termina, el distintivo “H” se debe retirar
de la vista del cliente.

Las unidades de verificacién son varias y pueden consultarse en el Diario Oficial de la
Federacion del 4 de abril de 2003.

Sello de Calidad Punto Limpio

Este reconocimiento lo otorga SECTUR a las micro, pequefias y medianas empresas
turisticas que comprueben que se siguen buenas practicas de higiene dentro de sus
instalaciones, y tiene como objetivo, proteger la salud de los clientes, los y trabajadores y
la comunidad en general. Esta metodologia fue desarrollada por la Secretaria de Turismo
y se implementa por los consultores especializados que se encuentren registrados
debidamente ante la Secretaria. Se evaltan: formacion de gestores, calidad higiénica,
buenas précticas por unidad de negocio, aseguramiento de calidad, asesoria y validacion.
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A continuacién, se muestra el diagrama que describe el proceso para obtener el Sello de
Calidad Punto Limpio:

Figura 23. Proceso Sello De Calidad Punto Limpio

Contactar al Solicitar una

Contactar a la Obtencion del

SECTUR

Consultor cita con el Implementacién

Punto Limpio consultor Distintivo

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de SECTUR, 2015.

Este reconocimiento tiene una vigencia de 1 afio, tras el cual se debe solicitar la renovacion
por medio de un consultor vigente.

5.3 El Recurso humano como Ventaja Competitiva Sustentable

Como se pudo observar, si bien todas las certificaciones anteriores pueden considerarse
como ventajas competitivas para la organizacion, todos tienen el mismo fundamento: estan
basadas en el personal que labora en los establecimientos.

En cada caso, la certificacion depende de que el personal quiera ser parte de ese proyecto,
es decir, por mas que los directivos de una empresa planeen tener una empresa certificada,
quienes van a implementar los procesos y seran evaluados, son las personas que laboran
en ellas. El recurso humano es quien tiene el papel estelar como ventaja competitiva y es
al que se debe involucrar en las decisiones importantes de la empresa, ya que son quienes
ejecutaran los planes de la direccion y son con quienes el cliente tendra el contacto.

Pero ¢en qué consiste una ventaja competitiva sustentable?, la ventaja competitiva es un
indicador de la capacidad que tiene una empresa para alcanzar la superioridad en el
mercado (Evans y Lindsay, 2008), y el adjetivo de sustentable se refiere a que esta ventaja
se pueda mantener con el paso del tiempo.

Pfeffer (1996) menciona que sus caracteristicas principales son 3:

1) Debe distinguir a la empresa de sus competidores,
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2)
3)

Debe proporcionarle beneficios econémicos positivos, y

No se puede duplicar con facilidad.

Considerando los 3 puntos anteriores, es que se considera que los recursos humanos

representan el factor ideal para convertirse en la ventaja competitiva del Eco Hotel.

De acuerdo con Pfeffer (1996), existen algunos elementos importantes, mediante los

cuales, la empresa puede aprovechar al recurso humano para volverlo su ventaja

competitiva. Los cuales son los siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Seguridad del empleo. El que un trabajador tenga asegurado su lugar en la empresa,
es un factor motivante que se refleja en la productividad.

Selectividad en el reclutamiento. Cuando se tiene una vacante, es importante que la
persona que la cubra, sea lo més indicado para el puesto, disminuyendo la rotacion
de personal (ahorro para la empresa).

Salarios altos. Un trabajador bien remunerado dificilmente dejara a la empresa (no
habra otra que le ofrezca lo mismo).

Pago de incentivos. El sueldo no es la Unica forma de compensar al empleado.
Propiedad del empleado. Si el trabajador es accionista de la empresa, se involucra
mas con el correcto funcionamiento de la misma, ya que él es también duefio de
ésta.

Compartir informacion. Se destaca la importancia de que los empleados estén
informados de lo que concierne a la empresa.

Participacién y delegacion de autoridad. Estructura flexible que permita autonomia
de decisiones.

Equipos y redisefio del trabajo. Cambiar de un enfoque individualista a uno de
equipo, y la creacién de grupos de trabajo para hacer la estructura de la empresa
mas eficiente.

Utilizacion y capacitacion cruzada. Es bueno para el personal conocer de varias (0
todas) las areas de la empresa en lugar de buscar la especializacién en una.

10)lgualitarismo simbdlico. Se eliminan muestras de estatus que marcan diferencias

dentro de la empresa (comedores para ejecutivos, lugares de estacionamiento
reservados, etc.).

11)Compresion del salario. Disminuir las brechas entre el salario més alto y el mas bajo.
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12)Asensos desde dentro. Quien trabaja dentro de la empresa ya conoce su forma de
operar y esta mas capacitado para ocupar un puesto superior, que una persona
externa.

13)Perspectiva a largo plazo. Los cambios organizacionales para que realmente
funcionen deben de verse como un proceso que tarda en implementarse y cuyos
frutos reales (o mas fuertes) seran en el largo plazo.

14)Medicion de las practicas. Se debe encontrar una forma en que se puedan medir los
resultados de cada implementacion que se lleva a cabo en la empresa.

15)Filosofia fundamental. La filosofia de la empresa es el eje que rige como funciona la

organizacion.

Algunos de estos puntos, ya son parte de la forma de trabajo del Eco Hotel, e incluso forman
parte de lo que conlleva ser una Sociedad de Solidaridad Social, pero en general, todas
estas medidas se enfocan en hacer sentir al trabajador como alguien parte de la empresa.
Un empleado motivado es mas productivo, pero uno que se siente valorado por su empresa,
lo, es mas.
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Comentarios finales del capitulo

En este capitulo se menciona la importancia de identificar las caracteristicas requeridas
para cada puesto de la empresa, asi como la importancia de la elaboracion de manuales
dentro de la organizacion.

Como una herramienta que se puede utilizar a la par para asegurar la calidad del servicio

prestado, se mencionan las principales certificaciones del sector turistico.

De igual manera, se enlistan las principales caracteristicas y ventajas que se obtienen al
considerar al recurso humano como la fuente principal de ventajas competitivas
sustentables. Lo anterior sustentado por la teoria de la calidad y cémo se aplica esta en el

servicio.
Se refuerza la idea de que las organizaciones son entidades complejas, ya que se

constituyen de personas a su vez complejas, y que cada organizacion es Unica,
precisamente debido a los individuos que la conforman.
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CONCLUSIONES

Al término de este trabajo, se concluye que la importancia del mismo reside en primer lugar,
en que previo al mismo no existia ningln registro de una investigacion al respecto, o bien,
algun estudio donde se evalle la calidad del servicio ofrecido en el Eco Hotel Piedra
Canteada.

Como consecuencia, hasta antes de este trabajo, no existian instrumentos disefiados
especificamente para medir la percepcién que los clientes tienen de la calidad del servicio
brindado por el personal del Eco Hotel, o la calidad de la experiencia en general. A partir de
este trabajo, ya se cuenta con dicho instrumento, asi como con un diagnéstico que muestra
la situacion actual del Eco Hotel, en particular, su situacion administrativa.

Con esto se busca mejorar el funcionamiento de la organizacioén, con la finalidad de que
sea competitiva en el sector turistico, incluso fuera de la temporada de avistamiento de
luciérnagas, de manera que esta se mantenga y crezca, como una excelente opcién de

fuente de empleo y desarrollo de la region.

En lo referente al enfoque tedrico que sustenta el estudio, éste se llevé a cabo bajo un punto
de vista que combina la tanto la calidad como el turismo sustentable. Esto se debe a que,
si bien el punto central de la investigacién es la calidad en el servicio, dadas las
caracteristicas del Eco Hotel y su producto principal, no se puede descartar la importancia

que tiene la sustentabilidad en el proyecto.

Mientras que la calidad se enfoca en los aspectos administrativos, el desempefio y la
atencion que el personal le brinda al cliente, la sustentabilidad atiende el componente de
conservacion del medio ambiente. Considerando que la atraccion principal del Eco Hotel
consiste en un fenédmeno natural, que depende de la preservacion de su medio ambiente,
era indispensable que la sustentabilidad del sitio fuera un punto central en la presente
investigacion, al igual que en las que del mismo trabajo se deriven.

Con respecto a los hallazgos mas relevantes que se presentaron durante el transcurso del
estudio, se encontrd que para los demandantes del servicio, las variables que intervienen

en la funcion de calidad planteada (desempefio, atencion, instalaciones, conservacion del
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medio ambiente y precio), no son un problema, al contrario, sus evaluaciones fueron
bastante altas en promedio. En el caso de la variable precio es diferente, ya que en este
caso se considera, en su mayoria, que los precios son adecuados al servicio prestado. Otro
hallazgo significativo aparecié al momento de conocer como es que se administra el Eco
Hotel. Si bien este siempre ha sido dirigido por miembros de la Sociedad de Solidaridad
Social, su administracién cambia cada afio. La falta de constancia de quienes lo dirigen
debe compensarse con una organizacion y un plan de trabajo (mision y vision) que vayan
mas alla de la persona que estd en el puesto y se concentre en las funciones y
responsabilidades del puesto mismo. Es por esto que la propuesta hace énfasis en la
importancia tanto de la descripcién de puestos, como en la implementacion de los

manuales.

Recordando que uno de los objetivos mencionados en la introduccion de este estudio,
consistia en la creacion de un instrumento que permita evaluar la calidad del servicio
prestado por el Eco Hotel, se presenta el Anexo 5, donde aparece una version modificada
del formato utilizado para las encuestas. Esta version es la que se sugiere sea utilizada

para futuras encuestas.

En general, los resultados de esta investigacion estuvieron limitados por la informacion
proporcionada por la administracion y la retroalimentacion obtenida por los clientes
mediante las encuestas. Se considera limitado, ya que, como en cualquier investigacion,
estos datos dependen tanto de la cantidad de informacion que estuvieron dispuestos a

compartir, como de la veracidad de la misma.

Es importante mencionar que por la informacion obtenida a lo largo de la investigacion, se
considera que el Eco Hotel cuenta con el potencial necesario para su consolidacién y
crecimiento, solo se requiere que trabajen en las herramientas adecuadas para asegurarlo.
Las herramientas recomendadas son las siguientes:
e Solicitar un Estudio de Carga. Siendo la conservacion del Ambiente uno de los
pilares existenciales del Eco Hotel, se considera necesario conocer el nimero

maximo de personas que pueden visitarlo cada temporada.
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e Entender las necesidades del cliente. Para poder mejorar, se requiere conocer qué
es lo que buscan los visitantes cuando van al Eco Hotel, qué es lo que se esta
haciendo bien, y en qué aspectos se pueden optimizar; la mejor manera de lograr
esto, es preguntandole al cliente.

e Priorizar la Administracion de los Recursos Humanos. Adjudicar al personal y al
comportamiento organizacional, la debida importancia que estos tienen dentro de la
Ventaja Competitiva Sustentable del Eco Hotel. Esto incluye a la cultura de la calidad
dentro de la organizacion y a valorar la importancia de una adecuada capacitacion
para cada puesto.

e Elaborar manuales de Organizacion y de Procesos o Procedimientos. Retomando
del punto anterior, la calidad del servicio prestado por el recurso humano esta
intimamente relacionado con que este conozca como es que funciona la
organizacion en la que labora, asi como todo lo relacionado con su puesto (cuales
son sus funciones y como debe realizarlas correctamente desde la primera vez), por
lo que sus actividades, responsabilidades y procedimientos deben de ser
debidamente detallados.

¢ Introducir Promociones. Fomentar que los visitantes de temporada alta visiten el Eco

Hotel durante la temporada baja por medio de diversos estimulos y promociones.

Después de presentar el diagnoéstico de la situacion actual de la organizacion y presentar
una propuesta de mejora para la organizacion, el alcance de este trabajo depende de los
administradores del Eco Hotel, ya que estd en ellos la decisiébn acerca de su
implementacion.

Tanto el diagnostico, como el resto del material generado en este trabajo, puede ser
utilizado como referente para futuras investigaciones, ya sea de seguimiento, o que quieran
abordar otros temas referentes al Eco Hotel Piedra Canteada, su estructura o

administracion.
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GLOSARIO

Los significados del presente glosario se basan en las definiciones que aparecen en el
Diccionario de la Real Academia Espafiola.

HOLISTICA
Este adjetivo se refiere a la doctrina que identifica a cada realidad como un todo distinto de

la suma de sus partes.

MARGINALIZACION
La accién y efecto de dejar al margen a una persona o grupo de personas en condiciones
sociales, politicas o legales de inferioridad.

PARVIFUNDISTAS
Los parvifundistas son aquellas personas duefios de propiedades rurales de dimensiones

muy pequefias, conocidas también como parvifundios.

RESILIENCIA
Capacidad de adaptacion de un ser vivo, material, mecanismo o sistema de recuperar su
estado inicial frente a un agente perturbador o situacién adversa, una vez que esta ha

cesado.

SOSTENIBLE

Que se puede mantener durante largo tiempo sin agotar los recursos o causar grave dafio
al medio ambiente.

Viene del inglés “sustainable”, en Latinoamérica es mas comun encontrar el término
sustentable.
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Anexo 1: Guion 1 de Entrevista

¢,Como esta constituida legalmente la organizacion?

¢ Cbémo se formé la organizacion y como ha sido su proceso?

¢Cuantas personas laboran en la empresa/organizacion?

¢,Cuentan con organigrama?

¢ Cuentan con una lista detallada de las actividades laborales de cada trabajador?
¢, Cudl es el proceso para la seleccién del personal y por cuanto tiempo es el
contrato?

¢,Cudl es su definicién de Eco Hotel?

¢ Por qué decidieron ser un Eco Hotel?

¢,Donde se ubica 'y como se llega al Eco Hotel?

¢Cuales son las instalaciones que ofrecen al publico?

¢, Qué servicios ofrece el Eco Hotel?

¢En qué temporada dan el servicio y cuales son los horarios?

¢,Cudles son los costos de los servicios?

¢Manejan algun tipo de paquetes o promociones?

¢SActualmente les genera ganancias?

¢,Cudles son las metas y objetivos del Eco Hotel?

¢Estan cumpliendo con ellas?

¢ Qué planes tienen para el futuro del Eco Hotel?
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Anexo 2: Guion 2 de Entrevista

¢, Cudles fueron los resultados que se obtuvieron en la administracién anterior?

¢Fueron mejores o peores con respecto a los que se esperaba?

¢En qué consisten los cambios de la nueva administracién?
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Anexo 3: Percepcion Interna De La Calidad En El Eco Hotel Piedra Canteada

Fecha:
Género: F / M
Edad: <20 21-30 31-40 41-50 51-60 61<
¢Como califica su desempefio dentro del Eco Hotel?
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
¢Como califica el trato que les da a los visitantes del Eco Hotel?
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Como califica el estado de las instalaciones en el Eco Hotel? (cabafias, restaurant, estacionamiento, etc.)

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Como califica los servicios en el Eco Hotel? (agua, luz, etc.)

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Como califica el cuidado del medio ambiente por parte del personal del Eco Hotel?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Qué tan importante es para usted la conservacion del medio ambiente?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢En qué orden de importancia considera los siguientes aspectos (1 menos importante, 5 el mas importante)?:
Desempefio del personal

Atencion del personal

Instalaciones

Conservacion del ambiente

Precio
éEn el Ultimo mes ha recomendado visitar el Eco Hotel? Si / No
¢A quién(es)? Amigos Familiares Otros
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Anexo 4: Percepcion De La Calidad En El Eco Hotel Piedra Canteada

Fecha:
Género: F / M
Edad: Menos de 20 21-30 31-40 41-50 51-60 Mas de 61
¢Cuantas personas son?: 1-2 3-4 5-6 7-8 8<
éDe cuantas noches es su visita?  Ninguna 1 2 3 4 0 mas
¢El motivo principal de su visita es el avistamiento de luciérnagas? Si / No
¢Como califica el desempefio del personal que trabaja en el Eco Hotel? (funciones)
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
¢Cémo califica la atencion del personal que trabaja en el Eco Hotel? (trato)
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Como califica el estado de las instalaciones en el Eco Hotel? (cabafias, restaurant, estacionamiento, etc.)

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Como califica los servicios en el Eco Hotel? (agua, luz, etc.)

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Como califica el cuidado del medio ambiente por parte del personal del Eco Hotel?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Qué tan importante es para usted la conservacion del medio ambiente?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

¢Como califica los precios del Eco Hotel?

Muy Altos Altos Adecuados Bajos Muy Bajos

¢En qué orden de importancia considera los siguientes aspectos (1 menos importante, 5 el mas importante)?:
Desempefio del personal

Atencidn del personal

Instalaciones

Conservacién del ambiente

Precio
¢Volveria a visitar el Eco Hotel? Si / No
¢Recomendaria visitar el Eco Hotel? Si / No
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Anexo 5: Percepcién De La Calidad En El Eco Hotel Piedra Canteada (Sugerido)

Género: F / M
Edad: Menos de 20 21-30
¢Cuantas personas son?: 1-2

¢De cuantas noches es su visita? Ninguna

¢El motivo principal de su visita es el avistamiento de luciérnagas?

41-50

5-6

Si

¢Cémo califica el desempefio del personal que trabaja en el Eco Hotel? (funciones)

Pésimo Malo

éCémo califica la atencién del personal que trabaja en el Eco Hotel? (trato)

Pésimo Malo

Bueno

Bueno

Fecha:

51-60

7-8

¢Como califica el estado de las instalaciones en el Eco Hotel? (cabafias, restaurant, estacionamiento, etc.)

Pésimo Malo

¢Cémo califica los servicios en el Eco Hotel? (agua, luz, etc.)

Pésimo Malo

éComo califica el cuidado del medio ambiente por parte del personal del Eco Hotel?

Pésimo Malo

¢Qué tan importante es para usted la conservacién del medio ambiente?

Pésimo Malo

¢Como califica los precios del Eco Hotel?

Muy Altos Altos

¢Coémo califica el nivel de la calidad del Eco Hotel?

Pésimo Malo

Adecuados

Bueno

Bueno

Bueno

Bueno

Bajos

Bueno

Mds de 61
8<

4 0 més

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Muy Bajos

Excelente

éDel 1 al 5, cémo ordenaria los siguientes aspectos seglin su importancia (siendo 1 el menos importante y 5 el mds importante)?:

Desempefio del personal
Atencién del personal
Instalaciones

Conservacion del ambiente

Precio

¢Cémo se enter6 del lugar?

¢Por qué se decidid por el Eco Hotel Piedra Canteada?

¢Volveria a visitar el Eco Hotel? Si
¢Recomendaria visitar el Eco Hotel? Si

No
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