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Abstract

El estudio realizado en el sector de hoteleria de Fray Bartolomé de las Casas se llevé a cabo
para conocer el indice de productividad en que trabajan, el mismo apuntd resultados que
dieron respuesta a la problematica que acontecen en la actualidad en las empresas del sector
de hoteleria del municipio. Para ello se realiz6 una base de informacidn, la cual sirvi6 de
soporte para realizar dicho estudio apegada con un marco teorico, posteriormente se utilizo
una metodologia en donde se capturaron datos veridicos que facilitaron la extraccion de datos
en la investigacion a través de herramientas como encuestas, formulas de aplicacion, graficos,
entre otros. La investigacion dio resultados que pueden llegar a mejorar los servicios en los
establecimientos de alojamiento y como fortalecerse para poder enfrentar las amenazas.



Introduccion

Para ser efectivas las organizaciones de servicios, la productividad y la calidad percibida son
fendmenos inseparables debido a que el cliente es un agente activo en su produccion. Asi, la
productividad empresarial es el resultado de las acciones que se deben llevar a cabo para
conseguir los objetivos de la empresa y crear un buen ambiente laboral. La productividad
exige una buena gestion de los recursos que se poseen para conseguir que todas las labores
desarrolladas dentro de la compafiia, desde las que estdn destinadas a la fabricacion o
produccion del servicio a las que se refieren a los métodos utilizados y a la relacion interna de
la compafiia, sean eficientes. En la actualidad, muchas de las pequefias empresas buscan ser
mas productivas, 0 muchas de ellas no han sido conscientes de la necesidad que tienen de

serlo, para crecer y expandir sus utilidades.

En el presente trabajo de investigacién, de tipo descriptivo y de campo, se plantea como
objetivos de estudio, conocer el punto de aprovechamiento maximo de las empresas del sector
de hoteleria del municipio de Fray Bartolomé de las Casas, mediante la identificacion de
factores asociados a los clientes que influyen en la medicién de ésta y el disefio de una
propuesta de medicion, interrelacionando los factores identificados. Como resultado se tiene
que bajo la perspectiva de la empresa, aparte de los factores econémicos y organizacionales,
se deben considerar los sociales y ambientales. Ademas, bajo la perspectiva del cliente, los
factores a considerar se relacionan con la percepcion de calidad de servicio, como satisfaccién

de necesidades y cumplimiento de expectativas.

En el Capitulo 1 Metodologia, se desarrollan los aspectos generales del trabajo, se hace una
descripcién de la problematica, las empresas del municipio y en especifico las hoteleras no
explotan los recursos con los gque cuentan sean estos humanos, materiales, econémicos 0
administrativos, se puede decir que debido a esa falta de conocimiento en el aprovechamiento

de los recursos muchos negocios han llegado a fracasar.



En el Capitulo 2 Resultados, se presentan los resultados obtenidos de la investigacion
realizada a en el sector de hoteleria de Fray Bartolomé de las Casas, A.V., resulta interesante
por cuanto se determina la realidad de los servicios, los cuales gozan de total beneficio de las

pequefias empresas.

En el Capitulo 3 Discusidn, se presentan las conclusiones a las que se llegaron en cuanto a la
problematica planteada, sobre la situacion de las empresas del sector hoteleria del municipio y

el nivel de productividad que tienen al realizar sus operaciones.

Con respecto a la metodologia utilizada en la realizacion de este articulo cientifico, se
recurrié a la investigacién descriptiva, para comprender la situacion de las pequefias empresas
del sector hoteleria del municipio, el nivel de productividad en sus operaciones y
funcionamiento, asi como la incidencia de la productividad en el cumplimiento de sus

objetivos, rentabilidad y utilidades que generan estas pequefias empresas.



Capitulo 1
1. Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

Conocer hasta qué punto una empresa estd aprovechando sus recursos con la maxima
eficiencia es una tematica de gran magnitud a abordar. En Fray Bartolomé de las Casas, se
puede observar una gama amplia de negocios los cuales brindan un desarrollo econémico a la
poblacion. En los ultimos afios pequefias empresas han ido surgiendo no solo en la
comercializacién de productos, sino también en la prestacion de servicios dentro de los cuales

uno de los mas destacados es el de hoteleria.

Se puede observar que en el municipio se encuentran establecidos una cantidad considerable
de pequefias empresas dedicadas a brindar servicios hoteleros, que debido a estar localizados
geograficamente en una region donde el turismo cobra importancia para la economia local. De
igual forma se observa que muchas empresas no explotan los recursos con los que cuentan
sean estos humanos, materiales, econémicos o administrativos. Se puede decir que debido a
esa falta de conocimiento en la administracion, existen ciertas deficiencias en este sector y no
se sabe en donde se encuentran dichas fallas, incluso muchos negocios han llegado a fracasar.
Es necesario y de suma importancia que las empresas midan su desempefio y sobre todo
conozcan si estan explotando al maximo los recursos con los que cuentan no solo para generar

satisfaccion en el cliente sino también para generar mas utilidades.

De tal manera se puede analizar que las empresas del municipio dedicadas al servicio de
hoteleria no cuentan con un indicador que les permita conocer si el desempefio de su labor es
congruente con los recursos que utilizaron, de esto surge una incognita que genera un estudio

profundo en su esencia.



1.2 Pregunta de Investigacion

¢ Cudl es el nivel de productividad y el impacto econdmico de las empresas del sector hoteleria

que se encuentran establecidas en el municipio de Fray Bartolomé de las Casas, Alta VVerapaz?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

1.3.2

Determinar el nivel de productividad de las empresas del sector hoteleria del

municipio de Fray Bartolomé de las Casas.

Objetivos especificos

Evaluar la administracién de los recursos materiales, mediante determinar el indice de

ocupacion de habitaciones de los establecimientos de alojamiento del municipio.

Analizar el aprovechamiento de los recursos humanos con los que cuentan las

empresas del sector hoteleria del municipio.

Determinar la calidad de los servicios brindados, asi como la diversificacion de los

mismos de las empresas del sector hoteleria del municipio.

Establecer en nivel general de satisfaccion de los clientes en relacién al servicio

recibido por las empresas del sector hoteleria del municipio.



e Identificar los factores que impiden que las empresas del sector hoteleria de obtengan

mayores beneficios econdémicos.

1.4 Definicion de la investigacion

La investigacion a desarrollar es de caracter descriptivo, ya que se estudia un fenémeno social
en base a comportamientos que son analizados desde la realizacion de actividades y

situaciones predominantes que lo convierten en un tema de estudio.

1.4.1 Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva segun Arias (2012) consiste en la “caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de los conocimientos se refiere” (p.24). Es ésta en si, una descripcion sistematica
de las caracteristicas de una poblacion o situacién que tiene como objetivo conocer las
situaciones, actitudes y costumbres, por medio de la descripcion exacta de las actividades o

procesos, con alcances de prediccidn de relaciones entre variables.

1.4 Sujeto de Investigacion

La investigacion se dirige hacia ciertos sujetos, de los cuales se consideran los siguientes:
propietarios de empresas que brindan servicios hoteleros, empleados de empresas del sector

hoteleria y consumidores de los servicios proporcionados por empresas del sector hoteleria.

e Propietarios de empresas que brindan servicios hoteleros. Los individuos hombres o
mujeres, quienes son duefios de establecimientos cuya actividad principal es ofrecer
alojamiento a personas, mediante precio, de forma habitual y profesional, con o sin



otros servicios complementarios, mediante la denominacion genérica de hotel, pension

u hospedaje, excluyendo auto hotel y motel.

e Empleados de empresas del sector hoteleria. Persona que trabaja para una empresa que
brinda servicios hoteleros, a la cual el trabajador se encuentra subordinado, prestando

sus servicios a cambio de un salario o retribucion econémica.

e Consumidores de los servicios proporcionados por empresas del sector hoteleria. Es
toda persona u organizacién que demanda los servicios a cambio de dinero, a las

empresas proveedoras de servicios hoteleros.

1.6 Alcance de la Investigacion

El alcance de la investigacion se determina considerando el tiempo y el espacio en que se
lleva a cabo. La presente investigacion pretende realizar un analisis para determinar la
productividad de empresas que brindan servicios hoteleros, del municipio de Fray Bartolomé
de las Casas, Alta Verapaz.

1.6.1 Temporal

La investigacion se realizara en un plazo de tres meses debido a su especificacion en relacion

a la temética de la productividad.



1.6.2 Geogréfica

Se circunscribe dentro del perimetro del &rea urbana y periurbana del municipio de Fray

Bartolomé de las Casas, del departamento de Alta Verapaz.

1.7 Definicion de la muestra

Un muestreo, en estadistica es la técnica para la seleccién de una muestra a partir de una
poblacion. En cuanto a poblacion es el conjunto de elementos con caracteristicas comunes

que son objetos de andlisis y para los cuales seran validas las conclusiones de la investigacion.

Segun Fernandez (2014) la muestra es una parte de la poblacion, es decir un nimero de
individuos seleccionados cientificamente, y cada uno de ellos es un elemento del universo. La
muestra es obtenida con el fin de investigar, a partir del conocimiento de sus caracteristicas

particulares, las propiedades de una poblacion.

Segun informe sobre oferta hotelera del INGUAT (2017), en Guatemala los establecimientos
de alojamiento se distribuyen por tipo: el 51% son hospedajes, el 27% hoteles, el 7%
pensiones, y el resto otro tipo. En el departamento de Alta Verapaz. Considerando estas cifras,
se determind la poblacion para el presente trabajo, realizando un conteo de los
establecimientos de alojamiento en general qué se encuentran ubicados dentro del municipio
de Fray Bartolomé de las Casas, siendo estos 11 establecimientos de alojamiento que cuentan

con un total de 77 empleados incluyendo propietarios.

La muestra especifica sera empleados y propietarios de pequefias empresas que brindan
servicios de hoteleria (hoteles, pensiones y hostales), que operan dentro de la economia del
municipio, para determinar el desempefio en cuanto a productividad de dichos

establecimientos.



La muestra finita es la que da mejor proporcion otorga a la presente investigacion sobre la
productividad y desempefio de empresas que ofrecen servicios de hoteleria. El muestreo en
poblaciones finitas 0 encuesta por muestreo consiste en la seleccién de una parte de los
elementos de una poblacion estadistica, con el objetivo de sacar conclusiones de dicha

poblacion. Esta muestra se calculé mediante la utilizacidn de la siguiente férmula.

n=NZ2. Pq
(N-1) (€%) + (Z*)(P)(a)

n="?
N=77
Z°=1.962
P=0.45
0=0.55

e2=5%

n= (77) (1.962) (0.45) (0.55)
(77-1) (0.05)% + (1.962)? (0.45) (0.55)

n=7321= 64
1.14

Debido a que el nimero representativo es muy elevado utilizaremos la siguiente férmula para
obtener un nimero de prueba mas acertado a la realidad.

64 = 3532 Aproximado = 35
1.81



1.8 Definicién de los instrumentos de investigacion

El instrumento de investigacion es una herramienta utilizada por el investigador que le permita
recolectar informacion de una muestra seleccionada, dicha informacion facilitara la resolucion
de una problemética determinada. Los instrumentos utilizados en la presente investigacion
seran el cuestionario, que es una herramienta que, a traves de una serie de items, tiene la
finalidad de obtener informacion de los cuestionados; y la observacion, que es una técnica que

permite detectar actitudes, conocimientos, formas de trabajo, entre otros.

En el presente articulo, la recoleccién de datos se realiz6 a través de trabajo de campo
aplicando un cuestionario, el cual estard compuesto por varios items. El cuestionario fue
dirigido a propietarios y empleados de pequeiias empresas dedicadas a brindar servicios
hoteleros, que operan dentro de la economia del municipio de Fray Bartolomé de las Casas,

Alta Verapaz.

1.9 Recoleccién de Datos

Se realizard a través del trabajo de campo, al momento de la aplicacion de los cuestionarios a los
propietarios y empleados de pequefias empresas dedicadas a brindar servicios hoteleros, que
operan dentro de la economia del municipio de Fray Bartolomé de las Casas, Alta Verapaz.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Los datos recolectados a través de los instrumentos de investigacion se analizan a detalle para llegar a
un consenso, y analisis, que determinaran las conclusiones de acuerdo a lo reflejado en los resultados
obtenidos como parte del trabajo de campo que se realiz6, ademas estos seran graficados para una

mejor interpretacion.



Capitulo 2
2. Resultados

2.1 Presentacion de Resultados

Cada uno de los planteamientos que se formularon en el cuestionario, se presentan a detalle y
de forma graficada en este espacio, conteniendo éstas su respectiva interpretacion, lo que

permitirad elaborar de manera clara las conclusiones de la investigacion.

Grafica No. 1
¢ Se estan aprovechando al m&ximo los recursos econémicos e infraestructura del
establecimiento?

m S

B No

Fuente: elaboracion propia, enero 2019

El 67% del personal respondieron que si tienen todos los recursos para poder desempefiarse en
el hotel. El 33% del personal respondié que no cuentan con recursos necesarios para poder

desempefarse en el hotel



Grafica No. 2
¢ Se estan aprovechando al méximo los recursos humanos del establecimiento?

si

B o
75%

Fuente: elaboracion propia, enero 2019

La grafica muestra que el 75% de los propietarios encuestados respondié que si aprovechan
sus recursos humanos para poder brindar un buen servicio. EI 25% de los propietarios
encuestados respondié en cambio que no los utilizan bien, pues hay personal con horas libres
sin tareas asignadas, exceso de personal o no lo han capacitado para que rinda mejor en el

trabajo.



Graéfica No. 3
¢Realiza capacitaciones regulares al personal del establecimiento, buscando una mejora en la
prestacion de servicio y atencidn al cliente?

W5

Mo

Fuente: elaboracidn propia, enero 2019

El 75% de los propietarios encuestados respondié que si desarrolla capacitaciones al personal
para mejorar sus servicios, sin embargo, no se han visto resultados importantes. EI 25% de los
propietarios encuestados respondidé que no desarrolla capacitaciones al personal para que
puedan mejorar sus servicios, pues no sabe cémo hacerlo, no conocen de algin ente que

realice las capacitaciones o no les toman importancia por representar gastos.

10



Grafica No. 4
¢Existe la mejora continua de procesos, a través de sugerencias observaciones y reclamaciones
de los clientes?

W5

Fuente: elaboracién propia, enero 2019

La mitad (50%) de los encuestados respondié que si se consideran las opiniones de los clientes
para la mejora, lo llevan a cabo de manera informal donde el cliente le hace saber de manera
voluntaria y verbal sus opiniones a los empleados o propietario, por lo regular no se les presta
la debida atencidn a estas opiniones y no se les da seguimiento. Mientras que la otra mitad de
los encuestados respondié que no existe una mejora continua de los servicios en el
establecimiento, no se preocupan por indagar las opiniones de los clientes, y darles
seguimiento para mejorar sus servicios en cuanto a limpieza, aspecto del hotel y atencion al

cliente.

11



Grafica No. 5

¢El establecimiento cuenta con manuales de procedimientos para la prestacion de servicios y
atencion al cliente?

m5i
No
93%

Fuente: elaboracion propia, enero 2019

El 93% del personal encuestado respondié que no cuentan con manuales de procedimientos
para la prestacion de servicios y atencién al cliente, ya que no se cuenta, en la mayoria de los
casos, con un puesto de gerente con la preparacion académica necesaria para implementar
nuevas herramientas para mejorar el servicio del hotel, y por el desinterés de los propietarios
por implementar herramientas administrativas formales. EI 7% del personal encuestado

respondid que no es necesario implementar nuevas herramientas en el servicio del hotel.

12



Grafica No. 6
¢Con cuéantos empleados cuenta el establecimiento en la actualidad?

Menosde5
De5alld
B Masdeld

Fuente: elaboracion propia, enero 2019

Segln la encuesta, el 60% de los establecimientos de alojamiento cuentan de 5 a 10
empleados, el 30% cuenta con menos de 5, y s6lo el 10% de ellos cuentan con méas de 10

empleados para prestar sus servicios hoteleros.
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Graéfica No. 7
¢Aparte del hospedaje por noche, qué otros servicios ofrecen en el establecimiento?

B Alquiler de cuartos por mes
Lavanderia

B Restaurante
Salon de Eventos

B Piscina

B Gimnacio

B Otros

Fuente: elaboracion propia, enero 2019

Segun la encuesta, aparte del servicio inherente de hospedaje por noche, la mitad de los
establecimientos (43%) ofrecen el servicio de restaurante, aprovechando las instalaciones. El
29% de los establecimientos ofrecen el servicio de lavanderia. El 14% alquilan cuartos por
mes esto puede generar mas utilidades en establecimientos con una baja ocupacion de
habitaciones, sin embargo, son pocos los establecimientos que lo han considerado. Otro 14%
ofrecen servicios de salones para eventos, de esta manera obtienen un ingreso extra, es una
minoria pues no todos los establecimientos cuentan con las instalaciones adecuadas. Ninguno

de ellos cuenta con piscina 0 gimnasio.
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Gréfica No. 8
¢Cuales de los siguientes servicios considera factible y rentable implementar en el
establecimiento?

Alquiler de cuartos por mes
Lavanderia
B Restaurante
Salon deEventos
Piscina
B Gimnacio

B Otros

Fuente: elaboracion propia, enero 2019

De los propietarios y empleados de establecimientos encuestados, el 33% considera rentable el
servicio de restaurante, pues brindaria a los huéspedes un servicio mas completo y también
podria promocionarse al publico en general. El 25% consideran factible que la introduccion de
un area de piscina, que son escasas en el area, debido al clima célido podria ser un atractivo
para los huéspedes y generar ingresos extras si se abre la entrada al publico en general. Un
17% indican que dar la opcion de alquiler de cuartos por mes, podria significar ingresos extras
gue ayudarian a sufragar gastos operativos en temporadas bajas. El 17% considera el servicio
de saldn de eventos, pues cuentan con espacio sin utilizar dentro de su inmueble y la falta de
salones de eventos en el municipio, ademas daria realce al establecimiento. Una minoria del
8% respondieron gimnasio, este servicio podrian incluir una alta inversion y una tardanza del

retorno de la inversion, debido a la incertidumbre en la demanda del servicio.
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Grafica No. 9
¢ Cudl ha sido sus utilidades mensuales promedio de los ultimos 6 meses?
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Fuente: elaboracion propia, enero 2019

Segun las encuestas, mas de la mitad de los establecimientos (43%) en los ultimos seis meses
han obtenido una utilidad mensual promedio de mil a cinco mil quetzales, lo cual
considerando el tamafio de la poblacion del municipio y que la mayoria de esto
establecimientos son micro empresas, es una utilidad aceptable para ellos. Seguido el 29% de
ellos obtuvieron utilidades de cinco mil quetzales a diez mil quetzales, bastante bajas, debido
a que han tenido poca demanda, y son establecimientos mas pequefios. El 7% de ellos es mas

rentable con utilidades de cinco a diez mil quetzales.
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Grafica No. 10
¢Cdémo considera los precios fijados de los servicios que presta el establecimiento,
relacionados a la calidad del servicio?
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Precios elevados

Fuente: elaboracién propia, enero 2019

De los propietarios y empleados encuestados (42%) respondi6 que los precios son justos, en
relacion con la calidad del servicio brindado, pues si el establecimiento contara con un
servicio mas completo y las instalaciones tuvieran un mejor aspecto se podria aumentar los
precios. Un 33% de ellos indican que los precios son muy bajos, por tener ventaja con la
competencia o por desvalorizar el servicio prestado. Por ultimo, un 25% opina que los precios

estan sobre valorados, y deben mejorar la calidad del servicio prestado.
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Grafica No. 11

¢Cudl es el nivel de satisfaccion que los clientes en general expresan en cuanto a limpieza del
establecimiento?
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W Sxisfactorio
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Fuente: elaboracion propia, enero 2019

Mas de la mitad de encuestados (60%) respondié que el nivel de satisfaccion de los clientes
usuarios de los servicios, en cuanto a limpieza se muestran satisfechos. Un 30% de ellos
afirma que los clientes han valorado y estado muy satisfechos con la limpieza de las
instalaciones. Y un 10% respondi6 que han recibido opiniones de no estar satisfechos con la

limpieza de sus habitaciones y servicios sanitarios.
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Grafica No. 12
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion que los clientes en general expresan en cuanto al aspecto del
establecimiento?
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Fuente: elaboracion propia, enero 2019

Mas de la mitad de encuestados (58%) respondié que el nivel de satisfaccion de los clientes
usuarios de los servicios, en cuanto al aspecto de las instalaciones no muestra ninguna
expresion de satisfaccion, pues las fachadas de las instalaciones no son llamativas, tampoco se
maneja una tematica uniforme para la decoracion del establecimiento y las habitaciones no
estan decoradas. El 34% respondié que los clientes no han tenido inconvenientes respecto a
este tema, se muestran satisfechos. Y apenas un 8% indico que los clientes se han mostrado

muy satisfechos por el aspecto y decoracién de las instalaciones.
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Grafica No. 13

¢Cudl es el nivel de satisfaccion que los clientes en general expresan en cuanto a la atencion
recibida del personal?

B No satisfactorio
B Saisfactorio
Muy Satifactorio

Fuente: elaboracion propia, enero 2019

La mitad de encuestados (54%) respondi6 que el nivel de satisfaccién de los clientes usuarios
de los servicios, en cuanto a la atencion recibida por parte de los empleados, no es
satisfactoria, pues el personal no esta entrenado para dar una intencion y calidad, incluso se
han recibido quejas o inconformidades en cuanto a la atencion recibida, puesto que las
personas que atienden al cliente no son los idoneos para el puesto. Un 31% de ellos afirma que
los clientes no se han expresado de manera negativa ni positiva. Y un 15% indico haber estan
satisfechos con la atencion al cliente, por lo regular son establecimientos donde los

propietarios intervienen en la atencion al cliente.
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Grafica No. 14
¢ Cuéntas habitaciones disponibles tiene el establecimiento?
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Fuente: elaboracion propia, enero 2019

Las encuestas muestran que casi la mayoria de los establecimientos, el 46% cuentan de 11 a
15 habitaciones, siendo bastante aceptable para la demanda, el 27% de establecimientos
cuentan con pocas habitaciones de 5 a 10 habitaciones. Solo un 20% de ellos cuentan con mas

de 15 habitaciones. Por ultimo, un 7% apenas cuenta con menos de 5 habitaciones.
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Gréfica No. 15
¢ Cudl es el porcentaje promedio de habitaciones ocupadas en los Ultimos 6 meses?
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Fuente: elaboracion propia, enero 2019

La encuesta muestra que el 54% de los establecimientos encuestados tiene un porcentaje
promedio de habitaciones ocupadas del 21 al 40%, es una ocupacion aceptable. El 23% de
establecimientos tiene una baja ocupacion de menos del 20%. Apenas el 15% de ellos tiene un
indice de ocupacidn alto del 41 al 60%. Un 8% tiene un porcentaje de ocupacion del 61 al

80%. Ningun establecimiento posee un indice de ocupacion de mas del 80%.
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Capitulo 3

3. Discusién

3.1 Extrapolacion

El conocimiento de la economia de los recursos productivos, en particular la relacion que
existe entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados es una cuestion clave para los
empresarios y profesionales, asi como para los organismos reguladores del sector publico.
Este hecho, unido al incremento de la competencia econdémica durante los Ultimos afios, ha
podido motivar el interés en el analisis y la evaluacion de la eficiencia en todos los sectores de

la economia (Fuentes, 2011).

Aunque el sector servicios no ha sido una excepcion en este tipo de investigaciones, la
revision de la literatura pone de manifiesto las escasas contribuciones tedricas y empiricas en
el marco de las empresas del sector hoteleria (Barros et al., 2011), las aportaciones referidas al
caso de empresas del sector hoteleria guatemaltecas son practicamente inexistentes y, a nivel

internacional, muy poco habituales (Barros y Alves, 2004).

Sanchez (2015) define la productividad en las empresas como el resultado de las acciones que
se deben llevar a cabo para conseguir los objetivos de la empresa ademas de un buen clima
laboral, teniendo en cuenta la relacion entre los recursos que se invierten y los resultados de
los mismos. En cuanto a la productividad en las empresas de servicios, Cid (2011) afirma lo
siguiente:
A la hora de hablar de productividad dentro de empresas de servicios, salen a relucir aspectos
como tiempo de servicio, calidad de este, y calidad del recurso principal para la prestacién del

mismo, el recurso humano. Estas variables anteriormente citadas, actlan de forma
complementaria entre ellas, por lo que vemos, por ejemplo, como el tiempo que dure la
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prestacion de un servicio, incide directamente en la calidad, y en la percepcion de calidad y
grado de satisfaccion que tenga el cliente externo de este. (p.1)

Si bien no hay estudios relevantes de productividad en empresas del sector hoteleria en
Guatemala, éste es un sector importante, segin el Banco de Guatemala, durante 2016 generd
al menos 1,603 millones de ddlares, en 2015 fueron 1,041.0 millones de délares, ademas el
pais recibe mas de un millén de turistas al afio (INGUAT, 2017). Segun la decimoquinta
Encuesta Empresarial del Sector de Viajes y Turismo el 66.8% de hoteles en Guatemala son
microempresas (ASIES, 2016). De ahi el interés en profundizar en el conocimiento de la
productividad en empresas del sector hoteleria que son de vital importancia a nivel nacional y
del municipio de Fray Bartolomé de las Casas, que se encuentra en una de las regiones

turisticas del pais.

Los resultados obtenidos de la presente investigacion evidencian que los propietarios de
establecimientos de alojamiento, al no tener la preparacion académica ni asesoria profesional,
no estan empleando herramientas administrativas formales para alcanzar la productividad en
sus recursos econdémicos, como instalaciones. Lo anterior confirma lo citado por Vasquez
(2019) de que el 73% de los hoteles en el pais se administran como empresas familiares.
Botini (2010) indica que la persona a cargo de la direccidn es responsable de armonizar el
personal, la tecnologia y el dinero de forma tal que su utilizacion sea la mas eficaz y liderar
los procesos para buscar la manera de aprovechar al madximo y de forma eficiente todos los

recursos.

Segun la investigacion no se esta aprovechando al maximo el recurso humano, pues no se le
estd capacitado para desarrollar sus funciones ni en atencion al cliente, tampoco hay un
rendimiento en los empleados de los establecimientos. Koontz (2011) al respecto indica que
productividad, en términos de empleados es sinénimo de rendimiento, en un enfoque
sistematico, se dice que algo o alguien es productivo con una cantidad de recursos (Insumos)

en un periodo de tiempo dado se obtiene el maximo de productos.
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Se pudo confirmar que, en los establecimientos de alojamiento del municipio, no poseen
estandares de calidad establecidos para la prestacion de servicios y atencion a los huéspedes,
tampoco el nivel de satisfaccion de los clientes en atencion recibida es muy bueno. Esto
refuerza lo que cita Vazquez (2019), que el 79% de los hospedajes registrados por el INGUAT
esta catalogado como no recomendado, al no cumplir con los estandares de calidad. Contrario
a lo que recomienda Casillas (2009), quien afirma que desde el momento en que el empleado
inicia su relacion laboral en una empresa de servicios, como un hotel, se debe fomentar en él
la creacion de una cultura de la calidad en la prestacion del servicio a cada huésped. Esta
cultura de la calidad debe estar enfocada hacia la satisfaccion total del cliente en cuanto a sus
necesidades, deseos y expectativas. Se debe establecer un conjunto de estandares de calidad

gue no solamente cumplan con las expectativas, sino que ademas las superen.

Los establecimientos de hospedaje del municipio tienen un indice de ocupacion hotelera
del 30.5%, que comparado con lo expuestos por el Boletin de ocupacién hotelera enero a
marzo 2017 del INGUAT (2017), donde el departamento de Alta VVerapaz tiene un indice
de ocupacion del 37.34%, es bastante similar a pesar de la diferencia temporal y geogréfica.

3.2 Hallazgos y Analisis General

Para un mejor analisis de los resultados de la investigacion de campo los datos, se organizaron
en cuatro apartados donde se muestran factores que pueden afectar la productividad de
pequefias empresas del sector hoteleria, tomando en cuenta la administracion de recursos
materiales y humanos, la calidad de los servicios brindados, la satisfaccion del cliente, y los

beneficios econdmicos obtenidos, tal como se presenta a continuacion.

La mayoria de los establecimientos de alojamiento del municipio de Fray Bartolomé de las

Casas, A.V., poseen los recursos econdmicos e infraestructura necesaria para brindar un buen
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servicio, sin embargo se determin6 que los establecimientos en los ultimmos 6 meses han
tenido ocupados en promedio un 30.5% de las habitaciones disponibles. Lo anterior muestra
que hay recursos materiales sin aprovechar, pues podrian hacerse mejoras en el aspecto de los
hoteles, e implementar otros servicios, para brindar un mejor servicio. La calidad del recurso
humano, no la 6ptima, pues no hay formalidad ni directrices en el proceso de seleccion,
tampoco se cuentan con capacitaciones formales al personal sobre atencion al cliente, pues los
propietarios no tienen los conocimientos 0 no contratan a un experto por representar un
desembolso econdémico méas. A pesar de lo anterior, la mayoria de los establecimientos

cuentan con el personal suficiente para operar.

La industria hotelera en Guatemala se enfrenta al desafio de los estandares de calidad, y los
establecimientos del municipio no son la excepcion, pues se determino que casi la totalidad de
ellos no cuentan con manuales de procedimientos para la prestacion de servicios y atencion al
cliente, en la mayoria de los casos los establecimientos no se tiene un gerente con la
preparacion académica necesaria para implementar nuevas herramientas para mejorar el
servicio del hotel, y por el desinterés de los propietarios por implementar herramientas

administrativas formales.

La calidad del servicio puede mejorarse al ofrecerle variedad en servicios atractivos, esto
mejora la percepcion del cliente o turista. Los establecimientos del municipio no ofrecen
variedad en sus servicios, ya que la mayoria de ellos solo ofrecen el servicio de hospedaje por
noche, desaprovechando la oportunidad de promover alquiler de cuartos por mes, restaurante,
piscina, salon de eventos, servicios que segun la perspectiva de los encuestados serian

factibles y rentables.

El nivel de satisfaccion de los huéspedes y demas clientes de los establecimientos del

municipio, es en general no satisfactorio. En cuanto al aspecto de las instalaciones no
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muestran ninguna expresion de satisfaccion, pues las fachadas de las instalaciones no son
Ilamativas, tampoco se maneja una tematica uniforme para la decoracion del establecimiento y
las habitaciones no estan decoradas. El nivel de satisfaccion de los clientes usuarios de los
servicios, en cuanto a la atencion recibida por parte de los empleados, no es satisfactoria, pues
no estan recibiendo una atencidn de calidad que cause impacto, incluso se han recibido quejas
o inconformidades por malos tratos y poco corteses, esto se da en establecimientos donde la

atencion al cliente no esta intervenida por los propietarios.

La mayoria de las empresas del sector hoteleria s6lo mostraron parte de sus datos financieros,
ya que consideran que la informacidn que poseen debe ser discreta, el indice de productividad
de una empresa se mide también por los beneficios econdmicos obtenidos por la prestacion de
servicios. En el municipio, poco mas de la mitad de las empresas del sector hoteleria en los
altimos 6 meses han obtenido una utilidad mensual de mil a cinco mil quetzales, lo cual
considerando el tamafio de la poblacion del municipio y que la mayoria de estos
establecimientos son micro empresas, es una utilidad aceptable para los propietarios. Dos de
cada diez empresas tienen ganancias menores a mil quetzales mensuales debido a que han
tenido poca demanda, y son establecimientos mas pequefios. Tan s6lo una de cada diez

obtiene ganancias entre cual a diez mil quetzales mensuales.

Los precios fijados por los establecimientos se consideran justos, en relacion a la calidad del
servicio brindado, pues si el establecimiento invirtiera en brindar una atencién, aspecto de
instalaciones y ampliara la oferta de servicios de calidad, se podrian aumentar los precios y

obtener un aumento considerable en utilidades.

27



3.3

Conclusiones

Las empresas del sector hoteleria del municipio de Fray Bartolomé de las Casas A.V.,
no han alcanzado un nivel de productividad optima, pues muestran debilidades y
deficiencias en cuanto a la administracién de instalaciones, manejo de personal, la
forma ofrecer los servicios y la atencion, el uso de herramientas con las que se cuentan,

la satisfaccion final de los huéspedes, y los resultados financieros de operacion.

Es necesario la mejora continua en cada uno de estos ambitos pues es un sector con
mucha oportunidad por sus nichos de mercado en turismo de aventura, naturaleza y
cultura viva, ademas de encontrarse en una regién turistica por descubrir, es muy
importante para la economia del municipio es importante la inversién en la industria
hotelera, pues ademéas de los ingresos que genera, tambien emplea a una cantidad

importante de personas.

Los recursos materiales de las empresas del sector hoteleria del municipio no se estan
aprovechando al maximo, a pesar de contar con instalaciones suficientes para atender a
los huéspedes, y contar algunas con recursos modernos como aire acondicionado, area
de parqueo, servicio de cable, sin embargo, los establecimientos tienen un indice de

ocupacion de hotelera del 30.5%, dejando mas de la mitad de las habitaciones sin uso.

Las instalaciones del establecimiento son parte inherente del servicio que ofrece, por lo
tanto, es necesario que se mejore y modernice el aspecto de las instalaciones e
infraestructura con una tematica regional o de interés del turista, ademas es factible y
rentable aprovechar el espacio en los inmuebles en implementar otros servicios, para

brindar un mejor servicio.
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4 Las empresas del sector hoteleria del municipio, no estan aprovechado de manera éptima
el recurso humano, primero es necesario implementar con formalidad directrices en el
proceso de seleccion. El personal no esta capacitado para brindar una atencion de calidad
al cliente. Los propietarios si no cuentan con los conocimientos necesarios deben contratar
un experto en capacitacion de servicio al cliente, a pesar de representar un desembolso
econdémico, dejara un recurso humano altamente capacitado con nuevas herramientas, lo

que permitira brindar un mejor servicio y un indice de productividad mas alto.

5 Las empresas del sector hoteleria del municipio no tienen un estandar de calidad en los
servicios prestados. Las empresas del sector deben mejorar la calidad del servicio ya que
esta juega un rol determinante en la productividad de la empresa. Los propietarios deben
implementar manuales de procedimientos sobre atencion al cliente y deben hacer énfasis
en el cumplimiento riguroso de los mismos, el uso de éstos les permitird controlar
anticipadamente, sustentados en estudios previos de mercado, los estandares a seguir para

lograr la satisfaccion de los huéspedes.

La percepcion de los clientes no es muy buena debido a que en su mayoria no hay una
diversificacion de servicios, en la mayoria de es factible y rentable aprovechar el espacio
en los inmuebles de las empresas introducir nuevos servicios, con ello se lograra capturar
a los visitantes con productos mas atractivos como restaurante, salones de eventos,
piscinas, alquiler de habitaciones por mes, entre otros, lo cual como consecuencia

generaria otros ingresos.

6 El nivel de satisfaccion de los clientes en relacion al servicio recibido por las empresas del
sector hoteleria del municipio, en general no es satisfactorio. El aspecto de las
instalaciones, la atencion al cliente y el servicio de aseo de las habitaciones, estos
incidentes provocan primeramente una mala imagen lo cual representa un riesgo en
pérdida de clientes, de igual forma los nuevos establecimientos de alojamiento que pueden
Ilegar a distinguirse por un servicio de calidad superior haciendo que los negocios pierdan

clientes.
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Los propietarios o gerentes deben darles importancia a las sugerencias, observaciones,
reclamaciones y toda interaccion entre la empresa y el cliente, sirven de fuente de
retroalimentacion para constantemente mejorar los procesos seguidos en la prestacion de
servicio, logrando, ademas, el involucramiento de los clientes en dicho proceso, lo que
incide en la creacion de lealtad hacia la empresa. Una mejora en la satisfaccion constituye
un anuncio muy probable de un mejor desempefio en el futuro por el incremento del

numero de clientes.

Los factores que impiden que las empresas del sector hoteleria del municipio de Fray
Bartolomé de las Casas, A.V., obtengan mayores beneficios econoémicos, son el servicio y
los precios al no existir un buen manejo de estos, debido a que no solo se refiere a la
atencion al cliente sino también a la forma de brindarlo, los recursos materiales con los
que se cuentan para lograr comodidad, y que los precios se asemejen a la realidad
econdmica de los clientes. Ademas, es necesario que los propietarios o la gerencia den
importancia y provoquen un incremento en la satisfaccion de sus clientes, pues éste
origina un incremento de los gastos de los clientes y por tanto mayores ingresos para el

negocio.
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[Zs]UNIVERSIDAD
{ % J PANAMERICANA UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA

PEI De Administracién de Empresas
Licenciatura en Administracién de Empresas

Encuesta Dirigida a: Propietarios y empleados de empresas que prestan servicios de hoteleria (hoteles, pensiones y
hospedaje) que operan dentro de la economia del municipio de Fray Bartolomé de las Casas, A.V.

Instrucciones: A continuacion, se le presentan enunciados, responder con sinceridad ya que su aportacion serd con fines de
investigacion.
1. ;Se estan aprovechando al maximo los recursos econdmicos e infraestructura del establecimiento?

Si No__ ¢Porqué?

2. ¢Se estan aprovechando al maximo los recursos humanos del establecimiento?

Si No__ ¢Porqué?

3. ¢Realiza capacitaciones regulares al personal del establecimiento, para mejorar el servicio y atencion al cliente?

Si No__ ¢Porqué?

4. ¢Existe la mejora continua de procesos, a través de sugerencias observaciones y reclamaciones de los clientes?

Si No__ ¢Porqué?

5. ¢El establecimiento cuenta con manuales de procedimientos para la prestacion de servicios y atencion al cliente?

Si No__ ¢Porqué?

Il Serie: A continuacion, responder los enunciados marcando con una X los items que considere o escriba la respuesta en el
espacio en blanco que corresponda.
6. ¢Con cuantos empleados cuenta el establecimiento en la actualidad?

Menosde5_ ~  De5al0__  Maésdel0
7. ¢Aparte del hospedaje por noche, qué otros servicios ofrece el establecimiento?

Alquiler de cuartos por mes___ Lavanderia___  Restaurante__ Salénde Eventos___ Piscina___
Gimnasio___ Otros, indique:

8. ¢Cuadles de los siguientes servicios considera factible y rentable implementar en el establecimiento?

Alquiler de cuartos por mes ___ Lavanderia Restaurante Salén de Eventos __ Piscina___
Gimnasio___ Ninguno ____ Otros, indique:

9. ¢Cudl hasido sus utilidades promedio de los Gltimos 6 meses?
Pérdida_ DeOaQlmil __  DeQ1,001a5mil__ DeQ5,001aQ1l0mi __ Masde Q10mil____
10. ¢Cdmo considera los precios fijados de los servicios que presta el establecimiento, relacionados a la calidad del servicio?
Precios bajos ____ Precios justos Precios elevados

11. ¢Cuél es el nivel de satisfaccion que los clientes en general expresan en cuanto a limpieza del establecimiento?
No Satisfactorio ____ Satisfactorio ____ Muy Satisfactorio ____

12. ¢Cual es el nivel de satisfaccion que los clientes en general expresan en cuanto al aspecto del establecimiento?
No Satisfactorio ____ Satisfactorio ____ Muy Satisfactorio

13. ¢Cual es el nivel de satisfaccion que los clientes en general expresan en cuanto a la atencidn recibida del personal?
No Satisfactorio Satisfactorio Muy Satisfactorio

14. ;Cuantas habitaciones disponibles tiene el establecimiento?
Menosde5 ~  De5al0__  Dellals__  Méasdels

15. ¢Cual es el porcentaje promedio de habitaciones ocupadas en los tltimos 6 meses?



Menosdel 20% _  Del21al40%__  Del4lal60%___  Del61al80%_ Masdel 80%_



Indicadores de establecimientos de alojamiento del Municipio de Fray

Bartolomé de las Casas, segun investigacion de campo 2019

ESTABLECIMIENTO POBLACION APROX. QUINCENAL
Hotel valle del sol 30 usuarios
Hotel Mansilla 14 usuarios
Hotel Villa Alejandra 15 usuarios
Hotel La Hulera 18 usuarios

Notas:
1. Los anteriores son datos de los establecimientos de alojamiento més frecuentados.

2. Cada hotel cuenta con un aproximado de cinco empleados.

Fuente: Investigacion de campo. 2019.



Distribucidn porcentual de tipos de establecimientos de alojamiento, segun
Instituto Guatemalteco de Turismo 2017

Fraccioneros Hoteles
9% _\ 27%
AutoHotel/Motel
6%
Pensiones
7%
Hospedajes
51%

Elaborado por: Seccién Estadistica INGUAT.



Oferta Hotelera por departamentos, segun Instituto Guatemalteco de
Turismo 2017

ALTAVERAPAT 5.4% 2637 5.1% 6730
BAJAVERAPAT == 1.4% 675 1.3% 1716 1.3%
CHIMALTENANGD 61 2.0% 592 1.3% 1584 1.7%
CHIOUIMUILS 165 5.3% 3551 6.9% 9650 T1%
EL PROGRESD 27 0.9% 313 0.6% B20 0.6%
ESCLIINTLA 144 4.6% 2342 4.6% 6369 4.7%
GUATEMALA 442 14.3% E448 16.4% 22348 16.5%
HUEHUETEMANGD 223 7.2% 4038 7.9% 8920 6.6%
IZABAL 172 5.6% 2BES 5.6% 8320 6.1%
JaLaps 37 1.7% 693 1.3% 1607 1.2%
JUTIAPA 76 2.5% 1224 2.4% 2936 2.1%
PETEN 263 B.5% 4052 7.9% 11450 EA%
OUETZALTENANGD 190 G5.4% i728 7.2% 91E3 6.8%
QUICHE 154 5.0% 2418 4.7% 5725 4.3%
RETALHULEL 71 2.3% 1284 2.5% AQDE 3.0%
SACATEPEQUEZ 1EE 6.1% 2678 5.2% 8043 5.9%
SAN MARCOS 199 5.4% 2BB8 5.6 5406 4.7%
SANTA ROSA B0 2.6% 1268 2.5% 3642 2.7%
SOLOLA 234 7.6% 2843 5.5% 8576 6.3%
SUCHITEPEQUEZ 7 2.5% 1262 2.5% 2944 2.1%
TOTOMICAPAN 34 11% 460 0.9% 962 0.7%
ZACAPSA 4z 1.4% 1065 21% 3715 2.7%

TOP 10 DE LOS DEPARTAMENTOS CON MAYOR OFERTA DE ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTOS

GUATEMALA
PETEN

s0L0oLA
HUEHUETENANGO
SAN MARCOS
QUETZALTENANGO
SACATEPEQUEZ
IZABAL

ALTAVERAPAZ

CHIQUIMULA

Elaborado por: Seccién Estadistica INGUAT.



Indice de ocupacion hotelera por departamento, segin Instituto
Guatemalteco de Turismo 2017

HABITACIONES HOTELERAS . -
oconraenros | MOTACOMSHOTELERS | e ocurmcin

e

Alta Verapaz 54,518 20,357 37.34%
Baja Verapaz 12,457 4,610 37.01%
Chimaltenango 14,110 3,235 37.10%
Chiquimula 81,696 28,21 34.54%
El Progreso 6,078 4,035 66.39%
Escuintla 69,633 30,057 43.16%
Guatemala 608,110 527,373 86.72%
Huehuetenango 50,535 16,038 31.74%
Izabal 95,009 42,946 45.20%
Jalapa 10,828 4,407 40.70%
Jutiapa 22,114 9,41 42.92%
Petén 106,161 38,678 55.27%
Quetzaltengo 121,646 37,856 31.12%
Quiche 11,083 10,576 23.74%
Retalhuleu 50,646 17,114 33.79%
Sacatepequez 243,460 179,207 73.61%
San Marcos 41,333 11,793 28.53%
Santa Rosa 44,494 19,552 43.94%
Solola 70,533 61,856 87.70%
Suchitepequez 30,783 15,601 50.68%
Totonicapan 2,111 1,026 37.85%
Zacapa 37,838 16,377 43.28%

Elaborado por: Seccion de Estadistica, INGUAT






