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RESUMEN.

En la presente investigacion se desarrollé6 detalladamente los aspectos
relacionados a la calidad de los servicios y productos que se adquieren en Hotel
Gandara en Hermosillo en la empresa Gandara Hermanos de S.A. de C.V. Esta
investigacion se realizé enfocada a quienes integran el sector hotelero, orientado
principalmente a la calidad del servicio, idoneas para los diferentes tipos de
clientes. El objetivo fue encontrar las areas de oportunidad; analizar los servicios
y el trabajo que realizan en el hotel, asi como recomendar herramientas o

actividades que solucionen los problemas del hotel.

Para esta investigacion se tuvo en cuenta cuales son las expectativas de cada
uno de los clientes, detectar cuales son los servicios que el hotel ofrece y asi
mismo sugerir alternativas para tener una mejor estancia. Se detect6 que tipos
de actividades que se realizan dentro y fuera del hotel, entre otras cosas. El fin
de la investigacion fue conocer lo piensan los clientes del hotel; escuchando las
opiniones, probleméticas y soluciones para brindar un mejor servicio. En la
actualidad las empresas desean brindar los mejores servicios, por lo cual,
necesitan el personal adecuado y capacitado para la ejecucion de cada una de

las actividades que se requieran.

Para brindar una mejor calidad en el servicio debe existir un ambiente
organizacional en donde se promueva la motivacion, liderazgo, comunicacion,

trabajo en equipo y una buena administracion.

Los estudios realizados en esta investigacion son con el fin de conocer la opinién
de los clientes al ser atendidos en el Hotel Gandara en Hermosillo, asi como
conocer los servicios ofrecidos. La presentacion y analisis de resultados se
implement6 mediante gréaficas y tablas, donde se logré concluir las opiniones

sobre los servicios o productos que la empresa ofrece a los clientes.

Xi



CAPITULO .
INTRODUCCION.

La presente investigacion describe el analisis del servicio al cliente en relacion con la
prestacion de servicios que proporciona el Hotel Gandara en Hermosillo en la empresa
Gandara Hermanos de S.A. de C.V.

La calidad de los servicios o productos dentro de las empresas determina en gran
manera si la empresa tendra éxito. En la actualidad los clientes son mas exigentes, por
la motivo las empresas deben estar en constante cambio para poder satisfacer las
necesidades de los clientes. La tecnologia es fundamental para poder lograr que los

productos o servicios sean de calidad, ya sea en las entregas, adquisicion o fabricacién.

El servicio al cliente se puede evaluar, calcular y mejorar, es importante lograr tener
aceptacion con los clientes. Una empresa que no le da importancia a la calidad de los

servicios y productos seguramente no tendra éxito.

Es importante conocer lo que opinan los clientes de los productos o servicios que se les
ofrece, esto ayudara a la empresa a encontrar areas de oportunidad y poder generar
autocritica, si la empresa conoce las necesidades de los clientes serd més facil proyectar
esas necesidades a sus productos o servicios para que estos sean adquiridos

continuamente.

La mayoria de las empresas en la actualidad necesitan de evaluaciones que deriven no
solo la calidad de sus productos o servicios en el servicio al cliente, sino también, los
factores de riesgo que afectan a la empresa para que esta pueda llegar a sus objetivos.
En esta investigacion se profundiza en conocer las opiniones de los clientes para evaluar

la calidad del servicio.



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El sector hotelero en México es competitivo, las empresas buscan la manera de innovar
para poder hacer frente a la competencia, pero sobre todo en brindar calidad en el
servicio, por tal motivo, el Hotel Gandara en Hermosillo ha brindado servicios a sus
clientes por un largo tiempo, esto en el entendido que por el pasar de los afios las

empresas no suelen actualizarse para buscar nuevas formas de atencion a sus clientes.

El cliente juega un papel fundamental en la empresa, ya que por medio de este se puede
medir, si la empresa ofrece los servicios adecuados y si estos son de calidad. En el
Hotel Gandara en Hermosillo, se ha encontrado algunas practicas obsoletas de atencion
al cliente, ya sea por el uso de la tecnologia, esto deriva tiempos de espera prolongados,

el wifi y el servicio de cable en la habitacion que se ofrece en el lugar falla en ocasiones.

Cabe mencionar que en el sector hotelero los clientes esperan comodidad y precios
accesibles, un tiempo de espera corto de atencion, facilidades al adquirir un servicio,

reto que los hoteles enfrentan.

Un aspecto importante para mantener la calidad del servicio es orientar los esfuerzos en
los colaboradores que conforman el hotel, analizando la calidad del servicio. Esto es
necesario, ya que permite realizar mediciones que permitan evaluar. En esta
investigacion se realizd una encuesta a los clientes donde expresaron sus inquietudes
sobre algunas servicios. La investigacion va enfocada a las opiniones y comentarios que

expresan los clientes sobre la calidad del servicio.

Es por ello, que en esta investigacién se orientd en analizar los servicios que el Hotel
Gandara en Hermosillo ofrece a sus clientes, saber sus opiniones y comentarios; y con

esto saber si se ofrece un servicio de calidad.

De acuerdo con lo anterior en este trabajo de investigacion, se realizé un diagnostico
gue reconozca las areas de oportunidad que permitan lograr una mejora continua y
destacar las fortalezas, asi como una descripcion breve de los servicios que ofrece el
hotel.



1.2 JUSTIFICACION.

La informacion recaudada sera de apoyo para las proximas generaciones, enfocado a la
carrera de ingenieria en administracion y licenciatura, ya que la investigacion es
enfocada en mejorar la calidad del servicio al cliente en el Hotel GaAndara en Hermosillo
sobre las probleméticas que surgieron al pasar los afios, esta investigacién sera de
ayuda al sector hotelero de Sonora y de México, ya sea para identificar problemas y

buscar las posibles soluciones.

La investigacion es importante debido al impacto que tiene el sector hotelero en el Puerto
de Guaymas, ademas servira de ayuda para realizar recomendaciones en la calidad del

servicio al cliente que otros hoteles en el Puerto puedan imitar.

Esta investigacion se llevé a cabo para analizar las funciones y servicios que se ofrecen
en el “Hotel Gandara en Hermosillo” especialmente en la atencion al cliente, ya sea por
grado de satisfaccion de los clientes por medio de diversos indicadores que nos ayuden

a conocer el trabajo realizado por la empresa.

El principal beneficio que adquieren los clientes al hospedarse en Hotel Gandara en
Hermosillo es la seguridad, el hotel es un espacio que cuenta con todas las comodidades
gue necesita una persona o familia, ya sea para una estancia corta y de largo plazo, los
problemas que aquejan el hotel es que por el pasar de los afios los avances tecnolégicos
han incrementado y el hotel se encuentra en ese proceso de adaptacion y cambio, este

lapso puede afectar en la atencién del servicio al cliente.

Cabe resaltar que la investigacion beneficiara tanto alumnos de la institucion como el
personal del Hotel Gandara en Hermosillo, esta ayudara a encontrar y dar una solucion
a cualquier suceso no deseado, facilitara la creacion de un plan para prevenir errores,
esto es un gran paso para tener una empresa exitosa, recordando que el municipio de
Hermosillo es un lugar turistico por ser la capital y esta investigacion podra ayudar de
manera significativa a los hoteles; incentivar sobre la atencion del cliente y las posibles
soluciones a problemas que surgen en los hoteles, por ello, esta investigacion es
importante no solo para el hotel Gandara en Hermosillo, también para aquellos
empresarios que se dedican al sector hotelero y buscan la manera de mejorar sus

empresas.



Este proyecto tiene grandes beneficios como identificar facilmente problemas en la
empresa, encontrar los problemas que no dejan dar un buen servicio y una solucion a lo
gue podria presentarse. Se tendran los conocimientos que ayudaran a la mejora en la
calidad del servicio en el Hotel Gandara en Hermosillo, lo cual, propicia tener mejoras en
el personal y por ende mejor satisfaccion en los clientes.

Los problemas a solucionar son el cambio y la adaptacion a la tecnologia por medio de
herramientas para la atencion del servicio al cliente. Ya que toda empresa requiere
adaptarse a los cambios tecnoldgicos para seguir existiendo, el hotel Gandara en
Hermosillo cuenta con 50 afios de antigliedad y por ello adaptarse a la tecnologia es un
proceso de cambio complicado.



1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 Objetivo general.

Analizar y desarrollar propuestas de mejora del sistema de atencidbn y de

retroalimentacion para la mejora de la calidad de los servicios que ofrece el Hotel

Gandara en Hermosillo, esto por medio de la recomendacion de herramientas practicas

gue permitan mantenerse a la vanguardia en tecnologia para la atencion del cliente.

1.3.2 Objetivos especificos.

Conocer las opiniones de los clientes para mejorar la calidad de servicio.
Conocer las principales probleméticas del hotel
Conocer cada uno de los servicios que ofrece el hotel

Determinar cuales son los factores que conllevan que el Hotel Gandara en

Hermosillo tenga diferentes niveles de aceptacion de los clientes.

Elaborar y ejecutar un andlisis de recomendaciones que sirva de
retroalimentacion para generar o modificar estrategias que ayuden a presentar un

mejor servicio.
Elaborar recomendaciones para estar a la vanguardia
Realizar encuestas para conocer las opiniones de los clientes

Analizar los servicios adicionales que ofrece el hotel como el wifi, restaurant

alberca y television por cable de las habitaciones
Inspeccionar las areas del hotel

Analizar los servicios de tecnologia que se aplican como parte de la mejora para

la calidad del servicio al cliente



1.4 PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

¢ El servicio al cliente del Hotel Gandara en Hermosillo esta a la altura de las

necesidades de los huéspedes?

¢,Los servicios que brinda el Hotel Gandara en Hermosillo son de calidad?
¢ El Hotel Gandara en Hermosillo ofrece una mala calidad en su servicio?

¢ El servicio de wifi es de calidad?

¢La atencion al cliente es en tiempo y forma?

¢ El servicio de television en la habitacion es de calidad?

¢, Los servicios del hotel satisfacen las necesidades del cliente?

¢Las promociones del hotel son justas?

¢, Qué otros factores determinan la satisfaccion de los clientes?



1.5 ANTECEDENTES.

A lo largo de la historia el servicio al cliente dentro de las empresas ha jugado un papel
fundamental, este empieza en la era preindustrial. En el pasado “ser servido” era un
privilegio de las clases mas ricas. La idea de un buen servicio debe ser inmediato,

receptivo y satisfactorio.

La industria turistica en general es uno los principales motores de desarrollo a nivel
mundial y en algunos casos, la mas importante. Es por ello, la importancia de la hoteleria

como principal receptor turistico.

La calidad de servicio es un aspecto clave para lograr el éxito en un sector tan
competitivo como la industria hotelera. La presente investigacion describe el andlisis del
servicio al cliente en relacion con la prestacion de servicios que proporciona el Hotel

Gandara en Hermosillo en la empresa Gandara Hermanos de S.A. de C.V.

El gremio hotelero se ha visto ha visto impactado de manera significativa debido a la
contingencia sanitaria por Covid-19. Esto, debido a las restricciones de viajes, limites de
aforo y cancelaciones de eventos masivos como conferencias, congresos o eventos que

comunmente se llevaban a cabo en hoteles.

Los hoteles en México se han tenido que ir adaptando a las circunstancias tanto politicas,
econOmicas y de salud en los ultimos 5 afios. Por tal motivo, han buscado nuevas
alternativas para brindar mejores servicios al cliente, ya sea con la aplicacién de

tecnologia, promociones e infraestructura.

El Hotel Gandara en Hermosillo posee con 50 afios de antigliedad, por tal motivo es
esencial que el hotel pueda adaptarse a las nuevas modalidades que ofrecen los

diferentes hoteles de Sonora.



1.6 DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION.

La importancia de ofrecer un servicio de calidad es obtener mejores comentarios,
incremento de visitas y de ventas, asi como generar valor a la marca. Para saber la
calidad de los servicios del Hotel Gandara en Hermosillo es fundamental conocer las
opiniones de clientes. Esto dara un panorama mas amplio para la toma de decisiones,

generacion de estrategias de metodologias de mejora.

a) Toda organizacion necesita un método de retroalimentacion para mejorar sus

procesos, servicios y productos.

b) La calidad de los productos o servicios debe ser la alta, no solo que cubra la
necesidad del cliente, si no que el cliente al salir del hotel lo recomiende y vuelva a

hospedarse en él.

c) La atencion debe ser el punto angular para que los clientes puedan emitir criterios
con objetividad, un cliente mal atendido por mejor que sea el producto servicio es un

cliente que ya no volvera.

1.7 DESCRIPCION DEL OBJETO DE INVESTIGACION.

Por tradicién simbolo de la hospitalidad Sonorense, Hotel Gandara en Hermosillo posee
mas de 50 afios de experiencia y servicios e instalaciones con la validacién de la

categoria 4 estrellas.

En la capital del estado y tomando ventaja de la conveniente ubicacién de Hotel
Gandara, justo en la Zona Hotelera Norte y a 10 minutos del Consulado Americano y del

centro de la ciudad.

Las mas de 120 habitaciones y 5 Junior Suites del hotel en Hermosillo, Sonora tienen
espacios decorados en un estilo tradicional, limpio y elegante al mismo tiempo, cuidando
gue incluyan todas las amenidades que se requieren para sentirse como en casa, desde
acceso a Internet, alberca, restaurante, estacionamiento, areas verdes, hasta cajas de

seguridad y pantallas planas.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO.

Para iniciar una investigacion a profundidad es necesario conocer los conceptos basicos
y definiciones de palabras relacionadas a lo que se busca indagar, esto con el fin de
enriquecer la investigacion y que esta pueda tener un sustento fundamental teérico, a

continuacion se mencionaran palabras relacionadas a la investigacion.

2.1 EMPRESA.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola, en una de sus definiciones menciona que
la empresa es una "unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,

mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos".

Su propésito lucrativo se traduce en actividades industriales y mercantiles, o la
prestacion de servicios". La empresa es una agrupacion formada por capital humano,
bienes materiales, bienes financieros, objetivos y meta; todo esto para ofrecer un

producto o servicio para satisfacer las necesidades de los clientes.

La empresas en la actualidad brindar productos o servicios para satisfacer necesidades.

Importancia de la empresa.

La empresa toma un papel fundamental no solo para quienes la integran, esto en el
sentido de poder conyugar personas que tienen conocimiento, capacitad vy
responsabilidad, sino también a quienes no la integran. Esta también apoya de manera

indirecta a quienes no pertenecen a ella.
Los beneficios directos de las empresas a quienes la integran son:

e Capacitacion al personal
e Favorece al progreso humano
e Brinda incentivos por el trabajo realizado

e Seguridad social



Beneficios de la empresa a la sociedad:

Fortalece la economia del pais
Brinda empleos

Genera inversion local o extranjera
Promueve el uso de las tecnologias
Flujo econémico

Promueve la competencia
Inversion a los alrededores

Promueve la relacién entre los gobiernos y la empresa

Beneficios de la empresa a los clientes:

Satisfacer necesidades

El intercambio de recursos financieros por productos o servicios

El cliente tiene la responsabilidad de escoger con que empresa satisfacer su
necesidad

El cliente puede expresar sus opiniones, sugerencias o0 quejas sobre productos

0 servicios

En la actualidad es necesario para que la economia de un pais crezca, se debe tener a

la empresa como una de las principales prioridades, ya que esta genera empleos y por

ende una mejor calidad de vida a quienes laboran.

2.2 CALIDAD.

Existen diferentes definiciones de calidad en las cuales se expresa el sentido de la

importancia y de la mision de realizar o aplicar la calidad en los productos y servicios. La

calidad no es algo que se puede dejar por un lado, debido a que esta es una

caracteristica fundamental para que una empresa pueda tener aceptacion y credibilidad

entre los consumidores.
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Definicion de Calidad.

La Norma ISO 9000 (2000) define a la calidad como el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Juran y Gryna (1998) exponen a la calidad como “es la adecuacion para el uso
satisfaciendo las necesidades del cliente.” La calidad no puede estar en un punto bajo
cuando se trata de satisfacer las necesidades de los clientes, estas determinan si la
empresa cumple o no cumple con lo acordado, esto puede hacer que una empresa tenga
éxito o llegue al fracaso. Esta permite a las empresas puedan diferenciarse de la
competencia, ofrecer un producto o servicio de mayor valor y mejorar la satisfaccion y
lealtad de los clientes, por lo tanto la empresa tendra mejores ganancias si ofrece calidad

a sus clientes.

2.3 SERVICIO AL CLIENTE.

Existen varias definiciones sobre el servicio, se agregaran Unicamente definiciones que

ayuden al enfoque en el término calidad.

Definicidon de servicio.

Consiste en un proceso de acciones que rodea el momento de una compra, por esa

razon son bienes intangibles que se consumen al momento de su produccion.

En conclusién, se puede definir la palabra servicio como la accién que consiste en el

intercambio de experiencias, servicios y productos.

Definicion de servicio al cliente.

Segun Humberto Serna (2006) “el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que
una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos”.
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El servicio al cliente son acciones que derivan a satisfacer necesidades, para que una
empresa pueda tener éxito debe enfocar una parte de sus esfuerzos en lograr que
incremente la calidad en el servicio al cliente. Un cliente mal atendido es un cliente que
no volvera y buscara a la competencia, recordemos que los clientes son nuestros
mejores criticos y ellos tienen la decision de tomar el producto o servicio que mayor

satisfaga sus necesidades.

Las empresas que olvidan la calidad en la atencion en el servicio al cliente con el tiempo

empiezan a surgir problemas internos y financieros.

2.4 EMPRESA TURISTICA.

Definicién de empresa turistica.

Podriamos definir a la empresa turistica como el intercambio de productos y servicios
para turistas. Este tipo de empresas suelen tener cambio bruscos en su actuar debido a
gue no dependen de ellas mismas, es decir, que su vida interna y externa esta en
constante cambio debido a diferentes factores que influyen de manera sustancial, tales

como.

Factores Econdmicos: El nivel de desarrollo econémico del pais donde opera la
empresa, la distribucion de la riqueza, el nivel de salarios y renta y las politicas
impositivas son algunos factores que manipulan o afectan a la empresa turista de

manera negativa, ya que la empresa no tiene injerencia en este factor.

Factores Tecnoldgicos: La tecnologia incide sobre la empresa turistica se da a traves
de: la novedad y complejidad de los servicios prestados, las innovaciones tecnolégicas,
en los procedimientos, en los equipos y materiales, asi como los cambios en los

mercados turisticos, consecuencia de los cambios tecnoldgico.

Esto puede ser benéfico o perjudicial a la empresa, debido a que los cambios
tecnolégicos traen como consecuencia en ocasiones grandes cambios dentro de los

procesos o vida interna de la empresa.

Factores Sociales: al ser la empresa una unidad de riqgueza y una unidad social,

igualmente sufre incidencias de los cambios sociales y de la problemética del entorno
12



social debido a los diferentes formas de pensar de quienes la integran, valores, ideas,
creencias y aspectos sociales que influyen en la toma de decisiones, como por ejemplo

la moda.

Factores Politicos: repercuten en la empresa bien sea que se trate de politicas
nacionales, regionales o locales; entre ellos se tienen: la estabilidad politica que incide
sobre la demanda, la ideologia politica y tendencias a no apoyar a la empresa privada,
la politica de inmigracion y emigracion que facilita o no la entrada y salida de los turistas,
las relaciones internacionales y su incidencia en la demanda y oferta turistica, politica de
desarrollo regional y politica de empleo, que repercute sobre la empresa en términos de
legislacion laboral.

La politica mal empleada puede ocasionar serios problemas a la empresa turistica, si
existen politicas publicas que afectan al sector turistico seguramente la empresa se vera

afectada.

Factores de inseguridad: La inseguridad es determinante para que los clientes puedan
adquirir servicios turisticos, ya que estos buscan lugares donde puedan estar tranquilos,
la ubicaciéon de la empresa es fundamental para que los clientes tomen una decision, si

el lugar esta ubicado en un sitio inseguro los clientes buscaran otra opcion.

Factores de salud: La pandemia del Covid-19 modifico el comportamiento de la
empresa turistica, obligandola a cumplir con las restricciones o reglas para el

aglutinamiento, solamente el 30% de ocupacién estaba permitido.

Es fundamental que los hoteles cuenten con las medidas sanitarias necesarias. Un hotel
gue no cuente con medidas sanitarias seguramente tendra poca ocupaciéon y podra ser

acreedores de multas por la autoridad competente o cierre de la empresa.

Importancia de la empresa turistica.

Las empresas turisticas son parte fundamental de la economia, son las empresas que
brindan productos o servicios a los turistas locales o internacionales, la importancia de
estas radica en que son empresas que su giro se encuentra en satisfacer necesidades

Unicas como alimento u hospedaje.
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También existen empresas turisticas encargadas de brindar servicio de
acompafiamiento tanto para vacacionar como para organizar eventos culturales y de
entretenimiento. Debido a que estas empresas tienen un grado de responsabilidad
elevado sus productos o servicios deben de ser de calidad; ademas de promocionar
factores del entorno que influyen en la contratacion de sus servicios tales como las
riguezas naturales de la nacion, como las playas, bosques, montafias y zonas desérticas,

y su famosa gastronomia.

Existen otros beneficios por los cuales las empresas turisticas toman un rol fundamental

en el desarrollo de la economia de un pais como lo son:

e EI numero de turistas en el pais
e Ayudan al crecimiento del PIB (Producto Interno Bruto)

e Aportan a la generacion de empleos

Gracias a las empresas turisticas quienes visitan el pais pueden ser atendidos de la

manera que corresponde a sus necesidades.

Las empresas brindan servicios para quienes viajan, estos ya sea por negocios,
diversién, entretenimiento o para eventos sociales. Estas empresas suelen estar
concentradas en destinos turisticos donde los visitantes pueden adquirir servicios o

productos.

Los servicios pueden llegar a ser desde alojamiento, como excursiones y actividades de
ocio (apuestas, maquinas de entretenimiento, casino, arte y actividades deportivas).

2.5 AMBIENTE TRABAJO.

Definicién de ambiente de trabajo.

El ambiente de trabajo puede definirse como un conjunto de caracteristicas que

describen una organizacion.

El ambiente de trabajo puede ser en ocasiones el punto mas complicado para que una
empresa pueda funcionar adecuadamente, ya que este puede ser un factor para no

alcanzar los objetivos de la organizacion.
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Tener un buen clima organizacional es fundamental para la empresa, ya que este es el
indicador mas preciso que demuestra los niveles que se tienen en la organizacion en
cuanto a relaciones laborales internas, ya que estas puedan afectar el servicio con los

clientes.

Cuando es positivo, generara beneficios tanto para los empleados como para la
organizacion, mientras que cuando es negativo conduce a pérdidas, gastos, despidos,
conflictos y demas situaciones adversas que pueden llevar a la organizacion incluso a la

quiebra o bancarrota.

Importancia de un buen ambiente de trabajo.

Un buen clima en una organizacion radica en que este influye de manera importante en
el desempefio de los empleados, este tiene un impacto en la motivacion, las actitudes y

la satisfaccion de los empleados a nivel individual.

La empresa debe capacitar no solamente, si no crear el ambiente necesario para que
sus empleados tengan un sentido de pertenencia y de esta manera se sientan incluidos,

para que de esta forma pueden explotar sus talentos, conocimientos o habilidades.

El clima organizacional esta directamente relacionado con la eficacia y desempefio de
tus equipos de trabajo, es decir si existe un mal clima organizacional los empleados no

realizan sus actividades al 100%.

Beneficios de un buen ambiente de trabajo.

Mantener un buen clima organizacional es un reto para las empresas, ya que estas se
encuentran dificultad para poder coincidir en ciertos aspectos que derivan al buen
ambiente laboral. Un buen un entorno de trabajo permite alcanzar los objetivos de la

organizacion. Los beneficios son los siguientes:

Un ambiente agradable: La ausencia de tensiones facilitara la comunicacion

organizacional y la relacion entre los miembros de la empresa, la reduccion del miedo y
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el estrés laboral trae como consecuencia de un aumento de la seguridad en uno mismo

y en el equipo traera un mejor desempefio.

Incremento del interés: Un ambiente relajado y agradable ayuda a que las ganas de
trabajar se renueven asi como el interés por emprender nuevos proyectos, asi como de
una mayor participacion de quienes integran la empresa, debido al sentido de
pertenencia, nadie quiere laborar en un espacio de conflicto y de constante tension con

los compafieros de trabajo.

Satisfaccion laboral: La comunicacion, el sentimiento de grupo y el reconocimiento

mejoraran la felicidad en el trabajo de los empleados.

Es esencial reconocer a quienes realizan de manera eficiente las actividades dentro de
la empresa, estos pueden ser incentivos que provoquen emocion pero también un

sentido de compromiso hacia los objetivos de la empresa.

Evitar el ausentismo laboral: La infelicidad en el trabajo y un clima organizacional malo
son algunas de las causas del ausentismo laboral. Nadie quiere estar en un ambiente
tenso y complicado, en ocasiones los empleados justifican su asistencia con esto, debido

a que el mal ambiente laboral provoca que estos no se sientan coémodos 0 seguros.

Mejorar la productividad laboral: Un ambiente laboral adecuado que permita el
desarrollo individual y en grupo de los empleados permitird una optimizacion del tiempo

y los recursos.

2.6 ORGANIZACION.

Es importante tener una idea acerca de lo que significa este término para poder referirnos
con propiedad, a una entidad (organizacion con o sin fines de lucro) o a una determinada

actividad (la organizacion de una empresa, un evento u otro).

Por ello, se plantea la definicion de organizacion desde distintos puntos de vista de
algunos autores con la finalidad de brindar una idea mas amplia acerca del significado

de este término.

16



Definicion de organizacion.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola, menciona que la organizacién es una
"asociacion de personas regulada por un conjunto de normas en funcién de

determinados fines".

Después de entender a la organizacion es importante conocer los elementos que la
conforman. Estos elementos generales en los cuales una organizacion se basa son los
gue derivan el comportamiento de esta, estos son: El ser humano, la motivacion, el
medio ambiente, el liderazgo, la comunicacién, el conflicto, poder, cambio, la toma de
decisiones, la participacion y la eficiencia. Estos elementos pueden definir si una

organizacion puede tener éxito o no.

2.7 ADMINISTRACION.

La administracion hace uso del conocimiento organizado béasico y lo aplica a la realidad

para obtener un resultado deseado.

Administrar implica realizar un planeacion, establecer la estructura contribuya al
cumplimiento de los objetivos y planes. Asi como estar vigilantes a los procesos dentro

de la estructura organizacional.

Es muy importante en una empresa la motivacion de los empleados, ya que de estos
depende en gran manera la calidad de los servicios o productos emanados de la

empresa.

Definir la administracién es una tarea complicada. La administracion es el proceso de
planeacién, de organizacion, de la integracion de personal en su capacitacion motivaciéon
y conocimiento, ademas de la direccion y control de una organizacion, y también de
utilizar todos los recursos financieros, materiales y humanos para alcanzar metas
deseadas. Planificacion es el primer momento del proceso administrativo por medio del
cual se define un problema, se analizan las soluciones del pasado, y se escojan planes
y programas. La integracion del personal consiste en ocupar y mantener asi los puestos

dentro de la estructura organizacional.
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Esto se logra mediante el reconocimiento de quienes integran las fuerzas de trabajo, el
personal con el que se cuenta y el reclutamiento, identificacién y desenvolvimiento tanto
de postulantes al empleado como de empleados en funciones a fin de que puedan

cumplir eficaz y eficientemente las tareas a elaborar

2.8 ESTRUCTURA EN LAS EMPRESAS.

Definicién de estructura en las empresas.

Los liderazgos dentro de las empresas han necesitado capital humano para poder llevar
a cabo las tareas que hacen funcionar la organizacion, el hecho de responsabilizar
personas en las tareas facilita el proceso, por tal motivo, la creacion de estructura es un

término administrativo que vino a facilitar la manera de trabajar.

El proceso de la organizacion se define: como la creacion de la estructura de una
organizacion. Con todo esto el reto de los gerentes consiste en saber disefiar una
estructura organizacional que permita que sus empleados puedan realizar su trabajo con
eficacia y eficiencia, alcanzando al mismo tiempo las metas y objetivos de la

organizacion (Robines 2000).

De acuerdo con Robbins define “la estructura organizacional es el marco formal

mediante el cual las tareas se dividen, agrupan y coordinan”.

En tercer lugar, la estructura de una organizacién debe responder a las condiciones en
las que se encuentra. Esta debe disefiarse en favor al trabajo, para permitir las
condiciones de los integrantes de un grupo y para hacer posible que las personas

cumplan eficientemente los objetivos trazados en el futuro.

En cuarto lugar, se debe tener muy en claro que la organizacion esta integrada por
personas, en la agrupacion de actividades y las relaciones de autoridad de una
estructura organizacional se deben tomar en cuenta las limitaciones y costumbres de las
personas. Esto no significa que la estructura se deba disefiar en torno a los empleados
y no a las metas y/o consecuentes actividades, con la finalidad de saber el tipo de

personas que la componen.
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2.9 COMUNICACION.

Este es el proceso de compartir informacion. En un término administrativo significa que
la informacién representa cualquier pensamiento o idea que los administradores deseen

compartir con quienes integran la organizacion.

Las actividades de comunicacion de los administradores generalmente se efectian
dentro de una organizacion e implican el compartir informacion con otros miembros de

la organizacion.

La fuente es aquella persona en la situacion de comunicacion interpersonal que origina
y codifica la informacién que desea compartir con otra persona. La codificacion es el
proceso de disponer la informacion en alguna forma que puede ser recibida y

comprendida por otra persona.

La sefal es informacién codificada que la fuente pretende compartir constituye un

mensaje. Un mensaje que ha sido transmitido de una persona a otra se denomina sefial.

Decodificador o destinatario es aquella persona con la cual la fuente trata de compartir
informacion. Este individuo recibe la sefial y decodifica o interpreta el mensaje para
determinar su significado. La decodificacion es el proceso que se sigue para volver a
convertir los mensajes en informacion. En todas las situaciones de comunicacion
interpersonal, el significado del mensaje es un resultado de la decodificacion. El
decodificador o destinatario se denomina destinatario o destino.

Desde el punto de vista de la administracion, la comunicacion es un proceso en el cual

los miembros de una organizacion interpretan informacién para realizar una tarea.

La comunicacion se define como un proceso por medio del cual una persona se pone en
contacto con otra a través de un mensaje, el proceso de comunicacién consiste en pasos
mediante los cuales un concepto e ideas pasan desde su concepcion por una persona

(el emisor) hasta que es puesto en accion por otra persona (que es el receptor).

La comprension de estos pasos y sus posibles barreras se pueden presentar y asi lograr

una comunicacion mas efectiva.
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Tipos de comunicacion.

Comunicacion formal.

Es el intercambio de informacion no oficial, esta puede ser llevada por miembros de la

empresa pero no cuenta con un sustento oficial.

También se establecen canales por los cuales fluya la comunicacion ascendente, esto
anima a los subordinados a expresar ideas, actitudes y sentimientos de ellos mismos,

politicas y practicas organizacionales que conciernen a toda la organizacion.

Comunicacion informal.

La comunicacion formal se encuentra entre personas de una organizacion cuyas
relaciones pueden ser independientes de la autoridad y de las funciones de su puesto.

Esto es resultado de socializar y pasar informacion que creen sus colegas que no poseen

2.10 LA TECNOLOGIA COMO HERRAMIENTA UTIL EN LA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

La tecnologia nos ha permitido poder tener cierto control sobre los procesos y una mayor
capacidad de respuesta y resolucion a los problemas, ademas de poder estar en

constante innovacion sobre los productos o servicios.

El uso de la tecnologia nos ha permitido a lo largo de la historia a mejorar en ciertos

aspectos, tales como:

e Tener una mayor capacidad para dominar el tiempo y la distancia para el
movimiento de productos de un lugar a otro.

e Lograr una mayor capacidad para diseflar nuevos materiales y cambiar las
propiedades de otros para que satisfagan mejor las necesidades.

e Mejorar los procesos de mecanizacion y automatizacion de procesos
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2.11 MOTIVACION.

Definicidon de motivacion.

La motivacion sirve para que mejorar la participacion de manera objetiva. Dentro de las
organizaciones se deben realizar estudios internos para buscar cuales son los
motivadores 0 los elementos idéneos para motivar a las personas. Los elementos que
motivan a las personas pueden ser provistos por la misma organizacion o por los mismos
empleados. Las personas consideran a la organizacion como la principal fuente en la
que el trabajador puede encontrar un significado en su vida, proposito, fuente financiera

y de relaciones humanas.

La motivacion que implica una serie amplia de impulsos, deseos necesidades, anhelos
y fuerzas similares, es apegado a un impulso emocional para la toma de decisiones. Esto
quiere decir que los administradores motivan a sus subalternos, con la finalidad de
realizar cosas con la que esperan satisfacer sus impulsos y deseos e inducir a los

subordinado a actuar de una forma determinada.

Puede existir una gran complejidad en la relacién que existe cuando un individuo esta
motivado. Las necesidades se refieren a las carencias que como seres humanos
sentimos. La motivacion se refiere a la busqueda de satisfactores para nuestras

necesidades fisicas o emocionales.

También puede definirse como un estado del individuo que lo hace comportarse en una
forma para alcanzar algun objetivo. Esto quiere decir que la motivacion explica por qué

las personas se comportan en la forma en que lo hacen.

Entre mejor entiendan a sus lideres, el comportamiento de los miembros de la

organizacion influye en el comportamiento y reflejarlo en los objetivos de la organizacion.

El resultado del comportamiento de los miembros de la organizacion es la influencia en
que dicho comportamiento es una clave del administrador para incrementar la

productividad de la empresa.
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2.12 LIDERAZGO.

El liderazgo lo podemos definir como la habilidad para influir en las personas para que
estos lo sigan. Los lideres tienen la capacidad para motivar a la gente, esto lo hacen a

través de la persuasion, comunicacion y motivacion.

El enfoque del liderazgo ayuda a los seguidores a buscar y encontrar por si mismos su
camino, propasito u objetivos. El liderazgo busca potencializar las habilidades, talentos

0 conocimientos de las personas para poder alcanzar objetivos o metas.

De acuerdo con Humberto Serna (1991) la capacitacion para el liderazgo es un proceso
en el cual toda la gente implicada en el logro de los objetivos o resultados puede
contribuir de una manera mas objetiva, el liderazgo es inherente al grupo y pasa de una
persona a otra segun lo requiera la situacién. Dentro de una empresa el liderazgo ayuda
para que todos los empleados lleven la secuencia de las obligaciones vy
responsabilidades, de que se logre lo que se ha planeado, que todos hagan lo que él
lider dictamine. El liderazgo también difiere de la autoridad aun cuando los lideres

podrian tener la autoridad y las autoridades ser lideres.

Tradicional: Obedece una costumbre o una forma en particular porque asi lo han hecho

nuestros antecesores.

Racional: Obedece a quienes ocupan ciertos cargos, como por ejemplo a los directores
de la escuela, porque creemos que tienen el derecho de tomar decisiones, derecho que

se basa en la premisa de que esas decisiones haran que el sistema funcione mejor.

Carismatica: Obedece a una persona en particular por una “devocion extraordinaria y
poco comun de un grupo de seguidores a la fuerza sagrada y heroica, o a la ejemplaridad

de un individuo y al orden revelado o creado por élI”, Bolman, 1995.

2.13 SATISFACCION DEL CLIENTE.

La satisfaccion del cliente es la medicién en que los consumidores tienen con respecto
al servicio o producto. Las calificaciones, comentarios, criticas u opiniones son referentes
para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que

necesitan.
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Una buena atencion no termina cuando se finaliza una compra, si no a partir de ese
momento la empresa que proporciona el producto o servicio debe de crear una conexion
con el cliente para que este sea su principal promotor. Mantener una relacién cercana
con tus clientes genera una conexion que te diferenciara del resto. Un detalle que puedes

tener es enviarles un correo preguntandoles qué les parecié tu producto o servicio.

Para satisfacer al cliente tenemos que definir ciertos elementos que nos ayudaran a
identificar qué aspectos debemos de mejorar si queremos lograr que los clientes se

encuentren satisfechos en la calidad del servicio, como lo son:

2.14 SATISFACCION LABORAL.

La satisfaccion laboral se puede definir como aquellas emociones o sentimientos de

qguienes laboran dentro de una empresa por realizar alguna actividad.

En primer lugar, reducira la tasa de rotacion y fidelizacién dentro de la organizacion
donde si los empleados estan satisfechos con su trabajo, permaneceran fieles a la

organizacion durante un periodo mas largo.

En segundo lugar, conducird una mayor productividad ya que los empleados que estan

satisfechos con su trabajo daran lo mejor de si mismos para realizar su trabajo.

Y tercero, los ingresos de la organizacién aumentaran a medida que se pruebe que los
empleados que estén satisfechos crearan un resultado final mas sélido que comprende
economia, beneficios ambientales y sociales que son vitales para determinar la

sostenibilidad del negocio.

En general, hay dos métodos para medir la satisfaccion laboral que son Minnesota

Cuestionario de satisfaccion e indice de descripcion del puesto.

Dentro del entorno laboral islamico, respetar los sentimientos de los demas es
extremadamente importante para garantizar la satisfacciéon de los empleados hacia la

organizacion.
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2.15 LA IMPORTANCIA DE GENERAR EMOCION PARA BRINDAR UN
SERVICIO O PRODUCTO DE CALIDAD.

En la actualidad las empresas no solo buscan brindar un servicio o producto sino que
también buscan brindar experiencias y emociones. Las grandes cadenas
comercializadoras de comida rapida son un claro ejemplo de la comercializacion global

avanza en un sentido de poder generar un sentimiento.

La contratacion de deportistas, artistas 0 personas reconocidas para generar empatia o
llamar la atencion de las personas para lograr que estas consuman los productos o
servicios, esto ya sea con campafias publicitarias que promuevan una causa, moda o

pensamiento social.

La empatia, la escucha activa y la capacidad de adaptarse a las necesidades
emocionales del cliente son habilidades clave que los vendedores y las empresas deben

desarrollar.

Si las empresas no saben las necesidades de sus clientes muy probablemente no tengan
éxito. No se pueden inventar formulas magicas, se debe conocer las opiniones y criticas

de los clientes para poder expandirse en todos los aspectos.

Generar emociones hoy es parte del parte del servicio al cliente, las empresas que hacen

esto a un lado suelen no tener relacion con sus clientes, provocando esto bajas venta.

El marketing es importante en las empresas, pues por este medio podemos crear
emociones con nuestros cliente, para generar esto se deben de tomar ciertos aspectos,

tales como:

e Conocer a la audiencia

e Crea una historia en la cual se apega a las necesidades del cliente. Las historias
son una de las formas mas poderosas para conectar emocionalmente con tu
publico

e Utiliza imagenes y videos

e Selecciona los medios adecuados

e Sé auténtico
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2.16 COMPROMISO DEL PERSONAL.

El compromiso laboral puede definirse como el involucramiento de las personas con la

empresa, relacionado con la satisfaccion del trabajo.

Tener personal comprometido con la empresa es fundamental para alcanzar las metas
u objetivos. Sabemos que si el personal no se encuentra convencido de la empresa

podria generar ciertos problemas en ella, tales como:

e Ausentismo laboral
e Conflictos con otros compafieros

e Mala atencion al cliente

El compromiso es esencial si queremos lograr el éxito, pues este marca una linea hacia
lo que queremos lograr o alcanzar. Mientras el empleado tenga compromiso con la
empresa incrementara el grado de involucramiento emocional e intelectual del empleado
esa y con los retos del negocio; por lo tanto, esta directamente relacionado en la medida
gue los empleados encuentren oportunidades de crecimiento y beneficios que

contribuyan a la conciliacién vida, familia y trabajo.

2.17 EXPERIENCIA LABORAL.

La experiencia laboral se entiende como los acontecimientos dentro del trabajo que

sirvieron para aprender de mejorar y evitar errores.

El hecho de querer adquirir tal experiencia conlleva a la aceptacion de la llamada
precariedad laboral. Un trabajo precario se diferencia del llamado “Trabajo Decente o

“Trabajo en blanco,” en donde se les son reconocidos beneficios y protegidos por la ley.

2.18 CAPACITACION.

Chiavenato (2008), define: “La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos

definidos” (p. 386).
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La capacitacion es una herramienta para la administracion de recursos humanos, que
permite para mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, logrando que se adapte a
nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la organizacion,

estableciendo pardmetros de beneficio en funcionamiento de la organizacion.

También consiste en dar al empleado la preparacion tedrica y practica que requiera para

gue pueda cumplir con las tareas asignadas.

Importancia de la capacitacion.

La capacitacion juega un papel primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que
es el proceso mediante el cual las y los trabajadores adquieren los conocimientos,
herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir con

el trabajo que se les encomienda.

Las empresa para lograr la calidad de sus productos o servicios deben capacitar a su
personal para que este tenga el conocimiento necesario para llevar a cabo las
actividades en la ejecucion del trabajo, no es solo eso, también mejorar sus habilidades
o talentos con el fin de mejorar los procesos. Una de las formas mas habituales para
generar motivacion en los empleados es capacitarlos no solo para la empresa, sino
también para la vida. La capacitacion influye directamente en la calidad desde el

desarrollo de conocimientos, habilidades y destrezas.

Existen beneficios al momento de capacitar a los empleados, los beneficios de la
capacitacién pueden ser directos como indirectos. Tan es asi, que muchas compafias

cuentan con un area dedicada a disefar y ejecutar campafias de capacitacion.

Los beneficios pueden ser los siguientes:

e Aumenta la productividad
e Genera un mejor ambiente laboral
e Incentiva la permanencia

e Personal comprometido

26



2.19 JUSTO A TIEMPO.

El justo a tiempo también aplica en el servicio al cliente, la realidad es que a nadie nos
gusta esperar mucho tiempo cuando adquirimos un producto o servicio, controlar los
tiempos de servicio es esencial para satisfacer a los clientes, una persona que es mal
atendida en el cuanto al tiempo seguramente no volvera a consumir el producto servicio

por mas calidad que tenga este.

El concepto Just in Time surge de la vision de Kiichiro Toyoda en aquellos afios: Creo
gue lo mas importante es garantizar que no haya escasez ni exceso, es decir, garantizar
gue no haya mas trabajo del posible ni mas tiempo disponible del necesario para llevar
a cabo la produccion planificada.

Las empresas que se dedican a brindar un servicio y producto, por ejemplo, las cadenas
de comida rapida entienden que cumplir con los estandares de mediciones de tiempo es

fundamental para lograr la satisfaccién al cliente.
Existen beneficios de la aplicacion de la metodologia justo a tiempo, tales como:

e Minimizacion de existencias

e Reduccion de costos

e Eliminacion de residuos

e Mayor control sobre el proceso de produccién
e Maximizar el flujo de obras

e Mejora de la satisfaccion del cliente

e Mejora del rendimiento en general

e Mejora en la relacion con proveedores;

e Control del cumplimiento de plazos.

La filosofia del justo a tiempo es un reflejo directo de la segunda mitad del siglo XX y del
contexto histérico-social de la época, como la caida del mercado de valores de 1929, la
Segunda Guerra Mundial y la Guerra Fria. A mediados de la década de 1970, Toyota
Motors Company desarroll6 un sistema de produccién que podia gestionar las demandas
especificas de automdéviles de diferentes colores en el menor tiempo posible. Aqui esta

el comienzo de JIT (Just in Time). Este modelo de produccion se extendio a Occidente
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y fue adoptado en varios segmentos de la industria, a través de la implementacion en
areas como la gestion de materias primas, la gestion de calidad, la asignacion de
insumos, el desarrollo de productos, la organizacion del trabajo y la gestion de recursos

humanos.

Manteniendo el ADN japonés, JIT sigue estando muy extendido, llegando a numerosos
segmentos de la industria, no solo el automavil, incluso, las confecciones se benefician
justo a tiempo en el desarrollo de colecciones y en la produccion de piezas. El justo a
tiempo también tiene algunas desventajas una de ellas es que la empresa se
compromete a cumplir con los tiempos establecidos, esto puede también complicar la
tarea debido a que pueden suceder situaciones que no estar previstas y retrasar las
cosas, por lo tanto la empresa no cumpliria con su politica de justo a tiempo, en ese caso
la empresa debe de buscar la manera de poder llegar a un acuerdo con el cliente

afectado.

2.20 TOMA DE DECISIONES.

Definicion de toma de decisiones.

(Chiavenato, 2009) “La toma de decisiones es un proceso que consiste en hacer un

analisis y elegir entre varias opciones un curso de accion” (p. 36).

La toma decisiones es la eleccion de una alternativa entre varias para una situacion
especifica, ya sea a través de una persona o un grupo de personas, por lo que es

fundamental observar, escuchar y apoyarnos para tomar la mejor decision.

En no analizar antes de tomar una decisién dentro de una empresa puede costar no solo
recursos financieros sino materiales y humanos, la importancia de tomar buenas
decisiones radica en el conocimiento del lider, la persona que conozca a profundidad la
problematica tendrd mejor panorama para tomar una mejor decision y de esta forma

resolver el problema.

Tipo de decisiones. Existen diferentes tipos de decisiones que se toman en relacion

con la cantidad y calidad de informacién con que se cuente, o las que se toman de forma

individual o en grupo.
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Decisiones bajo certidumbre. Sila persona o grupo de trabajo que van a tomar

la decision estan plenamente informados sobre el problema y sus posibles soluciones,

entonces podemos argumentar que tomaran decisiones bajo pleno consentimiento.

Decisiones bajo incertidumbre. Si contamos con una poca informacion entonces

la asignacion de probabilidades a nuestro tipo de toma de decisiones seria muy limitada;

y es muy probablemente la decision que tomemos no sea la mejor o la adecuada.

Decisiones bajo riesgo. El tercer tipo de decisiones esta determinado por la falta

de informacidn, la persona corre el riesgo y que de alguna manera acepta bajo las

condiciones en que actualmente se presenta la situacion, tomando asi la decision.

Decisiones programadas. Las decisiones programadas responden a una agenda

de la organizacion ya definida; son acciones repetitivas y de las cuales se tiene una

decisiéon establecida.

Decisiones no programadas. Las decisiones no programadas no son repetitivas

y se presentan en situaciones extraordinarias que el gerente debe enfrentar. Puede tener
algun tipo de riesgo debido a eventos inesperados.

Decisiones individuales. Este tipo de decisiones son aquéllas en que participa s6lo

una persona directamente. Para tomar una decision individual el gerente busca

formalizarlas bajo las siguientes bases, Mercado, 1997.

Decisiones de grupo. Las decisiones estratégicas y corporativas dentro de una

empresa se toman en grupo. En este tipo de decisiones radica su importancia, entre
otras cosas, en que su efecto es de largo alcance (Robbins 2009) para sus actividades

y el personal.

2.21 EFICIENCIA Y EFICACIA EN EL SERVICIO.

Definicion de eficiencia.

Para Koontz y Weihrich (2004, p. 14) la eficiencia es "el logro de las metas con la menor

cantidad de recursos".
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Definicion de eficacia.

Koontz y Weihrich indican que la eficacia es el cumplimiento de objetivos. Robbins y

Coulter la califican coémo hacer las cosas correctas.

Idalberto Chiavenato a la capacidad de lograr los resultados deseados o alcanzar los
objetivos establecidos. Es la medida de qué tan bien se estan logrando los resultados
esperados. La eficacia se enfoca en hacer las cosas correctas, es decir, en lograr los

resultados esperados de manera efectiva y satisfactoria.

Diferencias entre eficiencia y eficacia.

La eficacia es la capacidad de conseguir lo que se propone en el tiempo indicado, pero
la eficiencia es lograr el objetivo con menos recursos. Es decir la diferencia sustancial
entre estos dos conceptos es que la eficacia se centra en los fines, mientras que la

eficiencia se enfoca en los medios.

2.22 VALORES DE LA EMPRESA.

Los valores de una empresa guian las decisiones y conductas. En ellos se basa su
filosofia, identidad y cultura. Estos valores, entre otras cosas, representan el enfoque y

objetivos que hacen que una organizacion esté activa en el mercado

Los valores humanos nos permiten reconocernos a nosotros mismos y aspirar a ser
mejores personas. Establecen la forma relacionamos con nuestra forma de actuar, y
ofrecen medios a través de conforme piensas. Una de las cosas mas importantes es
asegurar que los cimientos de la compafia sean solidos para soportar cualquier
situacion. Los valores de la empresa son la columna vertebral dentro una organizacion

para el control del orden.

Existen beneficios claros acerca de los valores dentro de las organizaciones o empresas,

tales como:

o Crear una organizacional solida

« Motivar al personal
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« Evitar el abstencionismo
o Evitar conflictos entre trabajadores
e Generar un ambiente de confianza y credibilidad en clientes, proveedores,

empleados

2.23 POLITICAS Y REGLAS DE UNA EMPRESA.

Su objetivo principal es el de brindar proteccion a los colaboradores, asi como a los
intereses comerciales de los patrones o empleadores. Cada organizacion tiene sus
propias necesidades y determina sus prioridades. Por lo tal, establece sus politicas y
normas. Cabe mencionar que las politicas y reglas nos evitan tener problemas no solo

con los clientes o empleados, también ayudan a evitar problemas con la ley.

En la actualidad las politicas y reglas son importantes dentro de la empresa pues estas
derivan el comportamiento de los empleados y de los clientes. Estas ayudan a cumplir
con la ley, por ejemplo la politica de vestimenta en una empresa que se manera residuos

peligros.
La politicas o reglas pueden estar relacionadas con los siguientes factores:

e Conducta de los trabajadores

e Asistencia

e Evaluacién de desempefio

e Cadigos de vestimenta

e Privacidad de la informacién

e Seguridad y salud industrial

e Oftros términos y condiciones de empleo.
e Ventas y rembolsos

e Productos dafiados

e Entregas de productos o servicios

Las politicas de una empresa sirven para gobernar las acciones, en su ejecucion para
alcanzar los objetivos. Ayudan a delegar y mantener las buenas relaciones entre las

personas.
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La redaccion de las politicas o reglas de una empresa no son suficiente para determinar
Su actuar. Se requiere que se vuelvan parte de la cultura, al vivirlas durante la toma de
decisiones. Si estas solo se encuentran escritas pero no se aplican seguramente se
creard un ambiente de desorden dentro de la empresa y ocurrirdn problemas, la

aplicacion de estas es fundamental.

2.24 EMPRESA DE SERVICIO FLEXIBLE.

Una organizacién flexible es aquella que pretende, a corto plazo, utilizar los factores
disponibles para adaptarse a los cambios inmediatos, mientras que, a largo plazo, se

esfuerza por adaptarse al entorno competitivo y lograr un desarrollo interno.

Las empresas flexibles pueden adaptarse facilmente a los cambios para poder mejorar
la calidad de sus productos o servicios, este tipo de empresa suele tomar decisiones con
riesgo pero con el fin de mejorar la calidad, los tiempos de espera, la toma de decisiones
sea a corto plazo y adaptarse a las probleméticas para la resolucion de ellas.

Una empresa flexible se adapta a los cambios constantes como por ejemplo la tecnologia
y la comunicacion. Las posibilidades que brindan las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones estan permitiendo cambiar la concepcion del trabajo y romper la rigidez
gue imponia el tradicional marco de espacio y tiempo en el desarrollo de la actividad
profesional.

Otro aspecto de las empresas flexibles es el entorno de trabajo. La filosofia de trabajar
en espacios abiertos y compartidos es la respuesta a cdmo el entorno fisico del trabajo
se adapta también a las nuevas tecnologias y formas de trabajar. Este tipo de flexibilidad
dentro de la empresa ayuda a no seguir en un entorno tradicional, probando otras formas

de maneras de seguir procedimientos sin perder recursos econoémicos.

La flexibilidad es una magnifica oportunidad para que los empleados puedan gestionar
mejor y de manera mas equilibrada su tiempo y su trabajo, pero no significa reducir la

carga de trabajo o sacrificar recursos econémicos en la empresa.

Las empresas que son rigidas en su forma de actuar suelen quedar obsoletas con el
tiempo, hoy se debe buscar formas nuevas de facilitar la adquisicion de los productos y

servicios.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA.

3.1 ENFOQUE, MODALIDAD Y TIPO DE INVESTIGACION.

La investigacion se llevé a cabo en la empresa Hotel Gandara Hermosillo se utilizo el
método analitico y descriptivo. De acuerdo con Ramén Ruiz Limoén, (1998) es aquel
método de investigacion que consiste en la desmembracion de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la naturaleza 'y
los efectos. El enfoque de la investigacion sera mixto debido a que se implementaron
acciones para instrumentos y técnicas de recoleccién de informacién. Con el fin de lograr

una investigacion mas completa.

En modalidad descriptiva ya que recaudaron datos relevantes de los clientes sin afectar
el entorno, de esta manera se garantiza que la informacion recabada es Unicamente

opiniones o criticas sobre la calidad del servicio.

El analisis es la observacion y examen de un hecho en particular. Este método nos
permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual, se puede: explicar, hacer
analogias, comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias. Asimismo
sera descriptivo ya que permiten detallar situaciones y eventos, es decir como es'y como
se manifiesta determinando fendbmeno y busca especificar propiedades importantes de

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.
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3.2 OBJETO DE ESTUDIO.

La empresa Gandara Hermanos SA de CV Hotel Gandara en Hermosillo cuenta con
una gran cantidad de clientes debido a los afios que se encuentra operando y cuenta
con 40 empleados, estos distribuidos en diferentes areas para brindar un mejor servicio,
el objeto de estudio sera unicamente los clientes hospedados en el hotel.

Los procedimientos de estudio se efectuaron de la siguiente manera:

Para la aplicacion de la encuesta se aplicé exclusivamente para 50 clientes que se
encuentran hospedados en el hotel, dichos clientes fueron encuestado al azar, estos
fueron encuestados en los diferentes sitios del hotel como el restaurant, habitaciones,

salones, recepcion, alberca y todas las inmediaciones del hotel.

Para la aplicacién de las fichas de opinion se aplico para 10 clientes hospedados en el
hotel, estos fueron escogidos al azar, dentro del hotel y podran expresarse en dicho

aplicacion del instrumento con ninguna restriccion.

Para la recopilacion de opiniones en internet, se tomaron al azar Gnicamente opiniones

gue sean de cuentas reales, en los cuales se brinde una opinion critica y objetiva.

Cabe mencionar que dicha investigacion inicio el lunes 08 de mayo del 2023, la
aplicaciéon de los tres los instrumentos de investigacion iniciaron el jueves 01 de junio
del 2023 en periodo vacacional con el objetivo de que el Hotel Gandara en Hermosillo
cuente con el mayor nimero de personas hospedadas por el periodo vacacional y la
investigacion concluyo el viernes 22 de septiembre del 2023.
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3.3 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Para la obtencion de la informacion se efectué un instrumento de medicidon en los cuales

se llevaron las siguientes dinamicas:

1). La opinion de los clientes hospedados en el hotel Gandara Hermosillo por medio de
una encuesta donde se media la calidad del servicio y productos que ofrece el hotel, la

medicion en la encuesta fue con los criterios “Si”, “Mas o menos” y “No”.

En la presente investigacion se utilizd un cuestionario en la encuesta para diagnosticar
la calidad del servicio al cliente, consistente 10 preguntas acordes al entorno a los
servicios y productos que el hotel ofrece. Los enunciados de este cuestionario se
adaptaron a clientes hospedados Unicamente, a los cuales, se aplicé a 50 personas,

teniendo 3 ideas fundamentales en la encuesta.

Calidad del servicio: En lo que respecta a la percepcién de los clientes a la hora de
adquirir un servicio, estos pueden determinar si es de calidad y sobre todo si cubrié su

necesidad.

Justo a tiempo: Son los tiempos de atencion, entrega y salida de los productos y

servicios que ofrece el hotel.

Satisfaccion: Sentimiento de los clientes al adquirir los productos o servicios, si estos
cumplen con lo prometido, midiendo si cubrieron la necesidad y satisfaciendo lo

acordado.

La investigacion busca encontrar las opiniones de los clientes por diferentes medios e
instrumentos posibles, ya que en el hotel se han encontrado deficiencias en la atencion
del cliente, esta investigacion busca encontrar areas de oportunidad y recomendar

soluciones de mejora.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA.

Para determinar el nimero de encuestas a realizar se utilizo el muestreo aleatorio simple,
con afijacion proporcional; donde se encuesto a 50 clientes (N) personas que se
hospedaron Hotel Gandara en Hermosillo en la empresa Gandara Hermanos de S.A. de

C.V, Para realizar los calculos se utilizo la siguiente formula:

z’pgN

n:

E2 N + z’pqg

La muestra (poblacion) encuestada fue de 50 clientes hospedados en Hotel Gandara en

Hermosillo en la empresa Gandara Hermanos de S.A. de C.V.

3.5 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION.

Los sujetos de estudio fueron 50 los cuales estaban hospedados en el Hotel Gandara en
Hermosillo, estos clientes encuestados distribuidos en diferentes areas del hotel, por

ejemplo; en la alberca, habitaciones, restaurante, estacionamiento, recepcion, etc.

El instrumento utilizado para la recoleccion de informacién fue una encuesta, con una

escala que abarco desde “No”, “Mas o menos”, “Si”.

La presentacion y analisis de resultados se dio mediante graficas de pastel y diagrama
de Pareto en donde se logré concluir que el servicio al cliente de la empresa es favorable
en general, mediante la evaluacion de indicadores; asi mismo, se recomienda fortalecer
el indicador motivacion, lo cual se puede realizar mediante un programa de
reconocimientos e incentivos para el personal, en el cual se adjunt6 a las

recomendaciones.
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3.6 PLAN DE PROCESAMIENTO.

Para lograr entender de manera clara y precisa se ordeno la informacion de la encuesta
alos 50 clientes hospedados en el hotel Gandara en Hermosillo en una tabla de encuesta

general de resultados.

Esto nos permite tener un mayor control de la informacion, sabiendo el nimero de

encuestados, sus decisiones entre el “No”, “Mas o menos”, “Si”.

Al lograr el procesamiento adecuado nos permitié garantizar que la informacion de los
clientes sea ordenada y precisa. El procesamiento de la informacion consiste en la
recoleccion de datos para transformarlos de una manera mas entendible como graficas,

tablas o documentos.

Para este caso decidimos que la informacion fuera puesta en tablas, ya que de esta

forma podemos agilizar, procesar y encontrar datos precisos de manera mas eficiente.

3.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Nominal: Calidad en el servicio del Hotel Gandara en Hermosillo.
Independiente: Calidad del Servicio del Hotel Gandara en Hermosillo.

Dependiente: Atencion al cliente.
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3.8 DISENO DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

DIMENSIONES INDICADORES
Alberca
Servicios que ofrece el | Locales
Hotel. Estacionamiento exclusivo
Internet
Salones para eventos
Lobby

Servicio de restaurant

Restaurant exclusivo

Area de descanso

Servicio de limpieza para habitacion

Tiempos de espera

Costo del servicio y producto
Calidad en el servicio Satisfaccion del cliente
Tiempo de atencion

Calidad en sus servicios
Diversidad de servicios

Habitacién Doble Estandar
Habitacion Ejecutiva
Tipos de habitaciones | Habitacion Junior Suite
Habitacién Master Suite

Puntualidad
Atencion al cliente Higiene
Presentacion
Amabilidad

Tabla 3.1
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3.9 ENCUESTA

Tecnoldgico Nacional de México.

Instituto Tecnoldgico de Guaymas

Encuesta para clientes hospedados en
Hotel Gandara en Hermosillo

Encuesta.

Objetivo: Conocer y analizar las opiniones de los clientes sobre la calidad del servicio
del Hotel Gandara en Hermosillo, esto para que los clientes puedan expresar sobre la

calidad del servicio de esta manera se obtenga informacion objetiva.

Instrucciones: Subraya o tacha la respuesta correspondiente.

1- Esta de acuerdo con las promociones del Hotel Gandara en Hermosillo.

No Mas o Menos Si

2- El personal mostro disponibilidad al momento de atenderle.

No Mas o Menos Si
3- La atencién del personal fue en tiempo y forma.
No Més o Menos Si

4- Se siente satisfecho por el servicio de wifi que ofrece el hotel.
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No Mas o Menos Si

5- El hotel cuenta con un ambiente seguro y de confianza.

No Mas o Menos Si

6- El servicio de television por cable de las habitaciones cumplieron sus

expectativas.

No Mas o Menos Si

7- El servicio del restaurant es de calidad.
No Mas o Menos Si

8- Lalimpieza del hotel es la adecuada.
No Mas o Menos Si

9- En el momento que llego a larecepcion del hotel lo trataron con amabilidad y

cortesia.

No Més o Menos Si

10- Se encuentra satisfecho por los servicios que adquirié en el hotel.

No Més o Menos Si
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3.10 ALCANCES.

Alcances: El alcance es analizar los servicios del Hotel Gandara en Hermosillo a
empleados y clientes, para que esta forma se pueda identificar los problemas que
pueden suscitarse, en cada uno de los factores que fueron estudiados siendo de utilidad
para ser considerado en beneficio a nivel individual y colectivo y de igual forma para el
area donde fuere aplicado, sirviendo de igual manera de fuente informativa en el hotel

con los trabajadores que entran a laborar en esta empresa.

Limitaciones.

Limitaciones: Unicamente se tomaron en cuenta los comentarios y opiniones en la
aplicacion de la encuesta a clientes hospedados en Hotel Gandara en Hermosillo.
Debido a que se una investigacion descriptiva solo se sugirieron recomendaciones para

la mejora de los servicios de la atencion al cliente.
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CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION

DE DATOS

4.1 ENCUESTA GENERAL DE RESULTADOS.

Los resultados de esta encuesta derivan de 50 clientes hospedados en el Hotel Gandara

en Hermosillo, dichas personas fueron encuestados al alzar, los resultados generales

fueron los siguientes:
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Opcidn
2 "Mas
Encuesta General de Resultados Opcidn 0 Opcidn
No. (preguntas) "No" |menos"| 3Si

Esta de acuerdo con las promociones del Hotel

1 |Géandara en Hermosillo. 0 5 45
El personal mostro disponibilidad al momento

2 |de atenderle. 0 5 45

3 |La atencién del personal fue en tiempo y forma 0 7 43
Se siente satisfecho por el servicio de wifi que

4 |ofrece el hotel. 1 2 47
El hotel cuenta con un ambiente seguro y de

5 |confianza. 0 1 49
El servicio de television por cable de las

6 |habitaciones cumplieron sus expectativas. 3 3 44

7 | El servicio del restaurant es de calidad. 0 3 47

8 |La limpieza del hotel es la adecuada 0 1 49
En el momento que llego a la recepcion del

9 |hotel lo trataron con amabilidad y cortesia 0 2 48
Se encuentra satisfecho por los servicios que

10 |adquirié en el hotel 0 1 48

Tabla 4.1



4.2 PRESENTACION DE ANALISIS DE RESULTADOS DE ENCUESTA.

Analisis de encuesta, pregunta 1.

Hotel Gandara.

1- Esta de acuerdo con las promociones del

NO 0
MAS O MENOS 5
SI 45

Tabla 4.2

r

Hotel Gandara en Hermosillo

Esta de acuerdo con las promociones del ‘

mNO
= MAS O MENOS
m S|

4
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Esta de acuerdo con las promociones del
Hotel Gandara en Hermosillo.
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Grafica 4.2
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Analisis de encuesta, pregunta 2.

2- El personal mostro disponibilidad al momento de

atenderle.
NO 0
MAS O MENOS 5
Sl 45

Tabla 4.3

El personal mostro disponibilidad al
momento de atenderle.

HNO
m MAS O MENOS
u S|
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El personal mostro disponibilidad al
momento de atenderle.
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Analisis de encuesta, pregunta 3.

3- La atencion del personal fue en
tiempo y forma.

NO 0

MAS O MENOS 7

Sl 43
Tabla 4.4

La atencidn del personal fue en tiempo y
forma.

mNO
B MAS O MENOS
m sl

Gréafica 4.5
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La atencion del personal fue en tiempo y en forma.
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Analisis de encuesta, pregunta 4.

ofrece el hotel.

4- Se siente satisfecho por el servicio de wifi que

NO 1
MAS O MENOS 2
Sl 47

Tabla 4.5

Se siente satisfecho por el servicio de wifi
que ofrece el hotel.

mNO
= MAS O MENOS
uS|
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Se siente satisfecho por el servicio de wifi
que ofrece el hotel.
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Analisis de encuesta, pregunta b5.

5- El hotel cuenta con un ambiente seguro y de
confianza.
NO 0
MAS O MENOS 1
Sl 49
Tabla 4.6

El hotel cuenta con un ambiente seguro y de
confianza.

EmNO
= MAS O MENOS
uS|

51

Gréafica 4.9



El hotel cuenta con un ambiente seguro y
de confianza.

100%

90%

80%

70%

60%

— 50%

40%

30%

20%

10%

0%
S| MAS O MENOS NO

Gréafica 4.10

52



Analisis de encuesta, pregunta 6.

El servicio de television por cable de su
habitacion cumplié con sus expectativas.

NO 3
MAS O MENOS 5
SI 44

Tabla 4.7

' El servicio de televisidn por cable de su ‘
habitacion cumplid con sus expectativas.

mNO
B MAS O MENOS
N

y

Gréafica4.11

53



El servicio de televisiéon por cable de su
habitacién cumplié con sus expectativas.
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Analisis de encuesta, pregunta 7.

El servicio del restaurant es de calidad.

NO 0
MAS O MENOS 3
Sl 47

Tabla 4.8

El servicio del restaurant es de calidad.

ENO
m MAS O MENOS
u S|
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El servicio del restaurant es de calidad.
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Analisis de encuesta, pregunta 8.

es la adecuada

8- El servicio de limpieza del hotel

NO 0
MAS O MENOS 1
Sl 49

Tabla 4.9

El servicio de limpieza del hotel es la
adecuada.

ENO
m MAS O MENOS
u S|
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El servicio de limpieza del hotel es la adecuada.
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Analisis de encuesta, pregunta 9.

amabilidad y cortesia

En el momento que llego a larecepciéon del hotel lo trataron con

NO 0
MAS O MENOS 2
Sl 48

Tabla 4.10

' En el momento que llego a la recepcion del ‘

hotel lo trataron con amabilidad y cortesia

ENO
= MAS O MENOS

mS|

4
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En el momento que llego a la recepcion del hotel

lo trataron con amabilidad y cortesia
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Analisis de encuesta, pregunta 10.

gue adquirio en el hotel

Se encuentra satisfecho por los servicios y productos

NO 0
MAS O MENOS 2
Sl 48

Tabla 4.11

Se encuentra satisfecho por los servicios que
adquirio en el hotel

mNO
B MAS O MENOS
u Sl
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Se encuentra satisfecho por los servicios y

productos que adquirié en el hotel
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4.3 INTERPRETACION DE DATOS.

Los clientes del hotel Gandara en Hermosillo expresaron por medio de la encuesta en la
pregunta 3 sobre la atencion del personal fue tiempo y forma con un resultado de que

14% de los clientes argumentaron “Mas o menos” un 86% expresaron “Si”.

En la pregunta numero 4 sobre si el cliente se siente satisfecho por el servicio de wifi
gue ofrece el hotel, los clientes expresaron un 2% “No”, un 4% “Mas o menos” y un 94%
“Si”, dando a entender que si existe alguna deficiencia en el servicio de internet del lugar

en algunas areas.

En la pregunta numero 6 sobre “El servicio de television por cable de las habitaciones
cumplieron sus expectativas”, los clientes respondieron un 6% que “No” cumplieron son
sus expectativas, un 10% “Mas o menos” y un 84% que “Si”, dando a entender que si

existe un problema con el servicio de television por cable en las habitaciones.

En los general y relevante en la interpretacion de datos donde se observa que existen
problemas en el servicio television por cable y en el servicio de wifi, esto derivando que
la mayoria de los procesos de atencion necesitan de internet, provocando de esta forma

demoras en la atencion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 DISCUSION GENERAL.

Los resultados de la investigacion que se muestra en el apartado anterior sobre la
encuesta en hotel Gandara en Hermosillo, provee informacién sobre el estudio de la
calidad del servicio al cliente, como se sienten los clientes en su estadia en el hotel, que

servicios o productos tienen mayor calidad.

Los clientes antes de adquirir los servicios del hotel son atendidos por el personal para
saber primeramente cuales son las necesidades, asi de esta manera, el personal ofrece

al cliente servicios dependiendo el presupuesto y necesidad.

El servicio al cliente es importante actualmente porque es una de las formas mas
efectivas de conocer la credibilidad de una marca, ademas de ser uno de los aspectos
gue mas marcan la diferencia cuando una empresa quiere destacarse de la competencia.
Se identificaron problemas en la atencion al cliente como en los servicios de tv en las
habitaciones y el wifi, este ultimo afectando la atencion al cliente, ya que la mayoria de

los procedimientos de compra de los servicios del hotel se necesita de un buen internet.

Es necesario ofrecer calidad en la atencion al cliente, que debe estar alineada al valor
de la empresa que quiere transmitir a los consumidores y a sus metas como un todo. De
esta manera, es una gran oportunidad de estar en contacto con quienes adquieren la
responsabilidad de impulsar la gestion de relacion con los clientes y de mostrar

preocupacion por sus necesidades.

El Hotel Gandara en Hermosillo busca brindar servicios de calidad en infraestructura,
tecnologia, personal capacitado, promociones, innovaciones Yy facilidad de adquisicion.
La realidad es que estan en constante cambio tratando de competir con su competencia.
Los clientes prefieren el Hotel Gandara en Hermosillo por su ambiente familiar, por los
bajos costos y su ubicacion. Es una de las mejores opciones para hospedarse sobre

todo si se es turista, también si se desea estar un tiempo de descanso con la familia.
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5.2 CONCLUSION.

De acuerdo con la investigacion realizada en la empresa Hotel Gandara en Hermosillo,
ubicada en Hermosillo, Sonora, con los datos obtenidos en la investigacion se llegaron

a las siguientes conclusiones:

e Los servicios y los productos que ofrece el hotel a sus clientes son favorables y
de calidad en lo general, segun los datos obtenidos sobre distintos factores

evaluados, en las escalas de si, mas o menos o no.

e Los servicios de wifi y television en las habitaciones puede mejorar

e La atencion a los clientes es la 6ptima, pero pueden reducirse mas los tiempos,

debido al internet del lugar estos pueden llegar a demorar

e Se identificé una motivacion buena por parte de los jefes a los trabajadores y de
los trabajadores a los clientes de la empresa, en donde los trabajadores se les

observo atendiendo a los clientes de una manera atenta y amable.

e Los servicios de salones, alberca y restaurante fueron calificados de buena

manera por los clientes.

e Se determind que la calidad del servicio en el hotel Gandara en Hermosillo es
bueno, los clientes se sienten contentos y satisfechos al salir del hotel, existe
sinergia entre los compafieros de trabajo, los cuales se responsabilizan de cada
actividad. Por las anteriores conclusiones se determina que el hotel Gandara en

Hermosillo cuenta con servicios y productos de calidad.
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5.3 RECOMENDACIONES.

El liderazgo debe continuar, los trabajadores deben seguir capacitados para
brindar un mejor servicio, actualmente el hotel cuenta con ello, por tal motivo es

importante darle continuidad a esto.

Contactarse con la empresa que brinda el servicio de internet en el hotel, ya que

este presenta caidas o no llega a ciertas areas.

Contactarse con la empresa que brinda el servicio de television por cable, ya que

algunas cajas de transmisién no estan funcionando

Es recomendable establecer un programa en el que se reconozca a los esfuerzos
de los trabajadores, como el empleado del mes, algun incentivo econémico por
tener el area con mejores condiciones u opiniones de los clientes, esto para

motivar al personal.

Se recomienda contar con un buzén de quejas 0 sugerencias por area, esto
servird como retroalimentacion para encontrar deficiencias o problemas que los

clientes puedan observar.

Es necesario brindar informacion clara en tripticos o boletines de manera fisica a
los clientes, donde venga la historia del hotel, los servicios que se ofrecen y las

promociones con las que cuentan.

Es importante fomentar el trabajo en equipo, se sugiere crear actividades
recreativas en donde los colaboradores de los diferentes departamentos
convivan y se identifiquen mejor como equipo; lo cual se podria realizar por medio
de celebraciones de cumpleafios, reconocimientos de logro en equipo y fechas

festivas (dia del carifio, convivios de fin de afio, etc.
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5.4 FORMULACION Y ESTABLECIMIENTO DE MEJORA.

Establecer trato directo con los clientes: Esta es una de las estrategias mas
importante que se emplea, pues el clientes es el que tiene la decision final del servicio

gue desea adquirir para cubrir su necesidad.

No hacer esperar a ningun cliente: En la actualidad el mercado competitivo es
bastante amplio por lo que debemos estar totalmente abiertos y disponibles para atender
a nuevos clientes, ya sea por informacion, tiempos cortos o tiempos a largo plazo. Este
punto es indispensable, a nadie nos gusta esperar para ver si nos pueden atender. Hacer
esperar al cliente es motivo para que ya nunca regrese y ademas de crearnos una mala

imagen.

Establecer un programa de retroalimentacién: Realizar una base de datos de los
clientes después de haber concluido nuestros servicios y saber cuéles son los
necesidades o beneficios que adquirieron nos ayudara a saber como se encuentra la

calidad del servicio.

Utilizar la tecnologia: En la actualidad no podemos dejar a un lado la tecnologia ya que
la competencia se encuentra en constante cambio, se debe utilizar lo mas basico;
pagina, correo electronico, teléfonos, celulares y todo lo que se apegue a mejorar la

calidad de servicio, esto sobre todo cuando se trate de comunicacion.

Justo y a tiempo: Como empresa no se pueden hacer las cosas mal, desde que el
cliente pasa la puerta este se debe sentir como en su casa, la primera vista es la
recepcion; debe ser un lugar limpio donde los clientes sean atendidos con respeto y
amabilidad, donde empleado tenga la disposicion de responder las veces que sean

necesarias si el cliente se encuentra en problemas o tenga alguna duda.
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ANEXOS.

CARTA DE SOLICITUD DE PERMISO DE INVESTIGACION

Hermosillo, Sonoraa (O¢ de Nou)() del 2023

Asunto
Carta de solicitud
permiso de investigacion.

C.P. Martin Gandara Camou.

Por medio de la presente me dirijo con respeto para solicitarle
de la manera mas atenta el permiso de realizar la investigacion
sobre la “Calidad del servicio del Hotel Gandara Hermosillo”™.

Dicha investigacién sera para uso de titulacion en el Instituto
Tecnolégico de Guaymas por parte de su servidor Héctor
Raymundo Medrano Andrade, matricula 11104141 en la carrera
de Ingenieria en Administracion de Empresas.

Agradeciendo la atencion prestada a la misma, esperando

contar con su apoyo, qued

Héctor Ra [yeo )
: pbe )
Solicitante 4 ,,gﬁ M{,ﬁo
/
(‘/’//ﬂlzéﬂ"‘/‘l’”‘.’""

@//&/Z( 4 ﬂréj” gesnes &7
/%/ﬂ/ﬂ é«/a ArA
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CARTA DE SOLICITUD DE PERMISO DE INVESTIGACION.

Hermosillo, Sonoraa 0% de  "o4yco del 2023

Asunto
Carta de solicitud
permiso de investigacion.

C.P Martin Gandara Camou.

Por medio de la presente me dirijo con respeto para solicitarle
de la manera mas atenta el permiso de realizar la investigacion
sobre la “Calidad del servicio del Hotel Gandara Hermosillo”.

Dicha investigacién sera para uso de titulacion en el Instituto
Tecnolégico de Guaymas por parte de su servidor David Horacio
Elenes Rosas, matricula 11104097 en la carrera de Ingenieria
en Administracion de Empresas.

Agradeciendo la atencién prestada a la misma, esperando
contar con su apoyo, quedo de usted.

Ky ﬂ‘ AMOY
David Hor enies Rosas hu*w },ﬂ‘

Solicitante 0

)/ /WZ/ (o st A e o2
Diwespe & Y kot s

HhLs odesnnds
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CARTA DE FINALIZACION DE INVESTIGACION POR PARTE DE
LA EMPRESA.

Hermosillo, Sonoraa 33 de Eee\'\gmhm del 2023

Carta de finalizacién de inv

mvesttgaclon
Hermosillo”. Dic
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CARTA DE FINALIZACION DE INVESTIGACION POR PARTE DE
LA EMPRESA.

Hermosillo, Sonoraa 29 de Seplewl e del 2023

Asunto
Carta de finalizacién de investigacion.

Por medio de la presente expreso que el joven Héctor
Raymundo Medrano Andrade, matricula 11104141 de la carrera
de Ingenieria en Administraciéon de Empresas, concluyé con
éxito la investigacion “Calidad del servicio del Hotel Gandara
Hermosillo”. Dicha investigacién sera para uso de titulacion en el
Instituto Tecnologico de Guaymas.

e
Cp sy Sewn

//)/‘,, & pe 2/ Lewsrpee] a7

Ao s

72



73



74



