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INTRODUCCION.

La gestion a nivel local y regional es muy relevante en el éxito del destino turistico en Chiapas,
esto confirma que es esencial el papel de los actores locales en término de implementacion y
seguimiento de politicas y estrategias que impactan en el tema turistico de la localidad para
resolver a fondo planes estratégicos para atraer un mayor nimero de visitantes.

El turismo ni la economia deben de detenerse y obliga a los negocios en general a reinventarse en
todos los sectores econémicos.

Esta investigacion en el marco teodrico da a conocer antecedentes de calidad y competitividad,
basada en diversas definiciones de autores consultados para enfocarnos en la calidad del servicio
que inicialmente se desarrollo de la necesidad de la produccion a gran escala.

En esta era de la comunicacion digital y de manera acelerada, se estan desarrollando plataformas
digitales para empresas nacionales e internacionales.

Actualmente y en general se estd menguando la calidad en el servicio por querer tener mas ventas
fisicas o en linea, mas ofertas, mas seguidores con un deficiente contenido digital y estan dejando
al olvido la reinversion de los servicios en calidad humana que es inherente para distinguir a una
empresa a otra.

Para concluir este capitulo, abordamos el sistema turistico, como esta conformado con la finalidad
de conocer la estructura del mismo; que lo integra tanto publico como privado y es con la finalidad
que un destino turistico se vuelva atractivo y dé valor al visitante, que mas que las instalaciones
fisicas, el servicio sea la estrategia complementaria para el retorno y la fidelidad del consumidor
final.

El capitulo dos del marco contextual, se desarrolla de lo general a lo particular, por lo que se
describe al estado de Chiapas como la base primordial de marca ancla, ya que Chiapas tiene un
posicionamiento turistico a nivel nacional e internacional por sus bellezas naturales, rico en

variedad de culturas, lenguas indigenas con amplia promocion de atractivos turisticos.




Tapachula es hasta hoy dia, puerta de entrada de Centroamérica, teniendo fortalezas competitivas
poco explotadas a nivel comercial.

Contamos con accesos aéreos, maritimos y terrestres, asi como una vasta variedad de
establecimientos comerciales, la exquisita gastronomia Unica en el estado y las bellezas del sur y
precios accesibles, nos vuelve en una ventaja competitiva en todos los sectores. “Somos un nicho
de mercado, malamente explotado”.

En lo que refiere al disefio de la metodologia que abordamos en el capitulo tres, se menciona el
planteamiento del problema que, en esta investigacion, pretende exponer en una dindmica donde
concurren sinergias locales de los sectores publicos y privados.

Finaliza este capitulo con la semblanza del Restaurante “EL MARISKITO” que tiene como
excelente oferta servicios de alimentos y bebidas y un lugar de entretenimiento para toda la

familia.

Surge de esta problematica la siguiente pregunta:

¢Por qué los programas de calidad no son implementados por los empresarios en Tapachula,
Chiapas para poseer una ventaja competitiva en la presentacion del servicio al turista que visita la
ciudad?

Se justifica que en el “Restaurante EI Mariskito”, sus variables, su ventaja competitiva dentro de
la actividad turistica y por otorgar todas las facilidades para obtener los elementos necesarios en
ubicacion en el sector comercial de la zona.

En esta investigacion que es mixta por iniciar de la manera cualitativa tanto describir la situacion
de los programas, calidad de competitividad como cuantitativa para medir la eficacia de las
variables presentadas y con la finalidad de obtener un resuelto congruente apoyandonos en la
investigacion documental y la investigacion de campo complementandose entre si y obtener
resultados practicos sustentados en la teoria redactada.

Se presenta al final los resueltos, asi como las sugerencias que esta investigacion aporta en todo el

sector de la misma.




CAPITULO I.
MARCO TEORICO
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1.1.1. Antecedentes de la calidad.

En sus diferentes fases histéricas de la aplicacion de calidad que las empresas fueron adoptando
primero por la necesidad de producir mas y sin errores, segundo, satisfacer al consumidor final de
manera integral, ya que la calidad en todos los sectores es de suma relevancia para la sobrevivencia
de la misma.

A finales del siglo XIX y principios del siglo XX durante la produccion de articulos en serie, toca
a la administracién definir la tarea de los operarios y especificarles el procedimiento y la relacion
que debe darse entre tiempos y movimientos.

La tarea de control de calidad compete a los supervisores, (Universit, Atlantic International)

Las teécnicas de muestreo parten del hecho de que en produccion masiva es imposible inspeccionar
todos los productos y servicios para diferenciarse de los buenos a los malos.

De ahi, la necesidad de verificar un cierto nimero de productos y servicios.

BELL TELEPHONE LABORATORIQS, desarrollé un conjunto de tablas de muestreo basadas en
el concepto de niveles aceptables de calidad. En ellas se determinaba el maximo por ciento de
defectos que se podia tolerar para que la produccion de un proveedor pudiera ser considerada como
satisfactoria.

Esta etapa es importante porque en ella se desarrollan programas de entrenamiento para el control
de calidad, lo cual impacta en el desarrollo exitoso de todas las empresas.

Una de las etapas de mayor importancia en el concepto de la calidad total fue desarrollada por
Japdn en los afios noventa.

Después de la segunda guerra mundial, Japon, para reconstruir su pais recibio paraddjicamente
apoyo de Estados Unidos para su reconstruccion y llevaron un importante nimero de expertos
para ayudar en su labor.

Se construyeron establecimientos industriales orientados a la fabricacion de radios, pero por la
falta de expertos japoneses, el resultado fue la elaboracion de productos de muy baja calidad.
Japdn, trabajo duramente para desarrollar una economia prospera y consiente de las deficiencias
que tenian sus productos en calidad.

Buscaron la asesoria de los expertos del momento; Deming (1989) y (J.M. Juran, 1990), quienes
se dedicaron a formar a la alta gerencia de las empresas japonesas con respecto a la calidad y por

esta razdn, son considerados los precursores del concepto.




11

La gestion de calidad Deming, es un sistema de medios para generar econémicamente productos
y servicios que satisfagan los requerimientos del cliente, que es el consumir intermedio y también
final.

La implementacion de este sistema necesita de la cooperacion de todo el personal de la
organizacion, desde el nivel gerencial hasta el operativo e involucramiento de todas las areas.
Segun la oOptica de este autor, (EDUARDO DEMING), La administracién de la calidad total
requiere un proceso constante, llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccién nunca se
logra, pero siempre se busca.

La principal aportacion de Joseph Juran en este concepto fue investigar los costos de calidad.
Una definicion muy concisa sobre este término “CALIDAD SIGNIFICA ADECUACION AL
USO”

(Juréan J.M., 1990, PAG. 14) e impulsa el concepto de aseguramiento de calidad y de una respuesta
economica con la trilogia de calidad.

Que son:

1.- Planificacion de la calidad.

2.- El control de calidad.

3.- La mejora de calidad.

Cuando ya existe ya existe un proceso se empieza con acciones de control y cuando el proceso es
nuevo, con las de planificacion.

Japdn se hace lider en electronica y microchips. EI mundo comprendio que esto no se debia a la
mano de obra barata, ya que para entonces los salarios en Japon y Estados Unidos eran iguales.
Entonces el mundo mira hacia atrds y descubre que Japon lleva 30 afios haciendo un proceso de
mejora continua de calidad.

La experiencia que las empresas japonesas han tenido en la implantaciébn de un sistema
administrativo enfocado al logro de la calidad, con esto se completa la evolucion del control de

calidad en toda la empresa hacia el concepto de calidad total.
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM).

A partir de 1970, comienza a emerger el concepto de experiencia de cliente, cuya base comenzaba
con la publicidad y el marketing.

En 1980, en Estados Unidos, empiezan a aparecer las primeras métricas y el primer sistema de
gestion de calidad, Total Quality Management (TQM), asi como otras iniciativas centradas en
conocer sus necesidades y demandas.

Se empieza a utilizar como una herramienta de administracion estratégica, y se comienza a aplicar
en las innovaciones y en la investigacion.

Emerge el control de calidad unificado, que es el que toma al cliente como parte del proceso de
calidad.

(José Ramon Torres, 2004), agrega otros elementos importantes al concepto de calidad total.

Para él, es necesario que se observen, analicen y ejecuten las nuevas tendencias emergentes tanto
en la sociedad como en la politica, para que se cree una verdadera calidad total en un mundo cada
vez mas globalizado.

Ademas, hace referencia a varias lineas de accion importantes de mencionar como:

La sostenibilidad: Se debe buscar que la empresa sea perdurable a largo plazo, procurando
la plena satisfaccion de todos aquellos grupos de interés que participan en esta actividad.

- La gestion de los intangibles: Los cuales deben de incorporarse en los cuadros de mando,
ya que se deben de considerar como importantes activos de las organizaciones: como lo
son: El capital intelectual, el valor de la marca, la reputacion corporativa, entre otros.

- La innovacién: Entendida como la introduccion de elementos nuevos para obtener un
resultado mejor, se genera de manera sistematica para explotar al maximo la capacidad de
innovacidn de las personas y de las organizaciones.

- Integracion de politicas: Se crean para la consecucion de los objetivos que deben ser
conocidas por la alta direccion abarcando todo el &ambito de la organizacién.

Esto evitara divergencias y permitird establecer objetivos comunes entre todas las areas
funcionales.
En los dltimos veinte afios ha tenido lugar un cambio muy importante en torno al tema de la
calidad, la pandemia ha llegado a hacer la diferencia en tan sélo dos afios, ha evolucionado el

manejo de las empresas.



https://contactcenterhub.es/como-medir-la-experiencia-de-cliente-correctamente-2021-19-30855/
https://contactcenterhub.es/como-medir-la-experiencia-de-cliente-correctamente-2021-19-30855/
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La calidad en todos los aspectos, les garantizara la supervivencia en esti economia globalizada.
Hoy en dia se ve la calidad como estrategia fundamental para alcanzar competitividad y, como el
valor més importante que debe regir las actividades de alta gerencia.

Entregar al consumidor lo que realmente lo satisface y que tenga una calidad superior a la que
ofrecen sus competidores.

Nava Ruiz Rodolfo Martin. (2004, abril 14). Lenguaje para transmitir la filosofia de calidad.
Resume de una forma muy clara el hecho de que la calidad total es una filosofia de la direccién de

las empresas, que es necesario verificar todos los procesos y que posee tres principios basicos:

1.- Orientacion hacia el cliente:
- Implica tener que prestar una especial importancia a que los bienes y servicios satisfagan

las necesidades del cliente.

2.- Mejora continua:
- Se refiere a que la mejora de satisfaccion con eficacia econdmica solo se puede conseguir
mediante el mejoramiento continuo de los procesos productivos.
3.- Trabajo en equipo:
- La interaccion de todos los miembros de la organizacion, proveedores y clientes es
fundamental para lograr la calidad total, esta, se convierte en una estrategia para el aumento

de la competitividad.

1.1. 2. Gestién de calidad.

Los sistemas de gestion de calidad, fundamento, vocabulario, requisitos, elementos del sistema de
calidad, calidad en disefio, fabricacion, inspeccidn, instalacion, venta, servicio post venta,
directrices para la mejora del desempefio, fueron desarrollados principalmente en Gran Bretafia, la
Organizacion Internacional de Normalizacion (Originalmente en inglés:

International Organization for Standardizacion, 1SO) Trata sobre el tema de précticas con el tema
de certificacion de calidad 1SO 9001:2000 que vino a hacer un pionero de gestion total al interior

de las empresas.
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Tiene como caracteristicas, que las normas se revisan cada cinco afios, para garantizar la educacion
a las tendencias y dindmicas del contexto mundial.

Esta organizacion ha sido desde entonces la encargada de desarrollar y publicar estandares
voluntarios de calidad, facilitando asi, la coordinacién y unificacion de normas internacionales e
incorporando la idea de que las practicas pueden estandarizarse tanto para beneficiar a los
productores como a los compradores de bienes y servicios.

Particularmente, los estandares 1ISO 9000 han jugado y juegan un importante papel al promover

un Unico estandar de calidad a nivel mundial.

1.1.3. Normas ISO 9000.

A comienzos del afio 1980 la ISO designo una serie de comités técnicos para que trabajaran en el
desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas universalmente.

El resultado de este trabajo fue publicado siete afios mas tarde a través del compendio de normas
ISO 9000, posterior a la publicacion de la norma de la norma de aseguramiento de la calidad -
vocabulario (ISO 8402), que fue dada a conocer en 1986.

La ISO trabaja para lograr una forma comdn de conseguir el establecimiento del sistema de calidad
que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores pretendiendo
ser un método para asegurar la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el
funcionamiento rentable de las empresas. Las organizaciones deben de tener un sistema de calidad
mas eficiente cada dia, que integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las

necesidades explicitas y tacticas de sus clientes.
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La gestion
integrada

CARACTERISTICAS [ El €nfasis en el

RELEVANTES ISO |\ Procesode
negocio

La orientacidon
hacia el cliente

Incorporacion
de la mejora
continua

La satisfacciéon
del cliente

Disefo: Elaboracion propia de las caracteristicas relevantes del 1SO

1.1.4. Calidad en el servicio.

Lehtineny Lehtinen (1982); asimismo (Gronroos, C., 1982, 1984), realizaron los primeros trabajos
sobre calidad de servicio y sefialaron que la calidad de servicio es el resultado de la comparacion
entre lo que se considera debe ser el servicio ofrecido por la empresa, llenando las expectativas y
las percepciones del rendimiento de los prestatarios de servicio.

De tal manera que el agrado o no que produce el recibir el servicio esperado puede perdurar en la
mente del cliente.

Estas diferencias son importantes a la hora de planificar la gestion de calidad de servicios porque
se debe tener en cuenta que el servicio sigue siendo intangible antes y durante la solicitud del
mismo ya que, sélo queda la sensacidn de satisfaccién que se haya o no percibido.

Parasuraman, Berry y Zeihaml (1985, 1988); (Jacques, Horovitz, 1994) y Gronroos (1997). Sefiala
que la calidad de un servicio, tal y como es percibida por los clientes, tiene dos dimensiones: Por
una parte, lo que el consumidor recibe, denominada “Dimension técnica o de resultado” y por otra
parte, un impacto adicional basado en la percepcion del cliente relacionada con el proceso que el
consumidor lo percibe, denominada “Dimension funcional”.

Asi Parasuraman, Berry y Zeihaml (1988) plantearon la medicion de la calidad de servicio
percibido como el grado de discrepancia entre las percepciones y las expectativas de los
consumidores.

De lo que se deduce, en la prestacion de un servicio este ocurre simultdneamente en su entrega y

recepcion, participando activamente el cliente, de igual manera el empleado que la proporciona,
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mismo que puede modificar el resultado del servicio, esto llevara al cliente a una aceptacion plena
0 no, lo que provoque depende de ambos actores ya que el producto es el mismo para cualquier
tipo de cliente.

La calidad de servicio hoy en dia es trascendental para todas las organizaciones en cuestion de
permanencia, porque en la base al cumplimiento de las normas o estandares que cumpla la empresa

hacia los clientes, adquirird mas aceptacion en el mercado Reyes (2011).

1.1.5. Conceptualizacién de la calidad.

Se refiere a competitividad cuando se hace referencia a las diferentes estrategias y métodos que
las diversas entidades comerciales llevan a cabo con tal de no solo obtener los mejores resultados,
sino que también de que esos resultados sean los mejores en el rubro.

Para Hernandez (1999), la competitividad se extiende por la capacidad de una organizacion publica
0 privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente ventajas que le permitan alcanzar, sostener
y mejorar una determinada posicién en el entorno socioeconémico.

La competitividad empresarial puede, sin embargo, estar también ligada a los diferentes
mecanismos que se instauran dentro de la entidad de la misma para favorecer el buen desarrollo y
el interés por mejorar de todas las secciones que la componen, asi también como de los individuos
que trabajan en ella, sea cual sea su puesto.

El termino de competitividad procede de competencia y el ambito econémico, la palabra tiene dos
significados: Por un lado, el grado de rivalidad econdémica que existe en un mercado y, por el otro
lado, la forma de educacion de los agentes en dicho mercado.

Desde este punto de vista se deriva su primera caracteristica, se trata de un término relativo,
siempre y cuando se esté en condiciones de competir con el otro.

La posicidn relativa frente al agente rival se constituye como una de las variables determinantes
del éxito o fracaso competitivo de la unidad analizada (Vega, 2011).

La competitividad es una medida definida por la productividad con la que un pais, empresa o
individuo utiliza los recursos que tiene disponibles, ya sean humanos, econémicos o naturales.
(Porter, 2005).
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La definicion de competitividad de la Harvard Busineee School, consiste en la habilidad de un pais
para crear, producir y distribuir productos y servicios en el mercado internacional, manteniendo
ganancias crecientes de sus recursos, grado por el cual un pais de competencia abierta, produce
bienes y servicios que satisfacen las exigencias del mercado internacional.

Para Hernandez (1999) “Se entiende por competitividad a la capacidad de una organizacion
publica o privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente ventajas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico.

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener rentabilidad en el
mercado en relacion a sus competidores, pero de igual manera depende de la relacion

Entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo
(Productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado. (Jones y Treece, 1988).
Dunning (1991) sefiala que un completo entendimiento de las ventajas competitivas de las
empresas y las ventajas estructurales de los paises, son determinantes para la creacion de este
entorno, sus efectos de la globalizacion y los mercados, puede proveer la base en la teoria de la

internalizacion.

1.1.6. Teoria de la competitividad.

El concepto de la ventaja competitividad de una empresa en una caracteristica esencial que le
permite a la empresa generar una posicion para poder competir.

Porther (1990) afirma que la capacidad de las empresas para competir internacionalmente depende
de las circunstancias locales y las estrategias de la empresa

Sin embargo, depende de las empresas el aprovechar o no esta oportunidad creando un entorno
donde alcancen una ventaja competitiva internacional.

Porter describid la estrategia competitiva, como las acciones ofensiva o defensivas de una empresa
para crear una posicion defendible dentro de una industria. Aunque cada empresa buscaba por
distintos caminos llegar a ese resultado final, la cuestion residia en que para una empresa debia
reflejar que tan bien habia comprendido y actuado en el escenario de las circunstancias que le
correspondieron.

Porter identifico tres estrategias genéricas que podrian usarse individualmente o en conjunto para

crear en el largo plazo esa posicion defendible que sobrepasara el desempefio de los competidores.
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Porter enfoco el concepto de la cadena de valor, argumentando que el liderazgo en costes bajos o
la diferenciacién dependia de todas aquellas actividades discretas que desarrolle una empresa, y
que, separandolas en grupos estratégicamente relevantes, podria agregar valor y ventaja a la

operacion.

H. Igor (ANSOFF, 1997), en su libro “Direccion estratégica” comenta:

“Se observa en raras ocasiones en las economias de libre mercado en las que funciona las fuerzas
de competencia; esto se debe a que la clave del éxito en el ambiente competitivo

Actual es la situacion continua de los productos y servicios histéricos por productos y servicios

nuevos y de mejor calidad, ya que las empresas que no producen innovaciones, no sirven’.

1.1.7. Competitividad y productividad.

Muy conveniente identificar que una empresa puede ser productiva y no ser competitiva, aunque
para que una empresa sea competitiva si debe de ser productiva.

Es necesario subrayar que la productividad es uno de los componentes de la competitividad con
respecto a la primera cuestion, se considera mas idonea la utilizacion de una medida
multidimensional de naturaleza cuantitativa y cualitativa debido a que la naturaleza de la
competitividad se ve afectada por un gran nimero de variables de naturaleza tanto tangibles como
intangibles, imposible de reflejar en una medida unidimensional como lo es la rentabilidad
econdmica (Daily y Dalton 1992:28; Kotey y Meredith, 1997).

1.1.8. Tipos de competitividad.

En seguida se presentan tres tipos de competitividad: Cualitativa, empresarial e interna.

1.1.8.1. Competitividad cualitativa.

La competitividad en el sector econémico en definitivo debe ser su éxito a la innovacion a mejorar

la calidad de manera permanente y esto hacerlo rentable.
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“La estrategia competitiva es una combinacion de fines (meta) que busca la compaiia y de
medios”.

La ventaja competitiva no se explica ni esta separada de la estrategia competitiva, esta inmersa en
la actividad de la empresa, el espiritu de la actividad que se hace de forma exclusiva y sobre todo
mas eficiente que los competidores, y que en definitiva satisfacen y es percibida por los clientes
como lo menciona Porter “La formulacion de una estrategia competitiva consiste esencialmente
en relacionar una empresa con su ambiente aunque el ambiente relevante es muy amplio, ya que
abarca fuerzas sociales y econdémicas.

Su aspecto fundamental es la industria donde ella compite, las fuerzas externas de la industria son
importantes, dado que suele afectar a todas las compafiias del sector industrial, las distintas
capacidades de ellas son las que decidiran el éxito o el fracaso.

Las empresas no estan solas, lo importante es identificar en donde esta la fortaleza, donde se puede
hacer mas con menos y que esto de los beneficios a los clientes, lo explica Porter en el siguiente
parrafo:

“La clave para disefiar una estrategia es penetrar en la superficie y analizar la fuente de cada una,
cuando se conocen las causas de la presion competitiva se evidencian las fuerzas y las debilidades
principalmente de la compafiia, se aclaran los aspectos en que los cambios

estratégicos produciran los mejores resultados y se descubren las areas donde las tendencias de la
industria tendran mayor importancia como oportunidades o riesgos”.

(Porter, 2006, pag. 20)

Las empresas ya establecidas pueden tener ventajas de costos por una serie de razones, incluida la
propiedad de la tecnologia, el Know —how del producto, el acceso favorable a las materias primas,
la ubicacion favorable, las ayudas del gobierno, la experiencia de la fuerza laboral.

El Instituto para el Fomento a la Calidad Total (IFCT) en 2010 pone al alcance dela comunicad
empresariales instrumentos de aprendizaje como el Modelo Nacional de la Competitividad
(MNC), que induce a una accion estratégica para fomentar el desarrollo de capacidades y ventajas
competitivas dificiles de imitar.

Este modelo promueve principios que contribuyen una cultura de alto desempefio, elementos que
caracterizan el pensamiento y la accion de los principales actores.

Estos principios son los siguientes:
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Liderazgo estratégico: Los lideres de las organizaciones competitivas se definen por su
integridad y su capacidad para identificar oportunidades, comprender los retos del entorno
y establecer estrategias y propuestas de valor para generar ventajas competitivas.

Logros de resultados: El rumbo estratégico de los negocios competitivos, se logra
mediante una ejecucién sustentada en el alto desempefio y el logro de resultados

balanceados.

Enfoque al cliente: Las compafiias que son competitivas, se caracterizan por la manera en
que se relacionan con el cliente, conocen sus expectativas y se anticipan a sus necesidades

y de este modo generan valor a traves de productos, servicios y procesos innovadores.

La calidad de operacion: La gestion de las organizaciones competitivas se basa en
procesos de calidad, estructurados y confiables que facilitan la toma de decisiones basada

en hechos con la finalidad de impulsar el logro de las estrategias desarrolladas.

La responsabilidad por la gente: El personal de las empresas competitivas es valorado y
su desarrollo se basa en el aprendizaje continuo, el respeto u la confianza, lo que facilita el
alcance de los objetivos personales, el alto desempefio y la sustentabilidad de la

organizacion.

La Innovacion: Las empresas competitivas favorecen una cultura de innovaciéon y mejora
continua que se refleja en sus modelos de negocio, procesos, alianzas, asi como en sus
productos y servicios creados, lo que les permite distinguirse en los mercados y de este

modo alcanzar la sustentabilidad econdmica, social y ecoldgica.

Construccion de alianzas: Las empresas competitivas despliegan y mantienen alianzas
estratégicas con clientes, proveedores, sociedad, instituciones educativas y de gobierno,

ademas de asegurar el crecimiento y la sustentabilidad.
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- Corresponsabilidad social: El desarrollo constante de las empresas competitivas, se basa
en un comportamiento ético y legal que refleja un compromiso sélido y proactivo con la
sustentabilidad econdmica, social y ecoldgica.

Este Modelo Nacional para la Competitividad introducido en 2010, manifiesta la importancia de
la capacidad de innovacion de las organizaciones y su interés por estar pendientes de las
necesidades del capital humano, ademas de estar siempre atento de las expectativas del mercado.

1.1.8.2. Competitividad empresarial.

Segun Porter (1990), los paises triunfan en determinada industria si sus circunstancias nacionales
proporcionan un ambiente que apoye el mejoramiento y la innovacion.

Para crear ventaja se requiere de perspicacia al fin de absorber las nuevas formas de competir, estar
dispuesto a arriesgarse e invertir, triunfar cuando las circunstancias locales impulsan a las
compariias a adoptar estrategias a tiempo y con dinamismo; cuando sus innovaciones y mejoras
prevén las necesidades del mercado internacional.

El Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO), define la competitividad como la capacidad
de atraer y retener talento e inversion.

Para lograr estos dos objetivos, es necesario que las entidades federativas de nuestro pais
maximicen mediante politicas publicas adecuadas el potencial socioecondémico de las empresas y
de las personas que en ellas radican.

IMCO, identifica areas de oportunidad para que otras autoridades en sus respectivos &mbitos de
responsabilidad, promuevan el funcionamiento eficiente de los mercados en beneficio del
consumidor,

IMCO, Identifica aspectos de la politica comercial que podrian restringir y afectar la posicién
competitiva de las empresas y disminuir el bienestar del consumidor.

Actualmente ya no se compite s6lo como empresa si no como cadena de valor extendida, es decir
considerando a los proveedores y a los clientes de los clientes.

La competitividad, esta altamente influenciada por grupos con diferentes roles; Los duefios y el
consejo de administracion, director general y directores con la planeacion, el personal

administrativo y de produccién para lograr la sincronizacion de la cadena de suministro.
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Figura 2. Competitividad empresarial.

1.- Gobierno corporativo

2.- Planeacion estratégica

3.- Impulsadores de valores

4.- Planeacion de ventas y operaciones

5.- Modelos de gestion

Metodologia 6.- Administracion del desempefio corporativo
7.- Innovacion y desarollo de nuevos productos
8.- Culturizacion empresarial

9.- Mapeo y redisefio de procesos

10.- Sincronizacion de cadenas de suministro
11.- Disefio de propuesta de valor

Competitividad
empresarial

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Cuervo, Fernandez y salas (1993)
La competitividad en México debe ser abordando desde todos los niveles de manera estratégica
entre los poderes del gobierno federal, los gobiernos estatales, los gobiernos municipales, los
sectores economicos, los sindicatos, el sector financiero, los empresarios de México y los
trabajadores al interior de las empresas.
La cooperacion de estos hace posible la competitividad involucrando asi a los actores diversos

(Empresarios, gobierno, sociedad, instituciones educativas y de investigacion.

1.1.8.3. Competitividad interna.

Se puede considerar la competitividad empresarial en su doble aspecto; como competitividad
interna.

Esta referida a la competencia de la empresa consigo misma a partir de la comparacion de su
eficacia en el tiempo y de la eficiencia de sus estructuras internas (Productivas y de servicio).
Este tipo de analisis resulta esencial para encontrar reservas internas de eficiencia, pero por lo

general se confiere menos importancia que el analisis general.
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1.1.9. Calidad y competitividad.

La calidad en el servicio hoy en dia es trascendental para todas las organizaciones en cuestién de
permanencia, porque en base al cumplimiento de las normas o estandares que cumpla la empresa
hacia los clientes, adquirira mas aceptacion en el mercado. Reyes (2011)

Yépez en su libro menciona: EIl &mbito general en que se desarrolla una actividad turistica, se

debe de destacar dos niveles de competencia sobre calidad:

1.- Relacion a los destinos establecimientos del territorio turistico.

2.- Relativo a los destinos turisticos.

- Dentro de la competencia de un destino se asignan cuotas de mercado entre las diversas
empresas, segun sean sus bienes y servicios ofrecidos; asi en el caso de una oferta poco
transparente o diferenciada, el turista puede dejar de acceder a un establecimiento que sean
capaces de cumplir sus expectativas 0 que genere insatisfaccion, tendencia que
posteriormente puede ampliarse o trascender al conjunto de destino; de alli la necesidad de

que las empresas proporcionen servicio de calidad.

Un destino no es Unicamente la suma de empresas turisticas, sino que, en este destino, participan
los servicios prestados por los agentes publicos, las infraestructuras y equipamientos, los servicios
basicos, etc.

La insatisfaccién generada por alguno de estos elementos del sistema turistico o incluso por alguno
ajeno, puede provocar percepciones y efectos negativos que terminan de vincularse con la totalidad
del destino.

La importancia y la estrategia de la calidad debe ser en conjunto como un destino turistico de
calidad en experiencia turistica.

Por eso se esta de acuerdo en que la competitividad del sector turistico pasa por una apuesta clara
por la calidad. La diversidad en el comportamiento de los consumidores, orientados cada vez mas
hacia ofertas mas diferenciadas y productos mas especificos y de mayor calidad, nos aproxima a
una realidad en que la provision de los productos y servicios sean excelentes y de calidad para el

éxito empresarial y de los destinos turisticos.
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1.2. Sistema turistico y oferta turistica.

1.2.1. Conceptualizacién de sistema turistico.

Segtin la Organizacion Mundial del Turismo (OMT). “El turismo se ha convertido en la primera
actividad econdmica de muchos paises en la que de mas rapido crecimiento en ingreso de divisas
y creacion de empleo.
El turismo es transversal e influyen en muchos sectores econdémicos de forma directa o indirecta,
ademas es una de las principales fuentes de empleo, estimulan inversiones en infraestructura, desde
carreteras, ferrocarriles, aeropuertos e instalaciones publicas de ocio, deportivas y médica, que no
solo benefician al turista sino también a los habitantes del territorio. (Vida, 2027:2)
En los afios 1960 y 1970, la expansion del turismo en regiones de desarrollo cred expectativas
optimistas de que las actividades relacionadas con el turismo promovieran el desarrollo de las
poblaciones locales. Ademas, se atribuyé al turismo un gran potencial para mejorar indicadores
econdmicos como el empleo, el ingreso, la balanza de pagos y la recaudacion tributaria.
En el afio 2040, México sera un pais lider en la actividad turistica.
Para lograrlo, la estrategia del nuevo gobierno se propone reconocer al turismo como pieza clave
del desarrollo econdémico de México. (SECTUR, 2020)

e Diversificar los productos turisticos.

e Desarrollar nuevos mercados.

e Hacer programas para impulsar a las empresas turisticas para hacerlas competitivas.

e Desarrollar el turismo respetando los entornos naturales, culturales y sociales.

1.2.2. Elementos del sistema turistico.

El desarrollo turistico puede definirse especificamente como la prevision y el mejoramiento de las
instalaciones y servicios idoneos para satisfacer las necesidades del turista, y definido de una
manera en general, puede incluir también los efectos asociados, tales como la creacion de empleo

y la generacion de ingresos.
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- Estructura:
La planta turistica es el conjunto de servicios bésicos y complementarios que satisfacen los
requerimientos del visitante, bajo estandares de calidad, regulando por organismos nacionales e
internacionales que supervisan el cumplimiento de la oferta brindada entre los cuales, se mantiene

la prestacion de alojamiento, alimentacion, transportacion y apoyos adicionales o secundarios.

- Estructura complementaria:

Se conforma de los organismos publicos, privados y mixtos, del &mbito nacional y mundial que
coordinan, promueven, regulan y supervisan a la actividad turistica, bajo esquemas flexibles que
consolidad en sector terciario, aportando mayor eficacia y eficiencia en la prestacion de servicios,
garantizando la seguridad de los turistas, prestadores de servicios y la propia comunicad anfitriona,
resguardando el uso y el aprovechamiento sustentable del patrimonio y riqueza turistica global.

(CROUCH, 2003), Plantea en su modelo que las ventajas competitivas del destino nacen de los
recursos que lo hacen atractivo para los visitantes, constituyendo asi el elemento central de la
propuesta de valor, lo que incluye tanto los servicios naturales como aquellos otros creados por la
accion del hombre debido a razones que, a priori, no tienen una vinculacion directa con el turismo,

como por ejemplo la cultura, el patrimonio artistico y las infraestructuras.

Figura 3. Estructura del sistema turistico

Oferta turistica

Bienes y servicios N Producto
puestos efectivamente )
en el mercado. Satisface el producto de

actividades turisticas.

Venta » Empresa turistica
* Atractivos turisticos
Demanda turistica *Equipamiento turistico

* Infraestructura
(Sistema de redes propias y
4 ajenas que apoyan el

Servicios solicitados
efectivamente por el

consumidor. : ]
funcionamiento del sector)
*Interna
Patrimonio turistico Externa
A= Atractivo turistico Estructura de produccion
= urist
I= Infraestructura del sector
S= Superestructura »

Fuente: https://sistema-turistico.site123.me/
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1.2.3. Oferta turistica en el sistema turistico.

El sistema turistico estd conformado por la oferta que es el conjunto de bienes, servicios,
patrimonio y el talento humano que interactia con el demandante; asimismo, la comunidad
anfitriona como agente primordial para satisfacer las necesidades de los visitantes en sus dos
divisiones: Turistica y excursionista.

Asi también, la demanda solicita calidad en los productos y servicios tangibles e intangibles que
adquiere.

Segun la OMT (La Organizacion Mundial del Turismo),

“El destino es un espacio fisico en el que el visitante pasa al menos una noche.

Incluye productos turisticos tales como servicios de apoyo Yy atracciones Yy recursos turisticos en
un radio que permite ir y volver en el dia. Tiene unos limites fisicos y administrativos que definen
su gestion e imagenes, percepciones que determinan su competitividad en el mercado, los destinos
locales incorporan a diversos grupos, entre los que se encuentran a menudo la comunidad

(Comunidad anfitriona)”.

1.2.3.1. Servicio de transporte.

Es todo aquel prestador de servicios turisticos legalmente constituido que brinda a los turistas
nacionales e internacionales, desplazamiento dentro y fuera del pais.

Traslados, excursiones, circuitos turisticos o alquiler de vehiculos con o sin chofer con las unidades
de transporte debidamente autorizadas, y en el cual les brinden comodidad, agilidad de
movimiento, precio, rapidez y seguridad a los usuarios.

Los medios de trasporte permiten al turista desplazarse desde su lugar de origen al lugar de destino,
cuya finalidad es disfrutar del atractivo que motivé el viaje.

Estos medios de transportacién permiten el acceso al punto de destino, asi la transportacion
turistica, a diferencia de otros servicios turisticos, es el elemento o recurso que forma la base de
distribucién geogréafica que obedece a los movimientos turisticos, llamense estos, turismo
receptivo, emisivo o interno y pueden ser acuaticos, terrestres, aéreos o espaciales. (SECTUR,
2019).
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1.2.3.2. Servicio de alojamiento.

Se entiende por actividad turistica de alojamiento la ejercida por las empresas que presten servicios
de hospedaje al publico mediante precio, de forma profesional, bien sea de modo permanente o
temporal, con o sin prestacion de servicios complementarios.

Un nimero de escala del 1 a las 5 estrellas, gran turismo y clase especial con la finalidad de medir
la calidad y cantidad de servicios que prestan los establecimientos de alojamiento turistico a los
huéspedes.

HOSPEDAJE: Servicio que ofrecen hoteles y establecimientos especializados para crear las
condiciones adecuadas de estancia por una noche o mas de los turistas o visitantes.

Es considerado como establecimiento de alojamiento turistico aquel que presta al pablico el
servicio de hospedaje en forma temporal, con areas e instalaciones comunes, que consta de una
edificacion o conjunto de edificaciones construidas o acondicionadas para tal fin, y operadas en
forma conjunta, ocupando la totalidad o parte de dichas edificaciones.

(Fraccion VII del Reglamento de la Ley Federal de Turismo)

1.2.3.3. Servicio de alimentos y bebidas.

Los servicios de alimentos y bebidas “Se define como los servicios de preparacion de alimentos y
bebidas para su consumo inmediato en el mismo establecimiento o fuera de éste. En general,
consiste en la mezcla o coccion de los ingredientes para obtener un platillo de alimentos,
independientemente del grado de complejidad que represente su elaboracion.

Con relacion a la generacion en la industria restaurantera, debe tomarse en consideracién que
contiene un lado tangible concretizando en la preparacion de los alimentos y una parte intangible
conformada por la atencién que recibe el cliente, la importancia del servicio puede percibirse de
manera diferente entre los consumidores, quienes consideran incluso la rapidez, variedad y otros

aspectos que complementan la actividad. (CANIRAC, 2018)
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1.2.3.4. Servicio de viajes.

Empresa que concibe, crea, planea, organiza y ejecuta programas de servicio de viajes para el
organizador o el cliente, en los que incluye normalmente alojamiento, alimentacidn, transporte de
aproximacion y local.

Asi como excursiones en sitio y a los alrededores, para el grupo de participantes en el evento a
peticion del cliente; bien sea de forma directa 0 como intermediario, entre los usuarios y
prestadores de servicios turisticos, tanto nacionales como internacionales.

(SECTUR, 2019)
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2.1. Pueblos magicos.

Actualmente existen 132 pueblos mégicos en nuestro pais, dichos nombramientos, se dieron
comienzo en el afio 2001 para reconocer y revalorar a un conjunto de poblaciones del pais que, por
muchos afios, han estado en el imaginario colectivo (conjunto de mitos y simbolos) de la nacién y
que representan alternativas frescas y diferentes para los visitantes tanto nacionales como
extranjeros.

La Secretaria de Turismo define a los Pueblos Magicos como: “Localidades que a través del tiempo
y ante la modernidad, han conservado su valor y herencia historica cultural y la manifiestan en
diversas expresiones a través de su patrimonio tangible e intangible irremplazable”.

Un pueblo magico es una localidad que tiene atributos simbdlicos, leyendas, historia, hechos
trascendentes, manifestaciones socio-culturales, y que significan hoy en dia una gran oportunidad

para el aprovechamiento turistico y camparias publicitarias alrededor de estos mismos.

2.1.1. Los pueblos magicos y su impacto economico.

La Confederacion de Camaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo (Concanaco
Servytur) y la Secretaria de Turismo (Sectur), destacan la importancia e impacto econdémico de los
pueblos magicos, ya gque, ya que no solo contribuyen a la diversificacion del producto turistico del
pais, sino que ademas concentran mayormente a micro, pequefias y medianas empresas
(MiPyMEs).

La Concanaco Servytur menciona que hay tres claves que impulsan al sector turistico en México:
la diversificacion del producto turistico mexicano y la diferenciacion de la oferta turistica, la
inclusion de las tecnologias de la informacion, sobre todo en las MiPyMEs del sector, y el

fortalecimiento de la cadena de valor turistica.

2.1.2. Tecnologias de informacion aplicadas en los pueblos magicos.
Mediante alianzas con diversas empresas, la Secretaria de Turismo apuesta por digitalizar a los

Pueblos Méagicos y atraer asi a mas viajeros.

El Gobierno Federal esta creando alianzas con empresas privadas para implementar tecnologia en

los servicios turisticos de los Pueblos Méagicos con el fin de atraer mas visitantes y comenzar
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volver a estas comunidades en “Smart Town”.Con el objetivo de empoderar a las MiPyMes de las

localidades e impulsando de la misma manera los pagos digitales en los Pueblos Méagicos para

incrementar el uso de las tarjetas en pequefios negocios, ya que un comercio puede aumentar sus

ventas hasta el 30% al aceptar medios de pago electrénicos, asi como también permite a los

viajeros reservar con antelacion un tour, restaurantes y hospedajes, implementando estrategias de

marketing y ventas para fortalecer la cadena de valor en el sector.

2.1.3. Pueblos mégicos en Chiapas.

Actualmente Chiapas posee 4 Pueblos mégicos: Palenque, San Cristobal de las Casas, Chiapa de

Corzo y Comitan de Dominguez.

Palenque: Uno de los lugares mas importantes de Chiapas, ya que es famoso por estar a
pocos Km de la antigua ciudad Maya, que fue reconocida como patrimonio cultural desde
1987.

Palenque significa “Lugar cercano de una valla de madera o estaca”. La zona arqueologica
de palenque es hermosa por su basta naturaleza y cultura de la historia Maya del periodo
clasico de América Prehispanica en el 226 a.c.

San Cristobal de las casas: Es considerado uno de los favoritos de Meéxico por su
arménica composicion urbana y su bellisima herencia cultura barroca con manufactura
indigena.

Aqui se encuentra el museo del ambar y el museo del jade, asi como también esta el taller
de San Jolobil, fundado por mujeres indigenas Tzeltales y Tzotziles, donde puedes admirar
la variedad de tejidos y textiles hechos por artesanos de la region.

Comitan de Dominguez: Es el lugar que vio crecer a Rosario Castellanos, una de las
literarias mas importantes del siglo XX.

De igual forma, Comitan nos trajo a Belisario Dominguez, un médico y politico mexicano
que lucho hasta el cansancio por la libertad de expresion.

Rica en gastronomia, historia y arquitectura y a sus alrededores de Comitan se encuentra

las zonas arqueologias de Tenam Puente y Chinkultic.
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e Chiapa de Corzo: Es un pueblo que resalta por sus construcciones renacentistas y sus
calles coloridas.
En Chiapa de Corzo se encuentra el Cafion del Sumidero, simbolo y orgullo de todos los

chiapanecos.

2.2. Chiapas como destino turistico.

El visitante al escuchar la marca debe sentirse identificado, la marca se vuelve la esencia del
producto, el turista e vuelve un cliente cautivo con una marca especifica, al momento de hacer una
eleccion de compra, va en busca de la marca que conoce y con el que se siente familiarizado.

Existe toda una estrategia publicitaria alrededor de la palabra CHIAPAS como sinénimo de

artesanias, gastronomia, cultura y bellezas naturales.

2.2.1. Patrimonio turistico en Chiapas.

La region mexicana del mundo Maya, integrada por los estados de Campeche, Chiapas, Quintana
Roo, Tabasco y Yucatan, en un area de 241,784 kilometros cuadrados, esta considerada dentro de
los compromisos del Gobierno Federal para impulsar el desarrollo de la zona y consolidar el
turismo como una verdadera prioridad nacional.

El influjo que ofrece esta enigmatica cultura ha motivado la llegada de investigadores
especializados y viajeros provenientes de diversas partes del mundo, avidos de conocer la
magnificencia de esta civilizacion a través de los vestigios arqueoldgicos explorados y de los
muchos que han quedan por descubrir.

De las ciudades mas importantes del estado de Chiapas se encuentran; Tuxtla Gutiérrez, Chiapa
de Corzo, San Cristébal de las Casas, Comitan de Dominguez, Tonala y Tapachula.

Chiapas cuenta con el 30% de las riquezas acuiferas a nivel nacional con rios como el Grijalva,
como las lagunas de Montebello y de Miramar, y Lagos de Coldn.

La produccion de artesanias juega un papel muy importante en la vida de las comunidades
chiapanecas. Para ello toman elementos naturales asociados a una percepcién espiritual que se

convierte en piezas de gran valor artisticos y cultural reconocidas en México y en el mundo. En
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Chiapas es posible adquirir objetos artesanales de origen chol como: Collares, brazaletes, arcos y
flechas.

Chiapas cuenta con uno de los grupos mas destacados de la cultura Maya, los lacandones
estratégicamente agrupados entre los rios mas importantes de la Selva Lacandona: Usumacinta y
Lacantun.

Su ubicacion geogréafica les ha permitido conservar su dialecto e indumentaria, al igual que los
usos y costumbres tradicionales de sus antecesores.

Se rigen bajo una autoridad jerarquica siendo el miembro de méas edad quien lleva el poder y el
control.

2.2.2. Distintivo marca Chiapas.

Mencionaremos algunos distintivos como estrategias para atraer mas visitantes que son las
siguientes:
e Sello Marca Chiapas: Es un proyecto que promueve esfuerzos, busca elevar la calidad y
competitividad de bienes y servicios chiapanecos, como: artesanias, textiles, café, joyeria,
alfareria, alimentos y hoteleria, ademéas de impulsar su comercializacion en mercados

nacionales e internacionales.

e Campaiias publicitarias con el eslogan de “Chiapasiénate”: Chiapas destin0 15
millones de pesos para posicionar al estado a nivel internacional, nacional y estatal,
actualmente se encuentra entre las 10 entidades favoritas del pais. El recurso invertido en
éste y otros proyectos publicitarios es esencial para permanecer en el ranking de destinos
turisticos, ya que Chiapas se codea con entidades altamente competitivas como Distrito
Federal, Yucatan y Quintana Roo.

Los retos constantes de ocupar un lugar privilegiado es la profesionalizacion y mejorar la
infraestructura y productos que se ofrecen: “No bastan las campafias publicitarias™.

e Tesoros de Chiapas: Tesoros de Chiapas es un club de calidad impulsado por el Gobierno
del Estado, conformado por hoteles y restaurantes con marcado caracter mexicano,
excelentes instalaciones y servicio profesional, que superan los estandares de calidad

requeridos para poder ostentar este distintivo.
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Tesoros de Chiapas tiene como proposito impulsar la excelencia de servicio y gastronomia
de los hoteles y restaurantes afiliados, algunos de los cuales estan establecidos en
reconocidos e histéricos inmuebles que se han conservado y adaptado para ofrecer a los
huéspedes y comensales una experiencia de exclusividad, comodidad y atencion en un
ambiente irrepetible.

http://tesorosdechiapas.com.mx/

2.2.3. Denominacién de origen en Chiapas.

El Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, IMPI, registra productos con Denominacion de
Origen, se refiere al nombre de una regién que sirve para designar un producto que es fabricado
con caracteristicas inconfundibles, es una suma de los factores naturales y de produccion humana
que generan un producto Unico.

Los productos con denominacion de origen en Chiapas son los siguientes:

- Café de Chiapas: Producidos en las zonas de las regiones de Ocozocoautla, San
Cristobal de las Casas, Copainala, Comitan, Angel Albino Corzo, Pichucalco,
Bochil, Palenque, Ocosingo, Yajalon, Motozintla y Tapachula.

- Mango Ataulfo: del Soconusco de Chiapas,

- Ambar de Chiapas: Se extrae principalmente en el municipio de Simojovel,. Los
mineros de la regién trabajan arduamente para conseguir estas piedras en minas
subterraneas. Aqui se extraen aproximadamente 290 kilogramos por mes, por lo

que el 90% de esta piedra proviene de este municipio chiapaneco.

Ademas, cuenta con dos patrimonios Culturales de la Humanidad (UNESCO, 1987 Y 2010).
- Palenque: en una de las ciudades arqueoldgicas mas interesantes de México.
- Los Parachicos: En la fiesta grande de Chiapa de Corzo tiene lugar del 4 al 23 de enero

de cada afio en esta localidad mexicana.
2.2.4. Organismos turisticos y servicios turisticos.
Con relacion al trabajo en conjunto realizado entre instituciones del estado, el sector privado y

organismos intermediarios en favor de la competitividad y creacion de politicas y estrategias que

impulsen a la industria turistica del estado, el Chiapas el 70% de los restauranteros de empresas
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formales han pertenecido a una camara o asociacion empresarial como CANIRAC, CANACO O
CANACINTRA.

En este capitulo se hizo un recuento de las cAmaras que tiene que ver en el sector turistico y alguno
de ellos tiene la representatividad en la Ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas por ser la capital del
estado.

En seguida se mencionan alguna de ellas:
1.- CONSEJO DE PROMOCION TURISTICA DE MEXICO.

- Organismo encargado de coordinar, disefiar y operar las estrategias de promocion turistica
a nivel nacional e internacional, asi como promocionar el sin fin de increibles destinos
turisticos y actividades que México ofrece en lo mejores escenarios naturales y culturales.
En Chiapas, esta a cargo de SECTUR Y de la OCV.

2.- ASOCIACION MEXICANA DE AGENCIA DE VIAJES.

- La filiar se encuentra en Chiapas, y su objetivo es unir en una asociacion legalmente
constituida a las agencias de viajes en todas las modalidades, asi como otras empresas
relacionadas al turismo velando asi por los intereses mutuos y representandolos mediante
un Consejo Directivo ante nuestros gobernantes y sociedad en general.

4.- EXPORTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS.

- Asociacion de tour-operadores receptivos que nacen en 2010, formadas por empresas

mexicanas lideres en el ramo.
5.- CONSEJO NACIONAL EMPRESARIAL TURISTICO (CNTE)
- Esta formado por 20 cdmaras y asociaciones de alcance nacional, las cuales representan

practicamente todas las ramas que conforman la actividad turistica.

2.2.5. Tapachula, Chiapas como destino turistico.

2.2.5.1. Situacién geografica.

La también llamada Perla del Soconusco, Tapachula esta situada en la Costa Sur del estado de
Chiapas y fronteriza con Guatemala. Es la segunda ciudad mas poblada e importante de Chiapas.
Limita al norte con Motozintla, al este con Cacahoatan, Tuxtla Chico, Frontera Hidalgo y Suchiate,

al sur con el Océano Pacifico y al oeste con Huehuetan, Mazatan y Tuzantan.



https://es.wikipedia.org/wiki/Chiapas
https://es.wikipedia.org/wiki/Guatemala
https://es.wikipedia.org/wiki/Motozintla
https://es.wikipedia.org/wiki/Cacahoat%C3%A1n
https://es.wikipedia.org/wiki/Tuxtla_Chico
https://es.wikipedia.org/wiki/Suchiate
https://es.wikipedia.org/wiki/Oc%C3%A9ano_Pac%C3%ADfico
https://es.wikipedia.org/wiki/Huehuet%C3%A1n
https://es.wikipedia.org/wiki/Mazat%C3%A1n_(Chiapas)
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Sobresale econémicamente por considerarse puerta de entrada hacia Centroamérica y hacia la
angosta planicie del Pacifico, lo que también la cataloga como la capital econdémica de Chiapas.

En el 2015 la ciudad de Tapachula contaba, segun datos de INEGI, con una poblacién de 348,156
habitantes, aunque, dado su estatus de frontera, se cree que cuenta con una cantidad similar de
poblacion flotante. Es la ciudad méas poblada del Soconusco y la segunda ciudad méas importante

en el estado solo después de la capital que es Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Por su ubicacién geografica, la region presenta una combinacion adecuada de Iluvias y desniveles
geoldgicos, sin embargo, se encuentra expuesta a huracanes, ciclones, depresion y tormentas
tropicales que se generan en el Oceéano, Pacifico.

El 18.03 % se dedica a labores agropecuarias, el 16.48% en la industria de la transformacion y el

63.67% se emplea en actividades relacionadas con el comercio o la oferta de servicios.

2.2.5.2. Antecedentes historicos.

Tapachula fue fundada como pueblo tributario de los aztecas en 1486 por el capitan Titotol enviado
a esa tierra por el nuevo rey mexicano Ahuizolt.

El 23 de mayo de 1794, se convierte en cabecera del soconusco, en octubre de 1821, Bartolomé
de Aparicio, Alcalde del ayuntamiento Tapachulteco, proclama la independencia de la villa al
imperio mexicano; el 11 de septiembre de 1842, el general Antonio LOpez de Santa Anna,
presidente provisional de la Replblica Mexicana, promulga el decreto que la eleva al rango de la
ciudad.

El 10 de enero de 1924, el general Tiburcio Fernandez Ruiz, gobernador constitucional del Estado,
promulga el decreto que declara a la ciudad de Tapachula, como Capital provisional de Chiapas.

(www.Chiapas.goh.mx)

2.2.5.3. Patrimonio turistico.
La peculiaridad de Tapachula, es la combinacion de su medio fisico tropical calido, himedo y

exuberante; con su historia dentro de una zona dedicada a la caficultura y en general, a la
agricultura tropical, asi como el hecho de ser principal ciudad de la frontera Sur de México.

La explotacion del café la llevo al esplendor econémico y social durante la primera mitad del siglo
XX.

Tapachula se caracteriza por tener una gastronomia basta y exquisita que como mencionar los

platillos tradicionales se encuentra la gastronomia de pescados y mariscos.



https://es.wikipedia.org/wiki/2015
https://es.wikipedia.org/wiki/INEGI
http://www.chiapas.gob.mx/
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Como comidas 100% tradicionales por excelencia el tamal de chipilpin, camardn salado, palmitos
guisados con especies, el cochito horneado.

Cabe mencionar que Tapachula ha tenido gran influencia en la gastronomia oriental y ahora es
parte del legado de su gastronomia.

Los principales lugares en el centro de Tapachula son los parques Miguel Hidalgo y Parque
Bicentenario, las plazas y centros comerciales que es el principal punto de reunion de las familias
tapachultecas.

La ciudad es el punto de partida para iniciar los recorridos por las rutas de las playas y manglares,

la ruta del café y el trayecto a lo largo de la costa chiapaneca.

2.2.5.4. Ofertas turisticas para los visitantes.

La Perla del Soconusco, ofrece dentro su oferta de recreacion, turismo alternativo, ecoturismo,
arqueologia y turismo por compras.
Los puntos a mencionar son los siguientes:

- Puerto Chiapas: Es considerado uno de los 16 principales puertos de altura de México
con su eminente actividad econdémica de exportacion.

- Centro turistico Laguna de Pozuelos: Ubicada en la Barra Cacahoatan, cerca de Playa
linda, esta laguna forma parte del sistema de manglares de mayor importancia en la costa
del Pacifico, por su extension, estructura y productividad. Es un &rea protegida para la
conservacion y preservacion de las especies existentes de la flora y fauna de la costa
chiapaneca.

- Las palapitas de barra cahoacan: Ubicada en Playa Lida, es un lugar idoneo para los
turistas que buscan disfrutar de una playa tranquila en compariia de la familia. Se ofrecen
servicios de restaurante, renta de palapas, hospedaje y albercas.

- Zona Arqueologica de Izapa: Fundada alrededor del afio 1500 a.C., durante mil afios fue
el sitio civil y religioso mas grande de la llanura del pacifico. Fue ocupada por habitantes
Mixezoueanos y tuvo mas de 160 edificios entre piramides y plataformas de hasta 20
metros de altura, dispuestas alrededor de plazas.

- Tuxtla Chico: Ubicado a 15 kilometros de Tapachula, es uno de los pueblos de origen

Izapefio mas antiguos del Soconusco. Uno de sus principales atractivos son las alfombras




38

multicolores de flores que se realizan en las festividades de la Feria de Candelaria, en
febrero, y la visita a la iglesia de candelaria.

Ruta del Café: Es una de las experiencias mas fascinantes del turismo alternativo en
Chiapas. El viajero recorre caminos entre la selvatica vegetacion al encuentro de diferentes
fincas cafetaleras.

Ofrecen una interesante combinacion de paisajes para disfrutar el contacto con la
naturaleza y observar el cultivo del aromatico café y de las flores exoticas que se exportan
a diferentes partes del mundo.

Union Juarez: Es un pueblo pintoresco conocido como la Suiza Chiapaneca, esta a 34
kilometros de Tapachula.

Con su arquitectura tipo Chalets, es considerado el destino turistico por excelencia en las
montafias debido a su proximidad al VVolcan Tacana, el pico mas alto del estado de Chiapas.
Situado a 1,100 metros sobre el nivel del mar.

Santo Domingo: Se encuentra a 35 kilometros de la ciudad de Tapachula, sobre la
carretera de Cacahoatan. Es una antigua finca cafetalera que muestra al visitante la belleza
del cultivo de café, cuya casa principal fue construida en la década de los afios veinte del
siglo pasado por un finquero de origen aleman.

Es un edificio de madera prefabricada traida de los Estados Unidos. Cuenta con amplios
corredores y barandales.

El volcan de Tacana: Ubicada a 56 kilometros de la Ciudad de Tapachula, sobre la
carretera a Cacahoatan y a 10 kilometros de Unidn Juarez.

Este volcén activo de 4,100 metros es considerado la maxima cumbre del sureste mexicano.
Durante el ascenso se pueden distinguir la vegetacion y el clima unico en el estado. La
temporada ideal para escalar el volcan en el mes de abril.

Plantacion de mangos: Es un lugar idéneo para conocer el proceso de produccion,
empaque y comercializacion del mango (En sus variantes Ataulfo y Tommy), considerando
una de las frutas tropicales mas exquisitas de la region.

Plantacion de platanos: En los municipios de Suchiate, Mazatan, Tapachula, Tuxtla
Chico, Huehuetan, Huixtla, Villacomaltitlan, Acapetahua y Mapastepec se produce el
banano de exportacion de la mas alta calidad del mundo, segln los grados Britz en cuando

a su sabor, ademas de la vida en anaquel.




39

- Casa Maya “La Ruta del Cacao”: Dentro de la Ruta del Cacao, empresarios del ramo
turistico abrieron la denominada Casa Maya en Tuxtla Chico, Chiapas, con la que buscan
captar el interés de turistas nacionales e internacionales que son huéspedes de los
principales hoteles de Tapachula.

La Casa Maya sera publicitada constantemente en cada uno de los principales hoteles de
Tapachula, para despertar el interés de los visitantes y que estos puedan acercarse para
conocer el proceso artesanal del chocolate, gastronomia, artesanias, chocoterapia y el

calido trato que caracteriza a la gente de este municipio.

2.2.5.5. Organismos de servicios turisticos.

1.- CANACO.

Actualmente en CANACO Tapachula, en el mes de mayo del 2018, se implementd una estrategia
conjunta con los empresarios restauranteros pertenecientes a esta cdmara en donde se hizo un
capitulo especifico del Sector de Alimentos y Bebidas, buscando dar promocion en la industria
restaurantera para captar la atencion de mercado Centro Americano, local y visitantes de otras
partes del Republica.

Con esta estrategia se espera a que aumente el turismo en el estado y posicionar a Tapachula como
una opcidn de turismo natural y gastronomia exquisita.

La Confederacion de camaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo (CANACO
TAPACHULA), fundada en 1917, es una institucién de interés puablico, autonomo con
personalidad juridica y patrimonio propio, defiende a nivel nacional e internacional actividades de
comercio, los servicios y el turismo.

Es un organismo intermedio que apoya a los agremiados mediante planes y programas especificos,
que les permita elevar la productividad, calidad y competitividad, contribuyendo de esta manera,

en la creacion de fuentes de empleo en beneficio a la sociedad.

2.- COPARMEX TAPACHULA.

Confederacién Patronal Mexicana (COPARMEX TAPACHULA), es sindicato patronal
independiente, apartidista y de afiliacion voluntaria que retiine a empresarios de todos tamafios y
sectores, unidos por un profundo compromiso con México, y a quienes representa en los ambitos

laboral, econémico, social y politico, dentro y fuera del pais.
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3.- ASOCIACION MEXICANA DE MUJERES EMPRESARIAS.
Da cabida a todas las empresarias de todos los sectores y tiene un apartado especifico para el
turismo nacional con el objetivo de promover los destinos turisticos del pais y apoyar a las

empresarias mexicanas del sector.

2.3. Restaurante el mariskito como parte de la oferta de servicios de alimentos y bebidas y
centro de show artistico en Tapachula, Chiapas.

2.3.1. Antecedentes histéricos.

Restarante “El Mariskito” abre por primera vez su puerta el 18 de octubre del 2013 en la Ciudad
de Tapachula, Chiapas. Es una empresa formalmente establecida que cuenta con su Registro
Federal de Contribuyente, la cual es una caracteristica importante en una empresa contribuir con
el pago de impuestos para el beneficio y desarrollo del destino donde se establece.

Es una empresa familiar con el giro de alimentos y bebidas con shows artisticos para toda la
familia. Su especialidad es la langosta, cucaracha marina, cascos de mula, el pescado zarandeado

y los cocteles frescos ya que son comprados en la region de Puerto Chiapas.

2.3.2. Estructura organizacional.

Las funciones basicas de una estructura organizacional se basan en la experiencia de cada
empresario, directivo o gerencia de la empresa sobre el conocimiento de la misma.

Es fundamental mantener preferencia de los clientes y estar atento o las necesidades y gustos que
con el paso del tiempo van evolucionando.

El area del restaurante, esta conformado por mobiliario de madera rdstica con decoracién en
variedad de plantas naturales, le da un toque familiar y organico.

Todos sus servicios contables y de inventario se hacen a través de un sistema denominado SOFT
RESTAURANTE.

La planilla de trabajadores esta compuesta por 15 personas con una antigiiedad entre los 4 y 5
afos.

También cuenta con servicio de Outsourcing en areas de: Despacho contable y legal, carera de

proveedores y despacho de marketing.




Disefio de la estructura organizacional
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Crear y deleitar platillos innovadores de mariscos y competitivos en la region sureste a través de

la satisfaccion total de nuestros clientes nacionales e internacionales.

> Vision:

Ser el restaurante con mariscos lider mas famosos y competitivo en la region a través de la

satisfaccion total de nuestros clientes nacionales e internacionales.

> Valores:

Responsabilidad, respeto, tolerancia, honestidad, compromiso, humildad, disciplina, pacion.

> Lema:

“La catedral del marisco”
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> Meta:

Ser una empresa lider en la industria restaurantera con preparacion de pescados y mariscos, asi
como una extensa variedad de exquisitas bebidas con diversion familiar mientras degustas tus

platillos.

2.3.4. Programas de calidad.

Programa moderniza para el “Restaurante el Mariskito”

El programa de calidad moderniza es un sistema para el mejoramiento de calidad a través del cual
las empresas turisticas podran estimular a sus colaboradores e incrementar sus indices de
rentabilidad y competitividad, con base en una manera de dirigir y administrar una empresa
turistica, condiciones que le permitan satisfacer las expectativas de sus clientes.

El programa “Moderniza”, establece que las empresas que alcancen su implementacion exitosa
recibiran el distintivo “M”, maximo reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo y que

avala la adopcion de las mejores practicas y una distincién de empresa turistica.

Con el programa MODERNIZA “M” se obtiene los siguientes beneficios:
e Elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencion para la satisfaccion de los clientes.
e Elevar las ventas y reducir los costos para la satisfaccion de los propietarios.
e Humanizar el trabajo, incrementando la participacion y elevar la satisfaccion de los

colaboradores.

El restaurante “El Mariskito”, sabe que las capacitaciones constantes son importantes en todos los
niveles de la organizacion, estos cursos son para crecimiento de ello, de la empresa y la calidad de

satisfacciéon de los clientes.
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3.1. Planteamiento del problema.

En su progreso hacia una mejor vida el ser humano ha tenido la necesidad de satisfactores, bienes
y servicios que ayuden a disfrutar de una vida con calidad generando con esto un estimulo para
blusqueda de los mismos.

Estos satisfactores estan ligados més a las emociones sobre todo en lo que compete a la actividad
turistica en donde su componente basico es el servicio, compuesto también de actividades
comerciales que se encuentran entrelazados para darle al turista para la mejor experiencia.

La amplia tonalidad cultural de visitantes como de todos los actores del turismo, convierten a la
calidad en el servicio un factor decisorio al momento de elegir un distintivo, la preparacion
constante debe fortalecer la idea de la atencion y cortesia que se debe dar y que esta esperando
recibir el visitante.

La calidad desde siempre ha sido un desafio, crear, observar y mejorar ha sido el reto para los
prestadores de bienes y servicios.

Al realizar esta investigacion, fue relevante encontrar que el codigo de Hammurabi, creado en
1750 A.C en babilonia, es un conjunto de las leyes mas antiguos que se han encontrado y uno de
los ejemplares mejor conservados de este tipo de documentos y en donde aparece el concepto de
calidad en la construccion de casas, en donde establecia que “Si un constructor construye una casa
y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor
debe ser ejecutado”.

En la actualidad, en un entorno tan competitivo los destinos turisticos cada dia buscan superar la
expectativa del turista que otorguen al cliente la seguridad de un servicio bien hecho en tiempo y
forma.

Por ello destacamos en esta investigacion la importancia de aprovechar los programas de calidad
para que las empresas dedicadas al turismo en Tapachula, pueden otorgar una ventaja competitiva,
aprovechando la marca Chiapas que tiene un posicionamiento turistico a nivel internacional y

nacional.

El tema de turismo se convierte en impulsor de la economia y el crecimiento del destino, se sabe
también que es un area bastante competitiva, por ello la importancia de que el empresario turistico
vea en los programas de calidad un diferenciador para la estandarizacion de procesos al interior al

interior de la organizacién y, en consecuencia, la mejora continua dentro de la misma.
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El mercado turistico ha evolucionado mucho en los dltimos afios, los turistas se hacen mas
exigentes y quieren una mejor calidad en el servicio.

Por lo tanto, los prestadores de servicio se deben enfocar en las necesidades de los turistas, saber
queé quieren y qué esperan recibir a cambio de lo que estan pagando.

Tapachula, se ubica estratégicamente como punto de encuentro para visitantes nacionales e
internacionales.

Su crecimiento econémico, su vasta vegetacion, lugares por explorar, naturaleza que bien podria
competir con los mejores del mundo y por su alto inventario de especies de flora y fauna, son
puntos clave que apuntalan al desarrollo continuo del municipio.

Tenemos como ancla un sistema turistico completo como son los accesos aéreo, maritimo y
terrestre.

Existen hoteles de todas las calificaciones y una gran variedad de establecimientos de alimentos y
bebidas.

El compromiso activo de ampliar los diversos programas de calidad puede aportar en todos los
establecimientos y empresas en general, posicionarlos con ventajas competitivas que llenen las
expectativas de los clientes y al mismo tiempo incrementa y benéfica el sistema turistico.

De aqui surge la pregunta ¢Por qué los programas de calidad no son implementados o tiene la
importancia debida por los empresarios restauranteros de Tapachula, Chiapas para aprovechar las
ventajas competitivas?

Estos programas existen en el sector turistico y ofrecen de acuerdo al ambito de su competencia,
la capacitacion al personal operativo y mandos gerenciales que laboran en este sector para

desempefiar mejor su trabajo.

Ishikawa (1997) Kaoru, (Ishikawa): “El control de la calidad empieza con educacién y termina
con educacion, hay que dar educacion a todo el personal, desde el presidente hasta los operarios”.
Un liderazgo dentro de la actividad turistica apoya en el desarrollo de la economia de la localidad
y lleva a adoptar un mayor compromiso de mantener estandares y con ello, un lugar en la amplia
gama de empresas de servicios dentro del sector turistico.

El prestador de servicios de alimentos y bebidas debera asegurar una operacion excelente en su
actividad diaria para satisfacer la necesidad de los comensales asegurando al visitante una

experiencia agradable.
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Esto le dar una ventaja competitiva en el rubro de alimentos y bebidas.
Finalmente, la importancia de esta investigacion es aportar a la sociedad empresarial un contexto
amplio de programas que existen y que inciden directamente en la competitividad de las empresas

de la industria restaurantera.

3.2. Preguntas de investigacion.

1.- ¢Por qué los programas de calidad no son implementados en los establecimientos de alimentos
y bebidas de la ciudad de Tapachula, Chiapas?

2.- ;Como el programa de calidad conlleva a la estandarizacion del servicio de alimentos y bebidas
teniendo como consecuencia la satisfaccion de los clientes?

3.- ¢Qué ventaja competitiva ofrecen los programas de calidad como es el caso del restaurante

“El Mariskito” en la ciudad de Tapachula y a su vez el destino turistico?

3.3. Objetivos de la investigacion.

A). - Objetivo general:
Medir la eficacia de los programas de calidad en los servicios de alimentos y bebidas y
comprobar si otorgan una ventaja competitiva en la actividad turistica, caso de estudio

“Restaurante el Mariskito”.

B). - Objetivos especificos:

1) Distinguir los distintos programas de calidad existentes en México para el ofrecimiento del
servicio del tramo turistico.

2) Comprobar que los programas de calidad en los negocios es una excelente estrategia para
competir con otros.

3) Investigar los beneficios de los programas de calidad en los servicios prestados en el
restaurante el Mariskito para la satisfaccion de sus clientes.

4) Mantener en constante actualizacidn los cursos sobre capacitaciones en servicio al cliente y
alimentos y bebidas.

5) Investigar las alianzas estratégicas de las empresas en el ramo turistico en el estado de Chiapas.
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3.4. Justificacion.

La conectividad y las comunicaciones que literalmente traspasan fronteras en tiempo real, hacen
que la globalizacién en todos los sentidos provoque un fendmeno imparable con sus aspectos
negativos y también positivos en las sociedades.

Tapachula, Chiapas, es un destino predominante para la economia del sur por su destino en bellezas
naturales. Tiene una amplia estructura de servicios turisticos y esta en constante crecimiento por
la diversidad de actividades que se desarrollan en la localidad.

La constante evolucion en el sector turistico hace indispensable tener una vocacion genuina hacia
el servicio turistico con estandares aplicables a la actividad, que permitan satisfacer con calidad
las demandantes necesidades de los visitantes, con ello, marcar clara diferencia ante la
competencia, elevando la percepcion en el servicio recibido.

Las instituciones, las empresas y la sociedad mantienen una relacion estrecha que se consolidan a
través de Asociaciones, cooperativas y camaras empresariales que sirven o fungen como
organismo intermedio para acercar estos programas de calidad a sus afiliados, otorgando con ello
un mayor nivel de competitividad en el sector.

Esta investigacion se realizé dentro del sector restaurantero, tomando como modelo el Restaurante
El Mariskito, para conocer bajo qué circunstancias estos programas han influido como un elemento
diferenciador para el servicio que el cliente final percibe y que pueda ser un elemento de referencia
para otros establecimientos del mismo giro que quieran tener un nivel competitivo dentro de estos
negocios.

Esta investigacion se basa en exponer todas las ventajas que un programa de calidad aporta dando
informacion sustancias de las caracteristicas y habilidades que puede otorgar a los empresarios del
ramo restaurantero que tome la decision de implantar estos programas con los siguientes
beneficios.

Para el empresario: Su operacion serd mas clara implementando controles de todas las
herramientas que de este obtenga, formatos para cada area de su entorno de produccion; por lo
tanto, serd mas confiable la informacién que obtenga.

Para el trabajador: EI contar con reglas de operacion como politicas de reglamento claros que
dard mayor seguridad y eficacia en su trabajo otorgandole un mayor valor a su trabajo que se vera

recompensado no s6lo en su autoestima sino también en su economia.
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Para el cliente: Podra obtener un producto de calidad con una excelente atencion al cliente y al
mismo tiempo el cliente se queda satisfecho de haber elegido el restaurante ideal.

Para el Restaurante el Mariskito: Podra comprobar su posicionamiento en el sector
restaurantero a través de clientes satisfechos, mismos que con el tiempo pueden otorgar beneficios
con sus futuras recomendaciones.

Con esta investigacion se pretende confirmar las necesidades de una cultura de evaluacion
permanente por parte de la que recibe el servicio.

En estos programas de calidad, se encontraran métodos y parametros que permitan observar las
mejorias en el desempefio del personal, la productividad en los establecimientos del sector, todo
esto adecuando politicas conducidos por el liderazgo empresarial que podra tomar de esta
investigacion los elementos que puede apoyarle a evaluar las ventajas competitivas para su
empresa.

Sirva la presente investigacion como el inicio de motivacion a otros empresarios del sector a ser
mas competitivos usando todas las herramientas necesarias, técnicas y metodologia necesaria para
afrontar con éxito el disefio e implementacion de programas de calidad alcanzable para cualquier
empresa, se puede dar certeza a su actividad y con ello permitirle una larga vida dentro del mercado

turistico de Tapachula, Chiapas.

3.5. Supuesto.
Los programas de calidad implementados por los establecimientos de alimentos y bebidas otorgan

una ventaja competitiva, elevando la satisfaccion de los clientes y la confianza del destino, y esto

hace una gran diferencia a la competencia que no tiene una planeacion en concreto.

3.6. Variables.
Las relaciones entre las variables de la calidad del servicio en restaurantes con la opinién general,

se puede decir que se encontraron analogias aceptables en las dimensiones de la escala de tangibles
y en la de intangibles.
- Tangibles: Referente a la percepcion de la calidad de las instalaciones.
- Intangibles: En lo que se refiere a las dimensiones de este aspecto las relacionadas con la
opinion general fueron la percepcion de calidad hacia el personal y la percepcion de calidad

hacia la consistencia, atencion y honestidad que brindan en el servicio.
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Se analizaron pardmetros o variables esenciales para identificar el servicio al cliente y los que

impactan en la medicion de la competitividad de los procesos de la empresa en general, de los

programas aplicados por el prestador de servicios y que impactan en el que recibe el servicio.

VARIABLES | CONCEPTUALIZACION INDICADORES ITEMS
De acuerdo con Crosby, la| ﬁi%‘;gs ES ((333234
definicion de la calidad esta| . pgjiticas E4C7

CALIDAD acorde a las necesidades, porlo| . Reglamentos E3
que la calidad la define el que| - Atencién E5, C3, C6
recibe el servicio, entre lo que el| + Cortesia C1,C9
cliente esperaba y lo que recibe| ° \Elgl?res 512 (ég
de acuerdo a su percepcion. . Empatia E2 C5
» Disciplina G5
» Capacitacién E5,C16
En su concepto no tiene limites | * Rentabilidad E7, G10, G2
precisos y depende de los limites | :\’A‘ta‘ig;ac'on E6. E10, C3

COMPETITIVIDAD | que se refieren, el producto o| | Asertividad C8,C7,E9

servicio. + Mercado 8119,402:31 .
» Paosicionamiento C17: G7 ’

Empleado = E
Cliente =C

3.7. Tipo de estudio.

La metodologia se encarga del estudio de los diferentes métodos para llegar al conocimiento critico

y reflexivo que permita la fundamentacion de la ciencia.

Es asi como gracias a su practica, la parte tedrica es fundamental de manera directa y viceversa.

Se desarrolla en este los medios, formas y técnicas que se utilizaron para la realizacion de esta

investigacion con la finalidad de obtener un resultado congruente a este.
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Durante el proceso de este proyecto, se realizara dos tipos de investigacion, la investigacion
documental y la investigacion de campo, esto es con la finalidad de complementarse entre si y
obtener resultados practicos sustentados en la teoria anteriormente redactada.

En primera instancia segin (Cortés, 2003), la investigacién documental se define como “La
revision de la literatura que consiste en detectar, obtener y consultar la bibliografia y otros
materiales de utilidad para los propdsitos de la investigacion; es decir, para extraer y recopilar
informacion”.

Para (Mengo, 2009), esta clase de investigacion se conceptualiza como “El procedimiento
cientifico o proceso sistematico de indagacion, recoleccidn, organizacion, analisis e interpretacion
de informacion o datos en torno a un determinado tema”.

Para ambos autores, la investigacion de caracter documental se apoya en la recopilacion de varios
antecedentes, hechos en documentos formales e informales, donde se fundamenta y complementa
la investigacion.

Se soporta la investigacion tedrica en los diferentes conceptos que marcan y dirigen el turismo en
México, asi como la influencia de la calidad en la competitividad del sector antes mencionados.
Este tipo de investigacion tiene como efecto positivo de sustentacion tedrica, siendo el apoyo
principal para conocer de qué manera aplicar los métodos de lo que a continuacion sera
conceptualizado como la investigacion de campo.

Segun (Sierra,2009) La investigacion de campo “Es aquella que se realiza en lugar de los hechos

donde acontece el fendmeno y se apoya en el método de campo que consta de los siguientes pasos:

a). - Plan o disefio de la investigacion.

b). - Seleccidén de muestra.

c). - Recoleccidn y andlisis de datos.

d). - Codificacién y edicién de la informacion.
e). - Presentacion de resultados.

f). - Utiliza las técnicas de observacidn y encuesta.

La investigacion se presenta en enfoques diversos de acuerdo a sus caracteristicas, encontrandose

lo siguiente:
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Con la investigacion descriptiva, se busca describir e identificar la aplicacion de programas y
politicas de calidad en el &mbito turistico diferentes que existen de tal modo, exponer la situacion
actual de los mismos con una propuesta de aplicacion de estos programas, haciendo un
comparativo de los cambios que se han percibido desde la implementacion de estos, tomando como
objeto el estudio del restaurante “EL MARISKITO”.

Con la investigacion cuantitativa, se encontrd toda una serie de elementos conceptuales que
sirvieron de base, ya que la calidad esté presente en toda la historia de la humanidad como punto
de partida, asi también, nos enfocamos como orden natural y muy de la mano en la ventaja
competitiva que esta otorga, tocando fondos filosoficos entre lo bueno en el &ambito internacional,

nacional y local.

3.8. Poblacién y muestra.

La poblacion se refiere al objeto de la investigacion siendo el centro de la misma, y de ella se
extrae la informacion requerida para el estudio respectivo, es decir, el conjunto de datos que, siendo
sometidos al estudio, poseen caracteristicas comunes para proporcionar los mismos.

En el actual estudio, la poblacién esta integrada por clientes que han usado los servicios de
restaurantes, los empleados y los propietarios del establecimiento de alimentos y bebidas.

La muestra es un subgrupo de la poblacion, un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos “poblacion”.

Se aplicaron 164 encuestas de 500 clientes registrados en el programa, para la obtencion de la
muestra se realizd mediante un muestreo finito, considerando 95% de confianza y 5% de error
admitido.

De acuerdo con Fischer y Navarro (1996) para poblaciones finitas (menos de 500,000 elementos)

se utiliza la siguiente formula.
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n=NXZ.XpXxq

d x(N-1) +Zxpxq
n=(500) (1.96)'(.8) (.2)
(500 - 1) (.05 + (1.96)(.8) (.2)
n= (3.8416) (80)
(0.0025) (499) + (3.8416) (.16)

n= 307
1.2475 + 0.614656 =

n= 307
1. 862156

n= 164

En donde:

N= Tamafio de poblacion.

Z= Nivel de confianza.

P= Probabilidad de éxito o proporcion esperada.
Q= Probabilidad de fracaso.

D= Precision (Erros maximo admisible en términos de proporcion)

3.9. Instrumentos de recoleccion de datos.

De acuerdo a (MUnch, 2005), los instrumentos para recabar informacion son ademas las técnicas
de investigacién documental, la encuesta, el cuestionario, la entrevista, los test y las escalas de
actitudes.

Todas las técnicas sirven para medir variables y deben reunir dos caracteristicas.

3.9.1. Cuestionario.

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una mas variable a medir. Hay
dos tipos de preguntas, abiertas y cerradas.

Las preguntas cerradas son aquellas que contienen opciones de respuesta previamente delimitadas.
Las preguntas abiertas no se delimitan las alternativas de respuesta, por lo cual es nimero de

categorias de respuestas es muy elevado (Sampieri & et. Al., 2010). Las encuestas objetivas
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presentan preguntas y una opcion de respuesta en forma tal que los empleados simplemente
seleccionan y marcan las respuestas que mejor representan sus sentimientos.

Las encuestas descriptivas presentan preguntas sobre diversos temas, pero permiten que los
empleados respondan con sus propias palabras. La forma tradicional de encuesta utiliza los dos
sistemas, objetivo y descriptivo (Davis & Newtrom, 1993).

3.9.2. Entrevistas.

Las entrevistas estructuradas facilitan la obtencion de informacion, opciones, referencia y
conocimientos técnicos.

Es una técnica de recopilacion de datos que va desde la interrogacion estandarizada hasta la
conversion libre, con el auxilio de una guia o formulario de preguntas.

En todos los casos el denominador comudn es la conversacion o interaccion verbal.

Los elementos analizados en la entrevista fueron los beneficios que los programas han dado para
incrementar comensales satisfechos y los beneficios al interior de la empresa, los cuales son
sefialados en la revision literaria como indispensables para una eficiente aplicacion de programas
de capacitacion y estandarizacion de servicio, asi como el control interno.

La entrevista adopta las modalidades de estructurada o formal, las entrevistas se pueden clasificar
también como focalizada, dentro de su sencillez la entrevista requiere de una amplia experiencia,

agudeza y tacto por parte del investigador para obtener la informacion que busca.
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RESULTADQOS

54




55

4.1. Analisis e interpretacién de resultados.

Los datos que se obtuvieron se clasificaron de acuerdo al segmento entrevistado, se llevo un
registro por pregunta para proceder al analisis y sintesis para luego ser descifrado y saber lo que
revelan estos datos recogidos sobre las encuestas donde se muestra la eficacia encontrada en las
respuestas de los indicadores para que el investigador pudiera tener un mejor conocimiento ,
ademas que la informacién con que cuenta pueda ser confiable y precisa al fin de garantizar una
conceptualizacion de decisiones acertadas que generen beneficios a la sociedad lectora.

De esta investigacion cualitativa también se obtuvo comentarios y observaciones de algunas
personas para mejorar el proceso de aplicacion de los programas, a través de esto podemos
distinguir donde estan las oportunidades de mejora incluso identificar cualquier desviacion que
permita tomar medidas correctivas a tiempo sobre la situacion actual de la empresa.

Para el empresario restaurantero al tomar la decision de integrarse al desarrollo e inclusion de
programas de calidad debera estar acorde a la mision que lo llevo a abrir su restaurante, la mision
de otorgar servicios con calidad, asi como los objetivos de penetracion, aceptacion y posicion que
desee lograr en la zona geogréfica en la Ciudad de Tapachula y ser buscado como proveedor de
servicios alimentarios implementando estrategias que el cliente final busca y que hoy en dia existen

servicios cada dia mas competitivos.

4.2. Guia de entrevista.

Se realiza al Sr. Carlos Davalos Aguilar, administrador del restaurante “EL MARISKITO”.

Esta investigacidn de esta entrevista es con fines acadéemicos para obtener el grado de Maestra en
Administracion con terminal en Mercadotecnia.

Podra contestar de manera libre y espontanea las siguientes preguntas:




Entrevista.

Preguntas.

Respuesta del entrevistado.

¢, Qué expectativa tiene
de un programa de
calidad?

Nos ayuda mucho a mejorar
nuestros procesos productivos
como:

El servicio al cliente y nuestra
administracion financiera.
Pienso que un programa de
calidad es vital en una empresa
del sector restaurantero.

¢, Cree que al estar certificado
le ayuda a tener mayor
autonomia en cada area de
trabajo?

Si, nos ayuda a tener mayor
autonomia a su vez, nos ayuda a
evitar los errores, tanto de los
procesos como del servicio al
c | i e n t e .
Al estar todo esquematizado,
nos ayuda mucho a que
podamos desarrollarnos de una
mejor manera y minimizar los
margenes de error porque
trabajamos con seres humanos
y puede haber errores, pero no
de los procesos porque ya estan
dirigidos y orientados por parte
del trabajador ya los conoce y
sabe como evitar las fallas.
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Entrevista.

Preguntas.

Respuesta del entrevistado.

¢ Qué resistencia tuvo para
estandarizar los procesos?

La primera resistencia que se
puede tener al estandarizar un
proceso o al implementar
sistemas de calidad en una
organizacon es el personal.

El equipo de trabajo debe de
adoptar cambios al estar en
capacitaciones, ya que no toda
la gente acepta cambiar y cree
que el trabajo se hara mas
tedioso mediante formatos.

Lo nuevo no les gusta porque lo
venian haciendo de forma
verbal y ahora con un esquema
de trabajo mas organizado y
mas disciplinada, existe
resistencia por pare del equipo
pero sin embargo, vemos que la
gente tiene mucha resistenciay
quien no se niega crecera y
permaneceraen laempresa.
trabajamos mejor y en equipo y
todos garantizamos el éxito
laboral.

i.Le ha ayudado tener
organigramas?

Misién, visidon y politicas de manera
visual al compromiso de los
trabajadores?

Al tener organigramas la gente sabe
quien es el jefe directo y evitamos
dudas y situaciones de

conflicto y malos manejos de
liderazgo, se evitan errores.
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Entrevista.

Preguntas.

Respuesta del entrevistado.

La mision y visidbn nos da una clara
expectativa donde estamos y a
donde queremos llegar en corto vy
largo plazo y para que todos los
integrantes de la organizacion sepan
adonde vamos.

Todo con la finalidad de ser
eficientes.

& Cree usted que los programas de

Si han otorgado mayor control, lo

5 calidad le han otorgado mayor | mas importante ha otorgado una
control a suempresa al interior? mejor organizacion para que como
empresario pueda dedicarme a
activar otras actividades del negocio
y con la confianza que la
capacitacién la empresa siga
funcionando adecuadamente.
Si estoy satisfecho con los programas
6 ¢Esta satisfecho con los|de calidad, debido a que la
resultados financieros que ha |satisfaccion del cliente nos marca
obtenido desde la aplicacion de | mediante estadisticas que hemos
los programas de calidad? estado desarrollando y el cliente al
estar contento con el servicio y
calidad de nuestros platillos nos
recomienday nos impulsa a crecer.
;Aplica encuestas de satisfaccion Si, actgalme_nte apllcamos encuestas
7 asucliente? de satisfaccion a los clientes, la cual

voy a presentar como evidencia para
manifestar el hecho.




Entrevista. Preguntas.

Respuesta del entrevistado.

¢ En general como se siente con el
8 desarrollo de estos programas?

Me siento muy contento y muy
complacido.

Creo que son programas que no se
deben de eliminar ni quitar del
mercado debido a que las empresas
familiares pueden crecer y no sean
desplazadas del mercado por las
franquicias internacionales.

A las empresas tapachultecas les
falta mas procesos de
estandarizacion y de procesos.
Estos programas nos ayudan a que
seamos mas competitivos de
manera global.

Comentarios finales.

con amabilidad y cordialidad.

Primeramente felicito a que estén haciendo este tema de investigacidn para que tengamos un
sistema de calidad, en el que el cliente visitante o nacional tenga la confianza que sera recibido

Desde mi punto de vista como empresario pienso que agencias de viajes y restauranteros nos
debemos de unir para lograr resultados en conjunto y debemos formar equipo para ganar- ganar.
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 164 personal, entre

comensales que visitaron el restaurante.

El muestreo fue desde jovenes de 20 afos hasta adultos de 70 afios.

De acuerdo a la platica sostenida con el Gerente del Restaurante, manifesto que los dias de mayor

venta son los viernes, sdbados y domingos.
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El presente cuestionario es con fines académicos para obtener el grado de Maestro en
Administracion con Terminal en Mercadotecnia y se aplicara a los clientes del restaurante
“El mariskito”.

Intrucciones: Elija una opcién y subraye la respuesta que responda a la pregunta.

1.- ¢ Como se entero usted de la existencia del restaurante?
(O Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, etc.

(O Anuncio en medios (TV, radio, prensa, etc)
(O Recomendacion.

O No recuerdo.

2.- El proceso de bienvenida, el recorrido y acomodo a la mesa elegida ¢ Fue?

1 2 3 4
Muy malo. O O O O Muy bueno.
3.- La atencidén que se le brind6 durante toda su estancia ;Fue?
1 2 3 4
Muy malo. O O Q O Muy bueno.

4.- ;Como percibié la filosofia de servicio hacia usted como cliente?

1 2 3 4
Mala calidad. O O O O Buena calidad.

5.- Como considera que fue el trabajo en equipo del personal que le atendié
durante su estancia?

1 2 3 4
Mal trabajo. O O O O Buen trabajo.




6.- El tiempo de entrega de sus alimentos ¢;Fue?

1 2 3 4
Muy lento. O O O O Muy rapido.

7.- El tiempo de espera de su cuenta ;Fue?

1 2 3 4
Muy lento. Q O O O Muy rapido.
8.- El comportamiento del personal en general durante su estancia ;Fue?
1 2 3 4
Muy lento. O O O O Muy rapido.

9.- La actitud del personal hacia su persona ;Fue?

1 2 3 4
Muy malo. O O O O Muy bueno.

10.- La decoracién y distribucidn de las instalaciones ;Es?

1 2 3 4
Poco positiva. O O O Q Muy positiva.

11.- ;Como le parecid la limpieza e higiene de los alimentos?

1 2 3 4
Poco adecuado. Q O O O Muy adecuado.

12.- ; Como le parecieron los precios de los alimentos y bebidas en la relacion
calidad y atencion recibidos?

1 2 3 4
Poco aceptables. O O O O Muy adecuado.
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13.- En relacién a otro restaurante de mariscos de la localidad y a su preferencia,
considera que el restaurante “El Mariskito” ;Ocupa el lugar?

1 2 3 4
O O O Ultimo lugar.

Primer lugar. O

14.- ; Nos recomendaria?

1 2 3 4
si. O O O O No.
15.- Su experiencia durante su estancia ;Fue?
1 2 3 4
Nada agradable. (O O O O Muy agradable.

16.- Si tiene algin comentario o sugerencia que desee compartirnos, por favor
detalle a continuacion.

jGracias por visita y su tiempo!
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4.2.1. Resultados de la encuesta.
1.- ;.Como se entero usted de la existencia del restaurante?
Respuestas:

1.- 37% Recomendacion.

2.- 36% Anuncios en medios publicitarios.
3.- Redes sociales.

4.- No recuerdo.

40
35
30
25
20
15
10

. ]

1 2 3 4

(€]

e En esta pregunta se pudo confirmar que encuentra en todos los medios de difusion y que

oscila en buenos niveles en los més vistos por los clientes.

e 163 respuestas.

2.- El proceso de bienvenida, el recorrido y acomodo a la mesa elegida ¢ Fue?

120
100
80
60
40

20

0 (0%) 1 (0.6%)
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e En esta pregunta se comprobo la satisfaccion en este proceso con la calificacion de que
59.8% personas contestaron que fue muy buena, asi como el 39.6% lo considero bueno.

e 164 respuestas.

3.- La atencién que se le brindé durante toda su estancia ¢ Fue?

100
80
60
40

20

0 0 (0%) 1(0.6%)

1 2 3 4

En relacion a la atencion recibida el 54% contest6 que fue muy buena y el 46% buena.

163 respuestas.

4.- ;Como percibid la filosofia de servicio hacia usted como cliente?

100
80
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40

20

0,
i 0 (0%) 2 (1,2%)
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e En relacién a la filosofia del servicio como calidad percibida el 85% consideré de muy

buena calidad y el 46% buena.

e 162 respuestas.

5.- Como considera que fue el trabajo en equipo del personal que le atendié durante su estancia?

100
80
60
40

20

0 0 (0%) 1(0,6%)

1 2 3 4

e Enrelacion a la cordialidad y armonia en el equipo de trabajo el 50.4% de los encuestados
percibi6 un buen trabajo y el 49.1% que fue bueno.

e 163 respuestas.

6.- El tiempo de entrega de sus alimentos ¢Fue?

100
80
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40

20

. 0 (0%) 2 (1,3%)
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e El tiempo de entrega para sus alimentos el 46.6% considerd que fue muy rapido en tanto

que el 52.8% lo considero eficaz.

e 163 respuestas.

7.- El tiempo de espera de su cuenta ¢(Fue?

100
80
60
40

20

0 0 (0%) 1(0,6%)

1 2 3 4

e Eltiempo de espera para recibir su cuenta el 50.3% consider6 que fue muy rapido en tanto

que el 49.1% lo considero rapido.

e 161 respuestas.

8.- El comportamiento del personal en general durante su estancia ¢ Fue?

100
80
60
40

20

i 0 (0%) 4 (2,5%)
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e En relacién al comportamiento del personal en general apegado a valores el 46% lo

considero répido y el 51.5% rapido.

e 163 respuestas.

9.- La actitud del personal hacia su persona ¢Fue?

100
80
60
40

20

0,
0 0 (0%) 2 (1,3%)

1 2 3 4

e En percepcidn en relacion a la actitud que en ella abarca amabilidad y empatia el 47.5% la

considerd muy positiva y el 51.2% positiva.

e 160 respuestas.




10.- La decoracion y distribucion de las instalaciones ¢Es?

100
80
60
40

2 10 (6,2%)
0 0 (0%)

e En relacion a las instalaciones el 39.9% lo considerdé muy adecuado y el 54% adecuado.

e 162 respuestas.
11.- ;Como le parecio la limpieza e higiene de los alimentos?

100
80
60
40

20

. 0 (0%) 1(0,6%)

e Enrelacién a la higiene de los alimentos el 53.4% lo consideré muy higiénico y limpio y

el 46% higiénico y limpio.

e 163 respuestas.
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12.- ;Como le parecieron los precios de los alimentos y bebidas en la relacion a la calidad y

atencion recibidos?

100
80
60
40

20

. 0 (0%) 1(0,6%)

En relacion a los precios versus todo lo obtenido el 49,1% lo consideré muy aceptable y
el 50.3% aceptable.

e 161 respuestas.
13.- En relacion a otro restaurante de mariscos de la localidad y a su preferencia, considera que el

restaurante “El Mariskito” ;Ocupa el lugar?

100
80
60
40

20

3 (1,8%)

0 (0%)

1 2 3 4 5

e La percepcion de la aceptacion en el &mbito de su competencia el 36% considera que esta

en primer lugar y el 52.2% lo considera que esté en el 2do. Sitio.

e 164 respuestas.




70

14.- {Nos recomendaria?
120

100
80
60
40

20

1 2 3 4

e En esta pregunta clave para la continuidad de una empresa en que las recomendaciones
son mas valoradas y el 60.1% dijo que definitivamente, si lo recomendaria y el 31,9% lo

recomendaria.

e 163 respuestas.

15.- Su experiencia durante su estancia ¢Fue?

120
100
80
60
40

20

e En lo referente a la experiencia general durante su estancia el 64% lo sintio muy agradable

y el 31,5% lo considerd agradable.

e 162 respuestas.




CONCLUSION
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Concluimos por el contexto general que el restaurante “EL MARISKITO” estd muy posicionado
en la mente del consumidor; Asi mismo, se pudo comprobar que la percepcion en general se
traduce en una media positiva haciendo ver que si cuenta ante los comensales y los empleados.
La actitud, amabilidad y empatia es importante para el comensal y gracias a que se maneja
programas internos de calidad y que el empresario ha sabido aprovechar en la implementacion
rigurosa hacia la empresa haciéndolo competitivo en tu entorno.

En sus comentarios los comensales hicieron hincapié en lo presentable y delicioso que estan los
alimentos y bebidas, asi como el ambiente agradable para pasar un rato agradable en familia, de
amigos o incluso de negocios.

El restaurante “EL MARISKITO” es un restaurante digno de nuestra perla del Soconusco ya que,
al tener la fortuna de contar con el mar, nuestra materia prima que son los pescados y mariscos se
vuelven verdaderos manjares en manos de cocineras hechas a base de dedicacion y afios de
experiencia.

Ser empresario en estos tiempos se dice facil, pero requiere de constantes actualizaciones tanto en
capacitaciones de recursos humanos, actualizaciones en servicios de calidad e higiene y también
estar actualizados en todo lo que en ambito digital se trata como por ejemplo los menus con QR,
cobros por transferencia y servicio a domicilio mediante aplicaciones de comida rapida.

Si bien, hacer platillos de manera estructurada es un repetido proceso, lo que si no se puede repetir
es el amor que los comensales le demuestran dia con dia al restaurante con su visita y excelentes
recomendaciones.

Al finalizar de todo, el buen servicio es 10% de amor y 90% de disciplina.
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El presente cuestionario es con el fin de investigacion para obtener el grado de Maestro en

administracion con Terminal en Mercadotecnia.

Se realizard al personal que labora en el restaurante:

Por favor, tache la respuesta que mas se acomode a sus preguntas.

1.- ¢ Esta satisfecho con su entorno laboral?

A) Totalmente de acuerdo.

B) De acuerdo.

C) Ni de acuerdo nu en desacuerdo. Indiferente
D) En desacuerdo.

E) Totalmente en desacuerdo.
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2.- ¢Como califica los cambios que han hecho desde la implementacion de los diferentes

programas de calidad?

A) Totalmente de acuerdo.

B) De acuerdo.

C) Ni de acuerdo nu en desacuerdo. Indiferente
D) En desacuerdo.

E) Totalmente en desacuerdo.

3.- En su opinion las reglas de operacion (Actuacion) ¢Son claras?

A) Totalmente de acuerdo.

B) De acuerdo.

C) Ni de acuerdo nu en desacuerdo. Indiferente
D) En desacuerdo.

E) Totalmente en desacuerdo.

4.- ¢ Sus compaferos respetan las politicas y las reglas que estan establecidas?

A) Totalmente de acuerdo.

B) De acuerdo.

C) Ni de acuerdo nu en desacuerdo. Indiferente
D) En desacuerdo.

E) Totalmente en desacuerdo.
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5.- ¢ El estar capacitado le proporciona seguridad en la atencion a los comensales?

A) Totalmente de acuerdo.

B) De acuerdo.

C) Ni de acuerdo nu en desacuerdo. Indiferente
D) En desacuerdo.

E) Totalmente en desacuerdo.

6.- ¢Considera que el servicio del restaurante esta bien identificado por los clientes?

A) Totalmente de acuerdo.

B) De acuerdo.

C) Ni de acuerdo nu en desacuerdo. Indiferente
D) En desacuerdo.

E) Totalmente en desacuerdo.

7.- ¢ Considera usted que estos programas dejan claras las reglas de como trabajar?

A) Totalmente de acuerdo.

B) De acuerdo.

C) Ni de acuerdo nu en desacuerdo. Indiferente
D) En desacuerdo.

E) Totalmente en desacuerdo.
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Exprese libremente la mayor satisfaccion que le ha producido estar trabajando para el

restaurante “El Marisquito”

Exprese libremente comentarios negativos o positivos que haya tenido con el cliente.

De todos los programas de capacitacion, ¢Cual es el que mas le ha servido y apoyado a

mejorar y en qué sentido?
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De acuerdo con las respuestas realizadas los datos en graficas son las siguientes:

1.- ¢ Esta satisfecho con su entorno laboral?
- 10 respuestas.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
1 2 3 4

+ En esta pregunta el 70% confirmé que esta totalmente de acuerdo y el 30% que esta de

acuerdo.

2.- Cémo califica los cambios que se han hecho desde la implementacion de los diferentes

programas de calidad?

- 10 respuestas.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
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< En esta pregunta los empleados estan 50% totalmente de acuerdo y 50% de acuerdo con
los programas de calidad.

3.- En su opcion las reglas de operacion y actuacién son claras?

- 10 respuestas.

80
70
60
50
40
30
20
10

= Con esta pregunta se percibe que, para el personal, el 30% esta totalmente de acuerdo y el

70% de acuerdo en la relacion a las reglas de operacion.

4.- ¢ Sus compafieros respetan las politicas y reglas que estan establecidas?
- 10 respuestas.

40
35
30
25
20
15
10

o wun

= La aceptacion de las politicas y reglamentos, el 20% esta totalmente de acuerdo y el 30%
de acuerdo u el 50% en desacuerdo.
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5.- ¢ El estar capacitado le proporciona seguridad en la atencion a los comensales?

- 10 respuestas.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

= En esta pregunta reconocer que el estar capacitado da mayor seguridad ante el cliente, el
50% esta totalmente de acuerdo y el otro 50% esta de acuerdo.

6.- ¢ Considera que el servicio del restaurante esta bien identificado por los clientes?

- 10 respuestas.

40
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= A la percepcion del trabajador el 67% considera que esta totalmente de acuerdo y el 33%

en acuerdo.
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7.- ¢Considera usted que estos programas dejan claras las reglas de como trabajar?

- 10 respuestas.

40
35
30
25
20
15
10

+ El 45% esta totalmente de acuerdo y el 55% de acuerdo en que estos programas dejan

claras las reglas de como trabajar.

8.- Exprese libremente la mayor satisfaccion que le ha producido estar trabajando para el

restaurante “El Marisquito”.

- 4 respuestas.

1.- El poder de brindarle a mi familia una mejor calidad de vida y también con la experiencia que

he adquirido.

2.- El aprendizaje que me brinda la atencion y el servicio al cliente.

3.- Superacion personal y profesional.
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4.- Me siento satisfecho en un ambiente laboral y donde el director se preocupe por nuestra
superacion personal.
9.- Exprese libremente comentarios negativos o positivos que haya tenido de un cliente:
- 4 respuestas.
1.- Cocina de primera calidad.
2.- Todo el servicio es excelente.

3.- Muy buenos eventos especiales.

4.- Mejorar la limpieza del lugar.

9.- De todos los programas de capacitacion, ¢Cual es que mas le ha servido y apoyado a

mejorar y en queé sentido?

- 4 respuestas.

1.- Los cursos que hemos estado llevando con los coach definitivamente nos ha cambiado la

mentalidad a todos.
2.- Podemos brindar siempre un mejor servicio.
3.- Nos moderniza.

4.- La capacitacion en el manejo de las emociones para mantener un buen ambiente laboral y

estar animados para atender a los clientes.
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En conclusion, de esta encuesta hecha a los trabajadores, la imagen que proyecta el restaurante
dentro de sus instalaciones es una de las maneras que el equipo de trabajo puede estar colaborando
para hacer notar la diferencia de este ante la competencia y poderlo transmitir ante los clientes.

En general los empleados estdn muy satisfechos con su trabajo, ya que el crecimiento es constante

tanto en su vida personal como profesional.

4.2.2. Recomendaciones y sugerencias.

Tapachula es un destino en crecimiento, el turismo es un sector dinamico y de alto rendimiento.
Pero se hace necesario tomar en cuenta que las ventajas en un destino nacen de los recursos que lo

hacen atractivo para los visitantes.

El elemento humano, el prestador de servicio turistico en este caso del restaurante que al dar el
servicio con calidad se recomienda siempre estar en constante capacitacion para entender del
visitante cuéles son sus gustos y necesidades que el establecimiento puede y debera incluir.
Importante tomar en cuenta el elemento central del valor, lo que incluye tanto los elementos
tangibles como intangibles sobre la prestacion de servicios.

Se hace necesario trabajo siempre en equipo tanto al interior de la empresa como al exterior ya que
dependemos de las alianzas que se hagan con los demas prestadores de servicios turisticos para
poder dar una mejor imagen al cliente final.

Se recomienda la integracién de universidades, asi como de cadmaras y otras asociaciones
empresariales para fomentar la colaboracion para la investigacion cientifica que proporcione
informacion precisa al sector para la formulacion de politicas y estrategias que vayan e beneficio
del destino.

El empresario debera estar atento a las necesidades del capital humano, ademas de estar siempre

atento de las expectativas y los cambios del mercado.
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Involucrar diferentes actores del sistema turistico con la finalidad de impulsar la creacion de un
sistema nacional de certificacion la profesionalizacion de los prestadores de servicios turisticos
mediante la sistematizacion de la informacion.

Crear a través de las cAmaras empresariales y universidades, centros de investigacion para
fortalecer la capacitacion, asi como el fomento de iniciativas que fortalezcan a los emprendedores

del sector.

Crear una planeacion turistica local y regional con el objetivo de metas claras, impulsar el
incremento del Registro Nacional de Turismo en todo el sector para desarrollar temas orientadas
al fomento y la calidad permanente.

Establecer mecanismos de comunicacion y cooperacion directa con los atractivos y prestadores de
servicios turisticos que estan dentro de la formalidad y que tienen mayor influencia turistica e
impacto en el visitante nacional como extranjero.

Implementar a través de canales de difusion las acciones gubernamentales que apoyen a transitar
en un modelo de capacitacion més actualizado y que faciliten a los actores interesados el acceso

de la informacidn sectorial a través de las nuevas tecnologias.

Alentar a los grupos relacionados con la actividad turistica como lo son el comercio formal, guias
turisticos, hoteles y restaurantes, que perciban mayores beneficios sociales y econdmicos.
Aprovechando adecuadamente el programa de calidad en la prestacion de servicios para promover

el desarrollo local.

Conclusiones generales:

El analisis de los temas tratados en esta investigacion nos lleva a concluir que el turismo se ha
convertido en una de las industrias de mayor importancia, y en una de las actividades econdmicas
con mayor crecimiento en el mundo; de tal manera que la Secretaria de Economia la tiene

considerada como segmento estratégico en apoyo para su desarrollo nacional.
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Justo por ello, uno de los objetivos primordiales de la Secretaria de Turismo es tener una
plataforma sectorial bien capacitada por lo que se dio a la tarea desde el afio 2001, afio donde se

iniciaron los primeros programas de certificacion turistica.

Los programas que existen en el &mbito turistico y que de acuerdo al area de la competencia tanto
organismos publicos y privados, ofrecen al personal operativo y mandos gerenciales diferentes

programas de capacitacién de manera constante.

Se concluye que el sector de alimentos y bebidas, conozcan sus niveles de competitividad,
diferenciar las empresas locales e identificar las caracteristicas comunes.
Construir niveles de competitividad que permitan agruparlas para construir alianzas por rasgos

diarios y mejorar asi las estrategias en el &ambito local.

Se concluye que el nivel de liderazgo del empresario determina el rumbo hacia mejorar en cada
area y encontrar una via para que puedan conocer sus propias fortalezas en materia de
competitividad, involucrar al empresario restaurantero, conocer sus percepciones y valoraciones

es importante para fomentar la colaboracion entre diferentes niveles de gobierno.

Es importante los procesos de mejora continua para impulsar e incentivar el desarrollo y |
consolidacion de na agenda activa hacia la competitividad.

Asi como también, avanzar en mejorar la calidad de sus productos y servicios como factor
competitivo y signo diferenciador de los mercados nacionales.

Promover el desarrollo de pequefias y medianas empresas (Pymes) a lo largo de la region.

La sostenibilidad de una empresa estd muy ligada a la calidad de sus servicios y uno de los secretos
para que una empresa sea permanentemente exitosa esta el reconocer cuando necesita un cambio

fundamental, motivo original de esta investigacion.
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INFOGRAFIAS Y PROGRAMAS

1.- Agenda 21 para el turismo mexicano:

Programa que propone estrategias y acciones con el objeto de fortalecer la dindmica de las regiones
turisticas; incluir a las comunidades locales en las actividades econdmicas generadas y asegurar la

preservacion de los recursos naturales y culturales de los destinos turisticos de México.

2.- Programa anfitriona paisano:

En el marco del programa paisano, la Secretaria de Turismo lleva a cabo acciones de “Anfitriona”
que consta en la orientacion y asistencia de los connacionales a traves de 51 mddulos de atencién
ubicados en las principales areas fronterizas, aeropuertos internacionales y centrales camioneras

en 20 entidades federativas.

3.- Programas de certificacion de competencia laboral:

El proposito es facilitar el acceso a la informacion que se requiere para la obtencién de un
reconocimiento oficial, que avale la experiencia laboral, conocimientos y capacidades de los

prestadores de servicios de cualquier nivel.

4.- Programa de modernizacion para la micro, pequefia y mediana empresas (MPyMES)

turisticas.

El programa pretende apoyar a los empresarios turisticos para conducir la administracion de sus
negocios hacia la modernizacion, mediante la adopcidn de sistemas de gestion, estandares de
calidad y servicio de clase mundial al fin de satisfacer las necesidades de sus clientes internos y

externos para gque les ayude a tener mayor rentabilidad y competitividad para las empresas.




5.- Programa México limpio y querido:

Programa de sensibilizacion ante la poblacion de los visitantes a destinos turisticos a fin de

combatir el problema de la basura en las playas, tramos carreteros y sitios de interés.

6.- Programa nacional de manejo higiénico de alimentos “DISTINTVO H”:

Programa preventivo que busca disminuir la incidencia de enfermedades transmitidas por los

alimentos en turistas nacionales y extranjeros y mejorar la imagen de México a nivel mundial con

respecto a la seguridad alimentaria.

Elemento 1: Calidad humana.

Objetivo: Humanizar el trabajo.

Através de:

1.- Establecer reglas claras y un estilo de liderazgo participativo.

2- Crear un ambiente propicio para elevar la morar y la disciplina del equipo de trabajo.

3.- Establecer un sistema humanista, mas no paternalista, a partir de las metas organizacionales.

@

CALIDAD HUMANA.

[ | |
Técnica 1. Técnica 2. Técnica T?

Lenguaje basico y estructuras Las5'S Lenguaje bélsicoly estructuras
organizacionales. organizacionales.




Elemento 2: Satisfaccion al cliente.

Objetivo: Clientes satisfechos.
Através de:

1.- Entender el mercado a disposicidn de la empresa.

2- Crear estrategias adecuadas de marketing. (Producto, promocién, plaza y precio)

3.- Desarrollar una postura de atencidén adecuada y técnicas de venta en el personal
de contacto con el cliente.

SATISFACCION AL CLIENTE.

[ [ |
Técnica 4. Técr‘wica 5. Técnica 6.

Marketing.

Conocimiento
del mercado.

Desarrollo
del personal de contacto.

Elemento 3: Gerenciamiento de rutina.

Objetivo: Procesos eficientes y reducciéon de desperdicios.
Através de:

1.- Creacion de una estructura con un alto grado de autonomia en el nivel operativo.

2- Estandarizacion de los procesos.

3.- Desarrollo de un sistema de administracién visual y auditoria que nos permita controlar
las actividades de rutina.

GERENCIAMIENTO DE RUTINA.

| I |
Té‘cm'ca 7. Técrlrica 8. Técnica I9

[ Procesos y eliminacion

de desperdicios. t Estandarizacion. } [ Administracion visual.}
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Elemento 4: Gerenciamiento de mejora.

Objetivo: Desarrollar la capacidad para direccionar la empresa y ser de cada cliente.
Atraveés de:

1.- Establecimiento de la filosofia organizacional.

2- Aprender a convertir los suefios en realidad.

3.- Desarrollar un sistema de informacion y analisis financiero que le permita al empresario
un verdadero control de su empresa

GERENCIAMIENTO DE MEJORA.
\ |

[
Técnica 10. Técnica 11. Técnica 12.
| | |
Sistema de informacion Politica basica "
[ y andlisis financiero. 1 ( directrices. y Redencion de cuentas.

LOGOTIPO DE PUEBLO MAGICO Y SU SIGNIFICADO.

El logo de los Pueblos Méagicos de Meéxico ayuda a identificar a un lugar y esta formado por un

rehilete de colores y cada color significa algo diferente.

e El color morado significa la cultura y la tradicion.

e El color azul simboliza a la gente.

o Lanaturaleza es representada por el color verde.

e El color anaranjado hace referencia a la gastronomia tipica.

e El color rosa mexicano se refiere a las artesanias Unicas del lugar.
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Gastronomia

Naturaleza
Artesania
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TECNOLOGIA DE INFORMACION APLICADA EN LOS PUEBLOS MAGICOS.

~), PUEBLOS ;
(@ macices  MEXISO,

Conoce los 132 Pueblos Magicos
en la guia oficial

Ingresa ahora

AN e, O =

San Cristobal de las Casas

Dormir

Esta WebApp esté disefiada para que los usuarios puedan tener un viaje seguro, disefiado a
detalle para hacer de la navegacion una experiencia facil y disfrutable.

Todos los pueblos magicos al alcance de tu mano.

Las funcionalidades son:

Geo localiza

cada lugar con atajos y rutas a tu app de navegacion.

e Encuentra listas de las mejores cosas que hacer, recomendadas por viajeros expertos.
« Conoce atractivos, actividades y festividades de los 121 Pueblos Mégicos.
o Descubre México con miles de fotografias y cientos de videos.

o Filtra miles de experiencias de acuerdo con tu plan de viaje.
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o Consulta el directorio de hoteles, restaurantes y guias turisticos.

CAMPANAS PUBLICITARIAS CONTINUAS PARA PROMOCINAR LOS PUEBLOS
MAGICOS.

La Secretaria de Turismo
del Gobierno de la Repablica
otorga ef presemte

DIPLOMA

(3
PUEBLOS
MAGICoS

a catonaagueda

el Programa Pueblos Mag

22 de septiembre, 2017
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https://www.mexicodesconocido.com.mx/anunciantes/
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MeXxiIco

“™ MAGICOS

DE MEXICO

RINCONES

5 DE ENSUENO
o d,’,{l ¢) PRACTICA PARA VIVIRL
. a‘%‘l?lﬁoé B CUBRIRLOS INTENSAMENTE

CHIAPAS COMO DESTINO TURISTICO.

3 Afio de =%
nombramiento J

2003 (e
228 ]] 3 PUEBILOS
2015 MAGICOS

1.- San Cristébal de las Casas
2.- Chiapa de Corzo

3.- Comitdn de Dominguez
4.- Palenque




Déjate cautivar con nuestros

l |n pueblo magico es una
localidad que tiene atri-
butos simbdlicos, leyen-

das, historia, hechos trascen-

dentes, cotidianidad, en fin...
magia que emana en cada una
de sus manifestaciones so-
cio-culturales, y que significan
hoy dia una gran oportunidad
para el aprovechamiento turis-

PUEBLOS M[\GICOS‘

Descubre la magia de Chiapas en sus pueblos
llenos de atributos simbdlicos, leyendas, historia,
hechos trascendentes y cotidianidad

tico. Programa disenado por
la Secretaria de Turismo para
contribuir a un conjunto de po-
blaciones del pais que siempre
han estado en el imaginario
colectivo de la nacién en su
conjunto y que representan al-
ternativas frescas y diferentes
para los visitantes nacionales y
extranjeros.

Cultura - Romance - Gastronomia
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DISTINTIVO MARCA CHIAPAS.

MANUAL Dt [DENTIDAD
MARCA CHIAPAS

REQUISITOS BASICOS PARA SER MARCA CHIAPAS.

o2

Se realiza un
diagnostico
empresarial a tu
producto o
servicio.

01

Visita la ventanilla

especializada de

acuerdo al tipo de
producto.

Se llevan a cabo
revisiones de
calidad de acuerdo
al tipo de prod.

04

Se evalta el
producto o servicio
en un comité
especializado

4

Votacion y
aprobacion en el
Consejo Regulador
de Marca

Chiapas

& & &
' ldentidad. -Pertenencia. - Origen.
04 R @ orig

» Calidad e identidad chiapaneca de conformidad con los lineamientos establecidos.

» Ser persona fisica 0 moral domiciliada fiscalmente en el estado de Chiapas.
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» Al menos el 50% de la produccion e industrializacion de la materia prima y su contenido

seran originarios del estado de Chiapas.




BENEFICIOS DE SER MARCA CHIAPAS.

Acceso a capacitacion.
Creditos con tasa preferencial.
Estudios de calidad.

Asesoria en desarrollo comercial.

YV V. V V V

Invitacion a exposiciones regionales, nacionales e internacionales.

EXP

MABCA CHIAPAS
e

E X P Pasarela -.G.I:IIIII:::‘y.muehu més...
S 28 y 29 DE NOVIEMBRE

" éﬁf‘%&’“s G Caneons  Plforn g

Asiste al taller:

¢ Vender en amazon

< | 28 de noviembre, 16:00 hrs.
| Impartido por: Claudia Arzakiz
- Directora de Lanzamiento de Nuevas Marcas en Amazon México.

istrate:
Tel. 01 550 62 44
Email: empresas@chiapasoriginal.com.mx
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DENOMINACION DE ORIGEN CHIAPAS.

" La denominacidn de origen a estos
tres productos Chiapanecos se les
otorgd en el afio 2003

ALIMENTOS

| ARTESANIAS CULTLES

VIGILANCIA'Y

SEGUIMIENTO
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TELARES DE CHIAPAS.
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Glosario.

Productividad: Uso de los recursos turisticos de la manera ordenada y eficiente que genera

mayor valor agregado, riquezas y bienestar.

Innovacién: Posibilidad para desempefiar actividades y funciones de la forma relativa y que le
permite a un destino ser mas eficiente y rentable, ademas, de garantizar la mejora continua de la

experiencia del visitante.

Diversificacion: Capacidad para entregar nuevos productos tanto a consumidores actuales como

a los potenciales.

Especializacion: Habilidad para entregar experiencias unicas a segmentos de mercado

especificos y viajeros independientes.

Profesionalizacion: Planificacion, gestion, seguimiento y control de os recursos humanos

alineados con los objetivos estratégicos del sector.

Sustentabilidad: Considerar plenamente las repercusiones actuales y futuras, econémicas,

sociales y culturales.




