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Introduccién

La promocion turistica nacional e internacional que se ha dado en estos
altimos afios a los diversos atractivos de nuestro estado ha logrado que
cada vez sea mayor el nUmero de personas que se interesen por conocer
no solo en plan de negocios sino también de diversion.

Esto ha ocasionado que la gente piense en salir de su lugar de residencia
con alguno de los fines ya mencionados, sobre todo que contrate con
anticipacion los servicios que ocupara al llegar al estado.

Entre los diversos servicios turisticos se encuentra el servicio de
hospedaje, a través del cual la gente puede asegurar su estancia
mediante la reservacién anticipada de habitaciones, y prevenir con ello
situaciones incomodas.

Las empresas dedicadas al servicio de Hoteleria ofrecen el hospedaje y
en la mayoria de los casos la alimentacién como un servicio extra.

En la ciudad de Chetumal Quintana Roo acuden turistas de diferentes
nacionalidades pero en su mayoria los Europeos y nacionales.

Con la realizacion del presente trabajo, se pretende exponer la oferta y
demanda Hotelera de la Ciudad de Chetumal Quintana Roo, asi como en
general contabilizar los dias promedio que pernoctan, el motivo de su
visita y el medio de transporte en el que llegan con mayor frecuencia,

entre otras variables que nos permitan analizar este mercado.
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Planteamiento del Problema

Partimos de la siguiente pregunta a responder como eje del problema a
estudiar.
¢, Cual es en realidad la oferta y demanda en la hoteleria de Chetumal, y

cual es su posible tendencia del mercado?

¢ Existe una oferta planeada y estructurada con base a las necesidades
de los distintos segmentos de mercado que constituyen la demanda

actual y futura?

¢La demanda de servicios de hoteleria y servicios adicionales que se

ofrecen en ellos, son suficientes para cubrir la oferta?

¢La demanda actual y futura muestra tendencias crecientes y/o

decrecientes?

La ciudad de Chetumal cuenta con poco mas de 1,500 habitaciones
disponibles, de acuerdo con la informacion que da la secretaria de turismo
a finales de 2007, estos integran la oferta para este servicio, en su
mayoria son hoteles de calidad por abajo de tres estrellas, es decir

ofrecen practicamente servicios para segmentos de mercado con niveles
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Socioecondmicos medios 0 bajos. Actualmente el proyecto de desarrollo
econdémico de la ciudad y la region apunta hacia el Plan Puebla-Panaméa
por lo que se prevé una mayor afluencia de visitantes y turistas, tal como
lo demuestra la ampliacion de la carretera Chetumal-Escéarcega y la
construccion del centro de convenciones y de negocios, también
expresado a través de la fuerte promocion de la ciudad de Chetumal en
mercados turisticos. Algunos nuevos hoteles de cinco estrellas y calidad
plus han iniciado su construccion en esta ciudad, pero sigue la pregunta,
inclusive por parte de la misma organizacion de hoteleros, de cuales son
las capacidades reales de la oferta y cOmo se comporta actualmente el
mercado, asi como también se desconoce por completo cual es su

composicion y comportamiento real y cual su posible tendencia futura.
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Hipotesis

Los visitantes que llegan a la ciudad de Chetumal Quintana Roo, no
buscan hoteles de alta calidad (Cuatro y Cinco Estrellas). Ya que en
promedio se quedan entre 1y 2 dias por motivos completamente distintos

a la actividad turistica.

Objetivo General

Analizar el comportamiento de los turistas y visitantes que demandan
servicios de hoteleria en distintos niveles de calidad y en contraposicion al
segmento de mercado al que pertenece, sus objetivos de viaje entre otros

factores que resulten de interés para el analisis de prospectiva.

Objetivos Especificos

e Saber cual es el motivo de visita del turista.
e Por medio de que transporte llega a la ciudad de Chetumal.
e Cuantos dias en promedio se queda en el hotel.

¢ Que hoteles segun los niveles de calidad prefiere el visitante.
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Justificacion

La reactivacion econdémica del Sur del Estado tiene como pilar el turismo y
por ello la misién de la Asociacion de Hoteles es satisfacer al turismo y
atraer nuevos visitantes al Sur del Estado, en coordinacion con la
Secretaria de Turismo Estatal y el fondo nacional del fomento al turismo
(Fonatur).

La tarea es ardua ya que el Sur del Estado carece a la fecha de un Plan
de Desarrollo Turistico, especialmente disefiado para esta parte del
Estado y hay muchas tareas pendientes en la Agenda de este concepto.
La edicién de revistas turisticas, asi como de mapas y guias de viaje
atractivos para el Turismo es fundamental.

Por otra parte, la promocioén del sur del Estado en las Exposiciones y
Ferias de Turismo, tanto nacionales como internacionales es una tarea
basica, tanto del sector privado y el sector gubernamental, que trabajan
en coordinacion y aprovechan la experiencia de nuestros gobernantes en
materia turistica, debido a las tareas que han desarrollado exitosamente

para promover los destinos turisticos del norte del Estado.

La presente investigacion se realizara con el fin de saber realmente
cuantas personas llegan y en que periodos utilizan mas el servicio de
hospedaje de la ciudad de Chetumal, que hotel u hoteles tienen mayor

demanda y si los hoteleros tiene controlada la oferta.
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Marco Conceptual

Oferta: Ofrecimiento o propuesta de dar, cumplir o realizar algo,
Presentacion o anuncio de un producto para su venta, En economia,
cantidad de mercancias o conjunto de servicios que se ofrecen en el
mercado. (http://www.elmundo.es/diccionarios).

Demanda: cantidad de mercancias o conjunto de servicios que una
colectividad solicita 0 esta dispuesta a comprar. (Barragan, 1998).

Cultura: Conjunto de conocimientos y modos de vida y costumbres que
se dan en un pueblo o en una época, Conjunto de valores y

comportamientos que comparten los integrantes de una agrupacion. (deming,

1994).

Liderazgo: Situacion de dominio ejercido en un ambito determinado,

Condicion de lider, o ejercicio de las actividades propias de este. (deming,
1994).

Proveedores: Persona o empresa que proveen o abastecen de lo
necesario a grandes grupos. (deming, 1994).

Cliente: Persona que utiliza habitualmente los servicios de un profesional
o de una empresa, establecimiento o que utiliza sus servicios
habitualmente. (Feigenbaum, 1994).

Personal: Conjunto de las personas que trabajan en una misma empresa

u organismo, Mano de obra que emplea una empresa. (Gutiérrez, 1998).
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Calidad: Superioridad o excelencia. (deming, 1994).

Control: Comprobacion o inspeccion de una cosa, Limitacion o
verificacion de una cosa. (Gutiérrez, 1998).

Método: Modo estructurado y ordenado de obtener un resultado,
descubrir la verdad y sistematizar los conocimientos. (Gutiérrez, 1998).

Analisis: Distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a
conocer sus principios, elementos, etc. (Mireles, 1986).

Organizacion:  Formaciéon  social o0 grupo institucionalmente
independiente. (Mireles, 1986).

Empresa: Entidad integrada por el capital y el trabajo, como factores de
la produccion, y dedicada a actividades industriales, mercantiles o de
prestacion de servicios con fines lucrativos. (Baez, 2002).

Servicio: Organizacion y personal destinados a satisfacer necesidades
del publico. (saez, 2002).

Turismo: Aficidon a viajar por placer. (aez, 2002).

Sector: Parte de una clase o de una colectividad que presenta caracteres
peculiares. (Baez, 2002).

Hotel: Establecimiento de hosteleria en el que se proporciona alojamiento
y comida a los clientes mediante pago, con mayor categoria que otros

establecimientos similares: un hotel de cinco estrellas. sz, 2002).
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CAPITULO |

Antecedentes

1. Definicion de Hotel

La secretaria de turismo (Sectur), define Hotel como: “Establecimiento
edificado tradicionalmente en estructuras fisicas verticales, que ha
experimentado con el paso del tiempo diversas transformaciones hasta
llegar a sus caracteristicas especificas de servicio actual, mismas que lo

hacen ser considerado como el establecimiento tipicamente turistico”.

Dichas caracteristicas estan dadas por las unidades de alojamiento que le
son propias en cuartos y suites, en su caso, por la disponibilidad de
servicios complementarios (espacios sociales, restaurantes, piscinas, bar,
centros nocturnos), algunos de ellos concesionados a terceros (agencias
de viajes, tiendas especializadas, estéticas, asesorias de deportes, etc.).

El servicio tipo hotel esta catalogado como aquel que se proporciona en
un establecimiento con un minimo de 10 habitaciones, que se han
instituido para proveer basicamente alojamiento, alimentacién y los

servicios complementarios demandados por el turista. (secretaria de turismo.

Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx).

1.1 Clasificacién de los Hoteles

En Europa existe una forma de clasificar los hoteles por categorias, la
cual también es usada en nuestro pais en forma similar y de acuerdo a
sus servicios y calidad en los mismos, los clasificamos de 1 a 5 estrellas.

Estas categorias se evallan conforma a la tabla 1.
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Tabla 1. Puntaje para la clasificacién del servicio.

SERVICIO PUNTAJE

HABITACION 40

SERVICIOS PRINCIPALES 25

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 10

INSTALACION FISICA 15

PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO | 10
TOTAL - 100
PUNTOS

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx.

Dentro de los factores a considerar de los renglones anteriores se tiene

que:

1. Habitacién con bafio y closet................ 40 Pts.
a) Espacio o area de 12 a 20 m o mas

b) Acondicionamiento del ambiente (aire acondicionado).
c) Recubrimientos (alfombras, lindleo, tapetes, etc.).
d) Equipos audiovisuales (Tv., videos).

e) Box Spring y colchodn.

f) Cortinas.

g) Comoda o tocador.

h) Escritorio 0 mesa.

i) Teléfono.

j) Burd.

k) Sillasy sillones.

l) Recubrimiento de paredes.

m) Lamparas.

n) Objetos decorativos.

0) Miscelaneos.
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2. Servicios principales.........................25 Pts.

a) Restaurante.

b) Cafeteria.

c) Salon para banquetes y/o convenciones.
d) Lobby.

e) Service room.

f) Centro nocturno.

g) Alberca.

h) Bar.

3. Servicios complementarios...................... 10 Pts.

a) Estética.

b) Tabaqueria.

c) Agencia de viajes.

d) Arrendadora de autos.
e) Boutiques.

f) Lavanderiay tintoreria.
g) Farmacia.

h) Area de recreacion.

i) Area comercial.

j) Servicio medico.

4. Instalacion fisica..............................15 Pts.
a) Ubicacion.

b) Calidad de inmueble.

c) Estado de Conservacion.

d) Instalaciones especiales.
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En referencial al estadio fisico de las instalaciones estas se evalUan de

minimo a excelente.
5. Personal administrativo y de servicio........................10 Pts.

Para que un hotel sea clasificado dentro del tipo de cinco estrellas, es
indispensable que cuente con un completo personal administrativo y
de servicios segun la lista que a continuacion se describe, en caso
contrario la clasificacion seria inferior.

- Director o gerente bilingue.

- Subdirector o subgerente bilingue.

- Subgerente por turno.

- Director de alimentos y bebidas.

- Director bilingie de banquetes.

- Director bilinglie de ventas.

- Gerente de reservaciones.

- Director de relaciones publicas.

- Gerente bilingue de recepcion.

- Recepcionistas bilingues.

- Gerente bilingle de crédito.

- Cajeros bilingues. (caja general y cajas departamentales).

- Jefe de mantenimiento.

- Personal especializado de mantenimiento.

- Personal de vigilancia y seguridad.

- Maitre bilingue.

- Jefe de cocinas.

- Capitan bilingie de comedor.

- Meseros bilingues.

- Ama de llaves.

- Supervisora de habitaciones de piso.

-11 -
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- Camarista en proporcién adecuada al nimero de cuartos.

- Capitan bilingtie de botones.
- Botones bilinglies uniformados.

- Servicio de valet.

En sintesis para clasificar un hotel se tomaria el nimero total de puntos
obtenidos o reunidos en todos los aspectos mencionados anteriormente
como puede observarse en la tabla 2.

Tabla 2. Clasificacion por puntos

EVALUACION

De 50-59 1 ESTRELLA
De 60-69 2 ESTRELLAS
De 70-84 3 ESTRELLAS
De 85-94 4 ESTRELLAS
De 95-100 5 ESTRELLAS

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx. Recuperado en 6 de octubre de

2007.

La secretaria de turismo ha organizado un sistema muy similar, a fin de
dar a los hoteleros la oportunidad de auto clasificar sus establecimientos.

Para tal efecto se debe requisitar el cuestionario en el cual se contiene los
elementos que debe cumplir un establecimiento de hospedaje de
categoria de 1 a 5 estrellas o Gran turismo que es la clasificacibn maxima.
Los rangos o clasificaciones estan determinados por los requisitos que se

cumplan, de acuerdo a la siguiente escala (ver tabla 3).

Tabla 3. Clasificacion de acuerdo a los requisitos

EVALUACION

GRAN TURISMO 108 Requisitos
5 ESTRELLAS 96-101

4 ESTRELLAS 71-76

3 ESTRELLAS 47-52

2 ESTRELLAS 33-37

1 ESTRELLA 24-27

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx. Recuperado en 6 de octubre de

2007.
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El procedimiento para determinar la categoria es como sigue:
Visita de verificacion por parte del personal autorizado por la secretaria de

turismo.
1.2 Aplicacion de las clasificaciones de los hoteles

De acuerdo a los requisitos y los puntos acumulados los hoteles se
clasifican en: una estrella, dos estrellas, tres estrellas, cuatro estrellas,
cinco estrellas, gran turismo y clase especial.

A continuacién se explica cada uno de ellos y lo que debe tener segun la

categoria que este sea.

Una estrella: Establecimiento que provee al huésped de alojamiento
Unicamente, sus servicios se limitan a: cambio de blancos y limpieza de la
habitacién diariamente, bafio privado en cada habitacion con regadera,
lavabo y sanitario, sus muebles son sencillos, su personal de servicio se
limita a la limpieza de cuartos. Los hoteles deben de cumplir entre 24 y 27
requisitos, entre ellos tener un mobiliario adecuado, habitaciones con un
minimo de 15m. Deben de cumplir con el estdndar de comodidad de los

clientes. (BAEZ, S. (2002). Hoteleria. (22 reimp.). México: CECSA)

Dos estrellas: establecimiento que provee al huésped de alojamiento,
cuenta con cafeteria a horas determinadas, limpieza en la habitacion,
cambio de blancos y toallas diario, sus muebles son sencillos, su personal
de servicio y atencion al huésped se limita a la atencion de limpieza y
recepcion del huésped. Deben de cumplir entre 33 y 37 requisitos, entre
ellos tener un mobiliario adecuado, habitaciones con un minimo de 19m.

Deben de cumplir con el estandar de higiene y seguridad. (BAEz, s. (2002).

Hoteleria. (22 reimp.). México: CECSA)

Tres estrellas: establecimiento que provee al huésped de alojamiento,

cuenta con servicio de restaurante-cafeteria, generalmente de 7am a
-13 -
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11pm, sus muebles y decoracién son de tipo comercial, su personal de
servicio y atencion al publico es el necesario en algunos casos bilingles
estos Ultimos. Deben cumplir entre 47 y 52 requisitos, entre ellos un
mobiliario adecuado, habitaciones con un minimo de 21.5m, restaurante,
cafeteria, ventilador en los techos y algunos servicios complementarios.

(BAEZ, S. (2002). Hoteleria. (22 reimp.). México: CECSA).

Cuatro estrellas: Establecimiento que provee alimentacion en restaurante,
cafeteria, cuenta con bar, servicio de alimentos a las habitaciones minimo
de 16 horas, facilidades de banquetes, personal directivo y supervisor
bilingtie (ingles-espafiol), personal de servicio uniformado, cambio
diariamente de blancos y suministro de bafio, su mobiliario y decoracién
es de calidad comercial. Deben de cumplir entre 71 y 76 requisitos, entre
ellos un mobiliario adecuado, habitaciones con un minimo de 25m alguna

zona comercial y un buen nivel de mantenimiento. (BAEZ, s. (2002). Hoteleria. (22

reimp.). México: CECSA)

Cinco estrellas: Establecimiento que provee de alimentacién uno o varios
restaurantes o cafeterias, cuenta con bar, muasica en vivo y
entretenimiento, servicio de alimentos a las habitaciones durante 16
horas, locales comerciales, areas recreativas, salén de banquetes y
convenciones, personal directivo, de supervision y operacion bilingte
(ingles-espafiol), personal de servicios y atencion al huésped las 24 horas
del dia, perfectamente uniformado, su mobiliario, acabados e
instalaciones son de calidad selecta deben de cumplir entre 71 y 76
requisitos, entre ellos tener un mobiliario adecuado, habitaciones con un
minimo de 25m, alguna zona comercial y un buen nivel de mantenimiento.

(BAEZ, S. (2002). Hoteleria. (22 reimp.). México: CECSA)

Gran Turismo: Establecimiento que provee de alimentacion en uno o
varios restaurantes o cafeterias, restaurante de especialidades, cuenta

con uno o varios bares con musica y entretenimiento, centro nocturno o
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similar, uno o varios salones de banquetes y convenciones, servicio de
alimentos a la habitacion las 24 horas, areas recreativas o centro
ejecutivo dependiendo de su ubicacién, varios tipos de locales
comerciales, personal directivo, de supervision y operativo bilingie
(ingles-espafiol) personal de servicio y atencién al huésped por 21 horas,
perfectamente uniformado, su mobiliario decorado, instalaciones vy
suministros son de disefio exclusivo y de calidad selecta. Deben de
cumplir 108 requisitos, entre ellos tener aire acondicionado, antena
parabdlica y habitaciones de un minimo de 32m. También debe tener una

zona comercial e instalaciones adicionales de calidad. (BAEz, s. (2002). Hoteleria.
(22 reimp.). México: CECSA)

Clase especial: Establecimiento que por su ubicacion, tipo y nimero de
servicios o valor histérico no pueden ser complementados en las
categorias anteriores, sin embargo por sus caracteristicas especiales,
representa un atractivo para el turista. Es asi que se pueden encontrar
establecimientos de clase especial que por su belleza arquitectonica o por
su valor histérico se encuentran protegidos e inventariados por el instituto
Nacional de Antropologia e Historia, considerados Monumentos
Coloniales, o en su caso, establecimientos que en su conjunto ofrecen un
mayor numeroé de servicios que complementados en la categoria de Gran

turismo. (BAEZ, s. (2002). Hoteleria. (22 reimp.). México: CECSA).

1.3 Hoteles en la CD. de Chetumal

De acuerdo con las clasificaciones anteriores en cuestion de los hoteles,
se presentara ahora informacién a cerca de los hoteles en Chetumal, de
esta forma se puede observar el tipo de calidad hotelera que prevalece en

esta ciudad.
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En la siguiente tabla se muestro los hoteles registrados actualmente
segun la secretaria de desarrollo turistico en Chetumal Quintana Roo.
Describiendo los servicios que ofrecen, costos, numero de cuartos,
direccidon, etc. Datos que fueron proporcionados por la Direccion de
Promocion Y Publicidad Turistica.

Esta lista es con el fin conocer y proporcionar datos relevantes, que seran

utilizados en la metodologia de esta tesis.

HOTEL HOLIDAY INN

PROPIETARIO Noemi Canto Chacén

REPRESENTANTE Claudia Zurita Hernandez, Noemi Canto de Dogre

TELS. (983) 83 50401, 83 50400/29 , 018007121717 Directo 83 50420 FAX 83
20428 Y 83 50429

E-MAIL gerencia@holimaya.com.mx , reservaciones@holimaya.com.mx, www.holiday-
inn.com/chetumalmex

DOMICILIO Av. Héroes No. 171-A, Col. Centro, CP. 77000

NO. HABIT. 85

CATEGORIA *ok ok kK

SERVICIOS Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, bar, restaurante,
estacionamiento, Serv. a cuartos, lavanderia, plancha, burros p/planchar, secadora,
cafetera, hielera, gimnasio, salones, centro de negocios, jardin, centro de
convenciones, rentadora de autos, teléfono, alberca, Internet de banda ancha en
todas las habitaciones, serv. De nifiera, caja de seguridad, habitaciones para
fumadores, aceptan tarjetas de crédito, habitaciones con vista a la alberca, cajero
automatico, acceso a minusvalidos, permite 2 nifios menores de 10 afios en
habitacion

TARIFAS SENCILLA/DOBLE PERS. ADIC. JR. SUITE SUITE PRESID.
$1,330.00 $168.00 $1,685.80 $3,528.00

HOTEL LOS COCOS

PROPIETARIO Norman Angulo Mac Liberty

REPRESENTANTE Eduardo Cobos, Georgina Ruiz Cuevas, Ricardo Aguilar

TELS. (983) 50430, 83 20544, 83 20542, 83 20530, 83 21273, 83 20910 y 01800 7195840 FAX 83
20920

E-MAIL gerenciageneral@hotelloscocos.com.mx, reservaciones@hotelloscocos.com ,
www.hotelloscocos.com.mx

DOMICILIO Av. Héroes No. 134, Col. Centro, CP. 77000

NO. HABIT. 137

CATEGORIA kR ok ko

SERVICIOS Televisién, aire acondicionado, agua fria y caliente, restaurante, bar, rentadora de autos,
estacionamiento, servicio a cuartos, salones, teléfono, alberca, Internet de banda ancha en
todas las habitaciones .aceptan todas las tarjetas de crédito, boutique perfumeria, tienda de
artesanias, gimnasio, centro de negocios, plancha ,cafetera, acceso a minusvalidos, cajero
automatico, permite 2 nifios menores de 10 afios en habitacion.

TARIFAS SENCILLA/DOBLE PREMIER VILLAS JR. PREMIER PERS.
$750.00 $900.00 JR.SUITE $1,000.00 ADIC.

$1,600.00 $150.00
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LOS COCOS STAR

Norman Angulo Mac Liverty

Eduardo Cobos

8350460

reservaciones@hotelloscocos.com

Av. Lazaro Céardenas No. 201, Col. Centro, CP. 77000
43

* k k k%

Restaurante, bar., alberca, estacionamiento, perfumeria, ciber café, Acceso a minusvalidos,
plancha, cafetera, Internet en habitacion, aceptan todas las tarjetas de crédito, Rentadora de
autos. Permite 2 nifios menores de 10 afios en habitacion

Sencilla o doble desde $1,000

SUITES ARGES

George William Afif Bounhara

George William Afif Bounhara

(983) 83 29525, 83 29414, 83 29574 FAX 8324911

hotelarges@elclipo.com admin@hotelarges.com

www.hotelarges.elclipo.com

Av. Lazaro Céardenas No. 212 / entre Héroes y Juarez, Col. Centro

100

* k* % %

TV/ sistema de cable, aire acondicionado, ventilador, agua fria y caliente, Internet en

todas las habitaciones, bar, restaurante, estacionamiento, servicio a cuartos, salén con

capacidad de 30 a 400 personas, teléfono en habitaciones, elevador, piscina, acceso para

discapacitados, lavanderia para huésped, caja de seguridad, plancha y cafeteria Aceptan

todas las tarjetas de crédito menos American Express, precios especiales a empleados de

gobierno. Permite 2 nifios menores de 10 afios por habitacion
SENCILLA Doble Jr. Suite

$400.00 $500.00 $700.00

CP. 77000

PERS. ADIC.
$100.00

HOTEL PANTOJA

Maria Amparo Pantoja Gudifio

Gerardo Garcia Pantoja y Araceli Garcia Pantoja

FAX (983) 8321781 8321781

hotelpantoja@hotmail.com gpgerardo@hotmail.com

Av. Luciano Blanco No. 95/Heriberto Jara y Felipe Carrillo Puerto Col. Adolfo L. Mateos

27

* %

Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, estacionamiento, lavanderia, ventilador y
cafeteria.

SENCILLA AA. DOBLE AA TRIPLE A A PERS.
$270.00 $320.00 $380.00 ADIC.
$60.00
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EL CEDRO

Yusef Elias Hadad

José Manuel Elias Coral
(983) 83 26860
josemelias@hotmail.com
Av. Héroes No. 103/Lazaro Cardenas y Plutarco Elias Calles
22

* %

FAX 83 25399

Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, ventilador y teléfono, permite hasta 3
nifios menores de 10 afios por habitacion

SENCILLA/DOBLE/VENT SENCILLA/DOBLE/A.A. PERS. ADIC.
$320.00 $370.00 $50.00
CARIBE PRINCESS
Nicole Ramos Baroudi
Esperanza Bonilla Rivera
(983) 83 20520 , 01800 2820595 FAX 8320900

caribe_princess@hotmail.com www.caribeprincesschetumal.com
Av. Alvaro Obregén No. 168/Av. 5 de Mayo y 16 de septiembre, Col. Centro
54

Kk

Television con cable, aire acondicionado, Internet, acceso a minusvalidos, agua fria y
caliente, estacionamiento, lavanderia, café y periédico de cortesia y teléfono. Aceptan
tarjetas de crédito, permite hasta 3 nifios menores de 11 afios por habitacion

TARIFAS T. ALTA SENCILLA DOBLE SUITE PERS.
$488.00 $559.00 $659.00 ADIC.
$100.00
TARIFAS T. BAJA
$388.00 $459.00 $559.00 $100.00
HOTEL CRISTAL
PROPIETARIO Maria Guadalupe Brasilia Rivero Sabido
REPRESENTANTE  José Emilio Pren Cetina
TELS. (983) 83 21949 FAX 8323878
E-MAIL faprema@prodigy.net.mx
DOMICILIO Calle Cristébal Colon No. 207/Juarez y Belice
NO. HABIT. 42 en temporada de vacaciones 20% adicional a las tarifas
CATEGORIA *
SERVICIOS Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, estacionamiento, ventilador y teléfono
Permite 2 nifios menores de 12 afios por habitacion
TARIFAS
SENCILLA/VENT DOBLE/VENT. PERS. SENCILLA/A.A. DOBLE/AA. PERS.
$120.00 $220.00 ADIC. $250.00 $300.00 ADIC.,
$40.00 $50.00
HOTEL FERNANDEZ
PROPIETARIO Juan Fernandez Guan
REPRESENTANTE Juan Fernandez Carrillo
TELS. (983) 83 32833
E-MAIL hotelfernandez@yahoo.com jifernandezc@yahoo.com
DOMICILIO Calle Juan José Siordia No. 185
NO. HABIT. 32
CATEGORIA b
SERVICIOS Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, estacionamiento y ventilador
TARIFAS SENCILLA/DOBLE VENT. CABLE SENCILLA/DOBLE/A.A.ITV PERS.
$150.00 $180.00 $280.00 ADIC.
$40.00
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UCUM
Enna Victoria Rios Azueta

REPRESENTANTE Rebeca Hernandez Dominguez/Maria Cristina Galera Rios

TELS.
E-MAIL
DOMICILIO
NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS

HOTEL
PROPIETARIO

(983) 8320711 FAX: 83 26186

hotelucum@yahoo.com.mx www.hotelucumchetumal.com
Mahatma Gandhi No. 167/16 de septiembre y Héroes Col. Centro
68

* %
Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, estacionamiento, ventilador, alberca,
restaurante, permiten 2 nifios menores de 10 afios por habitacion

DOBLE/A.A.ITV PERS. ADIC. DOBLE/VENT/TV DOBLE/VENT. PERS.
$350.00 $50.00 $230.00 $200.00 ADIC.
$30.00

MARIA DOLORES
Ana Dolores Lezama Pacheco

REPRESENTANTE Candelaria del Socorro Medina Pacheco

TELS.
DOMICILIO
NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS

HOTEL
PROPIETARIO

(983) 83 20508
Av. Alvaro Obregén No. 206/Juérez y Héroes
41

*k
Televisién, agua fria y caliente, estacionamiento y ventilador, Nifios de 2 a 10 afios pagan
$ 20.00 adicional

SENCILLA DOBLE PERS. ADIC. TRIPLE 6 PERS.
215.00 270.00 35.00 305.00 410.00
PARADISE

Manuel Chejin Pulido

REPRESENTANTE Betsabe Davila de Chejin/ Manuel Chejin Pulido

TELS.
DOMICILIO
NO. HABIT.

CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS

HOTEL
PROPIETARIO
TELS.
DOMICILIO

NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS

(983) 83 20072

Zona Industrial No. 1 Col. Industrial

32

*

Televisién, Aire acondicionado, agua fria y caliente, amplio estacionamiento y ventilador.
Permiten 2 nifios menores de 10 afios por habitacion.

SENCILLA/DOBLE/VENT. PERS PERS. SENCILLA/DOBLE/A.A. SUITE
$200.00 .VENT. AIA $300.00 $460.00
$30.00 $40.00

POSADA LIBERTAD

Ana Libertad Garcia Gilharri

(983) 83 22350

Av. Heriberto Jara No. 246, entre Primo de Verdad y Belisario Dominguez, Col. Adolfo Lépez
Mateos

13

*
Televisién, aire acondicionado, agua fria y caliente, estacionamiento y ventilador. Permiten 2
nifios menores de 9 afios por habitacion

SENCILLA DOBLE PERS SENCILLA/DOBLE/A.A
$130.00 $175.00 ADICIONAL $250.00
$50.00
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HOTEL CARIBE MAYA
PROPIETARIO Joaquin Antonio Pacheco Aguilar
REPRESENTANTE  Joaquin Antonio Pacheco Aguilar
TELS. (983) 83 22731
DOMICILIO Calle Camelias No. 182 entre Belice y Héroes, Col. Adolfo L6pez Mateos
NO. HABIT. 10
CATEGORIA *x
SERVICIOS Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, areas verdes, estacionamiento y ventilador.
Permiten 2 nifios menores de 10 afios por habitacion.
TARIFAS
DOBLE TRIPLE PERS. ADIC.
$300.00 $450.00 $50.00
HOTEL REAL AZTECA
PROPIETARIO Farid Medina Pérez
REPRESENTANTE Angela Gorocica Padilla
TELS. (983) FAX 83 20666
DOMICILIO Av. Belice No. 186/ Mahatma Gandhi y Cristébal Colon, Colonia Centro
NO. HABIT. 34 en temporada de vacaciones la tarifa sencilla/doble es de $350.00
CATEGORIA *x
SERVICIOS Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, estacionamiento y ventilador. Permiten 2
nifios menores de 10 afios por habitacion.
TARIFAS
SENCILLA/DOBLE PERS. ADIC.
$300.00 $50.00
HOTEL NACHANCAN
PROPIETARIO Manuel Humberto Ucan Marin
REPRESENTANTE  José Emilio Pren Cetina
TELS. (983) 83 23232 FAX 8323878
E-MAIL granbatalla7@hotmail.com
DOMICILIO Calzada Veracruz No. 379 Esq. Luis Cabrera, Col. Adolfo Lépez Mateos
NO. HABIT. 20
CATEGORIA *
SERVICIOS Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, bar (Malaca , capacidad/ 20 pers),
estacionamiento y teléfono publico. Permiten 2 nifios menores de 9 afios por habitacion.
TARIFAS
SENCILLA/A/A. DOBLE/A.A. SUITE PERS.
$250.00 $310.00 $500.00 ADIC.
$50.00
HOTEL SOL CARIBE
PROPIETARIO Y Juan José Fernandez Carrillo
REPRESENTANTE
TELS. (983) 83 21608,
E-MAIL jifernandezc@yahoo.com
DOMICILIO Av. Belice No. 303, entre Justo Sierra y Bugambilias
NO. HABIT. 15
CATEGORIA *x
SERVICIOS Television con cable, aire acondicionado, agua fria y caliente, radio reloj despertador,
ventilador, plancha, secadora y teléfono. Permiten 2 nifios menores de 12 afios por habitacién
TARIFAS
SENCILLA/AA. SENCILLA/VENT. DOBLE/A.A.ITV. PERS. ADIC.
$314.00 $270.00 $392.00 $60.00
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HOTEL MARLON JUAREZ
PROPIETARIO Armando Xacur Salazar
REPRESENTANTE Celsa Milian Narvéez , Steve Xacur Milian
TELS. (983) 8321065 8329411
E-MAIL: hotel marlon@hotmail.com
DOMICILIO Av. Juarez No. 87 entre Ignacio Zaragoza y Plutarco Elias Calles
CATEGORIA i
NO. HABIT. 50
SERVICIOS Restaurante, alberca, lobby bar, estacionamiento, cajas de seguridad, agua caliente y fria,
television/ sistema de cable, aire acondicionado, ventilador, teléfono en habitaciones, acceso a
minusvalidos, servicio a cuartos, plancha, Aceptan todas las tarjetas de crédito. Permiten 2
nifios menores de 11 afios por habitacion.
TARIFAS SENCILLA/DOBLE JR. SUITE PERS. ADIC.
$480.00 $650.00 $100.00
HOTEL JULIETT
PROPIETARIO Y Dora Elizabeth Minguer Alcocer
REPRESENTANTE
TELS. (983) 83 32065, 1291871 1292767 01800 7146379
E-MAIL deminguera@hotmail.com www.hoteljuliettchetumal.com
DOMICILIO Andador Efrain Aguilar No. 171
CATEGORIA *x
NO. HABIT. 10
SERVICIOS Ventilador, aire acondicionado, television, plancha, agua fria y caliente. Permite 2 nifios menores de 11
afios por habitacién, conmutador, teléfono en hab.
TARIFAS DOBLE PERS. ADIC. EJECUTIVA
$250.00 $50.00 $300.00
HOTEL MARY REY
PROPIETARIO ROSALBA HADAD SALGADO
REPRESENTANTE ROSALBA HADAD SALGADO
TELS. 12 92554
DOMICILIO Calle Plutarco Elias Calles No. 27 entre calzada Veracruz y Reforma #20
NO. HABIT. 20
CATEGORIA *
SERVOCIO Agua fria /caliente, aire acondicionado, TV con cable, Acceso a Internet, Piscina, cancha frontén,
estacionamiento, plancha, jardin, aceptan tarjetas de crédito.
Hab. Sencilla $400.00 / Doble $ 500.00 / Triple $ 600.00 persona adicional $80.00
HOTEL HOTEL MALIBU WAYAK RESORT
PROPIETARIO Lic. Irma Adriana Lépez Gibson
DOMICILIO Av. México s/n, Subteniente Lopez
E-MAIL www.malibuwayak.com malibuwayak@yahoo.com
TELEFONO 01 800 365 2500 983 83 80301
NO. HABIT. 8 cabafias y 5 habitaciones
CATEGORIA Cabafias y Hotel
SERVICIOS Aire acondicionado, area de fumadores, servibar, acceso para minusvalidez, lavanderia, television,
alberca, laguna, agua fria y caliente, servicio a cuartos, cama extra, restaurant-bar, lanchas de bicicleta,
juegos infantiles
TARIFAS SENCILLA /DOBLE $898.00 Y JR. SUITE $1045.00 (Incluye desayuno americano)

Oferta Hotelera en la Ciudad de Chetumal Quintana Roo
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HOTEL
PROPIETARIO
REPRESENTANTE
TELS.

DOMICILIO

NO. HABIT
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS

HOTEL

PROPIETARIO
REPRESENTANTE
TELS.

E-MAIL
DOMICILIO

NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS

HOTEL
PROPIETARIO
REPRESENTANTE
TELS.

E-MAIL
DOMICILIO

NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS T. ALTA

TARIFAS T. BAJA

Oferta Hotelera en la Ciudad de Chetumal Quintana Roo

HOTEL MAYAN PLAZA
LORENZO BRICENO GAMBOA
LORENZO BRICENO GAMBOA

83 21414 83 55698

Av. Juérez #49 entre Alvaro Obregén y Othén p. Blanco

6

* % %

A.A, ventilador, estacionamiento , agua fria /caliente, TV , restaurante, caja de seguridad ,cajero
automatico
Sencilla o doble: $500.00 Persona ADIC. $60.00

EL MARQUEZ

Ernesto Chejin Medina

José Evia Marin, Maria Rosario Rodriguez Hinojosa

(983) 83 22888, 83 20414, 83 22955 FAX 8322866
hotelmarquez@hotmail.com , www.hotelelmarquez.com.mx
Av. Lazaro Cardenas No. 121 Esq. Calzada Veracruz, Col. Barrio Bravo, CP. 770987

67 en temporada de vacaciones 20% adicional en sus tarifas

* k%

Television, aire acondicionado, ventilador, agua fria y caliente, bar, restaurante, estacionamiento,
lavanderia, ventilador, teléfono, alberca, jardin, acceso a minusvalidos, Internet, 1 salén para
eventos. Aceptan tarjeta de crédito. Permite 2 nifios menores de 11 afios en habitacion.

01800 507 4851

SENCILLA/DOBLE TRIPLE SUITE JUNIOR SUITE PERS.
$471.00 $634.00 $950.00 $776.00 ADIC.
$100.00
PRINCIPE

Gilberto Antonio Canto Castillo

Doris Minguer Alcocer

(983) 83 25191, 83 24799, directo 8331642 01800 7146379 FAX 8325191 EXT. 409
principearlequin@hotmail.com www.hotelprincipechetumal.com

Av. Prolongacién Héroes No. 326, Col. Adolfo L6pez Mateos

78

* k k

Televisién/ sistema de cable, aire acondicionado, ventilador, agua fria y caliente, bar, restaurante,
estacionamiento, servicio a cuartos, (2) salones capacidad de 30 a 200 personas, teléfono en
habitaciones, alberca, areas verdes, servicios para discapacitados, Internet en habitacién y plancha.
Aceptan tarjetas de crédito. Permite 2 nifios menores de 11 afios por habitacién

SENCILLA/DOBLE JUNIOR SUITE PERS. ADIC.
$560.00 $660.00 $100.00
$480.00 $580.00 $100.00
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HOTEL
PROPIETARIO
REPRESENTANTE
TELS.

E-MAIL

DOMICILIO
NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS T. ALTA

TARIFAS T. BAJA

HOTEL
PROPIETARIO
REPRESENTANTE
TELS.

E-MAIL
DOMICILIO

NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS

HOTEL
PROPIETARIO
REPRESENTANTE
TELS.

E-MAIL
DOMICILIO

NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS
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PALMA REAL

Georgina Marzuca Fuentes

Italo Gaya Goldaracena

(983) 83 30963 Directo 83 21866 FAX 83 25058
italogaya@hotmail.com

Av. Alvaro Obregén No. 193 Esq. Héroes C.P. 77000

10

* % %

Television, sistema de cable, aire acondicionado, estacionamiento, agua fria y caliente, teléfono en
habitaciones, Internet en habitaciones, lavanderia para huésped, plancha, room service,
restaurante, cafeteria y bar , aceptan todas las tarjetas de crédito. Permiten un nifio menor de 10
afios por habitacion

SENCILLA/DOBLE JR SUITE PERS. ADIC.
$420.00 $482.00 $70.00
$360.00 $420.00

BRASILIA

Alonso Rivero Moreno

José Emilio Pren Cetina

(983) 83 20950, 8320964 FAX 83 23878
faprema@prodigy.net.mx

Av. Héroes No. 159-B

53

Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, ventilador. Permiten 2 nifios
menores de 12 afios por habitacién

SENCILLA/ DOBLE/TV TRIPLE/VENT. SENCILLA/DOBLE/A.A.  PERS.
IVENT $240.00 $300.00 $320.00 ADIC.
$180.00 $50.00

CABARNAS YAX-HA RESORT AND TRAILER PARK

Jose Luis Alamilla Bafios
lleana Maria Villanueva Madrid
(983) 83 44127

Yax_ha@hotmail.com marucal985@hotmail.com www.yaxharesort.com
Av. Yucatan No. 415, Calderitas, Quintana Roo

7

Cabafias

Television con sky, aire acondicionado, agua fria y caliente, ventilador, alberca, areas verdes,
kayaks, hamacas, ajedrez, refrigerador, estacionamiento, bar acceso para minusvalidos, asador
de carnes, paseos en lancha, servicio de trailer park capacidad 35 camiones grandes, area para
eventos sociales al aire libre. Costo adicional para nifios menores de 11 afios (Literas)

SENCILLA/AA. DOBLE/ AA PERS. ADIC.
$1,000.00 $1,200.00 $100.00
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PROPIETARIO
REPRESENTANTE
TELS.

E-MAIL
DOMICILIO

NO. HABIT.
CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS

HOTEL
PROPIETARIO
REPRESENTANTE
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E-MAIL

DOMICILIO
NO. HABIT.
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SERVICIOS

TARIFAS

HOTEL
PROPIETARIO
REPRESENTANTE
TELS.

E-MAIL
DOMICILIO

NO. HABIT.

CATEGORIA
SERVICIOS

TARIFAS
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CASA BLANCA

Manuel Jesus Conde Medina

Zazil Bojorquez Canal

(983) 83 21248 FAX 8321658

casablancachetumal@hotmail.com www.casablancachetumal.com

Av. Alvaro Obregén No. 312 entre Emiliano Zapata y Rafael E. Melgar

o

Television/ sistema de cable, aire acondicionado, ventilador, estacionamiento, agua fria y caliente,
teléfono en habitaciones, rentadora de autos, Internet inaldmbrico en las habitaciones nuevas,
aceptan tarjetas de crédito, permite 2 nifios menores de 11 afios por habitacion

SENCILLA/DOBLE PERS. SENCILLA/DOBLE PERS. SENCILLA/DOB  PERS.
$470.00 ADIC./VENT. [/ ADIC. LE ADIC.
$78.00 AA $112.00  /MINISPLIt $112.0
$560.00 INTERNET 0
$560.00

POSADA ROSAS DEL MAR

Rene Octavio Aké Pefia

Rene Octavio Aké Pefia

(983) 83 23125

http://www.spaces.msn.com/members/hotelrosasdelmar , hotelrosasdelmar@hotmail.com

Av. Calzada Veracruz No. 407 entre Luis Cabrera y CNC, Col. Adolfo Lépez Mateos

20

*

Television, agua fria y caliente y ventilador y aire acondicionado. Permiten 2 nifios menores
de 10 afios por habitacion

PERS. ADIC.
$25.00

DOBLE/AA.
$250.00

DOBLE/VENT.
$180.00

SENCILLA
$130.00

LEIRANA

Elvia Guadalupe Leirana Garcia

Elvia Guadalupe Leirana Garcia

(983) 83 27404, 83 31681, 26284

hospedajeleirana@yahoo.com.mx

Av. Heriberto Jara No. 233/Primo de Verdad y Belisario Dominguez, Col. Adolfo Lépez
Mateos

14

*

Television, aire acondicionado, agua fria y caliente, estacionamiento, areas verdes, areas
p/nifios, lavanderia, ventilador, areas de no fumar, cama extra. Permite 2 nifios menores
de 9 afos por habitacién

SENCILLA/DOBLE/VENT SENCILLA/DOBLE/A.A. JUNIOR SUITE  PERS.
$200.00 $250.00 $350.00 ADIC.
$50.00
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HOTEL SANTA TERESA

PROPIETARIO CLAUDIO HERRERA VIVAS

REPRESENTANTE CLAUDIO HERRERA VIVAS

TELS. 83-2-25-49, 83 2-81-11 Y 83 2 03-03

DOMICILIO Av. Insurgentes #177 col. Ley Federal Del Agua

NO. HABIT. 34

CATEGORIA ok

SERVICIOS A.A, agua fria y caliente, Ventilador, Estacionamiento, T.V Cable, Restaurant, Room service,
areas verdes, Teléfono, aceptan tarjetas de crédito. Permiten 2 nifios menores de 12 afios por
habitacién.

TARIFAS SENCILLA/ AA. DOBLE/A.A. PERS. ADICIONAL
$400.00 $400.00 $100.00

HOTEL MARLON HEROES

PROPIETARIO Armando Xacur Salazar

REPRESENTANTE Celsa Milian Narvéez , Steve Xacur Milian

TELS. 8326514

E-MAIL: marlon_heroes@hotmail.com marlonheroes@hotmail.com.mx

DOMICILIO AV Prolongaciéon HEROES

CATEGORIA ok

NO. HABIT. 30

SERVICIOS Restaurante, lobby bar, estacionamiento, cajas de seguridad, agua caliente y fria, television
a cuartos, plancha, Aceptan todas las tarjetas de crédito ,sistema de cable, aire acondicionado,
ventilador, teléfono en habitaciones, acceso a minusvalidos, servicio a cuartos. Permiten 2 nifios
menores por habitacion

TARIFAS Sencilla o doble $480.00 persona adicional $100.00

HOTEL NOOR

PROPIETARI  Andrade Angulo Raul Enrique

o

REPRESENT Lic. Luis Pat Orozco

ANTE

TELS. 83-5-13-00 983- 10 6-79-64

DOMICILIO José Maria Morelos 3 esquina Boulevard Bahia

NO. HABIT. 35

E-MAIL www.hotelnoor.com

CATEGORIA  #**

SERVICIOS A.A, Secador de pelo, estacionamiento, Internet en habitacion, T.V., Plancha, Alberca, teléfono,

restaurante, room service, aceptan tarjetas de crédito, caja de seguridad. Permiten 2 nifios menores de
12 afios por habitacion
TARIFAS SENCILLA/DOBLE.

$1,000.00 Persona adicional $150.00

Fuente: Direccién de Promocién Y Publicidad Turistica. Septiembre 2007.
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CAPITULO I
2. Indicadores turisticos del aino 2007

En la siguiente informacion, se puede observar la afluencia del turista,
tomando como punto importante los datos estadisticos especificamente
de la CD. de Chetumal.

La Informacion fue proporcionada por el departamento de estadisticas de
la Secretaria de Turismo (SEDETUR).

Los primeros datos son del mes de enero de 2006-2007 y junio 2006-
2007, ya que estos ultimos son los datos mas recientes, se toman como

punto importante y relevante para realizar esta investigacion

Afluencia de Turistas al Estado
Turistas
2006 2007
Enero Enero
Destino
Chetumal 22,661 36,107

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx

Como se puede observar, los indicadores comparativos entre el 2006 y
2007 son lo bastante importante, para Chetumal ya que los visitantes

cada vez son mas y esto ayuda al desarrollo econémico de la capital del

estado.
CENTRO
TURISTICO 2006 2007 Diferencia
ENE ENE
TURISTAS 402,505 567,176 40.9%
MEX - BELICE 49,294 47,249 -4.1%
TOTAL ESTADO 785,721 1,040,890 32.5%

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx
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A pesar que la capital del estado no esta considerada como un punto
importante de turismo, la frontera entre México y Belice es un factor que
ayuda a la economia del estado, aunque el belicefio no es tomado como

turista al menos en Chetumal.

2006 # DE 2006 # DE 2007 # DE 2007 # DE

Destino HOTELES CUARTOS HOTELES CUARTOS
Chetumal 44 1,500 44 1,580
Estado 738 64,114 737 68,167

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx

Con la afluencia de mas visitantes a la ciudad de Chetumal, esto ha
propiciado que la oferta haya incrementado en cuanto al numero de

cuartos en los hoteles.

Ocupacion
Hotelera
2006 2007
DESTINO Enero Enero
Chetumal 56.80% 41.8%

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx

En cuanto a destino turistico en el mes de enero comparativamente
disminuyo la ocupacion, podria ser que después de dias de descanso las

personas dejan los hoteles para regresar a su lugar de origen.

Derrama Econémica en MDD
2006 2007
Enero Enero
DESTINO
Chetumal $2.72 $4.33
Estado $268.20 $468.83
DOLAR $11.26 $10.56

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx

En cuanto al aspecto monetario Chetumal si tiene ingresos

significativo este porcentaje ya que es el doble en tan solo 1 afio.

y es muy
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Gasto promedio

Turistas

2007
Chetumal $120.00

DESTINO

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx

Por cada turista que llega a Chetumal aproximadamente 120 dolares es

Su gasto en promedio.

Derrama Econémica en MDD

DESTINO 2006 2007
Ene-Junio Ene-Junio
Chetumal $17.15 $28.87
Estado $1,916.50 $2,935.01

Fuente: Secretaria de turismo. Disponible en red. http://www.sectur.gob.mx

El estado de Quintana Roo presenta un gran crecimiento de visitantes y
demanda de cuartos, por lo tanto la oferta hotelera en la actualidad es
muchisimo mayor que hace 10 afios.

En Othon P. Blanco la oferta turistica no se encuentra clasificada como
una fuente considerable de ingresos, resulta de gran importancia conocer
los recursos con que se cuenta tales como: lugares de esparcimiento,
culturales, asi como la planta turistica, misma que facilitara y hara mas
comoda la estancia de los visitantes.

La oferta turistica no se encuentra como ya habiamos mencionado y eso
hace que el demandante de los servicios, muy dificilmente pueda acceder
a ellos, aunque en comparacion con afios atras, ha ido acrecentando el
namero de visitantes nacionales y extranjeros. Por lo tanto la oferta
hotelera ha incrementado su infraestructura con respecto a esos afnos,

favoreciendo al municipio de Othén P. Blanco.
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2.1 Producto turistico

Chetumal no es considerado al 100% como un producto turistico, ya que
la infraestructura y los servicios no son considerados como tal, aparte de
que la promocién y propaganda turistica es para el norte del estado que
abarca desde la Riviera Maya hasta Cancun. Sin embargo la capital del
estado en estos ultimos afios ha crecido y se ve una clara influencia de
turistas nacionales y es por eso que puntualizo y tomo como punto
importante hacer mencién que es un producto turistico y como se le

puede considerar asi a un lugar.

El turismo tiene su esencia en los productos turisticos que son los
destinos o lugares, los cuales requieren de varios aspectos que le brinden
la preferencia de los turistas. Generalmente un producto turistico esta
compuesto por todos aquellos atractivos naturales y artificiales, asi como
de aspectos relativos a como llegar o tener acceso al mismo, donde
hospedarse, donde comer y otros varios servicios integrales creados para

que los turistas disfruten del producto o servicios u ambos. (Baez, 2002).
2.1.1 Servicios del destino turistico

las caracteristicas que se tienen que tomar en cuenta para que un lugar
en este caso tomado en cuenta como producto turistico y asi poder
ofrecer un servicio a la par con este concepto se consideran los

siguientes:
¢ Alojamiento: hoteles, apartamentos, villas turisticas, camping.

e Restaurantes: de lujo hasta los fast-food.

e Transporte: taxis, autocar, alquiler de coche, bicicletas, etc.
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e Instalaciones deportivas: clubes de golf, deportivos, pistas esqui,
etc.

e Estructura comercial: comercios, agencias de viaje, grandes
almacenes.

e Otros servicios: informacion turistica, seguridad y policia.

e Infraestructura y equipamiento: carreteras, aeropuertos, puertos,
red de transportes publicos.

e Regulaciones gubernamentales (relativas a todo tipo de
transporte).

2.1.2 Percepciones del destino turistico

Segun Mieles A. (1986), este componente del destino es un motivador
muy importante en el turismo. Cualquier destino turistico tiene la imagen
gue se ha creado, a partir de fuentes muy diversas, en la mente del turista
real o potencial. La imagen turistica constituye un factor clave en el
marketing en el momento de disefiar las politicas de accion comunicativa
de un destino, puesto que es un elemento que permite influir
decisivamente en las expectativas de los turistas potenciales y reales.

Después de leer lo anterior, mencionare las clasificaciones de de los
viajes, segun la percepciones del turista los diferentes viajes y motivos.
Respecto a que es lo que impulsa a la realizacién de viajes turisticos La
Organizacion Mundial de Turismo distingue tres grandes grupos de

motivos:
2.1.3 Viajes por motivos de ocio.

1. Turismo de vacaciones. Es un tipo de turismo muy importante
desde el punto de vista cuantitativo. Es un turismo practicado en los
periodos de descanso social.

2. Turismo cultural. Se trata de un tipo de turismo que provoca el
desplazamiento de muchas personas para conocer obras de arte,
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considerando la atraccion que ejercen los museos, los monumentos. Se
trata de un turismo que efectla viajes cortos, ya que en general se
contenta con ver las obras d arte mas que estudiarlas detenidamente.

3. Turismo deportivo. Este tipo de turismo se ha ido implementado a
medida que el deporte ha ido tomando una gran iniciativa en la vida
contemporanea. En este caso los desplazamientos de turistas se realizan
por dos motivos:

a. Para asistir a grandes acontecimientos deportivos, como es el caso
de unos Juegos Olimpicos, Copa del Mundo de Futbol, Copa
Europa, torneos, etc.

b. Para practicar un deporte determinado. Aqui puede incluirse
cualquier practica deportiva que exija un desplazamiento del lugar
habitual de residencia: sobre todo el deporte de nieve, la nautica, el
turismo fluvial, el turismo de golf, etc.

c. Otros motivos de viaje. El turismo de compra y el turismo resultante
de las visitas a los amigos y familiares, son algunas de las
motivaciones turisticas que se pueden realizar en tiempo libre y

gue no estan incluidas en ninguno de los apartados anteriores.
“BAEZ, S. (2002). Hoteleria. (22 reimp.). México: CECSA”

2.1.4 Viajes por motivos profesionales.

1. Turismo de reunidn. Incluye a aquellos turistas que se desplazan a
un destino determinado para asistir a la celebraciéon de un congreso, una

convencion, o una reunién, conferencias, asambleas o jornadas.

Entre sus caracteristicas se encuentran: son turismo de calidad con un
alto poder adquisitivo vocacional, contribuye a romper la estacionalidad
impuesta por el turismo vacacional, se trata de un colectivo turistico, cuyo
impacto en la opinién publica es importante y que dispone a la vez de una

gran capacidad de relacion.
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Lo cual significa que se trata de un potencial transmisor de las
excelencias de un destino turistico, y cuenta con organizaciones de
canalizacion especifica.

2. Turismo de misiones comerciales. A causa de la creciente
internacionalizacién de la economia, cada dia son mas frecuentes las
misiones comerciales de grupos empresariales de un territorio a otro.

3. Turismo de negocios. Se realiza por razones lucrativas, pero que
utiliza los mismos servicios que un turista normal, se trata de un flujo muy
dificil de discriminar de las estadisticas en frontera y de alojamiento.

d. Turismo cientifico. Este formado por historiadores, arquedlogos,
antropdlogos, médicos y otros profesionales con una profunda
dedicacion turistica. Es un turismo interesado solamente en
estudiar cosas relativas a un campo concreto. En este caso
universidades, bibliotecas o archivos juegan el papel de atractivo

turistico. “BAEz, s. (2002). Hoteleria. (22 reimp.). México: CECSA”
2.1.5 Otros motivos de viaje.

1. Turismo religioso. Se refiere a peregrinaciones, a fieles, a lugares
santos, bien sea reunirse para rezar o para visitar templos.

2. Turismo estudiantil. Incluye a los estudiantes que cursan estudios
en un pais extranjero.

3. Turismo salud. Busca los medios para conservar, restaurar y
fomentar la salud.

4. Turismo de grandes acontecimientos ocasionales. Se genera como
resultado de la celebracion periddica o aislada de acontecimientos de
duracién limitada para alcanzar una notoriedad, un atractivo y la
rentabilidad de un destino turistico a corto o largo plazo.

Entre estos acontecimientos se pueden citar: exposiciones universales,

festivales artisticos, musicales o religiosos.
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5. Otros tipos de turismo. Gastronomito, de aventura y turismo verde.

Finalmente para cerrar las clasificaciones del turismo en su categoria
general, existe un turismo que es poco estudiado pero muy importante por
todos los problemas econémicos y sociales que existe en la humanidad
como la pobreza o desempleo y que se denomina como Turismo Social.
Aquel turismo en el cual se creen las condiciones necesarias que

permitan el acceso al turisSmo. BAEZ, s. (2002). Hoteleria. (22 reimp.). México: CECSA

En Chetumal segun la clasificacion de los motivos de viajes anteriores
mencionados, los turistas que llegan son por motivos de vacaciones en
los que incluye los dias festivos y visita a los familiares. También esta el
turista de negocios, ya sea que vengan a contratar gente o a inspeccionar
los negocios que tengan en la ciudad.

Son los dos mas importantes y mas relacionados con los turistas que

llegan a la capital del estado.
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CAPITULO Il
Servicio de Calidad al Cliente

3. El cliente y su estancia

Respecto a los motivos del alojamiento del cliente nacional se puede
diferenciar, en funcidén de las caracteristicas de la estancia, dos grandes
grupos: aquellos que viajan por necesidad, ya sea de trabajo o de
asistencia a congresos 0 reuniones de empresa, y aquellos en que el
alojamiento es voluntario, ya sea por ocio, recreo 0 vacaciones, 0 por
participacion en actividades culturales. Un grupo menor estan alojados en
los hoteles de la ciudad porque se encuentran en transito a otras zonas,
independientemente del motivo principal del viaje. En el grupo de otros
motivos se encuentran motivos de necesidad, como médicos Yy

voluntarios, como visitas familiares. (sarragan Lopez, 1991)

Las caracteristicas de la estancia de los clientes obligados, que por otra
parte son los mas numerosos, son principalmente su alto grado de
repeticion y su menor duracion media de la estancia, ademas de conocer
por experiencia propia la oferta hotelera, al ser asiduos a los hoteles. El
cliente voluntario repite menos el alojamiento y, en consecuencia, conoce
en menor medida la oferta hotelera, siendo la duraciéon de su estancia

Mayor. (Barragan Lopez, 1991).

En cuanto a la utilizacion del hotel si se distingue entre hoteles de
categoria superior y categoria inferior, se puede apreciar ligeras
diferencias entre ambos. En los hoteles de categoria superior, la estancia
media es mas corta que en los de categoria inferior. Estos ultimos estan

mas concentrados en el segmento del cliente que se aloja para cubrir una

-34 -



ﬁn Oferta Hotelera en la Ciudad de Chetumal Quintana Roo

e A

necesidad obligatoria mientras los hoteles de categoria superior, aunque
su clientela principal son este segmento, tiene un cliente mas
diversificado, con un porcentaje mayor de clientes cuyo motivo es
voluntario que en los hoteles de categoria inferior. Los clientes de ambas
categorias repiten en similar medida el alojamiento en algun hotel de la
ciudad. “FEIGENBAUM, A. (1994). Control de Calidad. (3ra ed.). México:

Trillas”.

3.1 El cliente y el Servicio

Los aspectos del producto hotel que mas valoran los clientes son,
principalmente, el equipamiento de las habitaciones y la relacion calidad-
precio, coincidiendo todos los segmentos del mercado nacional en ambos

aspectos.

En cuanto a la prestacion del servicio los clientes se inclinan
principalmente por la profesionalizacion de los empleados del hotel y la
amabilidad de éstos, valorando menos la atencion personalizada y la

rapidez en su prestacion.

Dentro de los aspectos tangibles del producto, ademas del equipamiento
de las habitaciones, el cliente nacional se inclina por la localizacién del
hotel dentro del entorno urbano deseado y su seguridad, dando menor
importancia a la dotacion de servicios exteriores (piscina, tenis, sauna) y

complementarios (salén de convenciones, traduccién simultanea, fax).

El prestigio en el mercado y la inclusion del hotel dentro de un paquete
turistico son los aspectos del producto hotelero que menos importan al
cliente nacional. El alto conocimiento previo que tiene de la oferta,

determina que el cliente forje la imagen del hotel ideal, tomando las
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fuentes de imagen de su propia experiencia, al margen de otras imagenes

eventuales de caracter publico.

Otros aspectos de la oferta hotelera estudiados han sido las preferencias
en procedimientos de contratacion del cliente final y, en el fondo, las

preferencias sobre la distribucion de la oferta hotelera.

El cliente nacional se inclina preferentemente por la contratacion directa
con el hotel, situdndose en segundo término la distribucién del producto a
través de agencias de viajes. La preferencia por la contratacion directa se
aprecia sobre todo en aquellos clientes obligados, inclinandose
claramente por esta opcion. En la contratacion a través de agencias de
viajes se puede identificar una mayor apreciacion por parte del cliente

voluntario.

Aunque el cliente prefiere la contratacién directa, es importante, en el
estudio de la distribucién del producto hotel, el porcentaje de clientes que
prefieren delegar la gestion de su alojamiento, ya sea a través de
agencias de viajes 0 a través de empresa, situados ambos canales en
segundo y tercer lugar en el orden de preferencias de los clientes
nacionales para la contratacion del alojamiento. Los nuevos canales de
distribucion de la oferta hotelera, como la telematica, todavia no estan
muy arraigados en la demanda nacional, siendo las preferencias hacia su
utilizacibn meramente simbdlicas. Tampoco esta muy establecida en el
mercado la contratacion a través de las centrales de reservas, teniendo

una preferencia tan solo residual por parte de los clientes nacionales.

Si se diferencia al cliente en funcién de la categoria del hotel donde esta
alojado, coinciden los clientes de ambas categorias en su preferencia por
la contratacion directa, sin embargo, los clientes de los hoteles de

categoria superior se inclinan por la contratacion a través de agencias de
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Viajes en mayor medida que los clientes de los hoteles de categoria

inferior. “FEIGENBAUM, A. (1994). Control de Calidad. (3ra ed.). México: Trillas”.

3.1.1 El cliente y la informacioén del servicio

Las propias estructuras de la poblacién cliente, cuyos rasgos
caracteristicos son la asiduidad en el alojamiento y el conocimiento
directo de diferentes productos de la oferta, determinan que sea la propia

experiencia la via de informacion de la oferta hotelera preferida.

El cliente nacional no tiene inconveniente en cambiar de hotel en sus
repetidos viajes, dado el alto porcentaje de clientes que conocen mas de
un hotel. Ademas, gestiona directamente el viaje y confia en su propia
experiencia como via de obtencién de la informacién de la oferta hotelera,
por lo que aquello que le "comunique" el propio producto inclinara su
eleccion. Para ello, es necesario conocer, sobre todo, qué es lo que el
cliente quiere, de modo que la informacion que se obtenga sea de la
mayor calidad posible. Ya se ha visto que el cliente prefiere de los
diferentes aspectos del producto, el equipamiento de las habitaciones y la
relacion calidad-precio, por lo que sera su satisfaccion en ambos
aspectos, fundamental a la hora de inclinar su eleccion hacia determinado
establecimiento. También sitian los clientes en un grado preferente la
obtencién de informacion a través de conocidos, via donde la experiencia
del cliente tiene también su componente principal, por o que una buena
"comunicacion” del hotel traducida en satisfaccion del cliente tendra sus
frutos por dos vias: la propia experiencia de un cliente repetitivo y la
extension de la informacién por parte del cliente. La tercera via de

obtencion de informacién es a través de las agencias de viaje,
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distribuidores tradicionales del producto hotelero, tanto de informacién
como para la venta. Destaca, sobre todo, el componente personal de la
informacion que transmite la agencia de viajes, pues el cliente confia
menos en la informacion aséptica que proporcionan los folletos, etc. y que

estan a disposicion del usuario de las agencias de viajes.

Las actividades de comunicacion del hotel, exceptuada la comunicacion
derivada del propio producto, son las vias de informacion en que menos
confian los clientes. Si se diferencian los dos instrumentos de
comunicacion de la oferta, uno en el propio producto en si y el otro en la
inversion financiera en las herramientas de comunicacién masiva (como
por ejemplo la publicidad), el estudio ratifica que la comunicacion del

propio producto reporta mayores beneficios. "FEIGENBAUM, A. (1994). Control de

Calidad. (3ra ed.). México: Trillas”.

3.1.2 El cliente y la oferta hotelera. ¢ CoOmo la percibe?

El precio de los hoteles es percibido por los clientes como una variable del
producto hotel intimamente ligada a la categoria del establecimiento,
aumentando el precio a medida que aumenta la categoria.

Con respecto a la categoria de los hoteles donde estan alojados los
clientes y la percepcion del precio, se puede observar que los clientes
alojados en establecimientos de categoria superior tienen una percepcién
del precio del hotel basada en la experiencia personal, mientras que los
clientes alojados en la categoria inferior tienen una percepcion mas clara
del precio del resto de las categorias independientemente de la
experiencia. Por otro lado, se puede apreciar que los alojados en
categoria superior perciben el precio de la oferta hotelera ligeramente

mas barato que los alojados en categoria inferior.
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Hoy en dia, nuestros programas y vidas cotidianas dependen totalmente
de la ejecucion y operacién satisfactoria de productos y servicios; el cual
es béasicamente algo nuevo para la sociedad, y ha aumentado
explosivamente la demanda del cliente por mayor durabilidad y
confiabilidad en productos y servicios, poniendo un énfasis cada vez mas
alto en la calidad, esperando productos y servicios aceptables a cualquier
nivel de precios. Es la calidad tanto como el precio lo que vende hoy, y la
calidad lo que atrae de regreso a los clientes por una segunda, tercera o
decimoquinta vez.

La calidad tiene un papel muy importante dentro de un servicio, ya que sin
ella lo que se ofrece a los clientes no puede cumplir con las exigencias de
estos. La mejora continua ligada también a la calidad es una manera de
mantenerse activo durante largos periodos dentro de un mercado
sumamente competitivo.

Contar con un sistema de calidad y mejora continua es un aspecto
importante para una empresa, especialmente, cuando se trata de una que

se dedica a la prestacion de servicios. (Haulot arthur, 1990)
3.2 Concepto de calidad

La calidad esta determinada por el cliente, no por el ingeniero, ni el de
mercadotecnia, ni por la gerencia general. Esta basada en la experiencia
real del cliente con el producto o servicio. Feigenbaum (1994, p.37) define
la calidad del producto o servicio como: “La resultante total de la
caracteristica del producto y servicio de mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio
en uso satisfara las esperanzas del cliente”.

El propdsito de la mayoria de las medidas de calidad es determinar y
evaluar el grado o nivel al que el producto o servicio enfoca su resultante

total.
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Segun Aburto (1992), la calidad deben definirla los clientes tanto internos
como externos, el cliente es lo mas importante para su empresa, pues es
un activo triple: es su fuente de ingresos también es una factible fuente de
recursos financieros o de futuras asociaciones benéficas para ambos, y
finalmente es la mejor y mas barata publicidad. La calidad es cumplir con
las expectativas que el cliente quiere y tratar en medida de lo posible de
no excluir ninguna de estas al momento de ofrecer el servicio. Pero la
calidad no solo esta en los estandares de lo que se consume, si no que
incluye también a cada persona que participa en la creacion del producto
0 servicio.

Con el propésito de mejorar se debe ser perseverante y estar consiente
de que esto soélo se logra si se puede ser capaz de mantenerse en un
mercado activo durante periodos largos y creando nuevos servicios y/o
productos que satisfagan debidamente las exigencias del cliente (Deming,
2001, en Gutiérrez, 2003).

3.2.1 Concepto de control

El control efectivo es hoy un requisito central para la administracion
exitosa. Si el control falla es causa principal de aumento en los costos de
la industria y deduccién en el ingreso de la misma.

Feigenbaum (1994, p.39), define control como: “un proceso para delegar
responsabilidad y autoridad para la actividad administrativa mientras se
retienen los medios para asegurar resultados satisfactorios”.

Los cambios importantes dentro de una compafiia se presentan en la
forma que las actividades operacionales estan estructuradas para el
control, asi como en los nuevos desarrollos en las mismas tecnologias
operacionales. El control es un énfasis central para la administracion, es
el factor principal de balance, con su fuerte orientacion hacia el

crecimiento en ventas, produccién y servicios.
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3.2.2 Concepto de Control de Calidad

El control de calidad proporciona las bases fundamentales de la
motivacion de calidad positiva para todos los empleados y representantes
de la compafia., desde los altos ejecutivos hasta trabajadores de
ensamble, personal de oficina, agentes y personal de servicio.
Feigenbaum (1994, p.36), define control de calidad como: “Un sistema
efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una organizacion para la
integracion del desarrollo, del mantenimiento y de la superacién de la
calidad, con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y servicio, a satisfaccion total de consumidor y al nivel mas
econoémico”.

Aquilano (2001, p46) la define como: “un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas que son necesarias para conseguir la
satisfaccion del cliente”.

La funcién de control de calidad, desde el punto de vista de la calidad
total, continda siendo responsable de asegurar la calidad de los productos
0 servicios expedidos, pero su mayor campo de accidon agranda esta
responsabilidad. El control de calidad resulta responsable de la
certificacion de la calidad a un costo 6ptimo de calidad.

El verdadero control de la calidad no se puede lograr concentrdndose en
la inspeccion Unicamente o en el disefio, tampoco en la ubicacion de
problemas o en la preparacion educativa de los operadores o prestadores
de servicios, ni en el analisis estadistico o en los estudios especiales de
confiabilidad, por importantes que sean individualmente cada uno de tales

elementos.
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3.2.3 Control Total de la Calidad

Las actividades de calidad total deben existir en todas las operaciones de
linea principal: mercadotecnia, ingenieria de disefio, produccion,
relaciones industriales, servicio y areas claves parecidas. Cada mejora en
la calidad y cada esfuerzo por mantener la calidad, sea un cambio en el
equipo y fuerza laboral, en la estructura de interrelaciones, en el flujo de
informacion o en la administracion y control de estas funciones, debe
calificar tanto para su propia contribucion como para la contribucion hacia
la efectividad de la calidad total.
La norma ISO 2000, menciona que la calidad total es el estadio mas
evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el
término calidad a lo largo del tiempo.
En un primer momento se habla de control de calidad primera etapa en la
gestién de la calidad que se basa en técnicas de inspeccién aplicadas a la
produccion. Posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, fase que
persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del producto 6 servicio
proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como
calidad total, un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado
con el concepto de mejora continua y que incluye las dos fases anteriores.
Los principios fundamentales de este sistema de gestibn son los
siguientes:
¢ Consecucién de la plena satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente (interno y externo).
¢ Desarrollo de un proceso de mejora continla en todas las
actividades y procesos llevados a cabo en la empresa.
(implantar la mejora continua tiene un principio pero no un fin.
¢ Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo

el equipo directivo.
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¢ Participacion de todos los miembros de la organizacion y
fomento del trabajo en equipo hacia una gestion de Calidad
Total.

La filosofia de la calidad total proporciona una concepcion global que
fomenta la mejora continua en la organizacion y la involucracion de todos
sus miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno
como del externo.

Feigenbaum (1994, p.84), define control total de la calidad como: “Un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de
calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados
por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econdémicos y que sean
compatibles con la plena satisfaccion de los clientes”.

Lépez (2004) menciona que el principal objetivo de la calidad total es
cumplir con los requisitos o especificaciones que previamente se han
determinado de acuerdo con alguna norma oficial para un proceso o
producto. Esto ayuda a estandarizar las tareas y convertirlas en una forma
de vida organizacional, por tanto este concepto nos lleva a hacer cosas
bien desde el principio para minimizar los errores y desperdicios y asi
maximizar las utilidades.

Feigenbaum (1994), sugiri6 que el control total de calidad estuviera
respaldado por una funcidén gerencial bien organizada, cuya Unica area de
operaciones fuera la calidad de los productos y servicios y cuya Unica
area de operaciones fuera el control de calidad.

El camino hacia la Calidad Total ademas de requerir el establecimiento de
una filosofia de calidad, crear una nueva cultura, mantener un liderazgo,
desarrollar al personal y trabajar un equipo, desarrollar a los proveedores,
tener un enfoque al cliente y planificar la calidad. Demanda vencer una

serie de dificultades en el trabajo que se realiza dia a dia. Se requiere
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resolver las variaciones que van surgiendo en los diferentes procesos de
produccion, reducir los defectos y ademas mejorar los niveles estandares
de actuacién. Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la
calidad, es necesario basarse en hechos y no dejarse guiar solamente por
el sentido comun, la experiencia o la audacia. Basarse en estos tres
elementos puede ocasionar que en caso de fracasar nadie quiera asumir
la responsabilidad. De alli la conveniencia de basarse en hechos reales y
objetivos. Ademas es necesario aplicar un conjunto de herramientas
estadisticas siguiendo un procedimiento sistematico y estandarizado de

solucion de problemas.
3.2.4 Métodos de Control de Calidad

Deming (1949) explica lo que deben hacer en esta nueva era econémica
para mejorar la calidad productividad y posicién competitiva. El punto de
partida es la indiscutible necesidad de que la administracion tenga
constancia en conseguir este proposito. El nuevo sistema debe enfocarse
a la prevencion del error y no a la deteccion y correccion de éste.

Optima relacion Calidad-Precio, ésta se logra gracias a los
procedimientos, métodos de trabajo y de control de calidad que utiliza y
que le aseguran la calidad del producto minimizando los costos, y todo
ello unido a mejores condiciones de contratacion y adaptacion del
mercado.

Existen siete métodos basicos que han sido ampliamente adoptadas en
las actividades de mejora de la calidad y utilizadas como soporte para el
analisis y solucion de problemas operativos en los mas distintos contextos
de una organizacién. Estos son:

Hoja de control (Hoja de recogida de datos).

Histograma.

Diagrama de Pareto.

w0 NP

Diagrama de causa efecto.
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5. Estratificacion (Andlisis por Estratificacion).
6. Diagrama de Scadter (Diagrama de Dispersion).
7. Gréfica de control.

La experiencia de los especialistas en la aplicacion de estos instrumentos
o Herramientas Estadisticas sefiala que bien aplicadas y utilizando un
método estandarizado de solucion de problemas pueden ser capaces de
resolver hasta el 95% de los problemas. En la practica estas herramientas
requieren ser complementadas con otras técnicas cualitativas y no
cuantitativas como son:

¢ Lalluvia de ideas (Brainstorming).

¢+ La Encuesta.

¢ La Entrevista.

+ Diagrama de Flujo.

+ Matriz de Seleccion de Problemas, entre otras.
Hay personas que se inclinan por técnicas sofisticadas y tienden a
menospreciar estas siete herramientas debido a que parecen simples y
faciles, pero la realidad es que es posible resolver la mayor parte de
problemas de calidad, con el uso combinado de estas herramientas en
cualquier proceso de manufactura industrial. Las siete herramientas sirven
para:

¢ Detectar problemas.

+ Delimitar el &rea problemética.

+ Estimar factores que probablemente provoquen el problema.

+ Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no.

+ Prevenir errores debido a omision, rapidez o descuido.

+ Confirmar los efectos de mejora.

+ Detectar desfases.

La garantia de calidad tiene que llegar a esta tercera fase de desarrollo,
que es la aplicacion de la garantia de calidad desde las primeras etapas
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de desarrollo de un producto. Al mismo tiempo, el control de calidad ha
acogido el concepto de la participacion total por parte de todas las
divisiones y sus empleados. La convergencia de estas dos tendencias ha
dado origen al control de calidad en toda la empresa, la caracteristica mas

importante del control de calidad.

3.3 Servicio de Calidad

En un servicio de calidad., la queja es el momento critico del servicio o el
momento de la verdad, pues implica el hecho de que el huésped realiza
una evaluacion del servicio que recibe.
Un pequefio error por parte nuestra puede ser la causa de que el huésped
lo interprete como un mal servicio de la empresa, por ejemplo cuando la
television no funciona, si el huésped se queja y el problema no se
resuelve, esto puede ser la causa de que el huésped no regrese y haga
comentarios negativos acerca del servicio entre sus amigos.
Los huéspedes recuerdan con mayor facilidad los malos servicios
recibidos que aquellos que les parecieron satisfactorios.
En términos generales para manejar una queja deben seguirse el
siguiente método: recepciébn de la queja, reportar la queja, dar
seguimiento y por ultimo verificar con el huésped. Y a continuacion se
explicara cada uno:
¢ Recepcion de la queja.- Es preciso poner atencion, dejar que el
cliente hable sin interrumpirlo mirarlo a los ojos y de frente, tomar en
serio la queja, disculparse, tomar nota, darle algunas posibles
soluciones e indicarle el tiempo aproximado que se requiere para la
solucion.
¢ Reportar la queja.- Es importante reportar al gerente de las
inconformidades que tienen los huéspedes, durante su estancia en el
hotel.
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¢ Dar seguimiento.- Es necesario estar pendiente de los
seguimientos que hace el departamento que recibe la queja, y de

asegurarse de que se solucione.
Verificar con el huésped.- Nuestro trabajo termina cuando nos

aseguramos de que el huésped queda satisfecho.
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4. Metodologia

La metodologia utilizada en este trabajo de tesis fue realizada con
informacion secundaria, ya que, la investigacion se baso en libros,
paginas de Internet, las distintas secretarias del Municipio de Othon P.
Blanco tales como: SEDETUR, FONATUR, SECTUR, asi como base de
datos de los turistas Mexicanos que visitan la ciudad de Chetumal. Estos
mismos arrojan varia fuente de informacién que es con la que se basa
este escrito.

También se manejo otro tipo de informacién en este caso la de campo, ya
que se aplicaron encuestas a los turistas Mexicanos, para conocer el

punto de vista de estos y asi poder comparar estadisticas.

Los datos arrojados en las encuestas realizadas, fueron capturadas en y
procesadas mediante el software estadistico SPSS versién 12.0.

Las encuestas se realizaron en la Ciudad de Chetumal Quintana Roo,
especificamente en dos temporadas, donde el Turista Nacional
especificamente, viaja por los dias no laborales segun el calendario del
trabajo, en los meses de noviembre (1 y 2) y diciembre (23 al 28) del afio
2007.

Los lugares especificos de donde se encuesto, fueron la Av. Alvaro
Obregon, Av. Héroes y la Explanada de la Bandera de la CD. de
Chetumal.

Se aplicaron 100 encuestas a turistas nacionales. Con el fin de saber las
diferentes caracteristicas por las cuales viajan, los dias, el medio de
transporte y por su puesto que tipo de hotel demandan o prefieren el los

diferentes dias de estadia en la ciudad.
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4.1 Caracteristicas y objetivos

Las caracteristicas mas sobresalientes y cabe mencionar es que las
personas entrevistadas fueron en un rango de edad que varia desde los
20 hasta los 51 afios 0 mas. Ademas de que son personas que trabajan o

gue trabajaron alguna vez y sus respuestas son consideras mas reales.

La caracteristica geografica en el estudio, se realizo en la ciudad de
Chetumal, no se entrevisto a ningun turista extranjero, ya que en este
lugar no radica este tipo de turismo o mas bien no es el fuerte en este

parte del estado.

Segun las caracteristicas poblacionales, Unicamente se aplicaron
encuestas al turismo nacional, que dan una comparacion con las
estadisticas manejadas por el estado (SEDETUR), y las verdaderas

arrojada por el turista en las respuestas obtenidas.

La oferta hotelera en el sur del estado, es de alrededor de 1500 cuartos,
que permiten al turista satisfacer sus necesidades o deseos. Con este
punto principal analizar en realidad el mercado especifico que se tiene y

la demanda.

El objetivo principal del trabajo de investigacion, es saber exactamente
que es lo que el Turista nacional demanda, en cuanto al servicio hotelero
de la ciudad e Chetumal Q. Roo.

Como perciben el servicio y como califican la oferta, de lo que el hotel u
hoteles brindan al huésped.

El objeto de estudio nos puede mostrar como el turista Mexicano califica

al establecimiento como al personal que labora en ellos.
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Capitulo V

5. Resultado y andlisis de la demanda (Encuesta)

En base a 100 turistas nacionales de la ciudad de Chetumal, se observara
como es que prefieren el servicio de hoteles, estos resultados seran
utilizados con el objetivo de profundizar en la investigacion de la oferta
hotelera y la percepcién de la oferta hotelera igualmente. También las
estadisticas arrojadas serviran para analizar cada una de las respuestas y
poder asi comprobar la hipétesis, cumplir con los objetivos generales y
especificos, explicados cada uno al principio de este de este trabajo de
tesis como principales puntos a identificar con esta investigacion.

Fuente: Encuesta.

5.1 Estadisticas arrojadas por el Turista Nacional

A continuacion se apreciaran los porcentajes arrojados por los visitantes
encuestados. Con esto podremos tener un punto de referencia para la
conclusién y recomendacion que se dara al final del trabajo, con la

finalidad de analizar cada resultado.

Fuente: Encuesta.

EDAD

Figura 1

Como se observa en la grafica, son 4 los
rangos de edad utilizados de los cuales
la mayoria entrevistada fue del rango de

edad entre 20 y 30 afios edad, con el

34%.

20A 30 31A40 41A50 510 MAS
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OCUPACION

ESTUDIANTE PROFESIONISTA TRABAJADOR

NIVEL DE ESTUDIOS

50

PRIMARIA SECUNDARIA BACHILLERATO LICENCIATURA
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Figura 2

Mas de la mitad de las personas
encuestadas fueron mujeres con un

54%.

Figura 3

Las personas encuestadas fueron clasificadas
de tres formas como se observa en la grafica
numero 3, se puede decir que la demanda en
su mayoria es profesionista o trabajador
(38%), ya que tienen mas probabilidad de

viajar por percibir ingresos.

Figura 4

El nivel de estudios es muy importante analizar ya
gue estos factores influyen en la capacidad
monetaria que cada persona tiene. Como
observamos en la grafica 3 en comparacion con la
4 la mayoria es profesionista dando asi el 47% de
los encuestados tienen licenciatura, los
trabajadores pueden quedar dentro del rango de
estudios nivel 1(primaria), nivel 2 (secundaria) y

nivel 3 (bachillerato).
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Figura 5
Aproximadamente el nivel de ingresos mas
alto por cada visitante es de 5 a 10 salarios

minimos con un 35%

Figura 6

La mayoria de los visitantes aunque no
provenian especificamente de Mérida
Yucatan tienen descendencia yucateca o son

yucatecos.

Figura 7

La procedencia de los visitantes en
general eran de Mérida Yucatan con un
28.8% en segundo lugar esta Playa del
Carmen y el tercero con empate
Tabasco y Cancun. Lugares muy

cercanos a la Ciudad Chetumal.
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MEDIO DE TRANSPORTE

Figura 8

La mayoria de los turistas llegan a la Ciudad

de Chetumal en vehiculo propio (55%).

10

o1

CAMION VEHICULO PROPIO

MOTIVO DE LA VISITA

Figura 9

El principal motivo de visita de los Turistas
Nacionales es que aprovechan las
vacaciones o dias de puentes para comprar

en la Free Zone o visita a algun familiar.

FRECUENCIA DE VISITA

Figura 10
La frecuencia con que los visitantes
llegan es de cada mes, dias de puentes

y cada afio.

CADA CADA CADAMES CADA3 CADA6 CADAANO  DIAS
SEMANA QUINCENA MESES  MESES FESTIVOS
(PUENTES)
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HOSPEDAJE

TIPO DE CUARTO

SENCILLO TRIPLE CUADRUPLE SUITE

$(USTED ACOSTUMBRA HACER RESERVACION?

60—

50—

40—

30—

20—

10—
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Figura 11

Los hoteles con mayor demanda son los que
estan por debajo de 3 estrellas con el

14.42%.

Figura 12

En la grafica se observa que mas del 45% de

la demanda ocupa cuartos dobles.

Figura 13

El 68% de los visitantes suelen hacer

reservacion antes de su llegada.
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¢POR QUE MEDIO ACOSTUMBRA HACER LA
RESERVACION?

100

60—

40—

20

TELEFONO INTERNET

FORMA DE PAGO

80—

60—

20

EFECTIVO TARJETA

TIPO DE CALIDAD HOTELERA (ESTRELLAS)

60—

1ESTRELLA 2ESTRELLAS 3ESTRELLAS 4ESTRELLAS 5ESTRELLAS

ESTANCIA

1 NOCHE 2 NOCHES 3 NOCHES 1 SEMANA 15 DIAS
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Figura 14

El medio méas wusual para hacer Ila
reservacion es por teléfono aunque con la

modernidad el 17.1% prefiere la Internet.

Figura 15

La mayoria de la demanda al realizar su
pago lo hace en efectivo ya que los hoteles
gue se ocupan son por debajo de 3 estrellas

y no es muy alto el costo.

Figura 16

La mayor ocupacion hotelera se da en la

calidad de 2 estrellas con un 51%

Figura 17

Con un 60% los dias de estancia

aproximadamente de 2 noches.
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¢QUE ACTIVIDADES REALIZA EN SU TIEMPO LIBRE?

CINE CAMINAR LEER VERTV. DEPORTES

SEGUN SU PERSONALIDAD, SENALE DEL 1 AL 6 COMO SE
CONSIDERA (ALEGRE-SERIO)

50—

40—

30—

20—

10—

MUY ALEGRE ALEGRE POCO  POCO SERIO  SERIO MUY SERIO
ALEGRE

SEGUN SU PERSONALIDAD, SENALE DEL 1 AL 6 COMO SE
CONSIDERA (VIAJERO-SEDENTARIO)

60—

MUY VIAJERO VIAJERO POCO ALEGRE POCO SEDENTARIO
SEDENTARIO
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Figura 18

Las tres principales actividades que realizan

el tiempo libre, son: ver television, deportes y

leer.

Figura 19

La personalidad entre Alegre y serio. Es |

48% se considera alegre y el 13% es serio.

Figura 20

Segun la personalidad entre viajero y
sedentario, por obvias rezones la demanda
se consideran en un 53% que son viajeros y

el 2% sedentario.
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SEGUN SU PERSONALIDAD, SENALE DEL 1 AL 6 COMO SE
CONSIDERA (AHORRATIVO-ESPLENDIDO)

60—

50—

40—

30

204

104

MUY AHORRATIVO POCO AHORRATIVO ESPLENDIDO
AHORRATIVO POCO ESPLENDIDO MUY ESPLENDIDO

SEGUN SU PERSONALIDAD, SENALE DEL 1 AL 6 COMO SE
CONSIDERA (SEXY-CONSERVADOR)

40—

MUY SEXY POCO SEXY

POCO MUY
CONSERVADOR ~ CONSERVADOR

SEGUN SU PERSONALIDAD, SENALE DEL 1 AL 6 COMO SE
CONSIDERA (COMUNICATIVO-INTROVERTIDO)

COMUNICATIVO

MUY POCO POCO MUY
COMUNICATIVO COMUNICATIVO INTROVERTIDO INTROVERTIDO
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Figura 21

Poco esplendido se consideran los visitantes
0 sea que gastan Unicamente en lo

necesario.

Figura 22

La personalidad entre sexy y conservador no
hay mucha diferencia ya que el 35% es poco

conservador o muy conservador con 30%.

Figura 23

La de manda se considera muy

comunicativo y porco extrovertido.
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¢COMO EVALUA UD. LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE LE
BRINDO EL HOTEL? (ATENCION)

Figura 24

60—
50—

El 67% de la demanda considera que la

40— .z - -
atencion recibida fue excelente.
30—

20—

10—

8

EXCELENTE REGULAR MALO

¢ COMO EVALUA UD. LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE LE
BRINDO EL HOTEL? (LIMPIEZA E INSTALACIONES)

Figura 25

La limpieza e instalaciones percibidas por el

visitante las califica como excelente.

EXCELENTE REGULAR

¢ COMO EVALUA UD. LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE LE
BRINDO EL HOTEL? (PRECIO)

Figura 26

La evaluacién que le dan al precio por la

calidad del servicio ocupado es excelente.

EXCELENTE BUENO REGULAR
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¢(COMO EVALUA UD. LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE LE
BRINDO EL HOTEL? (UBICACION)

EXCELENTE REGULAR

¢COMO EVALUA UD. LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE LE
BRINDO EL HOTEL? (RESERVACION)

EXCELENTE REGULAR MALO

¢COMO EVALUA UD. LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE LE
BRINDO EL HOTEL? (IMAGEN DEL HOTEL Y PERSONAL)

EXCELENTE REGULAR

Oferta Hotelera en la Ciudad de Chetumal Quintana Roo

Figura 27

La ubicacion brindada por el hotel la califican

con un 66% excelente.

Figura 28

En los casos donde hubo reservacion por
parte de la demanda fue calificada como

excelente.

Figura 29

La imagen del hotel y el personal percibido
en todos los hoteles fue calificada como

excelente.
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¢COMO EVALUA UD. LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE LE

BRINDO EL HOTEL? (OPCIONES DE ALOJAMIENTO)

40

EXCELENTE BUENO REGULAR

Figura 30

Las opciones de alojamiento demandadas

fueron excelentes en un 66%

CON BASE A SU EXPERIENCIA ¢(VOLVERIA AL MISMO

HOTEL?

100

¢PORQUE?

Figura 31

El 94.9% de los visitantes coincide con que
regresaria al mismo hotel la préxima vez que

regrese.

UBICACION Y ECONOMICOlZ
SERVICIO, PRECIO ¥{
PRECIOS ACCECIBLES
OPCIONES DE ALOJAMIENT]]
NO ME GUSTO EL SERVICI]
LUGAR AGRADABLE]
INSTALACIONEST

ESTA CERCA DE LA
ECONOMICO Y COMODO
ECONOMICO®

Figura 32

La demanda opino que volveria a
escoger ese hotel en primer lugar
por econdémico, segundo por la

comodidad y por el servicio.

30
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¢PARA UD. QUE ASPECTOS TOMA EN CONSIDERACION AL
ELEGIR UN HOTEL? ENUMERE LAS TRES PRINCIPALES.
(PRIMERA PREFERENCIA)

Figura 33

El primer aspecto que toman los
visitantes para elegir un hotel es el

precio con un 75%

¢(PARA UD. QUE ASPECTOS TOMA EN CONSIDERACION AL
ELEGIR UN HOTEL? ENUMERE LAS TRES PRINCIPALES.
(SEGUNDA PREFERENCIA)

Figura 34

30—

254

La segunda referencia que toman los

20

visitantes para elegir la estancia en

15—

un hotel con un 30% la limpieza e

instalaciones.

¢PARA UD. QUE ASPECTOS TOMA EN CONSIDERACION AL
ELEGIR UN HOTEL? ENUMERE LAS TRES PRINCIPALES.
(TERCERA PREFERENCIA)

a0 Figura 35

En tercer lugar la referencia que
los visitantes toman en cuanta
con un 32% son las opciones de

alojamiento.
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**H1 ERARCHICAL CLUSTER ANALYSIS=**
Dendrogram using Average Linkage (Between Groups)

Rescaled Distance Cluster Combine

CASE 0 5 10 15 20 25
Label Num +-———————- R T Fom Fom e +
EDAD 8 Iu
OCUPACIO 10 Jg0«w
TRANSPOT 4 Ly &
GENERO 9 J48403000
CUARTO 1 880w EIIRY
SALARIO 6 0x0300008r o=008330830«y
ESTUDIO 7 Jv © 2030303000000880880830830838388808¢%
ETNICIDA 5 1403000008030 30p & &
VISITA 3 4400040030303003003008080848y N
FRECUENC 2

444833843480000033483480000803338483000080333330300088333830w

Figura 36

La edad influye en el tiempo de ocupacion y el transporte en el primer
grupo en comparacion con el segundo que los dias de ocupacién son de
acuerdo al tipo de cuarto, genero y salario. La frecuencia de visita va de la

mano con el salario.

*H1TERARCHICAL CLUSTER ANALYSI1 S**
Dendrogram using Average Linkage (Between Groups)

Rescaled Distance Cluster Combine

CASE 0 5 10 15 20 25
Label Num +-—————— Fom Fomm B Fom e +
EDAD 5 0x33330033038¢
OCUPACIO 7 Sr 233830y
TRANSPOT 2 433333308300 ERURVRVRURIRN
GENERO 6 448033033 0333338388w
ol 3434333333383 3088330883088388¢
CUARTO 1 4480338333483308330833838338w &
SALARIO 3

400x03338434800000334833000080038383000008033338330008080830w
ESTUDIO 4 43430r

Figura 37
El salario de cada persona esta determinado por el tipo de género y a su
vez por el tipo de cuarto que esta usando y el medio de transporte.
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**HIERARCHICAL CLUSTER ANALYSIS™*™>*
Dendrogram using Average Linkage (Between Groups)
Rescaled Distance Cluster Combine

CASE 0 5 10 15 20 25
Label Num +--——————- Fom - Fom———— - Fom————- Fom - +
Precio 3 0x33080033833030888080«
Opciones 7 {974 ERURURIAN
LimpiezaZin 2 383333330308 38x33800w o03083080808833830y
Imagen del 6 4343343330838 v sd330808088833030y
ubicacioén 4 4343833003303 03030030030 0w & o
atencion 1 444340080008003030200300300300308000303000030w &

reservacion 5

444833343480000033348340000033483830000883333383000880033830w

Figura 38

El precio influye en las opciones de alojamiento que requiere el visitante,

como primer factor esta la limpieza, seguido por la imagen, la ubicacién,

la atencién y el tipo de reservacién con que este cuente.

20— NIVEL DE

INGRESO
B 1A3SM
B 3A5SM
0O s5A108M

10 O MAS SM
15— =

10—

SENCILLO DOBLE TRIPLE ~ CUADRUPLE  SUITE
TIPO DE CUARTO

Figura 39

Como se observa en la figura se puede
decir que el nivel socioecondémico del
turista, influye en el tipo de cuarto que
este desee ocupar.

Figura 41

GENERO
B HOMBRE
@ MUJER

SENCILLO DOBLE

TIPO DE CUARTO

TRIPLE CUADRUPLE  SUITE

10 FRECUENCIA DE
VISITA

@ CADA SEMANA

B CADA QUINCENA

s O CADA MES

B CADA 3 MESES

O CADA 6 MESES

@ cADA ARO

@ DIAS FESTIVOS

(PUENTES)

SENCILLO DOBLE TRIPLE CUADRUPLE  SUITE
TIPO DE CUARTO

Figura 40
El tipo de cuarto que va a ocupar el

turista depende de los dias que se
guedara en la ciudad de Chetumal Q.
Roo

figura 42
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Figura 43 Figura 44

20 ESTANCIA

25 OCUPACION
B 1 NOCHE

B ESTUDIANTE
@ 2 NOCHES

O 3 NOCHES
H 1 SEMANA

15 DIAS
15— o

@ PROFESIONISTA
O TRABAJADOR
20 —

15

10

10

1A3SM 3A5SM 5A 10 SM 10 O MAS SM 1A3SM 3A5SM 5A10 SM 10 O MAS SM
NIVEL DE INGRESO NIVEL DE INGRESO

En estas 4 figuras (41, 42, 43,44), se muestran comparativos y tipos de
resultados juntando varia informacion importante para analizar el
comportamiento del Turista Nacional.

Se observa que el tipo de cuarto varia segun el género del ocupante
(Hombre - Mujer). El nivel socioecondémico afecta la forma de pago (tarjeta
- efectivo). Al igual que el nivel de ingresos esta dado por las noches que
se queda hospedado el turista y que también afecta la ocupacion del

visitante en el nivel de ingresos (estudiante, profesionista, trabajador).

-64 -



Figura 45

104 ESTANCIA
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O 3 NOCHES
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Figura 46

HOSPEDAJE

Figura 47

HOSPEDAJE

TIPO DE CUARTO
@ SENCILLO
@ DpoBLE
O TRIPLE
B CUADRUPLE
O suite

- MEDIO DE
TRANSPORTE

@ cAmION

@ Avion

O VEHICULO PROPIO

HOSPEDAJE

Figura 48

OCUPACION
B ESTUDIANTE
@ PROFESIONISTA
O TRABAJADOR

HOSPEDAJE

En estas 4 figuras (45, 46, 47,48), se muestran comparaciones y tipos de

resultados que revelan respuestas para analizar lo que eligen los turistas.

Segun la calidad hotelera, es como eligen la estancia en este caso

prefieren 2 noches y el hotel con mayor demanda fue el Maria Dolores de

2 estrellas. EI medio de transporte mas usual por el visitante es en

vehiculo propio. La ocupacion hotelera varia segun el nivel de estudios del

turista, el Profesionista en su mayoria se hospeda en el hotel Arges de 3

estrellas. Los trabajadores y los estudiantes prefieren el Maria Dolores

con 2 estrellas, pero los 3 tipos de niveles se quedan 2 noches.
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Capitulo VI

6. Conclusiones

A través del trabajo, se observo la importancia del departamento de
division de cuarto, este es el encargado de que en hotel se de un buen
servicio y la forma en como ofrecerlo. Es parte fundamental en todo tipo
de establecimiento hotelero, es el encargado de asegurar la estancia de

los huéspedes y su retorno.

Como puntos a resolver en la hipotesis de este trabajo los mas
importantes y que se cumplieron son:

e El turista Nacional no busca hoteles de calidad alta (4 y 5 estrellas),
ya que su estancia es muy corta aparte de que vienen a visitar a
algan familiar o amigos y mas que nada de compras en la zona
libre. Por lo tanto lo Ultimo en que esperan gastar mas de la cuenta
es en hospedaje.

e La estancia hotelera de los visitantes es de dos noches ya que la
visita es rapida o de de paso o sea que lo Unico que busca la
demanda es descansar.

e Uno de los factores mas importantes para elegir hotel en la Ciudad
de Chetumal es el precio, como primar punto en la demanda lo que

menos quieren es que sea caro el hospedaje y mas que nada
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e A

céntrico para poder salir y moverse mas rapidamente al igual

gue este tenga estacionamiento para seguridad de sus vehiculos.

El medio de transporte por el cual llegan a la ciudad es por
vehiculo propio, ya que los lugares de procedencia no estan a mas
de 5 horas aparte de que es mas comodo y mas seguro esto es
expresado por la mayoria de los visitantes.

Los dias donde hay mas afluencia de turistas Nacionales son los
dias festivos, ya que la mayoria de estos son trabajadores o
estudiantes por lo tanto aprovechan esas fechas para salir a ver la
a la familia o pasear en otros lugares no muy lejanos de su
localidad.

El turista Nacional que llega a Chetumal en su mayoria son
Yucatecos, porque la distancia es muy corta aparte de que en la
ciudad e Chetumal la mayoria de la poblacién son Yucatecos. Los
turistas aprovechan visitar a los amigos o familiares ademas de que
si tienen comercio aprovechan hacer compras en la zona libre.

La afluencia de visita es alrededor de cada 3 meses para comprar
en la Zona Libre, ya que les conviene los precios y eso también
favorece a la ciudad ya que aproximadamente durante los periodos
de compra es cuando demandan los hoteles.

Los hoteles mas demandados son por debajo de 3 estrellas, como
ya habia comentado la oferta mas ocupada son de este tipo de

calidad por los precios bajos y la ubicacion para el visitante.
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e Los cuartos mas ocupados son de tipo doble por lo
mismo de que es rapida la estadia y el viaje es mas o menos corto,
la demanda prefiere viajar en pareja o cuando es en familia
prefieren este tipo de habitacion para mayor comodidad.

e El nivel de ingresos influye en la ocupacion hotelera y el género del
turista. Esto es importante ya que tanto el hombre como la mujer
generan ingresos pero cada uno prefiere diferentes cosas por lo
tanto el precio de la habitacién es la que delimita que tan buena es
la oferta hotelera. Es por eso que servicio hotelero es pagado en
efectivo por el turista aparte de que las opciones de alojamiento es
lo que mas atrae a la demanda.

e El nivel de estudios no esta asociado con la ocupacion, la edad y el
género Unicamente determina el tipo de cuarto ocupado, aunque
algo que si se relaciona con la edad y el género es que la mayoria
de los huéspedes hacen reservacion por teléfono y en un

porcentaje no muy pequefio por la Internet.

Es asi que, a lo largo de esta memoria, se ha considerado que en un
establecimiento como el de un hotel, que es prestador de servicios
turisticos, es muy importante dar un servicio de calidad, siendo
responsabilidad de toda la empresa en general y no solo la gerencia.
Para que el huésped a su regreso vuelva a elegir el mismo servicio

utilizado anteriormente.

- 68 -



ﬁn Oferta Hotelera en la Ciudad de Chetumal Quintana Roo

e A

6.1 Recomendaciones

Mantener y seguir buscando la calidad ya establecida en los hoteles,
mediante las opciones de los huéspedes y de los propios involucrados en
el establecimiento, asi como también el personal en general que labora en
el hotel. Por lo tanto para mantener la calidad en el servicio y seguir
buscando la mejora para todos los hoteles ubicados en la Ciudad de

Chetumal daré las siguientes recomendaciones:

e Promocionarse en diferentes medios publicitarios como los
periodicos, revistas, radio etc.

e Ofrecer varios tipos de alojamiento.

e Mantener precios accesibles.

e Fortalecer la imagen urbana de la ciudad, para hacer mas llamativo
para el turista y que alargue su estancia.

e Tener un centro de informacion de facil acceso para el turista.

e Poner sefalamientos para que los hoteles sean faciles de
encontrar.

e Priorizar lo que realmente puede ofrecer buenos servicios e
incorporar a los que todavia no estan completos.

e Tenery dar una buena imagen para que recomienden el servicio.

¢ |dentificar el mercado para saber a quien se dirige el servicio.
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e Calidad y capacitacion del servicio que ofrecen.
e Manejar paginas de Internet con varios idiomas, para atraer al
turismo extranjero.

e Mejorar el impacto de la infraestructura en el desarrollo turistico.

Estas recomendaciones son generalizadas ya que tanto los duefios de
los hoteles como mismo gobierno puede implementar estos métodos
para tener una mayor demanda hotelera en el Sur del Estado de
Quintana Roo. Aunque ya sabemos que este no es el fuerte de esta
zona pero seria una muy buena entrada de efectivo que con un buen
manejo publicitario sobresaldriamos a la par con la zona norte, ya que
también contamos con riquezas naturales como la laguna de Bacalar
que seria un buen gancho para el turista tanto nacional como

extranjero.
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Imagenes de los Hoteles en la Ciudad de Chetumal

Q. Roo

Hitenrenide -
. f-'n_nfu_n
Imagen 2
Imagen 1 Fuente: www.cancunfirstclass.com

Fuente: www.cancunfirstclass.com

} :
;1‘ B
L= s
©2008 InterContinental Hotels Group. Al rightsreserved !
i ————
Imagen 4
Imagen 3 Fuente: http://reforma.hotelesmexico.com

Fuente: www.ichotelsgroup.com

Imagen 5 Imagen 6
Fuente: http://reforma.hotelesmexico.com Fuente: http://www.grandcostamaya.com
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Imagen 8
Fuente: www.grandcostamaya.com

4da ,
tﬂja

CHE U GranTaka kOO

Imagen 10
Fuente: www.chetumalmosaico.com

HOTEL
MARY
REY

Imagen 12
Fuente: www.chetumalmosaico.com

HDTEI

Imagen 14
Fuente: www.chetumalmosaico.com

OTEL MARLON | » « «
Av, Judier #57, Cheommal, Chiantana Reo
Telébomae 52-9% L2321 055298 L2394 11
Faxs .08 LT IL555

Imagen 9
Fuente: www.grandcostamaya.com

Imagen 11
Fuente: http://shrinkinfeet.com/brasilia.jpg

SEHOTEL

SANTA TERESA

Imagen 13
Fuente: www.chetumalmosaico.com

Hotel

Pantoja

Imagen 15
Fuente: www.chetumalmosaico.com
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1. Lugar de procedencia:

Oferta Hotelera en la Ciudad de Chetumal Quintana Roo

ENCUESTA

2. Medio de transporte:

3. Motivo de la visita:

3.1 Placer__

3.2 Trabajo__

3.3 Paseo (vacaciones)

3.4 Comprar en la Free Zone

3.5 Visita a algun familiar o conocido__
3.6 Casinos__

3.7 Viene a algun curso, seminario 6
congreso__

4. Frecuencia de visita:
4.1 Cada semana__

4.2 Cada Quincena__
4.3 Cada mes__

4.4 Cada 3 meses__

5. Hospedaje:

5.1 Casa particular 5.2 Casa de familiar

Nombre del Hotel:

6. ¢ Que tipo de cuarto?

3.8 Turismo religioso__

3.9 De Paso__ (A donde va y de donde
viene? ,

3.10 Turismo gastronémico__

3.11 ¢ Viene a comprar a Chetumal?__

3.12 ;0tro?___ (Cudl?

4.5 Cada 6 meses__

4.6 Cada afio__

4.7 Dias festivos (puentes)
4.8 Otro__ ;Cuél?

5.3 Hotel en Chetumal 5.4 Hotel en la Zona Libre

6.1sencillo 6.2doble 6.3triple 6.4cuddruple 6.5 Suite

7. ¢UD. acostumbra hacer reservacion?
7.1Si__ 7.2No__ (Porqué No)

8. ¢ Por qué medio acostumbra hacer la reservacion?
8.1TEL __ 8.2 Internet

9. Forma de pago
9.1 Efectivo 9.2 Tarjeta
¢cual?

9.3 Crédito de la Cia__ 9.4 Otro

10. Tipo de calidad hotelera: Nombre del hotel y calidad (estrellas)
10.1 (1) estrella 10.2 (2) estrellas 10.3 (3) estrellas 10.4 (4) estrellas 10.5 (5) estrellas

11. Estancia
11.1 (1) noche 11.2 (2) noches 11.3 (3) noches 11.4 (1semana) 11.515 dias

12. ¢ Qué actividades realiza en su tiempo libre?

12.1teatro_ 12.2cine_ 12.3caminar___ 124 1leer  125Ver TV__ 12.6 deportes_
127GYM__

13. Segln su personalidad sefale del 1 al 7, ; Como se considera?

13.1 Alegre 1234567Serio____ 13.2 Familiar 1234567 Prefiere estar solo_

13.3 Viajero 1234567 Sedentario 13.4 Sexy 1234567 Conservador
13.5 Ahorrativo 1234567 Esplendido_ 3.5 Comunicativo 1234567 Introvertido
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14.- Calidad del servicio:
¢Como evalta UD. la calidad del servicio que le brindé el hotel?
(Califique del 1 al 10, la puntuacién mas alta 10 y 1 la puntuacion mas baja, anote una sola opcion)

Oferta Hotelera en la Ciudad de Chetumal Quintana Roo

1. Atencién 9. Imagen del hotel y del Personal
2. Lobby 10. Service room y Restaurante ___ (en
3. Limpieza e Instalaciones Su €aso)
4. Precio de acuerdo al servicio 11. Areas de esparcimiento y
brindado __ Estacionamiento ___ (en su caso:
5. Ubicacion___ piscina, areas verdes)
6. Reservacion___ 12. Opciones de alojamiento_ (No.
7. Servicios adicionales que se brindan De personas por cuarto y camas)
el hotel: (venta de algunos productos 13. Paquetes (con desayuno, todo
basicos e Internet) incluido)
8. Cuarto, servicios: Television, aire 14. Otro.__
acondicionado (en su caso), ventilador, ¢ Cual?

Agua caliente, Toallas, Jabones,
shampoo, Teléfono.

15. Con base a su experiencia, ¢volveria UD. a pernoctar en el mismo hotel la préxima vez?
Si No__ ¢Por qué?

16. ¢Para UD. qué aspectos toma en consideracion al elegir un hotel? Enumere las tres principales:

1. Atenciéon 9. Imagen del hotel y del Personal ____
2. Lobby 10. Service room y Restaurante __ (en
3. Limpieza e Instalaciones Su €aso)
4. Precio de acuerdo al servicio 11. Areas de esparcimiento y
brindado Estacionamiento __ (en su caso:
5. Ubicacion____ piscina, areas verdes)
6. Reservacion___ 12. Opciones de alojamiento___ (No.
7. Servicios adicionales que se brindan De personas por cuarto y camas)
el hotel: (venta de algunos productos 13. Paquetes (con desayuno, todo
basicos e Internet) incluido).
8. Cuarto, servicios: Televisién, aire 14. otro__ ¢Cudl?

acondicionado (en su caso), ventilador,
Agua caliente, Toallas, Jabones,
shampoo, Teléfono.

17. Datos personales
1. Edad: 2.Genero: ___H M 3. Ocupacion:

18. Nivel de estudios:
1. Primaria 2. Secundaria 3. Bachillerato 4, Licenciatura

19. Nivel de ingreso:
1. a3SM 2. 3a5SM 3.5a10 SM 4,10 0 mas SM

20. Rasgos étnicos:

1. Norteflo___ 2. Yucateco__ 3. Quintanarroense___ 4. Tabasquefio ___ 5. Campechano___ 6. Defefio__
7.veracruzano___ 8. Belicefio___ 9. Otro: ___ ¢Cual?

21. Rasgos Fisicos:
1. Rango de Estatura 2. Color de piel 3. Color de cabello 4. Color de ojos

22. Forma de vestir:
1. Informal 2. casual 3. Formal___ 4. folklérico___ 5. hippie___ 6. playero___ 7. Otro:
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