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Resumen

La industria turistica, llamada por muchos “la industria sin
chimeneas”, es una de las actividades econdémicas con mayor
impulso en México, la inmigracion de adultos extranjeros con fines
de inversién, ha provocado sin duda la aparicion de unidades
econdémicas denominadas Bed and Breakfast. La finalidad del
trabajo es realizar un analisis de los factores de éxito
administrativo de estos negocios ubicados en las diferentes
ciudades coloniales del Estado de Guanajuato. Los resultados
encontrados indican que la atencién al cliente, rapidez en el
servicio, calidez, ambiente familiar, calidad en el servicio y
atencién personalizada son los motes del éxito en estas empresas
familiares, por lo que se debe de buscar, un sistema de mejora
continua en todos sus procesos, para mantener un estandar
adecuado de calidad en el servicio que se presta. El acceso a la
tecnologia motiva a la preferencia de estos establecimientos y se
refleja como una ventaja competitiva; asi como los servicios
complementarios: diversion, relajacién, informacién turistica y
visitas guiadas que se localicen en el destino.

PALABRAS CLAVE: industria turistica, ciudades coloniales,
servicios de calidad, éxito administrativo.
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Los factores de éxito en las empresas de hospedaje y
desayuno (bed & breakfast) 4 y 3 diamantes.

1. Introduccién

El turismo es un factor realmente importante para el desarrollo
socioeconomico y cultural de un pais, dada la diversidad de
actividades favorables que traen bonanzas econdmicas: “Es un
instrumento generador de divisas, al ser una actividad que
canaliza una inversién para producir una expansion econémica
general; genera asimismo un mercado de empleos diversificado
con una inversion relativamente baja en comparacion con otros
sectores de la economia; genera una balanza de pagos favorables
y sobre todo desarrolla las actividades econémicas locales” (SE,
2007).

Como industria es un fenémeno que ha venido adquiriendo una
presencia creciente en la dindmica internacional. Para muchas
naciones y regiones del mundo constituye una de sus actividades
fundamentales, generadoras de ingreso, empleo y desarrollo. Por
sus caracteristicas tiene importante impacto en el resto de los
sectores econdmicos y en las relaciones sociales tanto de los
lugares donde se practica, como en los paises de origen de los
visitantes, que retoman portadores de nuevas experiencias y de
otra visién. Sin embargo, comprender el caracter de la actividad
turistica y sus relaciones con el medio ambiente, permitira una
convivencia armoniosa entre naturaleza y turismo, de forma tal
que no sufran alteraciones los ecosistemas donde se desarrolla
esta actividad, y por consecuencia hacer frente a las necesidades
turisticas presentes sin poner en riesgo la capacidad de las futuras
generaciones para atender sus propias necesidades (Pedraza,
2007).

La actividad econdmica turistica permite una captacién de divisas,
supone un ahorro interno, un proceso integral redistributivo y es
un satisfactor de necesidades psico econdmico sociales debido a
la creacion de puestos de trabajo, desarrollo de los recursos
humanos e inversiones, lo que genera a la postre un efecto
multiplicador en la economia del sector, es decir, un mayor
incremento en el gasto turistico que repercute sobre el ingreso y
multiplica sus efectos (SECTUR, 2007a).

Por sus caracteristicas, el turismo tiene importante impacto en el
resto de los sectores econémicos y en las relaciones sociales
tanto de los lugares donde se practica, como en los paises de
origen de los visitantes, que retoman portadores de nuevas
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experiencias y de otra vision. Sin embargo, comprender el
caracter de la actividad turistica y sus relaciones con el medio
ambiente, permitird una convivencia armoniosa entre naturaleza y
turismo, de forma tal que no sufran alteraciones los ecosistemas
donde se desarrolla esta actividad, y por consecuencia hacer
frente a las necesidades turisticas presentes sin poner en riesgo la
capacidad de las futuras generaciones para atender sus propias
necesidades (SECTUR, 2007b).

La globalizacion es un fenédmeno, que afecta a la estructura de las
sociedades, los gobiernos y las formaciones -culturales. La
informacién no tiene un Unico origen local y se difunde de un
modo muy veloz a todo el mundo, el ocio y el turismo crecen hasta
niveles insospechados; mas con la tendencia a la total
privatizacion de los negocios turisticos no es facil para los paises
en vias de desarrollo controlar que se respeten los atributos de la
identidad nacional pues quienes determinan qué cultura van a
difundir en los destinos turisticos son los inversionistas y
empresarios, nacionales y extranjeros, duefios de los hoteles y
demas productos turisticos, que priorizan los beneficios ignorando
las consecuencias.

El desarrollo sustentable del turismo va indisolublemente ligado al
concepto de capacidad de carga o capacidad turistica o capacidad
de acogida. El concepto hace referencia al uso maximo que pueda
hacerse de un lugar sin causar deterioro de sus recursos, rebajar
los niveles de satisfaccion de los visitantes o generar impactos
adversos sobre la sociedad, la economia o la cultura local.

El turismo sustentable es, "Un modelo de desarrollo econémico
concebido para mejorar la calidad de vida de la comunidad
receptora, facilitar al visitante una experiencia de alta calidad del
medio ambiente del que tanto la comunidad anfitriona como los
visitantes depende" (SECTUR, 2007c).

Los Bed and breakfast son el ejemplo tipico del turismo
sustentable, en su nivel méas bésico, un Bed & breakfast es una
casa especialmente acondicionada o un hotel pequefio, en donde
podra pasar la noche y disfrutar a la mafiana siguiente de un
desayuno completo por un precio mucho mas médico que el de un
hotel.

Los Bed and breakfast comenzaron a florecer a principios de la
década de los ochentas, pero hoy en dia se cuentan por miles
alrededor de todo el mundo especialmente en ciudades coloniales
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Los factores de éxito en las empresas de hospedaje y
desayuno (bed & breakfast) 4 y 3 diamantes.

y culturales como el Estado de Guanajuato. Esto es asi en gran
parte porque son servicios turisticos que proporcionan una
atmosfera de calidez y familiaridad, donde se puede entrar en
contacto sin problemas con sus duefios y con un gran nimero de
otros huéspedes, algo que los hoteles tradicionales simplemente
no pueden ofrecer. La mayoria de los Bed and breakfast son
administrados y atendidos por sus propios duefios, quienes a
menudo viven en el mismo local. Y es por lo anterior, que es
natural esperar que los posaderos que viven en sus propias
posadas, tengan una perspectiva diferente del trabajo y la
atencion que alguien que trabaja detras de la recepcion del hotel a
cambio de un salario, y solo espera que llegue la hora de
marcharse a su casa para olvidarse del trabajo (Campos y
Guzman, 2007).

El Estado de Guanajuato es un destino por excelencia cultural,
debido a que cuenta con varias ciudades coloniales, lo que atrae
al turismo nacional e internacional hecho que provoca la
proliferacion del negocio de los Bed and breakfast,
desafortunadamente no existe una guia que indique primeramente
los pasos para crear e invertir en este tipo de negocios por parte
de los extranjeros que llegan a vivir en esta bella tierra, y segundo
que identifique los factores que conllevan a un éxito asegurado.

La mayoria de este tipo de empresa no esta bajo el contesto de la
ley y por si fuera poco se administra de una manera empirica, lo
que implica que se comentan muchos errores, y muchas de las
veces conlleven a un rotundo fracaso. Se trabaja sin tomar en
cuenta la calidad en el servicio y la atencién al cliente, por lo tanto
se debe buscar una certificacién por parte de una organizacion
internacional que marque lineamientos a seguir y que otorgue un
reconocimiento a la empresa que implemente procesos de calidad
para la correcta satisfaccién del cliente.

Las hipotesis a probar fueron: 1) en los Bed and breakfast 4
diamantes del Estado de Guanajuato los principales factores del
éxito son la calidad total, el servicio al cliente, rapidez en el
servicio, atencién personalizada, rapidez de respuesta, la calidez
en el servicio asi como la limpieza de las instalaciones y 2) los
clientes que han estado hospedados en alguno de los Bed and
breakfast 4 diamantes del estado regresan y recomiendan el lugar,
debido a la calidad de los servicios que se proporcionan.

2. Materiales y Métodos
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En este trabajo de investigacion se utilizé el método descriptivo
cualitativo, el cual consistié en la utilizacion de encuestas, via las
cuales se recogieron también opiniones personales y se describen
las interpretaciones que hacen las personas implicadas en el
estudio.

De acuerdo a la certificadora internacional American Asociation of
Alternative Lodging (AAAL, 2006-2007); empresa calificadora del
servicio turistico, gran turismo. Existen en el estado 38 Bed and
breakfast, incluyendo los de uno y dos diamantes. Se realiz6 el
estudio en hoteles Bed and breakfast certificados con 4 y 3
diamantes, y asi; determinar que se estan dejando de hacer,
administrativamente, en este tipo de negocios que no les permite
obtener el 4 diamante. Se utiliz6 el 100% (15 hoteles) de la
poblacién objetivo para la obtencion de informacién de campo:

Guanajuato Capital: Casa de la Valenciana 3 diamantes, Quinta
las Acacias 4 diamantes y Parador San Javier Guanajuato 3
diamantes

Dolores Hidalgo: Posada Hidalgo 3 diamantes

San Miguel de Allende: Casa Schuck 3 diamantes, Antigua Villa
Santa Monica 3 diamantes, Casa de Liza 4 diamantes, Casa de
Sierra Nevada 4 diamantes, Casa Puesta del Sol 3 diamantes,
Hacienda de las Flores 3 diamantes, Hacienda El Santuario 3
diamantes, Villa Jacaranda 3 diamantes, La Puertecita Boutique 4
diamantes, Villa Mirasol 3 diamantes y Villa Rivera 3 diamantes.

3. Resultados y Discusion

Los Bed and breakfast del Estado de Guanajuato en las
categorias tres y cuatro diamantes trabajan con calidad en los
servicios, atencion al cliente y rapidez en la respuesta de atencion.
Por consiguiente se comprueba la primera hip6tesis debido a que
90% de estas empresas de servicio turistico trabajan con calidad.
Sobre las instalaciones de los Bed and breakfast en la categoria
de tres y cuatro diamantes en el Estado de Guanajuato se
encontré que, un 80% manifestd proporcionar comodidad en un
ambiente tranquilo con un toque de lujo y servicio; mientras que
20% menciono proporcionar hospitalidad, en un espacio agradable
con todas las comodidades al alcance del cliente. Por lo que se
recomienda instalar un plan en las empresas para ofrecer
servicios, mas integrales sin perder de vista la mejora continda.
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Se encontr6 que en los Bed and breakfast encuestados,
consideran que la calidad se encuentra en los siguientes
beneficios para el cliente: calidad en el servicio, atencién al
cliente, rapidez de respuesta, comodidad y limpieza, servicios
complementarios. Por lo que se comprueba que en un 80% la
rapidez de respuesta y la limpieza de las instalaciones contribuyen
al éxito administrativo, mientras que la atencién personalizada
solo contribuye en 20% (figura 1). En lo referido a la capacidad de
respuesta a las necesidades de los clientes se encontré que, en
un 85% es de manera inmediata y eficaz, en un 10% de manera
rapida, y en 5% de manera moderada; es por esto que se debe
capacitar al personal operario para que se eficientice aln mas en
capacidad de respuesta (Figura 2).

La calidad en los Bed and breakfast

NO CONOCE
SOBRE CALIDAD
10%

CONOCE
SOBRE CALIDAD
90%

Figura 1- Reconocimiento de la Calidad
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Rapidez de respuesta al cliente en los Bed and breakfast

RAPIDA MODERADA
10% 5%

INMEDIATA'Y
EFICAZ
85%

Figura 2. Percepcion de la rapidez de respuesta

Actividad principal de los Bed and breakfast

HOSPITALIDAD
20%

COMODIDAD
80%

Figura 3. Percepcion sobre la actividad
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Servicio al cliente en los Bed and Breakfast

MUY
IMPORTANTE IMPORTANTE
5% 5%

CRUCIAL
90%

Figura 4. Servicio al cliente

En los Bed and breakfast 3 y 4 diamantes del estado se encontro
que, el servicio y la atencion al cliente para 90% de los
encuestados es de suma importancia y lo manejan como esencial
para decir que se trabaja con calidad; para un 5% es importante
pero no crucial y otro tanto la considera como importante (figura
4). También, cabe resaltar que este tipo de establecimientos en el
estado, se mantienen a la vanguardia informativa respecto a los
distintos aspectos que integra la certificacion AAAL de la siguiente
manera: 97% en la totalidad de los aspectos, 1.5% en casi la
totalidad de los aspectos y por ultimo 1.5% en algunos de los
aspectos.

Contribucion al éxito administrativo en los Bed and breakfast

ATENCION
PERSONALIZAD
A
20%

RAPIDEZ DE
RESPUESTA AL
CLIENTE

80%

Figura 5. Factores que Contribuyen al éxito administrativo
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En los Bed and breakfast tres y cuatro diamantes, el cliente da la
pauta para seleccionar cuales son las prioridades a mostrar en
dichos establecimientos: 50% atencion personalizada, 20% la
rapidez con que se responde a sus necesidades, 10% la calidez y
atencién con que se le presta el servicio, 10% los servicios que en
si el establecimiento proporciona, 5% la ubicacion del
establecimiento y por ultimo en un 5% la seguridad del servicio en
general (Figura 6).

Factores del éxito administrativo en los Bed and breakfast

OATENCION
5% 5% BRESPUESTA
OCALIDEZ

50%  |OSERVICIOS

® UBICACION

20%

B SEGURIDAD

Figura 6. Factores de Exito
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PUBLICIDAD EN LOS BED AND BREAKFAST

OTROS
32%

BOCA A BOCA
68%

Figura 7. Publicidad

Por otra parte, con respectd a la hipétesis 2 se encontré que, en
los Bed and breakfast del Estado de Guanajuato la publicidad mas
eficaz es la que los mismos clientes, que se han hospedado en
estos lugares, realizan con sus familiares, amigos y conocidos. La
proporcién de acuerdo a la informacién obtenida fue de 68%
recomendacion boca a boca y 32% otros medios (Figura 7).
También se encontré6 que, un 75% de los clientes que se han
hospedado en un Bed and breakfast, certificado con cuatro o tres
diamantes regresa en repetidas ocasiones a hospedarse de nueva
cuenta, mientras que la proporcién restante, busca otra alternativa
diferente en su regreso al mismo destino cultural

LOS CLIENTES DEL BED AND BREAKFST REGRESAN

OTRO

REGRESA
75%

Figura 8. Repeiticion de los clientes

94

——
| —



Revista Panorama Administrativo Afio 2 No. 3. Agosto-diciembre 2007

También se encontré que este tipo de empresas operan bajo los
siguientes lineamientos:

e De 3 a 15 habitaciones no estandarizadas

e De 4 a 15 empleados

e Servicios varios de 3-5 incluyendo alimentos, bebidas e
Internet.

e Areas comunes de 4-6

En resumen se puede mencionar que para las empresas
encuestadas los factores del éxito son: la calidad en la prestacion
del servicio, el servicio al cliente, la rapidez de respuesta, la
hospitalidad y la comodidad de las instalaciones. Cabe resaltar,
que por el tipo de turismo que se recibe la limpieza y el orden
juegan un papel de suma importancia asi como la comunicacion;
esto conlleva a estar continuamente informandose de las
tendencias mundiales respecto a las pautas de comportamiento
en cuanto a gustos y preferencias de los turistas tanto nacionales
como extranjeros.

4. Conclusiones

La atencion al cliente, la rapidez de respuesta, la calidad total, la
atencién personalizada, rapidez de respuesta, el énfasis en el
servicio al cliente y la limpieza de las instalaciones deben de ser
los valores fundamentales para la operacion diaria de este tipo de
empresas turisticas. La atencidn personalizada dara la sensacién
de importancia y de estar en casa. Y sin duda el cliente buscara
ser el ingrediente principal en la convivencia durante su estancia
en este tipo de negocios, al querer a su manera la atenciéon en
todos y cada uno de los servicios de hotel que solicite.

Sin duda la mejor publicidad que de los Bed and breakfast es la
recomendacion boca a boca, que los clientes asiduos a este tipo
de negocios hacen por el buen servicio y la calidad con que se les
trata. A demas de ser una garantia para que el mismo cliente
regrese.

Como es caracteristica principal en las empresas familiares
mexicanas, los Bed & breakfast no fueron la excepcion, la gran
mayoria de los duefios empez6 a operar de una manera empirica
y rudimentaria, a través de los afios de operacién se vieron en la
necesidad de empezar a aplicar herramientas administrativas que
se han ido adecuando dependiendo del tamafio del negocio.
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En su mayoria los huéspedes de los Bed and breakfast son
extranjeros, por ende su personal es bilingie, esto es crucial para
mantener una buena relaciéon con ellos y para poder prestar el
servicio mas adecuadamente.

Los Bed and breakfast en el estado que operaban con calidad, no
se certificaban por que desconocian a las empresas certificadoras
y por que desconocian las ventajas que este procedimiento traia
implicito para el beneficio del negocio. Sin embargo son pocas las
gue han logrado una certificacion de calidad 4 diamantes, por que
existe el temor a realizar cambios radicales.

Cabe resaltar también que el costo que el cliente esta dispuesto a
pagar por el servicio personalizado es alto y esto debe ser bien
considerado por los duefios y administradores de los Bed and
breakfast para manejar de manera inequivoca las solicitudes que
el cliente realice durante el periodo de visita.

Con respecto a los alimentos, e cliente de los Bed and breakfast
prefiere productos naturales, frescos y de temporada; lo que se
puede presentar como una ventaja competitiva del negocio para la
prestacion del servicio.

El acceso a los medios de comunicaciéon y multimedia son otro
factor que los duefios y administradores no pueden perder de
vista, puesto que el visitante de los Bed and breakfast por lo
general esta familiarizado con el uso de la tecnologia, tal como
Internet inalambrico, servicios online, camaras digitales, celulares
y lpots; por tanto buscara en las instalaciones el acceso a los
mismos.

El servicio de traslado a los diferentes sitios de interés del destino
debe ser proporcionado por los duefios de estos negocios 0 por
empresas con las cuales e tengan convenios y sean reconocidas,
en el medio, por su calidad en la prestaciéon del servicio de
transporte; que cuenten con los permisos adecuados y con los
seguros de responsabilidad civil actualizados.

Los servicios adicionales tales como el de valet parking, nifieras,
guias y servicio de cuidado para mascotas, debe ser
proporcionado por el negocio, o por empresas de calidad que se
dediquen a la prestacion de estos servicios, que cuenten con los
medios para hacerlo y con los permisos necesarios.
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El SPA y todo lo que conlleva el hacer uso de éste, debe a cargo
del Bed and breakfast como una unidad de negocio mas; la cual
debe de operar en funcién del cliente con productos de primer
nivel y con el personal calificado que se necesite. Buscando la
manera de proveer al cliente un ambiente de paz y armonia para
su descanso personal.

Las empresas de la categoria especial Bed and breakfast que se
instalen en el Estado de Guanajuato, ubicando a éste mismo
como un destino 100% cultural, deben buscar operar y contar con
un sistema de mejora continua en todos sus procesos para
mantener un estandar adecuado de calidad en el servicio que se
preste al cliente. Sin duda todo cliente que busca hospedarse en
este tipo de empresas de servicio turistico tiene en mente
encontrar una calidad suprema en los servicios que utilice dentro
del establecimiento
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