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PRESENTACION

El Turismo y la Gastronomia, en su formacion profesional, requieren cada vez mayores y
mejores escenarios reales que permitan a los estudiantes un mayor acercamiento con los
entornos laborales y de desarrollo profesional. Esto debe atender a los nuevos perfiles de
ingreso y egreso, en un sistema de educacidon que promueva su desenvolvimiento con mayor
seguridad y una participacion mas activa en la solucién y resolucion de problemas.

Es asi como la AMESTUR, en la busqueda de presentar diversas alternativas a sus
instituciones miembros, se dio a la tarea de elaborar un Programa Nacional para generar
otras opciones en la docencia universitaria. Un ejemplo de ello es la Construccion de Casos
mediante el método Harvard, entendiendo esta alternativa como una herramienta de la
administracion aplicada a las tareas y funciones del Turismo y de la Gastronomia de nuestro
tiempo.

Desarrollar habilidades para el analisis y la comprension con simuladores reales de la
empresa es una de las tareas universitarias que, de manera transversal, la AMESTUR
promueve y sugiere a sus instituciones asociadas.

Esta literatura, que hoy se pone a disposicion de todas las instituciones educativas afiliadas
a la AMESTUR, esta compuesta de |19 casos. Estos permitiran a los profesores, estudiantes
e investigadores realizar tareas en aulas y laboratorios con productos extraidos de una
realidad empresarial, con una vision mas orientada al campo de los negocios del Turismo y
de la Gastronomia, en el marco de una formacion integral de calidad, entendiendo el lenguaje
de la ciencia y alcanzando una mayor competitividad formativa.

Estamos seguros de que estas experiencias de la Educacién Superior en la elaboracién de
casos, que por primera vez se realizan para la Educacion Turistica y Gastronomica en
México, seran una de las muchas opciones que los docentes e investigadores pueden
emplear segln sus temas y necesidades. Estos casos quedan abiertos para ser usados en la
ensenanza, de acuerdo con los perfiles educativos y profesionales de los sectores del
Turismo, la Gastronomia y sus especialidades, entendiendo su entorno regional, nacional e
internacional.

Dr. José Luis Isidor Castro
Presidente Ejecutivo de la AMESTUR
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Caso I. ;Un negocio seguro?

jEsto va a ser todo un éxito!, decia el Ingeniero en Sistemas, Fabian, a sus amigos y familiares
en San Luis Potosi, México, mientras les contaba la idea de negocio que le vino a la mente.

Todo comenzo después de su ultima visita en las paradisiacas playas de uno de los destinos
turisticos mas importantes del mundo, Cancln. En sus vacaciones se hosped6 en una
propiedad vacacional junto con su familia. La villa estaba ubicada frente a la playa en la zona
hotelera, lugar que alberga varios centros de hospedaje, restaurantes, lugares de
entretenimiento y diversos comercios.

Al llegar al hotel tenia la opcion de comprar el plan “todo incluido” y disfrutar de los
distintos restaurantes y oferta gastronémica de la propiedad, pero sus planes incluian varios
tours y paseos fuera del hotel, por lo que no podria sacarle provecho al dinero invertido
por el pago de los siete dias que estarian ahi, ya que saldrian muy temprano y llegarian muy
tarde.

Sin embargo, necesitaban tener disponible algo para desayunar, cenar y algunas botanas para
llevar a los paseos. La villa contaba con una cocineta equipada con un frigobar, horno de
microondas, platos, vasos y cubiertos por lo que no habria problema para preparar y
conservar los alimentos que compraran en alguna de las tiendas cercanas, pero su plan de
viaje no dejaba tiempo disponible para hacerlo, ni siquiera para esperar una entrega de
comida a través de una plataforma de reparto en linea.

¢{Como se podria solucionar esto?, se preguntaba. Habia una necesidad que al parecer el
hotel no podia satisfacer, tampoco el servicio a domicilio y menos los establecimientos de
alrededor cuyos horarios de operacion no coincidian con el de sus planes.

¢Qué tal si hubiera algiin negocio que ofertara paquetes que incluyeran alimentos para un
desayuno o cena basicos y botanas para los paseos? juna empresa que se pudiera contactar
antes de la llegada al hotel para que todo estuviera en la villa disponible desde la llegada y
durante toda la estancia? Esas preguntas rondaban por su creativo cerebro.

Definitivamente, un negocio asi podria satisfacer una necesidad latente en todas los turistas
que se encuentren en esta misma situacion, ;cierto? jclaro que si!, se respondia. Sin darle
mas vueltas, puso manos a la obra y comenzé con la planeacion del negocio, Deli Express
seria el nombre.

Disend el contenido de los paquetes: botanas, lacteos, carnes frias, panes y endulzantes.
Realizé la proyeccion de la inversion inicial que incluia la renta de la bodega, camioneta
repartidora, mobiliario y equipo para la oficina y el almacenamiento de los insumos, asi como




la definicion del sueldo de las tres personas que trabajarian en un inicio: administrador,
bodeguero-repartidor y telefonista toma pedidos.

Le presento el proyecto a uno de sus mejores amigos, Roberto, y le encanto, por lo que se
volvieron socios. Para dirigir el negocio en Cancun contrataron a Enrique, a quien conocian
de la universidad y se habia graduado como Contador. Le pagaron a Enrique todos los gastos
para que se trasladara hasta alld junto con su familia. A la persona encargada de la bodega,
Martin, y a la telefonista, Angélica, los contrataron en Cancun.

Hablo con el gerente del hotel donde se habia hospedado y la administracion le permitio
dejar algunos volantes promocionales en las habitaciones que incluian la descripcion del
paquete, el precio y el numero telefonico para pedidos.

Para iniciar operaciones, se hicieron las compras suficientes para armar 100 paquetes. La
bodega, que incluia area de refrigerado y congelado estaba repleta de cajas con insumos
para armar las cajas que se entregarian directamente en los hoteles donde se hospedarian
los clientes que hicieran sus pedidos, antes o al momento de su llegada al hotel.

El proceso de abastecimiento de insumos tomoé 30 dias. Varios productos eran de
importacion y habia que esperar a que llegaran a la ciudad. El armado de los paquetes, en el
que participaron el bodeguero y la telefonista tomo cuatro dias.

Todo estaba listo desde el jueves a partir de las ocho de la manana: los paquetes, el vehiculo
para entregas y el personal para iniciar con la recepcion de pedidos y las entregas. El plan
era perfecto, a prueba de fallas.

Transcurrio el primer dia y no recibieron ninguna llamada. Fabian pensoé: seguramente
manana llamaran y entonces si, esto sera todo un éxito.

Pasé el viernes, luego el sabado y llegd el domingo sin recibir ningin pedido. Sus esperanzas
estaban en el siguiente fin de semana, sin embargo, transcurrid todo un mes y seguian sin
recibir un solo pedido.

Ante esta situacion, Fabian, Roberto y Enrique decidieron que se debian vender los
productos proximos a caducar (lacteos y carnes frias), a las tienditas alrededor de la bodega,
por lo menos hasta que el negocio arrancara.

Mientras tanto, Fabian y Roberto trataban de entablar negociaciones con otros hoteles para
que les permitieran dejar sus volantes en las habitaciones, pero no tuvieron éxito.

Al pasar los meses, también tuvieron que vender el resto de los abarrotes a las tienditas.
Para poder seguir operando, Enrique pensé que seria buena idea comprar abarrotes en
tiendas al mayoreo y venderlas al menudeo a las mismas tienditas, con la ventaja de
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entregarles a domicilio. Solo asi salia el dinero suficiente para pagar los gastos de renta, luz,
teléfono y los sueldos, que, por cierto, nunca se pagaban a tiempo, pues dependian de la
recuperacion por las ventas a las tienditas.

El primero en dejar la empresa a los seis meses fue Martin, pues no podia vivir recibiendo
el pago de su quincena con 10 o hasta |5 dias de retraso. Angélica dejé el negocio tres
meses mas tarde pues recibié una oferta de trabajo de la empresa que rentaba la bodega
continua. El dUltimo fue Enrique, quien después de hacer todo lo posible por mantener el
negocio ya no pudo mas y decidié regresar a San Luis Potosi junto con su familia.

Fabian y Roberto no recuperaron su inversion y se decepcionaron tanto, que decidieron
nunca volver a emprender algun negocio de este tipo.

** Se han cambiado los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia

Dra. Angelica Selene Sterling Zozoaga asterling@ucaribe.edu.mx
Profesora Investigadora en la Licenciatura en Gastronomia

Universidad del Caribe. Cancun, Q. Roo.

Cuerpo Académico Gestion en la Industria Turistica y Gastronomica
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Caso 2. Un gran desafio

En 1988 se conformé este grupo hotelero, que es reconocido su calidad y por ser uno de
los pioneros en México en el concepto todo incluido.

Uno de sus hoteles esta ubicado en la hermosa ciudad de Cancun, Quintana Roo, en el
corazon de la vibrante zona hotelera. La variedad de opciones de consumo de alimentos y
bebidas que este hotel ofrece para los huéspedes es amplia; cuenta con nueve puntos, que
incluyen, desde cafeteria, snack bar, servicio a cuartos y diversos tipos de restaurantes,
anunciados en la publicidad del hotel como una oferta de primera clase.

El gerente general, en una reunion que sostuvo con los jefes de drea de los centros de
consumo, reconocié que la competitividad de la oferta gastronémica del hotel dependia en
gran medida de la eficiencia operativa y la gestion de recursos. Sin embargo, desconocia que
en la cocina de la pasteleria se habian venido presentando una serie de acontecimientos que
podrian convertirse en un desafio culinario y un obstaculo en la excelencia que caracteriza
al establecimiento.

Todo comenzo6 cuando el chef decidié insertar en el mend de la pasteleria un nuevo postre:
los bizcochos redondos. Estos pastelitos tuvieron muy buena aceptacion y pronto se
comenzaron a convertir en los preferidos del buffet de postres de los centros de consumo.

El procedimiento para la presentacion de estos pastelitos consistia en la elaboracién de un
pan cuadrado, y de éste, con un molde redondo, se procedia al corte individual para sacar
de ocho a diez bizcochos. Posteriormente, venia la fase de decoracidon con frutas o betun.
Los desechos derivados de los recortes de pan bizcocho se embolsaban, se fechaban,
refrigeraban y posteriormente se desechaban.

El ayudante de cocina, que era el encargado de la gestion de la basura, con tristeza veia las
cantidades de residuos de pan que iban a parar al camion de la basura; incluso, en una
ocasion se animo a externarlo al chef. Este le contesté que estaba plenamente consciente
de la situacion existente en la pasteleria y que seguia con atencion cada paso del proceso,
desde la adquisicion y almacenamiento hasta la preparacion de los bizcochos.

Le respondio ademas que tenia los conocimientos suficientes para llevar a cabo un control
detallado sobre los tipos y cantidades de recortes de productos generados durante la
preparacion de los bizcochos y que estos residuos no representaban una pérdida significativa
de insumos y de producto terminado.

El chef, en efecto, poseia un conocimiento completo de las cantidades diarias de desperdicio,
ya que se llevaba a cabo un pesaje y almacenaje adecuado semanalmente. No obstante, el




personal de cocina continuaba expresando su frustracion y preocupacion ante la creciente
cantidad de residuos, argumentando que la reputacion de sostenibilidad del hotel estaba en
juego, ya que los huéspedes podrian darse cuenta y comenzarian a expresar su preocupacion
por las malas practicas medioambientales.

Una manana, el chef fue convocado a una reuniodn por parte del encargado del departamento
de compras, el asunto? los recientes informes acerca del incremento alarmante en la
requisicion de insumos en el area de pasteleria. Se exhorté al chef a que buscara la manera
de reducir los costos.

Cuando regreso6 a la cocina, el chef escuch6 a una mesera de la cafeteria comentar al
encargado del area de escamocheo, donde se realiza la limpieza y separacion de residuos de
alimentos en los platos usados, que habia notado un aumento en la cantidad de restos
dejados por los huéspedes, en especifico, de los bizcochos. El chef supuso que se debia a
que el tamano de los bizcochos era muy grande, tomando entonces la decision de reducir
las porciones. “Eso ayudara a minimizar los costos”, penso.

Pasé un tiempo, y al parecer todo estaba en calma. Sin embargo, nuevamente fue convocado
a una reunion con el mismo tema del incremento en los costos de produccion, pero ahora
ya no solo en relacion con los insumos, sino ahora se sumaban costos asociados, tales como
la contratacion de un nuevo empleado para el area de pasteleria, los recursos utilizados para
empacar y conservar los recortes de los bizcochos, y la electricidad necesaria para mantener
en funcionamiento las camaras de refrigeracion.

El chef decidid que la Unica opcion viable era sacar del mend los bizcochos para disminuir la
cantidad de insumos solicitados. Después de un tiempo de implementar esta decision, el
gerente le comentd al chef los resultados nada alentadores de los reportes de las encuestas
mensuales de satisfaccion de los huéspedes. Los comensales consideraban que la mesa de
pasteleria se habia limitado y deseaban una mayor variedad de postres, exigiendo el regreso
de los tan demandados bizcochos, que, hasta antes de sacarlos de la oferta culinaria, se
habian vuelto la especialidad del area de reposteria.

El desafio era muy grande. El chef se preguntaba qué debia hacer para generar una mayor
satisfaccion en los comensales. ;Como optimizar la produccién de los bizcochos, gestionar
las mermas y eficientizar el uso de insumos, con una perspectiva de responsabilidad
medioambiental? ;Qué debia hacer para maximizar la rentabilidad?

** Se han omitido los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia

Dra. Yolanda Daza Roldan ydaza@utcancun.edu.mx
Profesora de Tiempo Completo en la Licenciatura en Gastronomia

Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso 3. Dulce dilema

Y ahora ;qué voy a hacer? La pregunta daba vueltas en la cabeza de Maribel, quien no podia
evitar sentirse abrumada y exhausta ante un futuro incierto, sin saber cdmo seguir. Se casé
cuando tenia dieciocho anos con el que consideraba el amor de su vida. Educada de acuerdo
con la religion catolica debia seguir sus principios y por tanto se dedicaba de lleno al hogar.
Mario, su esposo, era el responsable de proveer para el sustento de la familia.

Era una excelente ama de casa, mantenia todo en orden, bien organizado, limpio y a su
familia bien alimentada; ademas fue responsable de la educacién de sus hijos, ya que en lugar
de que asistieran a un colegio, su esposo y ella decidieron que debian hacer home school
(escuela en casa) e impulsarlos a la vez para desarrollar sus talentos artisticos. Junto con sus
obligaciones, desarrollé habilidades para la reposteria, muy apreciadas por amigos Yy
familiares. Después de casi quince anos de casada, la violencia en su matrimonio, a la cual ya
estaba habituada, se volvid intolerable, por lo que, al no encontrar otra alternativa, se armo
de valor y le pidi6 a Mario que se fuera de la casa, empezando asi con los tramites del
divorcio.

En ese momento supo que ahora debia ocuparse en algo mas que en su casa y sus hijos, que
debia comenzar a valerse por si misma y afrontar el futuro sin depender al cien por ciento
de su ahora exmarido.

Comenzo trabajando con una de sus amigas en la elaboracion de postres para eventos.
Descubrié que tenia habilidad y talento para esto, ademas, le encantaba la idea de ser util,
productiva y la posibilidad de ser independiente, por lo que decidio iniciar su propio negocio.
Utilizé todo lo que tenia ahorrado y parte de lo que le daba Mario como pensién para
comprar todos los insumos y equipo, e iniciar con la produccién en casa.

En un inicio se dedicé a la elaboracion de pays de queso y manzana, los cuales promocionaba
entre sus amistades y vecinos principalmente. Gracias a su calidad y sabor, los pedidos iban
en aumento. El dinero que ingresaba por las ventas lo reinvertia en la compra de insumos y
si le hacia falta dinero para poder completar para la produccién de los pedidos, lo hacia con
el dinero de la pension. Su proceso diario era vender, cobrar, reinvertir y pagar los gastos
del hogar y el negocio.

Al cabo de seis meses, vio la oportunidad de diversificar la produccion, ademas de los pays,
ahora hacia roles glaseados, y brownies. Fue en esa época cuando una pandemia de salud
sacudié a México y al mundo. A pesar del encierro obligado, el negocio siguié en aumento
ya que la produccion era en su casa, con entregas a domicilio. Con el regreso gradual a las




actividades una vez superada la pandemia, Maribel not6 que el volumen de ventas comenzé
a disminuir.

Rosaura, una de sus amigas le dio la idea de ir a vender comidas preparadas a las zonas de
oficinas y a las obras en construccion, por lo que ahora ademas de postres, también vendia
comidas completas todos los dias. Si bien la mayor parte de la produccién era sobre pedido,
elaboraba algunas piezas y comidas extras para satisfacer la demanda espontanea que
pudiera surgir.

Después de un afio ya contaba con clientes frecuentes, ademas logré introducir sus
productos en la iglesia a la que asistia, por lo que la produccion le demandaba trabajar largas
jornadas todos los dias de la semana sin descanso, pues se encargaba de las compras,
produccion, entregas y promocion. A pesar del incremento en el volumen de ventas, apenas
le alcanzaba para la compra de los insumos y para cubrir los gastos familiares. No entendia
qué estaba pasando, trabajaba mas, vendia mas y, aun asi, no tenia mas dinero.

La cantidad de trabajo que hacia cada dia la tenia exhausta, comenzé a tener accidentes cada
vez mas frecuentes en la cocina que iban desde quemaduras y cortaduras leves, hasta graves
que la hacian llegar al hospital. Aunado a esto, se vio envuelta en tres accidentes
automouvilisticos (en uno de ellos la camioneta fue declarada pérdida total), lo que provocaba
que se quedara sin medio de transporte para entregar los pedidos y tenia que pagar taxis
para hacerlo. Esto ademas le provocaba intranquilidad, por que debia cubrir los gastos
médicos, por no contar con alglin seguro publico o privado que la protegiera a ella ni a sus
hijos. Algunos clientes, especialmente de empresas, le solicitaban compras en grandes
cantidades para sus eventos, sin embargo, el requisito era que les expidiera una factura para
cuestiones fiscales, pero Maribel no habia aun realizado el tramite ante las autoridades
pertinentes, lo que le impedia surtir estos pedidos.

Seguia operando desde casa, cada vez mas agotada. Podria vender mas, sin embargo, no
tenia mas tiempo y tampoco estaba muy dispuesta a pagar a alguien para que le ayudara,
pues significaba dejarle entrar a su casa, que es donde hacia la produccion y eso le generaba
mucha inseguridad porque ahi estaban también sus hijos. Le gustaba su trabajo y sabia que
podia sobrevivir con las ventas. No obstante, Maribel en ocasiones se sentia insatisfecha por
que desconocia si en verdad estaba teniendo las ganancias suficientes por todo el trabajo
que diariamente le representaba la preparacion de sus productos.

**Los nombres fueron cambiados a solicitud de la protagonista de la historia

Dra. Angelica Selene Sterling Zozoaga asterling@ucaribe.edu.mx
Profesora Investigadora en la Licenciatura en Gastronomia
Universidad del Caribe. Cancun, Q. Roo.

Cuerpo Académico Gestion en la Industria Turistica y Gastronomica
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Caso 4. El valor de la calidad y el servicio

Con mas de veinte anos en el mercado y una plantilla de trece empleados, en la esquina de
una zona habitacional popular de la ciudad de Cancuin, México, se ubica este afamado
negocio de hamburguesas. Rodeado por departamentos, a solo tres calles de una
universidad publica y a dos cuadras de una dependencia gubernamental.

El negocio cuenta con un espacio para la atencion al publico con ocho mesas y sillas. El area
de produccion estd compuesta por cuatro carritos de hamburguesas colocados en hilera y
una zona equipada para freir, todo al aire libre.

Pepe, su dueno, quien inicié con toda la esperanza y la vision de crecer, cuenta: “comencé
con un solo carrito, dos mesas y ocho banquitos en la esquina de enfrente. Los duefos de
los departamentos me rentaban el area del estacionamiento, a un lado de la farmacia. Cada
dia, al terminar la venta, debia dejar bien limpio, llevarme mi carrito y todo lo demas, pues
por las mananas estaba ahi un negocio de lavadero de autos”.

En un inicio solo vendia hamburguesas clasicas, hawaianas, hotdogs y refrescos; poco a poco
y gracias a las peticiones de sus clientes, fue aumentando la oferta hasta los once tipos de
hamburguesas que manejan hoy, incluida la familiar, tan grande como para ocho personas;
tres variedades de hotdogs, papas a la francesa, banderillas y alitas.

Durante varios anos, Pepe era el unico que atendia el puesto con la ayuda de dos de sus
hijos, y alguna persona adicional que empleaba de manera temporal para poder atender a la
clientela que iba en aumento, gracias a la recomendacion de boca en boca.

En una platica, Pepe le contd a Juan, quien era uno de sus consumidores mas asiduos
(consumia de 3 a 5 veces por semana en el lugar): “Mis hijos me ayudan, pero a ninguno de
ellos les interesa realmente el negocio, no ven que pueden hacerlo crecer y prefieren
dedicarse a otra cosa. Me ayudan, si, pero lo hacen mas por obligaciéon que por gusto”.

Con el tiempo, gracias a su calidad y el excelente servicio por parte del dueno, la fama de
las hamburguesas crecié de tal manera, que llegaban clientes incluso de zonas alejadas,
haciendo latente la necesidad de aumentar la capacidad de produccion y atencién a sus
comensales.

Esta necesidad, junto con la incomodidad que comenzé a generar con los vecinos que le
rentaban el estacionamiento debido a la gran cantidad de personas transitando, fueron
factores que le impulsaron a tomar la decision de crecer. Si bien tenia el sueno de abrir
otras sucursales en la ciudad, decidié que no debia dejar esa ubicacion donde ya era bien
reconocido. Fue entonces que entablé negociaciones con los propietarios de los
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departamentos ubicados justo en la esquina de enfrente y logré comprar los dos que
componen la planta baja del edificio.

En ese momento adquirid los otros tres carritos y aumento la plantilla para poder realizar
la produccion y atender a la clientela. Ademas, ante la renuencia de sus hijos para hacerse
cargo del negocio, decidi6 involucrar a su hija Lupita y a Manuel, uno de sus empleados con
mas antigliedad, para hacerse cargo de la operacion del negocio junto con él.

Todo iba prosperando, cada vez mas clientes y mayores ventas, las mesas estaban llenas, la
fila de los que compraban para llevar era larga y los cuatro carritos operaban a toda marcha
para el servicio.

“Todo va perfecto y funciona muy bien” pensaba Pepe, “ahora puedo dedicarme a ver otras
oportunidades de negocio mientras esto marcha solo”. Entonces, decidid poner todo en
manos de Lupita, Manuel, sus otros dos hijos y el personal contratado, dejando de asistir
todos los dias y ya solamente una o dos veces por semana.

La ausencia de Pepe se notod, la calidad de las hamburguesas cambid; el servicio que en otros
tiempos fue personalizado, amable, atento y cdlido dejoé de existir, a cambio la atencion era
minima. Solo Manuel brindaba esa calidad y calidez que en su momento Pepe proporcionaba
a sus clientes, sin embargo, no fue suficiente. Las personas poco a poco dejaron de comprar
ahi y el lugar que antes estaba lleno de gente comiendo, ahora se veia con solo algunos
clientes.

En una de sus ultimas visitas, Juan pudo platicar nuevamente con Pepe, le expreso su
inconformidad. Pepe le dijo que tomaria cartas en el asunto, sin embargo, nada cambio. Juan
comentaba: “;Ya no se parecen en nada a lo que alguna vez probamos!, Varias veces me ha
hecho dano, ademas, la actitud del personal es pésima, parece que te estan haciendo el favor
de atenderte y lo que mas quieren es que te vayas’.

** Se ha omitido el nombre de la empresa y se han cambiado los nombres de los
protagonistas de la historia

Dra. Angelica Selene Sterling Zozoaga asterling@ucaribe.edu.mx
Profesora Investigadora / Licenciatura en Gastronomia

Universidad del Caribe. Cancun, Q. Roo.

Cuerpo Académico Gestion en la Industria Turistica y Gastronomica
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Caso 5. Un nuevo mercado por explorar

La Isla de Cozumel, situada en la Peninsula de Yucatan, es un destino turistico con una
economia centrada en el turismo, especialmente en el tipo de turismo conocido como de
“sol y playa”. El sitio es reconocido por recibir un gran nimero de cruceros diariamente, lo
que genera una alta llegada de turistas tanto a nacionales como internacionales. Su ubicacion
privilegiada y el contar con la primera barrera de arrecifes del continente americano y el
segundo arrecife mas largo del mundo, convierte a la isla en uno de los destinos caribenos
mas populares. Ademas de sus hermosos paisajes y recursos naturales, Cozumel cuenta con
una variedad de establecimientos hoteleros y de alimentos y bebidas para satisfacer las
necesidades de restauracion de los miles de personas que la visitan anualmente.

Es en la colonia centro de esta paradisiaca isla, donde se ubica un prestigioso restaurante
que nacid hace cuatro décadas con un compromiso por la atencion al cliente. Actualmente
cuenta con una rica tradicion gastrondmica, su menu ofrece tanto platillos internacionales
como auténticos sabores mexicanos.

Una tarde, Brandon, mesero del restaurante, le comento al propietario una situacion que
se habia presentado en el turno. Un comensal sordomudo que habia llegado sin
acompanantes tuvo grandes dificultades para comunicarse, pues ninguno de los empleados
del negocio sabe lenguaje de sefas ni las normas relacionadas y les fue muy dificil entenderle.

El duefo, que siempre esta en la busqueda de mejorar sus servicios, preocupado por la
situacion, solicitd a un equipo de profesores y estudiantes de la Universidad Tecnoldgica de
Cancun que realizaran una serie de entrevistas y encuestas, tanto a clientes como
empelados, a fin de explorar las necesidades fisicas y emocionales de los comensales,
especialmente aquellos que pudieran presentar alguna discapacidad.

Margarita comenté en una de las encuestas: “a muchos nos gusta el restaurante, pero
necesitamos mas estacionamiento”. Fatima senald “me gusta mucho el restaurante, pero le
faltan senalamientos”, José dijo “tuve dificultades para leer el mend”.

“A simple vista puedes notar que el restaurante estd bien, pero tiene varias barreras
arquitectdnicas y las puertas de entrada son un verdadero problema”, comenté John S,
mientras que Fanni, empleada del restaurante dijo “el resolver el problema de las puertas
de entrada, es uno de los temas que mas me mencionan los clientes, ya que al llegar adultos
con sillas de ruedas o madres con carriolas no pueden acceder facilmente”.

Otros de los comentarios recogidos en las entrevistas se referian a la disposicion del
espacio, argumentando que el tipo de mesas y sillas no eran los adecuados. De igual forma,




el acceso a banos, las barras de apoyo y lavabos no eran los indicados para personas con
discapacidad.

También, se encontraron reiterados comentarios acerca del tamafo de la letra del Menu y
los altos contenidos de carbohidratos de algunos platillos. El propietario del restaurante
esta convencido que es necesario escuchar a los clientes y atender sus necesidades. La
pregunta que se hacia era ;Cémo lograrlo?

** Se ha omitido el nombre de la empresa y se han cambiado los nombres de los
protagonistas de la historia

Dra. Yolanda Daza Roldan ydaza@utcancun.edu.mx
Profesora de Tiempo Completo en la Licenciatura en Gastronomia
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso 6. Accidentes de trabajo en la hoteleria

Dona Mary, camarista con cinco anos de antigiiedad en una de las cadenas hoteleras mas
reconocidas de Cancun, siempre ha sido optimista y muy trabajadora. Desafortunadamente,
hace un mes, al bajar del autobus para llegar a su trabajo, se resbalo. El piso estaba mojado
por las fuertes lluvias que se habian presentado toda la noche. Sus companeras del trabajo
que se percataron del incidente acudieron a auxiliarla y notaron que se habia lastimado
gravemente el tobillo, por lo que decidieron llevarla al hospital del Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS).

Ya con el doctor, en el IMSS, Mary le comenté que el accidente habia sucedido durante el
trayecto a su trabajo. El médico solicité toda la documentacion para registrarse como
accidente de trabajo y le otorgd una incapacidad por siete dias.

Al término de su incapacidad, dona Mary se presento con la Lic. Rosy, coordinadora en la
cadena hotelera de los procesos ante el IMSS y beneficios, quien se mostré amable y se
intereso por su salud, recibiendo su documento de incapacidad. Al salir de la oficina se
encuentré con el chef Max y el cocinero Oscar quienes discuten de manera alterada, pues
el cocinero Oscar se estaba presentando en el departamento de Recursos Humanos
después de haber faltado sin avisar por siete dias y traia consigo una incapacidad por
accidente de trabajo; por lo que el chef estaba molesto pues Oscar no habia informado que
su ausencia era por incapacidad y menos por accidente de trabajo. Oscar alegaba que se
habia cortado la yema de un dedo casi al finalizar su turno, por lo que no avisé a nadie y
salio a su hora, de ahi se dirigio al IMSS y le otorgaron su incapacidad de trabajo.

Al realizar las entrevistas en el departamento de Recursos Humanos, el Chef Max mencioné
que Oscar tienia seis meses de haber ingresado a trabajar al hotel y recientemente se le
habia negado un permiso para asistir a la fiesta de XV anos de su hija, por lo que el chef
consideraba que el accidente habia sido intencional para poder asistir a la celebracion sin
que se le descontara su sueldo.

La siguiente semana la Lic. Ceci, directora de Recursos Humanos organizé una junta
especificamente para tratar el tema de accidentes de trabajo, pues se percatd que durante
el 2022 se presentaron 7 accidentes de trabajo y para mayo del 2023 ya se contaba con 36
casos en diferentes areas del hotel, principalmente en cocina.

La mayoria de los registros sucedian en los puestos de cocineros, ayudantes de cocina y
steward, asi como en otras areas como lavanderia, spa y auxiliares de piso, por lo que se
consider6 importante indagar qué era lo que estaba ocasionando que los colaboradores
tuvieran accidentes en el trabajo.




La Lic. Ceci solicitd seguimiento a los encargados del programa de Seguridad y Prevision
Social del hotel, quienes evidenciaron sus reportes en donde continuamente se llevan a cabo
revisiones tanto de los equipos como del cumplimiento en los procedimientos. En la reunion
se hizo hincapié en que cada jefe de area es responsable de que sus colaboradores sigan los
procedimientos estipulados utilizando el equipo de seguridad correspondiente a su area. No
querian que siguieran aumentando las cifras de accidentados, mas bien, la indicacion era
reducirlas, para asi evitar las posibles sanciones por parte del IMSS a la empresa.

La Lic. Rosy informo que, de los 36 accidentes de trabajo registrados, solo tres habian sido
durante el trayecto y durante el mes de mayo, que es cuando se presentaron mas lluvias,
aunado a las diferentes reparaciones en las avenidas de Cancun. De los 33 accidentes
restantes registrados, 28 se reportaron que les habian sucedido a colaboradores que tienen
menos de un ano de laborar en la empresa.

El hotel pertenece a una de las cadenas mas reconocidas de Cancun y a nivel mundial;
ademas, es de los primeros en operar en el destino hace mas de 40 anos, cuenta con altos
estandares de calidad y procedimientos en todas las areas.

** Se ha omitido el nombre de la empresa y se han cambiado los nombres de los
protagonistas de la historia

Mtra. Maria del Carmen Rojas Nagano crojas@utcancun.edu.mx
Profesora de tiempo completo en la Division de Turismo
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso 7. ;Una empresa ESR?

El Hotel Palacio, ubicado en Cancun, Quintana Roo, esta catalogado con una categoria de
cinco estrellas. Cuenta con |50 habitaciones con vista al mar, y es parte de un corporativo
de hoteles que operan en México.

“Hasta hoy, el Hotel Palacio se ha distinguido por la variedad en el menu de su restaurante,
que deleita cada mesa con comidas tipicas de los diferentes estados de México. No se
quedan atras el restaurante italiano, el snack bar, el pool bar, el gimnasio, el spa, asi como
su variado programa de entretenimiento para todas las edades”, de esta manera comenzo
el mensaje el presidente del corporativo en la reunion de cierre de ano 2023, que se llevo
a cabo en uno de los hoteles del corporativo, en Puerto Vallarta.

“Y, ¢qué decir de la calidad en la atencion al cliente?, todos los colaboradores del hotel
sienten pasion por su trabajo y se lucen como anfitriones que muestran identidad, trabajo
en equipo y congruencia con la marca”, continué diciendo en su discurso.

“Solicito la presencia del Lic. Marquez, gerente de Recursos Humanos, para recibir la placa
conmemorativa al mejor hotel de nuestra cadena como Empresa Socialmente Responsable
(ESR)”. Y el aplauso no se hizo esperar.

Durante la cena, llegd el Lic. Marquez a una de las mesas, la emocién embargaba a los
empleados que estaban sentados ahi. Se tomaban fotos con la placa para poder compartirlas
con el resto de los companeros de su hotel por el WhatsApp. Esa era la instruccion, “para
tener la evidencia”, les dijo el jefe. Ademas, les habia pedido que las subieran a sus redes
sociales.

“Me siento muy emocionado por recibir la placa, distinguirnos como ESR, es digno de
sentirnos orgullosos”, comento el Lic. Marquez a su equipo de trabajo, después de la cena,
mientras caminaban por los pasillos del hotel para regresar a sus habitaciones.

Mas tarde, en el grupo de companeros del WhatsApp, Mary, jefa de recepcion, hacia una
pregunta que dejo a todos pensando: “;alguien me puede explicar que significa ser una ESR?,
{Por qué nos dieron esa placa?

José Luis, gerente de hotel recito: “ESR es tener la capacidad para escuchar, atender,
comprender y satisfacer las expectativas de los diferentes actores que contribuyen al
desarrollo de nuestra empresa, orientando nuestras actividades a la satisfaccién de las
necesidades de cada uno de los miembros de la sociedad, proveedores y clientes, que se
benefician de nuestra actividad turistica, asi como el cuidado y preservacion del entorno”.




El gerente de ventas aplaudio la buena definicion que hizo su jefe de una ESR. El gerente del
hotel agregé “ahora ustedes diganme su definicion de ESR”. A lo cual contestd el jefe de
capacitacion: “;es en seriol, jesta es evaluacion?, ;tienen tanta energia para seguir con el
temal, miren que puedo solicitar una sala de juntas y realizamos brainstorming para
ponernos de acuerdo y seguir hablando de esto.

“Gracias, no es necesario, todos sabemos ya la definicion de ESR. Buenas noches, por hoy
descansen y disfruten su estancia. jSiéntanse orgullosos de que logramos obtener ese
reconocimiento!, dijo el gerente de hotel.

La jefa de recepcion, antes de apagar la luz de la habitacion, le dijo a su companera de cuarto:
“es imposible sentirse orgullosos de algo que recibimos cuando no sabemos por qué, ni
como fue que lo logramos”

** Se han cambiado los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia

Mtra. Veronica Méndez Ramirez vmendez@utcancun.edu.mx
Profesora de tiempo completo en la Division de Turismo
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso 8. Una comunidad emprendedora

Tihosuco se localiza dentro del Municipio de Felipe Carrillo Puerto, es una poblacion de
origen maya de las mas antiguas de Quintana Roo, famosa por sus construcciones coloniales
y valor historico, ya que uno de los principales lideres de la Guerra de Castas fue Jacinto
Pat, cacique de Tihosuco.

El edificio mas importante es el Templo del Santo Nifo Jests desde 1839, cuya fachada fue
destruida por una explosion y asi los mayas lograron ingresar a la iglesia en la insurreccion,
ya que la poblacion blanca se habia refugiado dentro. El convento vecino fue transformado
en cementerio y quedan aun las paredes exteriores. Alrededor de la plaza central se ubican
antiguas casas de los espanoles que han sido restauradas, como en la que hoy se ubica la
biblioteca y en otra mas el Museo de la Guerra de Castas, donde se exhiben armas,
documentos e imagenes de este conflicto social que afecto a la regidn en el siglo XIX.

Esta es parte de la informacion que Don Mario proporciona a los turistas mientras da el
recorrido en el museo y por los alrededores. Don Mario y su esposa Dona Chela han
contribuido para conservar la lengua, costumbres y tradiciones como parte de su identidad
cultural.

Asi que se organizaron, se registraron legalmente como cooperativa, y ambos han logrado
gestionar capacitacion y asesoria, aunque en ocasiones tienen que fungir como traductores,
ya que los instructores por lo regular no hablan maya, y varios de los integrantes de la
cooperativa no estan muy familiarizados con el espanol.

“Se requiere trabajo y tiempo para lograr el desarrollo turistico”, dice Don Mario, sin
embargo, ya tienen afluencia de Estados Unidos, Alemania, Francia y México, entre turistas
y estudiantes llegan a ofrecer servicios como recorridos guiados por construcciones,
senderismo, avistamiento de aves, observacion sideral, camping, talleres de herbolaria,
talleres de maya, comida tipica, festividades religiosas y conmemorativas, venta de artesania
y venta de bordados y guayaberas.

En fin, ya cuentan con Catdlogo de Experiencias Auténticas y se dan a conocer en Facebook
y otras redes sociales. Don Mario comenta que en el avance y el desarrollo han surgido
dudas, por ejemplo, de jqué hacer cuando el comensal termina de comer y no se levanta de
la mesa?, pero esa mesa es requerida para seguir dando el servicio al resto del grupo.

La creatividad para atender en otra lengua y como ofrecer el hospedaje es uno de los
principales retos para Don Mario, ya que antes recibian a los turistas en su propia casa, y
ahora han construido un espacio para hospedar a los visitantes. “Me siento agotada y
preocupada, porque ademas de atender a los turistas debemos entregar pedidos grandes de
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guayaberas”, dice Dona Chela. “Nos han hablado de algunas certificaciones que hay en
turismo y quisiéramos lograrlas”, comenta Don Mario, “nos gustaria trabajar con otras
redes de grupos comunitarios que ya estan trabajando también dentro del turismo,
podriamos aprender mucho de ellos”.

** Se ha omitido el nombre de la empresa y se han cambiado los nombres de los
protagonistas de la historia

Mtra. Verdonica Méndez Ramirez vmendez@utcancun.edu.mx
Profesora de tiempo completo en la Division de Turismo
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso 9. Turismo residencial en Los Cabos

A lo largo de las dltimas dos décadas, en la region de Los Cabos, Baja California Sur (BCS),
ha habido un notable incremento en la migracion de jubilados procedentes de varios paises,
incluyendo EE.UU., Canada, Espana, Italia, Francia y Alemania. Estos jubilados se instalan en
la regidn, en especial en la zona costera al norte de los Cabos, que es una zona rural en Baja
California Sur. Después de Jalisco, en la regidon de la Rivera de Chapala, BCS, el segundo
destino nacional en donde mayormente se presenta este fenébmeno.

Estudios han demostrado una percepcion positiva de la comunidad local sobre los proyectos
turistico-residenciales que se han desarrollado en torno a este fenomeno, sin embargo,
otras investigaciones han destacado una serie de impactos en términos de sostenibilidad en
diferentes vertientes.

En el ambito de los efectos ecoldgicos, uno de los impactos mas mencionados en los
estudios, es la pérdida de cobertura vegetal en la region. Estas investigaciones aseguran que
se llevan a cabo desmontes para la expansion y construccion de vias de comunicacion,
indicando que han fragmentado el delicado ecosistema del desierto en Baja California Sur.

En cuanto a los efectos socioeconomicos, los estudios indican que la migracion por
jubilacion ha llevado a un efecto conocido como la segregacion del espacio, al aumento de
los precios de bienes raices y la sobreexplotacion de servicios urbanos en la region. De igual
forma, se reporta que se ha presentado una creciente oferta de empleo relacionada con el
turismo, pero a la par, muchas actividades tradicionales han disminuido considerablemente,
con las consecuencias que esto puede ocasionar.

Por otra parte, se reportan cambios en el uso de suelo, que, de acuerdo con los estudios,
han impactado en la demanda de tierras para desarrollos turistico-residenciales, los cuales
han aumentado significativamente. Esto, indican los estudiosos, puede haber contribuido al
incremento en los valores catastrales y comerciales de la tierra. La plusvalia ha aumentado
de $50 pesos por m2 en 1978, a $100 pesos en el ano 2000. Para el ano 2008, el valor era
de hasta $250. Actualmente ha alcanzado hasta los $2000 pesos (todo ello en valor
catastral).

“Muchos pequenos propietarios se han visto motivados a vender sus tierras, pero esto mas
bien parece un despojo y hasta se han perdido los medios de vida tradicionales. Los
ejidatarios ahora se ocupan en empleos precarios, incluso, algunos, ahora son empleadas de
las mismas personas a quien les vendieron los terrenos”, comenta un residente de la zona.
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Los estudios avalan que la alta dependencia de la actividad turistica ha llevado a
desequilibrios en la economia local y al rezago en servicios, afectando la calidad de vida de
la poblacion local.

“Esta situacion contrasta con las practicas tradicionales de las sociedades sudcalifornianas y
la influencia del capitalismo, que ha llevado a lo que hoy se conoce como una
desterritorializacion de las relaciones de la comunidad con el espacio biofisico”, asegura un
investigador de la Universidad.

Como resultado, investigadores y colectivos civiles han expresado sus inquietudes al
gobierno, exigiendo que se actue ante los desafios y efectos de este fenébmeno.

Dr. Diego Armando Casas Beltran dcasas@utcancun.edu.mx
Profesor de Tiempo Completo de la Division de Turismo
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso 10. El sargazo del Caribe

Era otro dia cualquiera de julio de 2019. El calor sofocante del verano inundaba las playas
de Puerto Morelos, Quintana Roo. Fue entonces cuando se escucho por vez primera en las
noticias el arribo de sargazo en la zona. El tono de voz del reportero reflejaba perplejidad
y preocupacion al mencionar que este fendmeno se caracterizaba por la llegada de
cantidades descomunales de algas que ocupaban todo el horizonte y tapizaban las playas.
“Irritan la piel y despiden un olor putrefacto”, mencionaba John, turista de Canada
entrevistado por el reportero.

“Los turistas, al ver el sargazo ya no quieren tomar los tours de buceo, no saben que vamos
muy lejos de la orilla y el sargazo ahi ya no nos afecta”, mencionaba Don Rafa, dueno de una
de las agencias de buceo de Puerto Morelos.

Por su parte, Agustin, empleado de XT Diver, afirmaba: “mis ventas han caido por los suelos,
antes recibia 30 tours de buceos al dia, hoy recibo esa misma cantidad al mes”.

“Nuestra fuente principal de ingresos se esta afectando, tenemos cancelaciones y multiples
quejas de nuestros huéspedes”, mencionaba Fernando X, “si esto continla asi, pone en
riesgo la temporada completa, si bien los turistas siguen llegando, estos se marchan a otros
sitios sin que nosotros podamos hacer algo al respecto”, se quejaba.

Por su parte, investigaciones de profesores y cientificos de la region, mencionaban que el
sargazo estara arribando de manera recurrente. “Su magnitud es erratica, este fenomeno
llegd para quedarse”, decia un investigador.

“Aun no estamos seguros del origen de ese sargazo, quiza provenga del Mar de los Sargazos,
entre Florida y las Bahamas”, decia un ambientalista. Algunos otros se atrevian a decir que
provenia desde Brasil, que era el producto de todos los agroquimicos y fertilizantes que
usaban los ganaderos para cultivar areas de agostadero para sus reses. “Estos agroquimicos
fertilizaban el agua y eran transportados por el Rio Amazonas hasta llegar al mar, donde al
entrar en contacto con el sargazo, hicieron que este creciera de manera
extraordinariamente rapida y de forma masiva” argumentaban.

Un reportaje mencionaba: “todo esto se hubiera mantenido en las Costas de Brasil, pero la
ambicion del ser humano volvid a tener consecuencias. El patréon e intensidad de las
corrientes de la zona se modificd por el cambio climatico, la consecuencia es toda esa masa
enorme de sargazo que llegd hasta México, creando desastres ecoldgicos en todos los paises
caribenos por donde pasé”.

La noticia del primer reportero se complementaba con imagenes de las playas del municipio
de Puerto Morelos, las cuales fueron declaradas como “desastre economico” debido al

e —
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arribo masivo del sargazo, situacion externada por la Camara de Hoteleros de Puerto
Morelos, debido a la cancelacién de reservaciones y el elevado niumero de quejas y amenazas
de demanda por partes de huéspedes, que se mostraban inconformes por el mal aspecto y
el hedor generado por los miles de toneladas de sargazo que se pudrian en las playas.

Esta situacion llevo a plantearse a un grupo de investigadores si efectivamente existia un
“desastre econdémico”, en el cual habia pérdidas econémicas ocasionadas por la falta de
turistas. Los investigadores, al ser entrevistados mencionaron que, en 2011 y 2015 también
hubo dos eventos fuertes de llegada de sargazo, que, sin embargo, pasaron desapercibidos
en las noticias, a diferencia del evento del 2019, que fue ampliamente publicitado.

Desde este punto, los investigadores explicaban como habia sido el arribo y la derrama de
economica de los turistas desde 201 |. Los resultados de dicha investigacion arrojaron que
desde 2011-2020 hubo récord tras récord de arribo de turistas, lo cual sembro la duda
sobre que estaba ocurriendo con los turistas, puesto que estos si llegaban a Puerto Morelos,
pero se “desconocia” su paradero fuera de las playas de los hoteles en linea de costa.
Entonces, explicaban los investigadores, hemos llegado a la conclusién que los turistas
“emigraron tierra adentro” para seguir haciendo turismo.

** Se han cambiado los nombres de los protagonistas y de las empresas de la historia

Dr. Diego Armando Casas Beltran dcasas@utcancun.edu.mx
Profesor de Tiempo Completo de la Division de Turismo
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso I |. Cocinas de humo

El hermoso estado de Quintana Roo, lugar donde la brisa del mar acaricia las playas y la
selva verde se adentra en la tierra. En este rincon magico, las cocineras tradicionales mayas
son guardianas de una riqueza Unica: la gastronomia ancestral. Estas mujeres, fuertes y
resueltas, han heredado de sus madres y abuelas el arte de cocinar con amor y sabiduria.
En sus manos, los ingredientes locales como el maiz, los frijoles y los chiles se convierten
en manjares que cuentan historias de la vida cotidiana, las festividades y los rituales de un
pueblo, magico, mistico e historico. “Nos consideramos poseedoras de un tesoro culinario”,
dice Maria, una cocinera tradicional.

En una de las visitas a una comunidad, el Chef Gio y la Dra. Yolanda, acompanados de
estudiantes interesados en la investigacion, se sentaron con las cocineras alrededor del
fogon, escucharon grandes historias de la comida, sincretismos y tabues con atencion.
Descubrieron que estas mujeres no solo son cocineras, sino también madres, esposas,
agricultoras, tejedoras y pescadoras. Son consideradas el corazén de sus hogares y
comunidades.

Es en el transcurso de las visitas a las comunidades del estado, entrevistando a las cocineras
tradicionales, el grupo de investigacion ha recopilado valiosa informacion sobre las mujeres
mayas. “Son personas decididas que, en caso de infidelidad de sus esposos, optan por dejar
la relacién, confiando en su capacidad para cuidar y mantener a sus hijos. Esta fortaleza es
una parte intrinseca de su identidad como mujeres resueltas. Las mujeres mayas no le temen
al trabajo duro y pueden desempenarse en una variedad de roles, desde labores agricolas
hasta tejido, crianza de animales, pesca, recoleccion de frutas y comercio, entre otras
actividades”, comenta la Dra. Yolanda.

Las cocineras tradicionales explican su profundo vinculo con la cocina maya, que han
heredado de generacién en generacion a través de sus madres y abuelas. “Tenemos la
responsabilidad por preservar nuestra identidad culinaria, es unica” dice una abuela de la
comunidad”.

“La pobreza aun se aferra en estas zonas mayas, ;no te parece que estas cocineras
tradicionales a menudo viven en la sombra de un turismo que anhela experiencias auténticas
y sostenibilidad?,”, le comenté en una ocasion la Dra. Yolanda al Chef Gio, a lo que él
contesto: “el desafio es como unir estas dos realidades, la preservacion de la cultura y la
prosperidad economica”. “Es una realidad, a pesar de su valioso conocimiento culinario, las
cocineras tradicionales mayas a menudo se encuentran en situaciones de pobreza, mientras
el turismo en la region busca experiencias singulares y sostenibles”, termino diciendo la Dra.
Yolanda.
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El grupo de investigacion se pregunta: ;como se puede conectar la preservacion cultural con
la prosperidad economica, ;como empoderar a las cocineras tradicionales y revitalizar sus
comunidades? jcomo preservar la cultura gastronémica y estas experiencias auténticas y
sostenibles? “Lo que es un hecho”, comentan los investigadores a sus estudiantes, "es que,
es un crimen llevar a las cocineras lejos de sus familias y comunidades para trabajar en
restaurantes turisticos”. ;Como traer el turismo hacia ellas?, se preguntaban.

“En las comunidades se encuentran recetas, técnicas de coccion, historias y tradiciones
ancestrales de la comunidad. El conocimiento se transmite de generacidn en generacion, asi
como el arte de cocinar con humo y utensilios autéctonos”, comenta el Chef Gio. Una
estudiante curiosa, le replico a su profesor: “Chef, pero también se han visto consecuencias
del impacto del humo en los pulmones de esas mujeres, que en ocasiones ha mermado su
bienestar y salud a largo plazo."

Dra. Yolanda Daza Roldan ydaza@utcancun.edu.mx
Profesora de Tiempo Completo en la Licenciatura en Gastronomia

Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso |12. Un suefio gastrondmico en el Caribe

En las calidas y turisticas playas de Cancin, Quintana Roo, se encuentra un encantador
restaurante llamado "Sabor L". Fundado hace tres anos por Arturo, un apasionado chef
latino, y su socio Daniel, un emprendedor con vision de futuro, el restaurante se habia
convertido en un oasis gastrondmico en medio del Caribe, ofreciendo una explosion de
sabores y tradiciones culinarias de América Latina.

Operando en un local mediano, con capacidad para 50 personas, cuenta con 12 empleados
que tienen roles principales, incluyendo chef, cocineros, camareros y personal de limpieza.
Se trabaja turnos de almuerzo y cena, de lunes a domingo.

La historia de "Sabor L" comenzé mucho antes, en los fogones de la infancia de Arturo,
donde aprendio de su abuela las recetas y secretos de la cocina latinoamericana. Con el
paso de los afos, su pasion por la cocina se convirtié en una obsesion por compartir los
auténticos sabores de su tierra natal con el mundo.

Después de ahos de experiencia en los mejores restaurantes de América Latina, Arturo
decidid llevar su vision gastronomica a Cancun, una ciudad conocida por sus playas de
ensueno y su ambiente festivo. Con la ayuda de Daniel, un amigo de toda la vida con un
espiritu emprendedor, Arturo dio vida a su suefio de abrir "Sabor L".

Desde su apertura, "Sabor L" se destacé por su ambiente acogedor, su servicio excepcional
Yy, por supuesto, sus deliciosos platos que hacian la alegria de los comensales. “La comida
me transporta a los rincones mas reconditos de América Latina”, comenté un comensal a
la mesera. El restaurante rapidamente se convirtié en un lugar de encuentro para turistas y
locales que buscaban una experiencia gastrondmica auténtica y memorable.

A medida que "Sabor L" ganaba popularidad, también enfrentaba una competencia cada vez
mas intensa en el prospero mercado gastronémico de Cancun. Daniel comentd una manana
a Arturo: “se acaba de instalar un nuevo restaurante de cocina latina en esta misma area”.
“No te preocupes, para todos hay clientes”, contesto Arturo. “Lo que me preocupa es que
no solo estan ofreciendo precios mas bajos, sino que también se han llevado a parte de
nuestro personal con promesas de salarios mas altos y mejores condiciones laborales”,
replicé Daniel.

Esta competencia agresiva amenazaba con erosionar la base de clientes y la reputacion del
restaurante, obligando a Arturo y Daniel a tomar medidas rapidas y efectivas para proteger
el futuro de "Sabor L". Esta situacion causoé estragos detras de las puertas de la cocina, pues
para solventar este desafio, se comenzé a librar una batalla que amenazaba con socavar la
armonia del equipo.
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Arturo, apasionado y tradicionalista, se enfrentaba constantemente a Daniel, pragmatico y
orientado a los resultados. Arturo abogaba por mantener la autenticidad de los platos
tradicionales, mientras que Daniel insistia en la necesidad de innovar y adaptarse para atraer
a una clientela mas amplia y mantenerse competitivos en el mercado gastronomico de
Cancun. Esta tension entre la preservacion de la tradicion y la busqueda de la innovacion
comenzoé a crear un ambiente de conflicto en el equipo, afectando la colaboraciéon y la
eficiencia operativa.

En lo que si coincidian, era en que ambos estaban seguros de que, con su pasién y dedicacion,
"Sabor L" seguira siendo un destino gastronémico inigualable para muchos afios mas en las
paradisiacas playas del Caribe mexicano. Habia muchos retos que atender.

** Se han cambiado los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia

Dra. Yolanda Daza Roldan ydaza@utcancun.edu.mx
Profesora de Tiempo Completo en la Licenciatura en Gastronomia
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso 13. Una empresa familiar en expansion

En Cancun, Quintana Roo, existe, desde 2019, un restaurante - cafeteria que poco a poco
ha ido ganado el reconocimiento de los clientes que lo frecuentan. Esta ubicado en una de
las avenidas principales justo frente a una plaza comercial.

El negocio cuenta con un menu a la carta que incluye desayunos y comidas, ademas de
ofrecer roles glaseados, hamburguesas y cuernitos, los cuales se elaboran en un local distinto
donde también se lleva a cabo la produccion de panes y se almacena productos perecederos,
frios y congelados.

Los clientes que frecuentan el establecimiento son principalmente personas mayores de 30
anos, con un cheque promedio por persona que oscila entre 170 y 300 pesos. Sin embargo,
no han podido implementar con éxito el servicio de cenas. Segun la duena: “Hemos
intentado abrir por las noches, pero la afluencia de personas que buscan cenas es baja; los
clientes prefieren mas bien centros nocturnos”.

La administracion esta constituida por sus propietarios, una pareja, donde el esposo es el
soporte economico, la esposa es la encargada de la operaciéon general del restaurante y el
chef, que es amigo de la pareja, es el socio principal.

En el negocio labora el hijo de la pareja, que es estudiante en Gastronomia y se desempeha
como colaborador del area de servicio. La prima de la esposa es la cocinera; la sobrina de
la esposa los apoya con las redes sociales desde su casa; un amigo del esposo funge como
cocinero y tiene una relacion sentimental con la cocinera. El hermano de la esposa es el
repartidor y diligenciero, no tiene horario, pero es responsable de las entregas de pedidos
y hace las compras a proveedores.

Una manana, platicaban los tres socios, “sobrevivimos a la pandemia”, mencioné el esposo,
“nos ayudé mucho que desde que abrimos ya contabamos con servicio a domicilio”. “El
negocio al parecer va viento en popa”, dijo el Chef. La esposa intervino, se mostraba un
poco molesta, dijo que la sobrina habia visto comentarios en redes sociales que mostraban
quejas por tardanzas en el tiempo de entrega. “Deberias ponerle un horario fijo a tu
hermano, pues creo que el que no tenga una responsabilidad de tiempo provoca que estén
comenzando a quejarse los clientes por no entregarles los pedidos como debe ser”, le dijo
a su marido.

Hicieron llamar al repartidor para hacerle saber de las quejas de los clientes, derivadas de
la tardanza en las entregas de los pedidos a domicilio. “Cufada, tu prima es la que esta
provocando esta tardanza, no saca los pedidos a tiempo en cocina y eso hace que yo no los
entregue como se debe, es muy lenta”, contesto.
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En ese momento, pidieron a la cocinera que se acerca y les explicara el motivo de las
tardanzas en la cocina, a lo que esta respondié “mira prima, a mi no me culpen, siempre hay
problemas de internet y los pedidos que hacen desde la Tablet se tardan en llegarme,
ademas, cuando a ustedes se les ocurre vender catering en eventos me saturan de trabajo,
yo no puedo con todo”.

“Estoy preocupado”, dijo el esposo, “hemos iniciado el convenio para atender a empleados
de una empresa de ingenieros, asi no vamos a poder, ademas hemos perdido oportunidades
de vender eventos porque no te organizas bien”, le dijo a la encargada.

Ella respondio: “yo, como encargada de operaciones, soy multifuncional, estoy a cargo de
las finanzas, dirijo y controlo aspectos administrativos y operativos, no tengo un lugar fijo,
aunque en ese cuarto que tenemos como oficina hay una persona que me apoya con labores
administrativas, no puedo tampoco con todo”. El esposo intervino diciendo que los clientes
habian estado pidiendo el horario de cenas, que estaria muy bien que abrieran el negocio
dando el servicio, “con ese dinero que saquemos de la venta de cenas podriamos tener mas
recursos para contratar mas personal”, dijo.

“Pues si, estaria bien atender ese nicho de gente que quiere las cenas, aunque no se si eso
solucione los problemas, yo creo que ustedes deberian de ser mas responsables y atender
sus funciones como se debe”, contesto el Chef, “;para qué abrir en horario de cenas si no
podemos atender bien los desayunos y comidas? Ademas, ya nos han comenzado a molestar
grupos organizados pidiendo cuota por derecho de piso, si abrimos otro horario pensaran
que nos esta yendo mejor y querran que les demos mas dinero. Y acuérdense que con esta
amenaza es dificil encontrar empleados que quieran laborar de noche”.

** En el presente caso se omiten los nombres de la empresa y los personajes por motivos
de confidencialidad.

Dra. Maria del Socorro Castillo Castillo scastillo@utcancun.edu.mx
Docente de Tiempo Completo de la Division de Gastronomia
Universidad Tecnolodgica de Cancun

31


mailto:scastillo@utcancun.edu.mx

Caso |14. Una familia tradicional Maya

Guzman es cabeza de una familia Maya compuesta por hijos con pocos anos de diferencia.
Desde el 2005, Guzman pensaba como podria aprovechar los grupos de turistas que acuden
a la region para poder obtener un ingreso economico que ayudara en el sustento de su
familia. Su oportunidad llegé cuando un organismo gubernamental lo incluyd en un proyecto
de integracion para operar una ruta turistica.

Guzman recibié capacitacion que le permitid conocer la forma en como aprovechar los
recursos naturales del lugar, pues en la comunidad hay una caverna, una laguna y un sendero
hermoso. Ademas, aprendio acerca del rescate del patrimonio cultural, tal es el caso de la
musica tradicional maya y el bordado, le enseharon también la elaboracion de bisuteria con
materiales propios de la region. Guzman tiene conocimientos de herbolaria y ahora incluye
esto también en sus recorridos.

Guzman ha tomado en cuenta a su familia y ahora todos son parte de los recorridos. Para
ofrecer la experiencia de la musica, conformd un grupo en donde estan incluidos la mayoria
de sus hijos, les ensend a tocar la flauta y los tuncules, (instrumento musical de origen
prehispanico, elaborado a partir de un tronco ahuecado). Para el bordado y bisuteria incluyo
a su esposa y su mama en la elaboracion de tortillas. Habia conformado sin querer un
negocio familiar asignando diferentes roles.

Con el paso del tiempo, varias empresas turisticas se interesaron en las actividades que
ofrecia Guzman junto con su familia y comenzaron a llevar grupos de turistas de diversas
nacionalidades a la comunidad. También, llegaban de manera regular grupos de estudiantes
a visitar el lugar, atraidos por su belleza y con la encomienda de conocer acerca de las
tradiciones mayas.

En una visita de estudiantil, los chicos notaron que las condiciones de higiene y limpieza
dejaban mucho que desear, encontraron polvo en la tienda de venta de artesanias, estas se
veian sucias, ademas notaron que los precios de las artesanias eran muy elevados. Y qué
decir de la elaboracion de tortillas, el lugar donde las ofrecian estaba igualmente lleno de
polvo, con telaranas por todos lados y bolsas de plastico intercaladas entre los palos de su
palapa. “Es un escenario realmente deprimente y sucio”, comenté uno de los estudiantes.

Esto parecia pasar desapercibido para Guzman y su familia, pero no para los visitantes, que
en muchas ocasiones no aceptaban los alimentos que se les ofrecian. Una estudiante, en una
de las visitas, noté la expresion de desagrado en el rostro de una turista cuando entré a la
cocina. Guzman se preguntaba por qué la tienda de artesanias no generaba las suficientes
ventas.
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El espectaculo de la musica maya, al principio causaba mucha ternura, “que bonito es ver a
un grupo de ninos y nihas tocando su musica tradicional”, dijo a Guzman un visitante que
venia de Alemania. Pero en ese momento, otra turista francesa le cuestiono si eso no era
una forma de explotacion infantil porque habia nifos de 4 afos y que, si esa musica
realmente era autentica maya, cuestion que el mismo Guzman no supo que responder.

Guzman se encuentra muy preocupado porque ha visto que ha disminuido la afluencia de
turistas en los recorridos, no sabe la razén y quisiera hacer algo para rescatar su pequeno
negocio familiar.

** Se han omitido los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia

Lic. Maria Teresa Garcia Mora tgarcia@utcancun.edu.mx
Profesora de la Division de Turismo
Universidad Tecnolodgica de Cancun
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Caso 15. ;Qué huésped tan impertinente!

Iniciaba el turno vespertino en el Hotel R, ubicado en la zona hotelera de la ciudad de
Cancun, categorizado con cinco estrellas.

Daniela, quien es concierge, preparaba todo su material y se alistaba para recibir los
pendientes del turno matutino, en conjunto con su companera Julieta. Iniciaron verificando
las entradas y salidas de los huéspedes, para dar prioridad de servicio seglin sea el caso.

En el hotel, la hora del check in es a las 3 p.m. y el check out a las | | a.m., de acuerdo con
esta informacion se notifica a todos los departamentos, para que cada uno verifique sus
actividades y que la operacion fluya sin ningln contratiempo.

Daniela, iniciando su turno se dirige al baho del lobby, que es el mas cercano de la oficina
de concierge, a fin de verificar su arreglo personal. A los pocos minutos regresa corriendo
y con un gesto de susto en su cara, pidiendo a gritos que se presentara el personal de
seguridad urgentemente, Julieta tratando de calmarla le pidié que le explicara que estaba
sucediendo, Daniela le dijo que en el bafno de mujeres habia un hombre semi desnudo, en
estado completamente inconveniente.

Ambas se dirigieron al bano, sin esperar al personal de seguridad y en efecto ahi estaba un
hombre, tal como lo habia mencionada Daniela, pero al mirarlo mas detalladamente se
percataron que estaba defecado sobre si mismo, desprendiéndose un olor nauseabundo.

Esperaron al personal de seguridad para reportar lo sucedido, en cuanto arribaron al lugar
de los hechos, se procedio a sacar del bafo al sujeto, quien se encontraba en un estado
reprobable, se le condujo a las oficinas de seguridad para interrogarlo y saber los motivos
de su proceder. En su argumento el sujeto respondié: “me meti al baho de mujeres porque
queria ver mujeres”, dentro de su embriaguez, no pensé que al ser un bano en un area
publica habia mucha posibilidad de que hubiera ninas, lo cual causaria una situacion mas
complicada al hotel.

Inmediatamente se procedid a realizar una carta de advertencia para que cuidara su
comportamiento, al mismo tiempo se decidio cortar su brazalete de adulto por uno de nifio
para evitar el consumo de alcohol durante el resto de su estancia y de esta forma tener un
control mas estricto. Al mismo tiempo, se realizé un reporte detallado a todos los
departamentos involucrados, como gerencia general, gerente en turno, gerente division
cuartos y seguridad.

Al dia siguiente se detectd al mismo huésped rondando por el lobby, lo cual desperto la
alarma de todo el personal en turno. Pidieron que se asignara un elemento de seguridad
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para que siguiera al huésped y que éste no volviera a provocar una situacion parecida como
la del dia anterior.

El huésped llevaba la misma ropa sucia y mal oliente, ocasionando que los demas huéspedes
se sintieran incomodos al pasar junto a él.

** Se han cambiado los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia

Lic. Maria Teresa Garcia Mora tgarcia@utcancun.edu.mx
Profesora de la Division de Turismo
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso 16. Las mujeres de Yaxunah

Yaxunah es una poblacién que se encuentra ubicada en el centro sur del estado de Yucatan,
justo a 20 kilometros al sur de la zona arqueoldgica de Chichén Itza. En este lugar se llevaron
a cabo una serie de acciones para su incursién en el turismo, aprovechando el legado
cultural, en especial, destacando la herencia artesanal.

Para comenzar, se realizaron reuniones entre la poblacion local a fin de plantear un proyecto
turistico y la conformacién de un centro artesanal. Algunas organizaciones externas les
ayudarian a gestionar el desarrollo del turismo en la localidad.

El ejido cuenta con multiples recursos tanto naturales como culturales. Existe una zona
arqueoldgica de mediana dimension, un sak bej (camino blanco) de 100 kildmetros, que la
conecta con la ciudad prehispanica de Coba; dos cenotes, y dos haciendas coloniales, en
donde se realizan ceremonias agricolas (Cha’a chac, Janli kool), sociales (Jets mek) y
culturales (gremios, Janal Pixan); entre otros.

Quiza por las caracteristicas naturales, sociales, culturales y econémicas de Yaxunah, y a
raiz de la interaccion de la poblacion con un grupo de arquedlogos extranjeros, en 1986
surgio la idea de emplear los vestigios prehispanicos como atractivos turisticos, lo cual a los
pobladores les parecio atractivo, dado que se imaginaban que en el futuro podrian ser guias
de turistas, como ya acontecia en otras zonas arqueologicas de Yucatan.

En tanto germinaba la idea del turismo, la asamblea ejidal continué dirigiendo la vida social
y econdémica de la poblacion durante varios anos, hasta que una ONG (Organismo No
Gubernamental) yucateca promovid la actividad artesanal entre las mujeres adultas de la
localidad, enunciando que ésta brindaria beneficios comunitarios para la poblacion.

Con el tiempo, la ONG agrupé a las interesadas en un comité y fueron capacitadas en el
trabajo artesanal del bordado y en la talla de madera, los productos podrian satisfacer el
mercado turistico. La actividad artesanal fue aceptada por las mujeres, en gran parte por el
ingreso extra que podrian recibir, viéndose beneficiadas sus familias.

Los comités organizados por la ONG, en un inicio se caracterizaron por estar conformados
por personas de diferentes familias, “es para evitar el nepotismo”, dijo una trabajadora
social. Con el tiempo, estos comités se fueron depurando y finalmente quedaron grupos
mas pequenos de entre 10 y |5 personas, en los que dominaron las familias extendidas, el
parentesco politico y las relaciones de amistad, recuperandose asi la forma de agrupacion
que dominaba previamente en la localidad.

Las artesanas empezaron a incursionar en los espacios publicos y con ello a obtener un
mayor estatus social local, comenzaron a visibilizarse en la vida publica y a salir de la

e —
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poblacion, sin la compania forzosa de algin hombre. Algunas mujeres artesanas, en especial
aquellas que fueron capacitadas en el tallado de madera, comenzaron a ensenar el arte y la
técnica a sus maridos, hijos y demas familiares para que ayudaran en la produccioén artesanal.

La ONG obtuvo un financiamiento de mas de 230,000 dolares para desarrollar en tres anos
un proyecto de desarrollo basado en el turismo, que contenia también aspectos de apoyo
a los grupos organizados de artesanas, la formacion de promotores comunitarios,
reforestacion y programas de siembra de hortalizas y crianza de aves para mejorar la
alimentacion local. La capacitacion otorgada al comité turistico, ademas de administracion,
incluy6 el trato al turista, cocina, higiene y mantenimiento de las instalaciones.

Todo marchaba viento en popa, pero las mujeres artesanas comenzaron a tener
desacuerdos con el comité que supervisaba el proyecto turistico. Ellas consideraban que la
reparticion de las ganancias no era equitativa, “el comité turistico no nos esta dando las
cuentas claras”, comentoé una de las bordadoras. Las mujeres se quejaban porque creian que
el comité no compartia los beneficios economicos con ellas.

Esta situacion ocasiono disputas y malentendidos, hasta llegar al punto en que las artesanas
ya no querian vender sus productos en el pueblo, prefiriendo desplazarse a otros pueblos
para vender sus mercancias, lo cual afecté su economia.

La ONG trat6 de interceder para que ambos grupos obtuvieran beneficios econémicos y
que las mujeres reforzaran su permanencia en la toma de decisiones en la comunidad y no
perder los espacios que con mucho esfuerzo habian ganado.

** Se han omitido los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia

Lic. Maria Teresa Garcia Mora tgarcia@utcancun.edu.mx
Profesora de la Division de Turismo
Universidad Tecnologica de Cancun
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Caso | 7. Antojitos “Rosita”

La familia Hernandez cred un puesto de comida ambulante en el exterior de una escuela
preparatoria. Comenzé vendiendo tacos de guisado, antojitos fritos y bebidas como té, café
y jugo de naranja.

Después de ver el éxito del emprendimiento de la familia Hernandez, fueron apareciendo
nuevos vendedores. “Hemos notado que la gente de los nuevos puestos de comida ha
mandado a estudiantes a comprar con nosotros para averiguar los guisados y copiarlos”,
comento una de las chicas que atendian el negocio.

Afortunadamente, el sabor no era el mismo y hubo cierta lealtad de sus clientes. No
obstante, meses después las ventas del negocio bajaron considerablemente, “es que los
otros han bajado sus precios y por eso muchos prefieren comprarles a ellos”, dijo uno de
los preparatorianos a la familia Hernandez.

La jefa del negocio, Rosita, pensé en cambiar de segmento de mercado y redirigir sus
productos a la planta docente, quiénes eran sus clientes mas asiduos. Todo fue bien por
unos meses, hasta que Rosita comenzé a fiar la comida y algunos de los clientes ya no
regresaban a pagar.

Era una situacion incomoda, ya que a veces debian pasar al interior del plantel a buscar a los
deudores, y algunos de ellos hasta se escondian, llegando al punto en que el director del
colegio optd por prohibirles la entrada.

La familia Hernandez, para evitarse problemas prefirid condonar las deudas. Entonces, la
hija mayor propuso que vendieran comida por encargo a esos clientes leales y cumplidores.

En un comienzo, para las entregas de comida, se prestaban envases de buena calidad, pero
algunos de los clientes ya no los devolvian o, peor aun, los entregaban en mal estado.
“Entreguemos los pedidos en botes de yogurt”, dijo Rosita, pero esta decision molesto a
algunos clientes que estaban acostumbrados a los otros recipientes.

La hija se desesperaba porque en ocasiones los clientes encargaban comida y luego ya no
pasaban a recogerla, lo que obligaba a la familia a consumir esos guisos, el cliente evadia su
responsabilidad excusandose, diciendo que habia sido un olvido. Aunado a esto, los precios
de la comida eran muy baratos, apenas si se recuperaba lo invertido y a veces, se terminaba
poniendo del dinero propio.

Todos tenian que trabajar a marchas forzadas, y algunos de los integrantes del negocio
comenzaron a quejarse, “nos sentimos explotados, ya estoy cansado y aburrido, no tenemos
descanso”, comento el chico que preparaba los pedidos.

e —
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Los integrantes del negocio decidieron darse una pausa para retomar el proyecto, ya que
recibieron una propuesta de la direccion de la escuela para abrir una cafeteria dentro de las
instalaciones de la preparatoria en el semestre proximo.

Mama Rosita esta inquieta, tiene mucho interés en tomar el proyecto, pero tiene miedo de
cometer los mismos errores y en esta ocasion, no desea fracasar.

** Se han cambiado los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia
M.C.E. Angela Cebollon Meza angela.meza@univalletlax.edu.mx

Profesora de las Divisiones de Turismo y Lenguas
Universidad del Valle de Tlaxcala
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Caso 18. Una empresa de cabeza

La agencia de viajes “Herrera” era una empresa familiar que apenas se estaba consolidando
en la Riviera Maya. Creada por Don José, quien contratd a personal de toda su confianza y
logro posicionarse muy rapido en el mercado canadiense. Por desgracia Don José enfermo
drasticamente, viéndose obligado a dejar todo el negocio a cargo de su hijo mayor.

La contadora, la Srita. Méndez, una persona metddica, era el brazo derecho de Don José,
manejando la parte administrativa y operativa de toda la empresa. Al hijo no le parecia la
manera de trabajar de la contadora, pensaba que era exagerada y muy estricta para organizar
el trabajo. Este se limitaba a solo recibir ganancias, sin poner el minimo esfuerzo por
resolver los problemas que surgian. La contadora tuvo que poner ciertos limites en el uso
de los recursos, ya que al hijo no le gustaba facturar, comprobar gastos o dar seguimiento
a la némina y pdlizas de seguros.

En la parte operativa, habia un grupo de tres hombres, quienes trabajaban realizando los
recorridos con los turistas y una mujer que recientemente se habia sumado al equipo. Ella
era poliglota, con carrera universitaria, habilidades administrativas y de liderazgo, pero no
sabia manejar ni nadar, habilidades deseables para el puesto de guia de turistas, pero no
imprescindibles.

Ello vali6 para que sus companeros la hostigaran laboralmente, afirmando que era una
incompetente, ademas de hacer comentarios rudos sobre su falta de habilidades para
conducir, hasta llegar al punto de que ella ya no quiso salir a campo y decidié enclaustrarse
en la oficina para solo responder llamadas.

Después de tres meses renuncio, a pesar de que la contadora le externé su apoyo y castigd
a sus companeros descontandoles dos dias de sueldo en una ocasion que los descubrio
agrediendo a la muchacha de manera verbal.

El mes pasado, derivado de la falta de personal, a uno de los guias se le asignd la
responsabilidad de conducir el vehiculo en el tour. Aprovechando el tiempo en que sus
companeros realizaban el recorrido, consumié las bebidas alcohdlicas que eran de los
clientes. Envalentonado por los efectos del alcohol, manejo a exceso de velocidad,
ocasionando que se reventara un neumatico al pasar sobre un hueco en la carretera.

Los turistas se molestaron y escribieron un reporte en la encuesta de satisfaccion. “Puso en
riesgo nuestras vidas, ademas, tomd nuestras pertenencias sin preguntarnos”, pusieron en
el reporte.
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Sin embargo, cuando el conductor fue a entregar la unidad al encierro, el personal de
limpieza hallé los papeles hechos bola y escondidos en la guantera. Los entregaron a la
contadora y ella se lo comento al hijo del duefo, quien lo pasé por alto.

Ahora, la compania enfrenta una demanda por estos hechos. La contadora renuncié ante el
poco apoyo recibido y ahora el hijo no sabe qué hacer para resolver la situacion.

** Se han cambiado los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia
M.C.E. Angela Cebollon Meza angela.meza@univalletlax.edu.mx

Profesora de las Divisiones de Turismo y Lenguas
Universidad del Valle de Tlaxcala
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Caso 19. Cuando la excelencia tropieza: el caso
de la Habitacion 3106

Trabajar en una empresa hotelera de prestigio mundial es un orgullo para Martin Gonzalez,
quien, como Gerente de Calidad durante los ultimos 8 anos, ha contribuido al éxito de un
hotel certificado con los mas altos estandares de excelencia, como los 4 Diamantes de la
AAA y el reconocimiento CRISTAL de Intertek Group.

Ubicado estratégicamente en Cancun, este hotel no solo brilla por su ubicacion paradisiaca,
sino también por su compromiso con la sostenibilidad, al formar parte de la Alianza
Peninsular y alinear sus operaciones con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de
la Agenda 2030.

Desde sus colaboradores hasta el nivel corporativo, el hotel encarna una filosofia de buenas
practicas que trasciende la operacion diaria, reflejando una impecable armonia entre
excelencia, sostenibilidad y cuidado por el entorno.

Para Martin, liderar este esfuerzo no solo fortalece su sentido de pertenencia y orgullo por
la marca, sino que también alimenta su pasion por elevar los estandares de excelencia,
inspirando a huéspedes y colaboradores a ser parte de una experiencia inolvidable.

Cada lunes, Martin recorre sonriente las diversas areas del hotel, saludando a los
colaboradores que esperan con entusiasmo la publicacion de los indicadores obtenidos a
través de Qualtrics. Este momento genera emocion, ya que refleja si el esfuerzo colectivo
ha alcanzado los objetivos propuestos, reforzando en el equipo la certeza de que cada
aportacion, desde cualquier puesto, contribuye directamente a garantizar la satisfaccion del
cliente.

Martin continua su recorrido por las areas del hotel, saludando cdlidamente a los huéspedes
con el distintivo gesto de la marca: la mano derecha sobre el corazén, un detalle que
refuerza el compromiso de brindar una experiencia personalizada y memorable.

Al llegar a su oficina, cada primer lunes del mes, Martin revisa el informe generado por
Qualtrics, y lo complementa con los comentarios de TripAdvisor. Lee, suma, crea tablas y
disefa un concentrado para su difusion. Analiza cuidadosamente los datos que reflejan el
desempeno general, destacando a la vez a los colaboradores merecedores de premios y
reconocimientos, celebrando su compromiso y contribucion al éxito del hotel.

Una manana de lunes, como tantas otras, Martin comenzo6 su dia revisando los reportes y
consolidando indicadores, pero esa ves, algo llamé su atencion. La habitacion 3106, ocupada
por Matthew Landry, un distinguido cliente habitual conocido por recomendar el hotel y
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compartir en sus redes sociales las experiencias de sus estancias, no tenia el habitual registro
de elogios. En su lugar, esta vez, habia una queja larga y detallada que rompia con la rutina,
exigiendo atencion inmediata.

“No puede ser, es un mal presagio”, pens6 Martin, mientras la frase invadia su mente. Reviso
una y otra vez los detalles, sin encontrar nada que pareciera afectar significativamente al
resto de los huéspedes. Septiembre habia sido, hasta ese momento, un mes tranquilo, pero
durante la estancia de Mr. Landry, los incidentes no fueron aislados. Con determinacion,
tomo la decision de incluir la informacion en su reporte, en donde Mr. Landry decia:

"Una vez que llegué al hotel, me informaron que no podia usar la habitacion 3110, la cual solicito
cada vez que me hospedo aqui, pero en esta ocasion me la cambiaron por la 3106 sin previo aviso.
Pedi apoyo en Concierge, pero no fue de ayuda; solo mencionaron algo sobre la sobreventa del
resort y no ofrecieron ninguna solucion. Intenté utilizar la aplicacion del hotel para realizar reservas
y consultar horarios de los restaurantes, pero tardé horas en descargarse. Al final, tuve que usar
WhatsApp para gestionar nuestras reservas semanales, pero tampoco obtuve respuesta, lo que me
obligé a acudir personalmente a cada restaurante para reservar. A pesar de lo sucedido, traté de
disfrutar las vacaciones con mi familia.

Cuando pregunté sobre el servicio de nifiera, muy amablemente me aseguraron que llamarian a mi
habitacién para proporcionarme la informacién de horarios y costos, pero la realidad fue que realicé
el check-out sin haber recibido ninguna respuesta

Tres dias antes de nuestra salida del hotel, decidimos reservar el transporte para el traslado hotel-
aeropuerto. La recepcionista Mary nos indicé que fuéramos al guest service desk, pero nunca habia
nadie alli. Finalmente encontramos a un gerente en turno que se presentd como Arturo y nos
aseguré que él mismo registraria el transporte, siempre que lo confirmdramos con 24 horas de
antelacion. Aunque lo solicitamos con tiempo, el dia del check-out nos informaron que la
programacién de traslados solo se realiza en la recepcion y, para colmo, nos dijeron que no existia
ningun gerente llamado Arturo. Para evitar mds inconvenientes y no afectar a mi familia, terminé
llamando a un servicio de taxi por mi cuenta.

Es una verdadera pena haber planificado estas vacaciones con tanto esmero y encontrar que los
servicios solicitados y previamente garantizados no se cumplieron. Me siento muy insatisfecho y
frustrado por esta experiencia”.

Martin no perdié tiempo en compartir los resultados con cada jefe departamental,
asegurandose de imprimir las evidencias necesarias para dar seguimiento a la queja de Mr.
Landry. Consciente de la importancia del cliente y del impacto potencial en la reputacién
del hotel, decidio incluir la situacién como un punto clave en la proxima reunion del comité

43



ejecutivo. Mr. Landry no solo merece una respuesta, sino una soluciéon que reafirme el
compromiso del hotel con la excelencia en el servicio.

** Se han cambiado los nombres de la empresa y de los protagonistas de la historia

Mtra. Verdonica Méndez Ramirez vmendez@utcancun.edu.mx
Profesora de tiempo completo en la Division de Turismo
Universidad Tecnologica de Cancun
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