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Introducción  
 
En la última década, el turismo ha tenido un 
crecimiento continuo con una gran diversificación, 
siendo uno de los sectores con mayor crecimiento 
económico en el mundo.  
Esto ha beneficiado por ser un sector clave para el 
desarrollo y progreso de los países que reciben cada 
años a millones de turistas ( World  Tourism 
Organization , 2019)  
 



Antecedentes.  
La evolución actual del turismo, presenta buenas 
cuentas, porque la llegadas de los turistas 
internacionales crecieron en 7% en 2017 lo que 
representa 1, 323 millones de dólares.  
La OMT prevé un crecimiento de las llegadas de 
turistas internacionales de entre el 4% y el 5% en 
2018. ( World  Tourism Organization , 2019  
 



Antecedentes.  
Las regiones de mayor influencia turística en el mundo son: 
Europa con el 51%,  Asia con 24%, América con 19% y 
África con 5% y Oriente Medio 4% (UNWTO, 2017)  

Diamante Dorado Tradicional Totales 

Hoteles 30 99 119 248 

Cuartos 4425 9893 4793 19111 

Zonas turísticas de Acapulco  



Comportamiento de ocupación hotelera en Acapulco, en el período 
2015 -2018  



Comportamiento de hospedaje por día durante 4 años en la  zona 
Tradicional 2015 -2018  



Antecedentes.  
La ocupación hotelera en los últimos cuatro años, 
presenta una tendencia de crecimiento del 50% al 
53% en la zona Dorada (es el mejor 
comportamiento de ocupación promedio anual), a 
diferencia de la zona Diamante, que va de 44%, 
después 42%, 44% y se continua con un 
crecimiento 47% y la zona Tradicional, es la de 
menor  ocupación con 27%, subidas de 33 %, 34% 
y caída de 29%. (SECTUR Acapulco, 2019) 



La organizaciones Modernas, surgen a inicios del siglo 
pasado, con el crecimiento de las empresas y las 
aportaciones de Taylor, Fayol, Weber, entre otros, dando 
origen a organizaciones centradas en obtener un máximo 
beneficio, caracterizándose por la rigidez, el autoritarismo, 
la burocracia, con estructuras totalmente rígidas y por 
supuesto dejando de lado el capital humano, tomándosele, 
como un recurso más en la organización y solo se sometía a 
recibir órdenes y ser capaz de obedecer, como instrumento 
pasivo de la organización (Velarde Valdez, Maldonado 
Alcudia, & Maldonado Alcutia , 2008)  



Elton Mayo citado por Aktouf  (1989), trabajo 
sobre el tema de rotación de personal y de 
productividad (no tratado como maquina)  

La organizaciones Modernas  

La organizaciones Modernas, surgen a 
inicios del siglo pasado, con el 

crecimiento de las empresas y las 
aportaciones de Taylor, Fayol, Weber, 

entre otros, dando origen a 
organizaciones centradas en obtener un 

máximo beneficio  

Posmoderno, son las de 
Chandler, (1962), 

Ouchi  (1981), 
Heydebrand  (1989), 
Mintzberg  (1989 ), 

tradicional dirigida por 
una persona, son los 

propietarios y familiares  



Objetivo general  
Diagnóstico de la Calidad de Servicio  en los Hoteles del 
Acapulco Tradicional, Acapulco, Guerrero  
Objetivos específicos  
1.- Identificar la problemática de los hoteles de la zona 
tradicional  
2.- Estudiar la Calidad del Servicio de hospedaje en  la zona 
tradicional  
3.- Examinar el desempeño organizacional del capital 
humano que labora en los hoteles de la zona tradicional  
4.- Evaluar la incidencia de las políticas públicas en materia 
turística a nivel federal, estatal y municipal mediante el caso 
del Acapulco tradicional.  



Metodología  

Tipo 
ωCualitativa 

Categorías 

ωCalidad del servicio de hospedaje, comportamiento 
organizacional y políticas públicas 

Grupos 
focales 

ωAsociación de Hoteles de la Zona Tradicional de 
Acapulco 


