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RESUMEN

Ante los escenarios de competitividad que viven en la actualidad las organizaciones,
es necesario que las empresas tengan personal gerencial con la capacidad de
adaptarse rapidamente a los cambios que se puedan presentar en su entorno. En
virtud de esta situacion, resulta fundamental conocer las areas de oportunidad que
se puedan tener relacionadas con dichas competencias de adaptacion, ya que esto
les brinda a las organizaciones la posibilidad de tomar decisiones pertinentes en el
momento preciso. La Resiliencia, concebida originalmente como un concepto de la
fisica, es algo que se ha abordado en los ultimos afios desde la perspectiva de las
ciencias sociales. Especificamente en el area de la Administracion, brinda un
excelente panorama para fortalecer competencias de personalidad que son muy
utiles para la gestion de negocios. En este trabajo, se presenta un estudio que tuvo
como objetivo identificar las competencias de los gerentes del ramo hotelero del
municipio de Guaymas, Sonora relacionados con personalidades resilientes. Con
este fin se aplicé un cuestionario a los administradores de los principales hoteles de
esta ciudad asi como de la comisaria de San Carlos, Sonora perteneciente a este
mismo municipio. Después de recoger y analizar la informacion, los resultados nos
muestran que en lo general los encuestados tienen personalidad con resiliencia
moderada, sin embargo, estos datos encontrados nos indican también que existen
areas importantes de oportunidad que pueden ser susceptibles de mejora. Se
sugiere que a partir de los resultados de este documento se disefien estrategias con
el fin de fortalecer las debilidades encontradas, lo cual seguramente les generara
beneficios al sector analizado. De igual forma, a partir de este trabajo se pueden
realizar estudios posteriores en otros sectores de actividad con el fin de realizar

comparativos que pueden ser de provecho para dichas areas
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. INTRODUCCION

En el presente capitulo se abordaran los antecedentes de la investigacion, de la
misma manera se estableceran tanto el planteamiento del problema que se aborda,
como el objetivo que se busca y la justificacion del trabajo, esto proporcionara un

panorama general de dénde surgi6 la investigacion.

1.1. Antecedentes

En la actualidad las empresas existen en un entorno muy dinamico, paradojicamente
lo unico que es constante hoy es el cambio, las organizaciones estan expuestas en
todo momento a cualquier fluctuacion que pueda tener alguna de las variables del
entorno cercano o incluso el macroentorno. El factor globalizacién es el que marca la
pauta, en este escenario, las empresas que tienen la capacidad de responder con
mas prontitud a cualquier variacién que pueda afectarles en su desempefio son las
que tendran mejores resultados con respecto a sus competidores y podran

prevalecer por mas tiempo operando a pesar de las dificultades.
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Esta situacion afecta tanto a organizaciones grandes que tienen presencia a nivel
internacional como a las pequefas y medianas empresas, el impacto es aun mayor
cuando estas no utilizan formalmente las herramientas de gestidon administrativa,
cuando no lo hacen de manera eficiente, o cuando no tienen un alto grado de
flexibilidad para adaptarse a los cambios constantes y responder rapidamente con
estrategias efectivas.

Este tipo de Cultura Organizacional flexible y de continuo aprendizaje depende en
gran medida de la filosofia gerencial que se aplique en las organizaciones, es decir,
es relevante la manera en que se establezca una direccion administrativa bajo este
enfoque. Robbins y Coulter (2010) definen Cultura Organizacional como los valores,
principios, tradiciones y formas de hacer las cosas que influyen en la forma en que
actuan los miembros de la organizacion; existe por lo tanto un sistema de
significacion compartida por los miembros de una organizacion que determina, en
gran medida, la forma en que actuan sus empleados y que la distinguen de otras

organizaciones.

La crisis que se vive en la actualidad ha originado que muchas empresas tengan
multiples problemas, tales como aumentos considerables en el costo de insumos,
procesos operativos, servicios diversos, incluso se han visto impactados por las
fluctuaciones del tipo de cambio cuando su actividad tiene relacion con el uso de

divisas.

Todo esto y otras situaciones mas han ocasionado que sus resultados se hayan
visto afectados considerablemente; en algunos casos, las ha obligado incluso a
cerrar sus negocios. Medio millén de pequefas y medianas empresas cerraron sus
puertas en el 2009 debido a la crisis econdmica y la falta de incentivos al sector, lo

que implico la pérdida de un millon y medio de empleos. (Miranda 2009).

Muchas de las empresas que han podido soportar los embates de esta situacion,
tienen en comun que han aplicado mecanismos de gestion administrativa en su
forma de hacer negocios, tales como: formalizacion de estructuras organizacionales,

planeacién estratégica, desarrollo de culturas organizacionales fuertes, utilizan la
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tecnologia de informacion, implementan estrategias de mercadotecnia, entre otras
cosas. En este sentido Bateman T. y Snell S. (2004) afirman que la Administracion
estd encaminada a ayudar a una empresa a sobrevivir y a ganar en la competencia

con otras empresas.

México ha resentido en gran medida el impacto de la recesion econdémica a nivel
internacional. La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) y la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2009) informaron que en el primer
semestre del afo, la tasa de desempleo urbano en México fue de 6.3%, ademas,
durante el primero y segundo trimestres de 2009, el pais registré la contraccion
econdmica mas acentuada de la regién, con 8.0 y 10.3%, respectivamente.
Actualmente la economia de México ha tenido un comportamiento favorable a pesar
de la presion de los sucesos internacionales, sobre todo los que acontecen en el

bloque europeo.

La cercania con los Estados Unidos de Norteamérica y la gran integracion
econdmica que se tiene con este pais, que histéricamente ha sido una gran
oportunidad en todos los sentidos, debido al gran mercado que representa y la
influencia que tiene en la economia mundial, también representé una condicionante
de alto impacto cuando dicho pais presenté problemas de indole econdmico
ocasionados por la colocacion de créditos de alto riesgo a través de hipotecas; de la

cual a la fecha aun sigue afectando algunos sectores econémicos del pais.

La dependencia que tiene México en términos econdmicos con la nacién vecina es
realmente preocupante, ya que el pais realiza cerca del 90 por ciento de su comercio
exterior con este pais, en tanto que mas de la mitad de la inversion extranjera directa

es constituida por capital estadounidense. Lynch (2007)

En el entorno cercano, un ejemplo muy representativo de la situacion arriba descrita
es el alto numero de personas que perdieron su empleo en las plantas maquiladoras
que estan albergadas en el estado de Sonora. Segun datos de la Asociacion de la
Industria Maquiladora, tan sélo en la zona de Empalme y Guaymas han sido dados
de baja mas de 3 mil 700 trabajadores, en las mas de 50 empresas maquiladoras
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instaladas en la region, desde que estallo la crisis financiera en Wall Street. Gamez
(2009).

Lo anterior se debe a que las empresas han tenido que tomar decisiones
estratégicas para poder seguir operando, es decir, han hecho los ajustes aplicables
al nuevo contexto economico que se ha generado para poder seguir siendo
competitivas, razon por la cual se van a donde sus costos operativos sean menores

y puedan mantener margenes de rentabilidad convenientes.

Otra actividad que también resulté fuertemente afectada en el pais y que impacté en
gran medida al estado de Sonora a raiz de la situacién de crisis econdmica que se
vive a nivel mundial desde los ultimos afios es el turismo. Este sector es una de las
principales actividades economicas del pais que le representa ingresos importantes
a través de los destinos divididos en: centros de playa, turismo de aventura, pueblos
magicos, turismo social y de negocios, que representan una oferta muy atractiva

para todos los visitantes.

A pesar de que en los meses recientes ha dado muestras de mejoria, este sector no
se ha podido recuperar del todo. Este rubro econdmico tan importante para la
entidad y para el pais, que da empleo a un numero muy significativo de personas,
pasé momentos muy alarmantes debido a que disminuy6 drasticamente la afluencia

de turistas.

El sector turistico generé poco mas de 2.5 millones de puestos de trabajo
remunerados en 2007, 3.4 por ciento mas que el ano previo, de acuerdo con el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI). Sin embargo a raiz de los
acontecimientos economicos que tuvieron lugar posteriormente esta cifra cayd a
menos del 2% segun la misma fuente. La Organizacién Mundial del Turismo (OMT)
pronostico una recuperacion de la industria turistica en 2010 de entre 3 y 4%, frente
a la caida de 4% en 2009, inform6 el secretario general del organismo, Taleb Rifai.

Otro factor que ha impactado fuertemente a los prestadores de servicios en Sonora y
que también se refleja en la disminucibn de vacacionistas principalmente

provenientes de Estados Unidos, es el clima de inseguridad que se vive en el pais,
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principalmente en las zonas fronterizas, donde la violencia ocasionada por la pugna
de dominio de plazas por parte de las organizaciones delictivas ha ocasionado que
estos visitantes, antes asiduos a disfrutar de las riquezas naturales que les ofrece el
estado, ahora busquen otras opciones donde no se ponga en riesgo su seguridad.
En nota publicada por el imparcial el 26 de Agosto de 2010 Empresarios de Sonora
y Arizona reconocieron que el turismo y el comercio en la region han sido
impactados de forma negativa por la inseguridad y la violencia que han generado
una percepcion de que "el lado mexicano" es un lugar de riesgo para viajar. (Otero,
2010)

La ciudad y puerto de Guaymas es desde hace algunos afios ya el principal destino
turistico nacional y extranjero en el Estado de Sonora. Se ubica a 117 kildbmetros al
sur de Hermosillo, colinda al norte, con La Colorada; al sur con San Ignacio Rio
Muerto; al este, con Suaqui Grande, Cajeme y Bacum; al noroeste, con Hermosillo y
al suroeste, con el Golfo de California y Empalme. Posee una superficie de
12,208.18 kilbmetros cuadrados, que representa el 6.58 del total estatal.

Este municipio compite fuertemente como destino turistico con Puerto Pefasco, que
es otro referente importante en la entidad en cuanto a captacion de visitantes
nacionales y extranjeros. Anualmente en Guaymas se recibe un gran numero de
visitas provenientes principalmente de los estados del sur de los Estados Unidos en
el caso del turismo extranjero, y en cuanto al vacacionista nacional, son originarios

de diferentes partes del pais.

La zona turistica de playa, se ubica al noroeste del puerto, siendo la region de la
Bahia de San Carlos y sus alrededores asi como en menor medida la Bahia de
Bacochibampo y playa Miramar. Guaymas cuenta con una oferta de hospedaje
consistente en 24 establecimientos, entre hoteles, moteles y casas de huéspedes;
con un total de 1,801 habitaciones. Ademas cuenta con 4 condominios turisticos, 2
marinas con espacios para dar albergue a 798 embarcaciones y 5 campos para

remolques con un total de 729 espacios .COFETUR, Sonora (2010).

En Guaymas se pueden destacar los siguientes atractivos: la festividad mas famosa
del puerto es el Carnaval, que se celebra en el mes de febrero de cada afio desde
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1888 y el festival del Mar Bermejo que se lleva a cabo en conmemoracion de la
defensa heroica del puerto. Entre los principales puntos de interés en la ciudad
estan: La Iglesia de San Fernando que data del siglo XIX y la del Sagrado Corazon,
el Banco de Sonora construido en el estilo neoclasico, el Edificio del Ayuntamiento
que data de 1899, la Plaza de San Fernando con su kiosco, la estructura del
Pescador (simbolo de la ciudad), la Plaza de los Tres Presidentes construida en
honor de Adolfo de la Huerta, Plutarco Elias Calles y Abelardo Rodriguez, todos
nativos de Guaymas y presidentes de México, y mas recientemente se agregaron los
atractivos que se realizaron con motivo de la construccion del malecén turistico y

terminal de cruceros.

Sus mayores atractivos estan vinculados con el mar, entre sus playas se destacan
las de Miramar y San Carlos, donde se practica el ecoturismo, turismo nautico,

turismo cinegético, pesca, buceo y golf entre otros.

Ante todo el entorno que se genera en las empresas ya comentado con anterioridad
y que esta en constante movimiento debido a factores econdmicos, sociales,
demograficos, culturales, tecnoldgicos, naturales, etcétera, es evidente que existe
una gran area de oportunidad en los estilos gerenciales que se aplican en muchas
organizaciones a nivel nacional en cuanto a la aplicacion de herramientas y
conceptos administrativos, a pesar de los cambios positivos que se pueden lograr
con ellos en muchos aspectos, el sector turismo no es la excepcion, por el contrario,
es uno de las actividades que mas se ve afectada por cualquier cambio en algun

factor del entorno mundial.

Cuando los gerentes no son capaces de conformar una filosofia organizacional
flexible, que se acomode con facilidad a los cambios y aproveche a su favor las
inercias que se presenten en su medio, no pueden garantizar una empresa con un
alto nivel de competitividad, y pueden repercutir fuertemente en el tiempo de vida
tan corto de muchos negocios, sobre todo por falta de una planeacién adecuada, asi
como por una falta de visidén, se podria decir “camalednica” de poder anticipar las
adversidades y adaptarse rapidamente a los cambios del entorno.
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Muchas de las empresas que se dedican al sector hotelero, son pequefas, de ahi
que es relevante mencionar la importancia que tienen este tipo de organizaciones
para la economia del pais, ya que cada vez su presencia es mas significativa. En la
actualidad las micro, pequefias y medianas empresas representan la parte medular
del sistema econdmico de México con un 95% del total de las empresas, estas
empresas proporcionan mas de la mitad de los empleos del pais y contribuyen a
elevar el nivel de ingresos de la poblacion. Su funcion principal es llenar huecos en
la produccion, crear y fortalecer una clase empresarial, y proporcionar mayor numero
de empleos Rodriguez (2002). Ademas, captan el 58% del PIB y generan el 36% de

los empleos VillavicenciO (2006).

Por lo tanto, dada su importancia y con el fin de enfrentar los retos de la nueva
economia, las PYMES (Pequefas y Medianas Empresas) requieren de un
conocimiento profundo en areas como la gerencia y la planeacion estratégica,
mercadotecnia, recursos humanos, analisis financiero, evaluacion de proyectos,

comportamiento organizacional, el comercio virtual y la adopcion de tecnologias.

A pesar de que las empresas viven y respiran un ambiente de gran competitividad
que las obliga a estarse constantemente reinventando para poder estar siempre en
una posicion de ventaja con respecto a sus competidores, La mayoria de ellas no
tiene una cultura empresarial adecuada, ya que utilizan estilos de organizacion muy

rigidos que no le proveen un alto grado de competencia.

En todo este contexto de las organizaciones, que se presenta cada vez mas
impredecible e inestable, las consecuencias e impactos de los eventos externos
tienen mucha trascendencia en los resultados empresariales, si no se responde con
prontitud o si se hace de manera inapropiada se pone en riesgo la sostenibilidad de

la organizacion.

Existe un término relativamente nuevo en la teoria de la administracion que es la
organizacioén resiliente y que tiene mucho que ver con el estilo de estructura
organizacional que se requiere en la actualidad para hacer frente a toda la
problematica anteriormente descrita, donde la cualidad principal para afrontarla es la
capacidad de una entidad social para adaptarse rapidamente a los cambios del
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ambiente donde existe, y estarse reinventando constantemente como un resultado

del aprendizaje que le genera la experiencia diaria.

El término Resiliencia Organizacional se refiere a la capacidad organizacional para
anticipar los eventos clave relacionados con tendencias emergentes, adaptarse
constantemente al cambio y recuperarse de manera rapida después de desastres y
crisis. Marcos y Macaulay (2010).

La resiliencia es una habilidad esencial en cualquier ambito laboral; en empresas,
negocios familiares, agencias publicas, servicios profesionales y autonomos,
especialmente en momentos de confusién. Generalmente cuando alguien se ve
arrastrado por un evento adverso, nunca sera el mismo; o se adapta, o sucumbe; se

transforma en una persona mejor o en una persona peor; sale reforzado o debilitado.

Un estilo de Administracién que fomente una organizacién de tipo resiliente puede
lograr grandes resultados ya que fomentara en ella la capacidad de anticiparse para
prever escenarios probables que pudieran ser no convenientes para la organizacion.
Las empresas resilientes siempre se esfuerzan para estar preparadas para todo tipo
de escenarios, ya sean positivos 0 negativos, este tipo de cultura empresarial les
permite fomentar el aprendizaje continuo y capitalizar las experiencias de cualquier

tipo que se le presenten.

1.2 Planteamiento del problema

Como ya se comento anteriormente existe una tendencia constante al cambio en las
condiciones generales que rodean a las organizaciones, esta situacion se presenta a
nivel internacional, nacional y local sin importar el tipo o tamafo de éstas, por lo
tanto, el hecho de poseer la cualidad de adaptarse con rapidez a estos cambios, de
aprovechar las situaciones adversas e incluso tener la capacidad de reinventarse

constantemente, viene a ser hoy una ventaja competitiva para cualquier empresa.
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Dada la importancia que tiene para las empresas contar con personal gerencial que
propicien una cultura organizacional que pueda responder rapidamente a las
necesidades cambiantes que le exige el medio donde se encuentra inserta, y que
ademas garanticen mas flexibilidad y adaptabilidad a las empresas que dirigen se
plantea la siguiente interrogante ¢ cual es la capacidad de resiliencia de los gerentes

del ramo hotelero del Puerto de Guaymas?

1.3 Justificacion

La cultura empresarial que tenga una organizacién es determinante para marcar el
éxito que ésta pueda tener, este factor lo determina en gran medida el estilo
gerencial que tenga la o las personas que estan a cargo de las areas clave de la
organizacion, de tal manera que si las personas que hacen labores de
gerenciamiento implementan estilos de direccién que brinden un rumbo claro de la
forma de actuar a todos los colaboradores, estaran forjando asi una filosofia

empresarial que va a ser caracteristica y muy evidente.

Ante los nuevos retos que enfrentan en la actualidad las organizaciones,
caracterizados por cambios incesantes, el tema de la resiliencia organizacional toma
una gran relevancia para el buen desempefio de las empresas ya que les puede
ofrecer grandes beneficios, algunos ejemplos de éstos pueden ser los siguientes:
tener un alto grado del conocimiento de las fortalezas y debilidades internas,
anticipar con claridad situaciones que puedan representar riesgos significativos,
realizar cambios oportunos en las estrategias fundamentales de la alta gerencia a
través de un alto sentido de flexibilidad y adaptabilidad, tomar decisiones mas
acertadas, alto enfoque en el aprendizaje organizacional continuo, espiritu de
creatividad e innovacion, alto desempefio en situaciones de crisis, alto compromiso

ético mediante la busqueda del bien comun, etcétera.

Todos los beneficios arriba mencionados, pueden ser muy relevantes para fortalecer
el sector hotelero en el puerto de Guaymas, ya que si los Administradores que
tengan posiciones de liderazgo en este tipo de empresas, cuentan con un perfil que
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demuestre competencias en capacidades resilientes ya comentadas en el presente

trabajo, estas organizaciones pueden tener un mejor desempenio.

Dadas las condiciones de alta vulnerabilidad de este sector a muchos de los factores
del entorno, que es ademas muy cambiante, resulta muy significativo identificar las
caracteristicas de personalidad y competencias diversas, relacionadas con perfiles
de tipo resiliente de los gerentes que estan al frente de los hoteles del puerto de
Guaymas, y en un momento dado poder detectar algunas areas de oportunidad en
las competencias de estos puestos gerenciales que puedan ser susceptibles de
mejora para beneficio de este sector. En la medida que estas empresas sean mas
competentes, se logra un impacto positivo para la comunidad, ya que se conservan y

se crean mas empleos, beneficiando asi la economia de muchas familias locales.

Se pretende que el trabajo que aqui se presenta pueda aportar una descripcion del
perfil general que tienen los gerentes del sector hotelero en Guaymas, Sonora, y
que, a partir de la misma, se puedan detectar las areas de oportunidad que puedan
ser susceptibles de mejora, los factores o pilares de resiliencia con los cuales se
mide dicha competencia son caracteristicas que pueden mejorarse a través de la
implementacion de planes adecuados de capacitacion, lo cual seguramente le

generara grandes beneficios a las organizaciones.

1.4 Objetivo

Realizar un analisis del perfil de los gerentes del ramo hotelero en la ciudad de
Guaymas Sonora, para determinar la capacidad de resiliencia que estos tienen para
hacer frente a los cambios de las condiciones del entorno en el que se desempefan

las empresas a su cargo.
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1.5 Delimitaciones

El presente trabajo de investigacion solamente se enfocara en los hoteles de

Guaymas Sonora.

El estudio se realizara solamente en puestos gerenciales.

La presente investigacion se limita a reflejar una situacion que sucede en el contexto

actual, no se analizan datos historicos.

1.6 Limitaciones

La veracidad de los datos que se obtengan, depende unica y exclusivamente de los

sujetos estudiados, en este caso, los gerentes de los hoteles.

El estudio esta sujeto a la disponibilidad de las personas que se van a entrevistar, y

de la actitud de colaboracion que estas personas puedan dispensar.
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En este capitulo se incluye la base tedrica en que se sustenta el presente trabajo de
investigacion y su contenido son temas relacionados directamente con el objetivo

planteado.

2.1 Origenes del concepto de Resiliencia

Resiliencia es una palabra de origen latino, etimolégicamente el término proviene del
verbo resilio o resilire, que significa “rebotar”, “volver atras”, “volver de un salto”,
“volver al estado inicial”. Es ademas un término muy utilizado en disciplinas como la
fisica o la ingenieria ya que originalmente fue usado para referirse a la cualidad de
elasticidad y plasticidad de una sustancia. En esencia se define como la capacidad
por la que los cuerpos retornan a su forma inicial después de haber sido sometidos a
una presidn que los deforma. Una combinacion de resistencia y flexibilidad.
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Ejemplos: el mercurio, o el hierro sometido al calor intenso en el cual los golpes de la
fragua, en lugar de debilitarse lo hacen mas fuerte, menos quebradizo y mas
elastico. En ecologia se refiere a la capacidad de las comunidades de absorber (en
el sentido de soportar) perturbaciones.

De acuerdo con Luthar y Cicchetti (2000), la resiliencia visto desde el punto de vista
de una cualidad que las personas pueden poseer, se puede conceptualizar como un
proceso dinamico donde los individuos presentan una adaptacion positiva a pesar de
la adversidad o trauma que experimentan. Sin embargo, no se podria ubicar como
una caracteristica de personalidad, es mas bien una forma de enfrentar situaciones
de adversidad que obligan a usar estrategias conductuales. Segun estos autores, las
personas resilientes, generalmente, ante una situacion negativa tenderan a usar con
mayor frecuencia un analisis mas racional de dicha situacion para dar una solucion

mas eficiente al problema

El origen de los trabajos sobre Resiliencia se remonta a la observacion de
comportamientos individuales de superacidn que en principio parecian casos
aislados y anecdoticos (Vanistendael, 2001) y al estudio evolutivo de nifios que
habian vivido en situaciones dificiles. Uno de los primeros trabajos cientificos que
potenciaron el establecimiento de la resiliencia como tema de investigacién, fue un
estudio longitudinal realizado a los largo de 30 afios con una cohorte de 698 nifios
nacidos en Hawai en condiciones muy desfavorables. Treinta afios después, el 80 %
de estos nifios habia evolucionado positivamente, convirtiéndose en adultos
competentes y bien integrados. Este estudio, realizado en un marco ajeno a la
Resiliencia, ha tenido un papel muy importante en el surgimiento de la misma
(Mancioux et al., 2001)

2.2 Campos principales de aplicacion de Resiliencia

El término fue adaptado a las ciencias sociales para caracterizar aquellas personas
que, a pesar de nacer y vivir en situaciones de alto riesgo, se desarrollan
psicologicamente sanos y exitosos (Melillo y Suarez 2004). Y desde esta
perspectiva, agregan: “la resiliencia es la habilidad para surgir de la adversidad,
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adaptarse, recuperarse y acceder a una vida significativa y productiva dentro de las
organizaciones, a través de adaptaciones exitosas en el individuo asi como su

capacidad para manejar la vulnerabilidad ante los estresares organizacionales”.

En las Ciencias Sociales se ha comenzado a utilizar este término para mencionar la
capacidad que tienen ciertas personas, instituciones y hasta paises para resistir
elasticamente a la adversidad y salir fortalecidos de la misma, logrando metas
superiores a las comunmente esperadas. Las principales caracteristicas que se han
encontrado en los sujetos resilientes segun las investigaciones cientificas son, entre
otras: autoestima, autosuficiencia, autocritica, compromiso, empatia, solidaridad,
flexibilidad, creatividad y sentido del humor. Zabalo (2007).

El campo donde mas se ha utilizado histéricamente el término es el area psicolégica,
donde su significado refiere a la capacidad de las personas o grupos para
sobreponerse al dolor emocional de las tragedias para continuar con su proyecto
futuro, de tal manera que una persona que supera rapidamente la pérdida de un ser
querido, o se recupera con prontitud de una gran adversidad se dice que tiene una

personalidad resiliente.

Con respecto a lo anterior, Oramas (2009) menciona lo siguiente: “En los ultimos
afnos, se ha introducido un nuevo concepto en la psicologia denominado resiliencia
(de resilience en inglés), que se define generalmente como la capacidad que
adquieren ciertos seres humanos de adaptarse de manera positiva una vez que han
encontrado una adversidad o trauma significativo en un momento de sus vidas; el
estudio de la resiliencia es relativamente nuevo y fue introducido en la década de los
setenta, luego de varios estudios que trataban de explicar la interesante y diferente
reaccion de ciertas personas, quienes a pesar de haber atravesado momentos
dramaticos o al menos muy duros, logran despojarse de cualquier marca o sefial que

esos sucesos pudiesen haber dejado”.

Un hecho relevante es que a lo largo de la historia, la Psicologia Tradicional ha
prestado mas atencion al estudio de los efectos negativos que provocan a las
personas el hecho de enfrentarse a experiencias traumaticas o de adversidad, que a
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la capacidad de los seres humanos para afrontar esas malas experiencias e incluso

obtener algun tipo de beneficio de estas situaciones.

Desde esta perspectiva, la psicologia, tradicionalmente, ha considerado que lo
natural era que si una persona vivia una experiencia traumatica, desarrollaria alguna
patologia en relacion a esa vivencia. Histéricamente, la psicologia ha considerado al
ser humano fundamentalmente como un sujeto pasivo que reaccionaba ante los

estimulos del ambiente. (Vera, B., Carbelo, B. y Vecina, M.L. 2007)

Desde modelos mas optimistas, se considera que la persona es fuerte y activa, con
una capacidad natural de resistir y rehacerse a pesar de las adversidades. Esta
concepcion se enmarca dentro del marco de la psicologia positiva, y pretender
comprender los procesos y mecanismos que subyacen a las fortalezas y virtudes del
ser humano. La Psicologia Positiva mantiene que el ser humano tiene capacidad
para adaptarse y recuperarse de situaciones adversas. (Vera, 2006).

Las investigaciones sobre este tema han pretendido determinar por qué algunas
personas consiguen aprender de sus experiencias e incluso encontrar beneficios en
ellas, aun siendo estas situaciones muy adversas, de exclusidn, pobreza o
traumaticas por algun motivo, mientras que otras personas, en situaciones similares,
no lo hacen. La Resiliencia persigue fomentar la salud mental y la superacion

satisfactoria de estas situaciones de adversidad.

El estudio mas importante en el desarrollo del concepto de resiliencia sido el
realizado por Werner (1998), quien estudio la influencia de los factores de riesgo, los
que se presentan cuando los procesos del modo de vida, de trabajo, de la vida de
consumo cotidiano, de relaciones politicas, culturales y ecoldgicas, se caracterizan
por una profunda inequidad y discriminacién social. Inequidad de género e inequidad
etnocultural que generan formas de remuneracion injustas con su consecuencia: la

pobreza.

Werner siguié durante mas de treinta afios, hasta su vida adulta, a mas de 500 nifios
nacidos en medio de la pobreza en la isla de Kauai. Todos pasaron penurias, pero
una tercera parte sufri6 ademas experiencias de estrés y/o fue criado por familias
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disfuncionales por peleas, divorcio con ausencia del padre, alcoholismo o
enfermedades mentales. Muchos presentaron patologias fisicas, psicologicas y
sociales, como desde el punto de vista de los factores de riesgo se esperaba. Pero
ocurrid que muchos lograron un desarrollo sano y positivo: estos sujetos fueron

definidos como resilientes.

2.3 Resiliencia en la actualidad

En la actualidad, se puede afirmar que el nivel de resiliencia que un individuo pueda
desarrollar es un factor determinante de su grado de éxito o fracaso ante situaciones
de cambios radicales o de estrés. Este concepto ha sido estudiado desde distintos
angulos en muchas disciplinas por diversos autores, se han analizado algunos casos
de personas que han logrado sobreponerse y recuperarse del horror de haber
estado en los campos de concentracion durante la segunda guerra mundial, asi
también, personas que han sobrevivido a algun tipo de cancer, incluso se han
estudiado casos que tienen que ver con el ambito empresarial, donde se analizan
decisiones tomadas bajo ambientes de estrés, u originadas en respuesta a cambios

repentinos del entorno de la organizacion, por citar algunos ejemplos.

El uso del concepto resiliencia es reciente en el campo organizacional, quiza por su
origen tedrico. Dentro de este campo disciplinario se le emplea como una forma de
designar la capacidad de recuperacion de las organizaciones ante un evento no
esperado, también se le puede considerar como un detonante de acciones de
prevision o como parte toral de un proceso estratégico. La resiliencia en la
organizacion puede ser definida como la capacidad de un sistema para absorber los
cambios, que se vislumbran como una serie de crisis repentinas y aun asi conservar

su funcionalidad esencial (L6pez, 2009)

2.4 Factores de Resiliencia

En la teoria que se maneja acerca de lo que es el concepto de resiliencia, existen

aportaciones de varios autores que hacen referencia acerca de las caracteristicas



II MARCO TEORICO 22

que determinan personalidades resilientes, algunos los llaman factores, perfiles de
personalidad, pilares, etcétera. Suarez Ojeda, (1977), citado por Melillo, Estamatti y
Cuestas (2005) menciona que los pilares de la resiliencia son los siguientes:
introspeccion, independencia, capacidad para relacionarse, iniciativa, humor,

creatividad, moralidad y autoestima.

* Introspeccién: Capacidad de preguntarse a si mismo y darse una respuesta
honesta

* Independencia: Capacidad de mantener distancia emocional y fisica sin caer
en el aislamiento. Saber fijar limites entre uno mismo y el medio con
problemas

* Capacidad de relacionarse: Habilidad para establecer lazos e intimidad con
otros y equilibrar la propia necesidad de afecto con la actitud de brindarse a
otros

* Iniciativa: Gusto de exigirse y ponerse a prueba en tareas cada vez mas
exigentes

*  Humor: Encontrar lo comico en la propia tragedia

* Creatividad: Capacidad de crear orden, belleza y finalidad a partir del caos y
el desorden

* Moralidad: Extender el deseo personal de bienestar a toda la humanidad y
capacidad de comprometerse con valores.

* Autoestima: Conjunto de percepciones, pensamientos, evaluaciones,
sentimientos y tendencias de comportamiento dirigidas hacia nosotros

mismos.

La gran mayoria de los seres humanos nacen con la fortaleza y capacidad de hacer
frente a las demandas que el medio les exige, el mayor ejemplo de esto es el hecho
de poder adaptarse de inicio al repentino cambio de ambiente, de depender
totalmente para vivir de un cordon umbilical y de repente 10 segundos después del
parto, tomar la primera respiracion y reaccionar a un cambio subito en su
temperatura y en el medio ambiente; todo esto le permite sobrevivir fuera del utero y
adaptarse a la vida en ese nuevo habitat.
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A pesar de lo anterior, es necesario que el ser humano desarrolle muchas
capacidades mas a lo largo de su vida para poder sobrevivir y adaptarse
continuamente a las demandas continuas de los cambios que suceden en su medio,
es necesario que desarrolle mas habilidades como las que ya se mencionaron
anteriormente y el reforzamiento de tales habilidades y capacidades requiere de una
constante estimulacion ya sea personal, familiar, de quienes conviven a diario con el

y de todo el contexto en donde se encuentre.

2.5 Resiliencia Organizacional

Para Drucker (2004), la resiliencia es un término aplicable a las organizaciones.
Indica que la misma comprende: la capacidad de los trabajadores y con ello, de la
organizacion para hacer frente a los obstaculos presentados naturalmente en el
contexto empresarial, sea por variables internas o externas, suponiendo la habilidad
de los integrantes de la organizacidn para hacer frente a las adversidades y salir
fortalecidos de las condiciones desfavorables del entorno empresarial.

Drucker ha enfocado sus explicaciones de la resiliencia desde una perspectiva
organizacional, subraya la importancia de fomentar esta fortaleza y que ésta debe
enfocarse en conducir a los recursos humanos hacia el logro de metas, superando
las dificultades que pudieran surgir en el proceso, para lo cual es esencial tener un

conocimiento de las capacidades que el personal tiene con respecto a este tema.

Segun Medina (2012) La conceptualizacion de la Resiliencia Organizacional se
puede abordar a partir de las siguientes dimensiones:
* La capacidad para prevenir la ocurrencia de consecuencias negativas.
* La capacidad de prevenir el empeoramiento de las consecuencias negativas
al paso del tiempo

* La capacidad para recuperarse de las consecuencias negativas de un evento.

El éxito de la superacion del momento critico le pertenece a las organizaciones, los
grupos y los individuos resilientes, porque ellos son los agentes capaces de

reconocer, adaptar y absorber las variaciones, los cambios, las alteraciones, los
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trastornos y las sorpresas. Sobre todo con aquellas interrupciones que estan fuera
del conjunto de las perturbaciones con las cuales el sistema puede tratar de manera

normal.

Por lo anterior, la resiliencia organizacional es considerada por algunos autores
como un concepto con significados diferentes pero relacionados. De esta forma, la
resiliencia se considera como la capacidad para evitar las consecuencias negativas
de un acontecimiento ya producido; también, como la capacidad de prevenir alguna
situacion con consecuencias negativas agudizadas al transcurrir el tiempo y, por
ultimo, se asume como la capacidad de recuperacion después de haber hecho frente
a las consecuencias negativas de un evento (Westrum, 2006).

Una organizacion resiliente posee un conjunto de capacidades orientadas a la
realizacion de acciones pertinentes ante condiciones especificas de riesgo
inesperadas, que cuentan con el potencial suficiente para poner en peligro la

supervivencia de una organizacion en el largo plazo.

2.5.1 Cultura Organizacional

En base a lo que menciona Drucker, ya citado anteriormente, la resiliencia
organizacional es una fortaleza que apoya la conduccion de los recursos humanos,
ya que ayuda a crear un contexto de significados compartidos por el grupo de
trabajo, que no es otra cosa mas que una cultura organizacional, donde se establece
la manera en que los empleados perciben a la empresa y la forma en que esta
percepcion crea un patrén de creencias, valores y expectativas.

Robbins y Coulter (2010) definen Cultura Organizacional como: “Los valores,
principios, tradiciones y formas de hacer las cosas que influyen en la forma que
actuan los miembros de la organizacion. En la mayoria de las organizaciones, estos
valores y practicas compartidos han evolucionado con el tiempo y determinan en

gran medida como se hacen las cosas en la organizacion”.
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La importancia de tener una cultura organizacional que a su vez provea un clima
laboral que garantice maxima productividad y eficiencia es un factor de alta
importancia para la estrategia corporativa de una empresa. La cultura organizacional
permite a los integrantes de una organizacion tener un rumbo claro de las conductas
qgue le son aceptadas e inhiben lo que puede ser nocivo o no conveniente. Un clima
laboral resiliente puede generar muchas ventajas a la organizacion, y el
implementarlo de manera tal que se convierta en parte de un valor compartido entre

sus miembros le traera aun mas beneficios a largo plazo.

La alta direccion de una empresa debe procurar desarrollar una cultura
organizacional que fomente la participacion, el compromiso y la responsabilidad de
sus colaboradores hacia el logro de los objetivos, lo cual es una gran fortaleza que

conduce a las organizaciones hacia el éxito.

2.5.2 Filosofia Organizacional

Para que exista una cultura organizacional que sea caracteristica de la forma de
trabajar de una empresa, es necesario que esta sea respaldada por una linea de
pensamiento estratégico la cual esta determinada por la alta gerencia pero que debe
de permear hasta el ultimo nivel de la estructura jerarquica. La Filosofia de una
organizacion es la definicion de su proposito fundamental, los valores que profesa y
que guiaran el actuar de los empleados asi como de los grandes objetivos que la
empresa se propondra alcanzar en el largo plazo, ya que alinea todos los planes y
decisiones de la organizacion y provee los elementos rectores de sus acciones.
(Estrada 2006).

Como parte de la filosofia de una organizacién resiliente, esta debe contar con un
inventario de capacidades estratégicas de diversas formas, tendientes a la
aplicacion rapida, flexible y agil, de decisiones dinamicas. Estos atributos de la
organizacion comparten raices comunes y estan construidos a partir de sus recursos
capacidades y competencias que le son caracteristicas y que son dictadas desde la
alta gerencia. De igual forma, la agilidad estratégica se presenta como la capacidad

de resistencia o recuperacion en las organizaciones y, asi, éstas consiguen estar
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preparadas para enfrentar las condiciones cambiantes de su entorno. Como
resultado de este hecho ellas podran restaurar su vitalidad después de sufrir
sacudidas traumaticas y emerger con un mayor grado de eficiencia, como resultado

de la experiencia obtenida.

2.6 Entorno Empresarial

Aunque existan estructuras organizacionales bien definidas, con una forma de actuar
que le es caracteristica y que esta enmarcada por una firme filosofia organizacional,
los entes empresariales no operan aisladas si no que operan en un entorno mas

general al cual habra que prestar atencion.

Las empresas al igual que las personas no pueden vivir aisladas, forman parte de un
ambiente muy amplio el cual de alguna u otra forma tiene impacto en ellas, el
concepto de globalizacion va muy de la mano con lo que es el concepto de entorno
empresarial, la situacion actual de todo tipo de organizaciones esta en dependencia
directa de todos los factores que conforman el ambiente donde se encuentra inserta.

El entorno empresarial también llamado ambiente de la empresa comprende todo el
contexto en el cual esta inmersa asi como un universo externo que envuelve a la
organizacion, es decir, todo aquello que esta situado fuera de la empresa. Las
empresas no viven en el vacio, aisladas, ni son autosuficientes, sino que funcionan
dentro de un contexto del que dependen para sobrevivir y crecer. Chiavenato
(2001).

2.6.1 Factores del Entorno Empresarial

Para Robbins y Coulter (2010) el entorno estda compuesto por un ambiente externo
0 macro y un ambiente especifico o micro ambiente. Segun estos autores el
ambiente externo esta constituido por factores politico-legales, socioculturarles,
tecnoldgicos, demograficos, econdmicos y mundiales, los cuales definitivamente
influyen en las organizaciones. En cuanto al ambiente especifico, se conforma por

los siguientes factores: Clientes, Proveedores, Competencia y los agentes
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reguladores o grupos de presion los cuales influyen directa e inmediatamente en las

decisiones que toma la organizacién en la busqueda de sus objetivos corporativos.

Por su parte Stanton, Etzen y Walter (2007) mencionan que los factores que
denominan “macro” que afectan a todas las organizaciones son: Factores
demograficos, politicos, socioculturales, legales, condiciones economicas,
competencia y tecnologia. Entre los factores que denominan “micro” y que desde su
punto de vista afectan a una empresa en particular son: Proveedores, clientes y los

intermediarios de Marketing.

Rodal y Salamanca (2005) hacen un analisis de los elementos del entorno especifico
y genérico de las organizaciones, argumentan que para conocer la evolucion del
entorno, tanto general como especifico, las empresas necesitan informacién acerca
de los factores que comprenden dichos elementos. En el entorno especifico, Rodal y
Salamanca ubican los siguientes elementos: Consumidores o clientes, competencia,
proveedores y los grupos de presion (que otros autores denominan agentes
reguladores). En el entorne genérico contemplan: Entorno econémico, demografico,

tecnoldgico, politico-legal y entorno social-cultural.

A continuacion se describe qué es lo que segun estos autores se debe conocer para

tomar mejores decisiones empresariales:

* EI Consumidor o los clientes. Cuantos son y cuales son sus necesidades y
motivos de compra. Dénde estan ubicados. Cual es su vinculacion a grupos,
si importancia y poder de negociacion.

* Competencia. Quiénes y cuantos son. Dénde estan ubicados, cuales son las
cuotas de mercados de cada empresa 0 marcas que componen el sector.
Como logran sus ventajas competitivas.

* Proveedores. Identificar y conocer a los proveedores resulta fundamental para
llevar a cabo una buena gestibn de compras que garantice suministros de
materiales y componentes en la calidad y cantidad requerida.

* Grupos de presion. Conocer las caracteristicas y perfiles de los accionistas y
duefios de la empresa es fundamental para entender la misidn y los principios

éticos con los que se rige el negocio. Es necesario también conocer la
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influencia de sindicatos, grupos ecologistas, asociaciones de consumidores y
usurarios, etc.

* Entorno econdmico. Los parametros mas importantes que deben ser
conocidos son: Tasas de interés, Producto Interno Bruto, indices de precios al
consumidor, indices de produccion del sector, poder de compra de los
consumidores, evolucion general de los precios del sector, intereses, créditos,
presion fiscal, etc.

* Entorno demografico. Es fundamental conocer: El volumen absoluto de
poblacién, renta de los consumidores, atender variables demograficas
especificas como edad, sexo, ocupacién, nivel de estudios, etc. Es importante
conocer la densidad o concentracion de los mercados para disefar
estrategias de distribucion.

* Entorno tecnolégico. Conocer los nuevos desarrollos tecnoldgicos es clave
porque los lideres en tecnologia ocupan posiciones privilegiadas que crean
ventajas competitivas y porque para las empresas no innovadoras el
desarrollo tecnoldgico es un riesgo. Se generan situaciones de obsolescencia,
que se traducen en un acortamiento de las fases de crecimiento o madurez
del ciclo de vida de sus productos.

* Entorno politico y legal. Es importante en este factor tener informacion
referente al ordenamiento juridico especifico del sector, productos que se
consideran nocivos, productos cuyo uso esta sujeto a legislacion,
normatividad sobre practicas comerciales, condicionantes relacionadas a
disefios de envases o actividades de publicidad y promocién de ventas,
legislacion en materia de seguridad, entre otros.

* Entorno social y cultural. Los cambios en los estilos de vida y patrones de
comportamiento social son muy dificiles de detectar.

Todos y cada uno de los factores que componen el entorno de negocios son de
importancia para las empresas, algunos son de mayor impacto que otros para las
organizaciones, dependiendo de la actividad especifica que lleven a cabo. La
situacion del pais donde las empresas llevan a cabo su gestion de negocios también
es relevante, no todos los elementos del macro y micro ambiente se comportan de

manera similar en todas las regiones o paises. Algo que podria ejemplificar esta
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situacion es lo que mencionan Robbins y Coulter (2010), quienes haciendo
referencia a los entornos politicos-legales; mencionan que los gerentes
estadounidenses estan acostumbrados a un sistema politico legal estable.
Argumentan que los cambios son lentos y los procedimientos legales y politicos
estan bien establecidos. Las elecciones se llevan a cabo en intervalos regulares,
incluso cuando el partido politico en el poder cambia después de una eleccion, es

poco probable que suceda algo radical.

Bajo este panorama las empresas son capaces de hacer predicciones acertadas y
tomar mejores decisiones. En otros paises, sin embargo, esto no sucede, los
entornos son sumamente cambiantes; México es un ejemplo de ello, lo cual implica
que las empresas y gerentes deben estar bien informados con respecto a las leyes
especificas y tomar decisiones pertinentes de acuerdo a situaciones inesperadas.
Una organizacion con una cultura resiliente puede tomar mejores decisiones
estratégicas ante este tipo de escenarios tan inciertos. Rodriguez (2006) menciona
que con el proposito de lograr una flexibilidad estratégica continua, las empresas
deben desarrollar la capacidad de aprender. Como tal, el aprendizaje es continuo, lo
que proporciona a la empresa habilidades nuevas y actuales, y le permite adaptarse

a su entorno conforme éste cambia.

Asi como es distinto el grado de relevancia que tienen los cambios de los factores ya
mencionados para las empresas dependiendo de la situacién pais que vivan, es
importante mencionar que el tipo de actividad que desarrolle la empresa, o el sector
especifico en el cual participe es un factor que determina el nivel de impacto que
pueda tener un cambio significativo de alguna situacion que se le presente a la

organizacion.

Un analisis constante de las condiciones del panorama competitivo demuestra que
las empresas y gerentes deben poder adaptarse con rapidez y en un momento dado
tener la capacidad de recuperase del mismo modo ante una situacion adversa que
les permita lograr una competitividad estratégica y obtener rendimientos superiores
al promedio. El término flexibilidad estratégica que podria ser comparable con una
competencia corporativa de tipo resiliente, describe la capacidad de una empresa
para hacerlo, se puede definir segun Rodriguez (2006) como un conjunto de
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capacidades que las empresa utilizan para responder a las diversas exigencias y

oportunidades que forman parte de entornos competitivos dinamicos e inciertos.

El estudio de estas variables reviste gran importancia para la organizacion ya que le
permite tener una mejor nocién del medio en el que opera y le brindara mejores
herramientas para la toma estratégica de decisiones, facilitando el logro de los
objetivos propuestos. El ignorar la forma en que afectan en su operatividad diaria los
factores ya mencionados colaborara a mantener el desconocimiento de las
potenciales oportunidades de crecimiento e ignorar la aparicion de las posibles
amenazas y formas de abordarlas eficazmente. Una organizacién que practique una
filosofia de tipo resiliente, podra afrontar de manera mas exitosa cualquier tipo de
situacién derivada de cualquiera de los elementos del micro o macro ambiente que

pudiera representar un riesgo latente para la empresa.



. METODO

En este capitulo se muestra el método utilizado para identificar el tipo de perfil que
tienen los gerentes hoteleros de la comunidad de Guaymas, en cuanto a la
determinacién del nivel de capacidad resiliente que poseen, aqui se detalla el
procedimiento que se siguid para poder realizar el presente trabajo de investigacion,
las caracteristicas del objeto de estudio y los materiales que se utilizaron para llevar

a cabo el proyecto.

3.1 Sujetos

La investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Guaymas Sonora, el objeto principal
de este estudio son los gerentes del ramo hotelero de la ciudad de Guaymas Sonora
que se encuentran laborando actualmente (sean profesionistas o no). Se aplicaron
un total de 27 encuestas en 15 de los 21 establecimientos que prestan servicios de
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hospedaje en la ciudad, de los cuales 6 se encuentran en San Carlos nuevo
Guaymas y el resto en la ciudad. (Que fueron los que amablemente accedieron a
colaborar).

3.2 Materiales

Para la realizacion de este trabajo se utilizaron diversas herramientas que fueron de
gran apoyo para lograr el objetivo propuesto; a continuacion se describen dichas
herramientas.

1. Cuestionario que se disefid para recabar la informacion, el cual estaba
conformado por diversos reactivos acordes al objetivo de la investigacion. (ver
apéndice 1)

2. Software SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), el cual fue de
suma utilidad para registrar, clasificar y analizar los datos obtenidos en las
encuestas aplicadas.

Bibliografia de consulta diversa.

Equipo de computo con acceso a Internet

Bases de datos electrénicas

Paginas web diversas afines a la tematica de este trabajo.

N o g ke

Papeleria

3.3 Procedimiento

Las etapas que se llevaron a cabo para lograr el objetivo planteado fueron las

siguientes:

1. Como un primer paso para llevar a cabo el presente trabajo, se realizé una
investigacion documental sobre el tema de resiliencia, sobre el tema de
hoteleria y la situacion actual de este sector, ademas del perfil deseable que

generalmente se requiere para puestos gerenciales
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2. Posteriormente se realizé el disefio del instrumento que se utilizaria para
recabar la informacién, el cual pasé por un proceso de validacién y
posteriormente se realizé una aplicacion de prueba para corroborar que dicho
instrumento era facilmente entendible por las personas a las cuales se les iba

a aplicar.

3. Como siguiente paso, se realizd un recorrido por los diferentes hoteles para
identificar a las personas que cumplian con los requisitos ya definidos para
aplicarles el cuestionario disefiado.

4. El numero de gerentes que conformaban la poblacion total de gerentes de
acuerdo a la informacion recabada en los hoteles era de 30 (Hotel Impala 1,
Hotel Malibu 1, Hotel Ana 1, Motel Flamingos 2, Hotel San Enrique 1, Hotel
Santa Rita Aeropuerto 1, Hotel Santa Rita 1, Suites del Sol 1, Hotel del Sol 1,
Hotel Armida 4, Hotel Playa de Cortez 1, Hotel Fiesta 1, Los Jitos Hotel & Spa
1, Best Western Tetakawi 1, Hotel Paradiso Resort 4, Hotel Marina Terra 4,
San Carlos Plaza Resort & Convention Center 4). De las cuales se aplicaron
27 encuestas. El tipo de muestreo utilizado fue por conveniencia ya que el
autor considera que los hoteles seleccionados y el numero de encuestas que
se aplicaron es representativa para hacer inferencias sobre la poblacion total.

5. Después de tener el dato del numero de las personas a las cuales se iban a
entrevistar, se realizaron los contactos para solicitar las horas y fechas en los

qgue se habrian de llevar a cabo las entrevistas.

6. Se realizé una agenda de aplicacion de las encuestas, y posteriormente se

concretaron dichas entrevistas.

7. Se realizd la programacion del sistema de analisis de informacion SPSS y

posteriormente la captura y analisis de la informacion que se recabd.

8. Se presentaron las conclusiones del estudio realizado.



IV. RESULTADOS

En este capitulo se muestran los principales hallazgos de la investigacion realizada
sobre las competencias relacionadas con el tema de resiliencia de los gerentes del
ramo hotelero del municipio de Guaymas. Los resultados se analizaron tomando en
cuenta los conceptos relacionados con las principales caracteristicas, que segun la
teoria que sustenta el presente trabajo conforman las personalidades de tipo

resiliente. (Pilares de Resiliencia).

4.1 Perfil general de los gerentes

Al realizar la captura y analisis de la informacion se tuvo la oportunidad de identificar
en una primera instancia el perfil general de las personas encargadas de llevar la
administracion en las unidades econdmicas motivo de este trabajo, de tal manera
que se puede afirmar que, de acuerdo a la muestra analizada, el 66.7% de los
gerentes son del sexo masculino y 33.3 del sexo femenino. En cuanto a los rangos
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de edad se encontré que el 55% tiene mas de 40 anos de edad, 15% fluctua entre

31y 35 anos, 15% entre 36 y 40 vy el resto tiene 30 aflos o menos.

En cuanto al tipo de formacién académica que los encuestados afirman tener, se
obtuvo la siguiente informacion: el 48% es egresado de carreras del area
econdmico-administrativa, el 18.5% terminé alguna carrera de areas fisico-
matematicas, el 11 % solo puede acreditar estudios de bachillerato y el resto dice

tener otro tipo de formacion.

En este mismo rubro, se cuestion6 sobre el rango de afos en el cual habian
culminado su preparacion académica; el 29% afirmoé que terminé sus estudios entre
los afios 2001 y 2012, 37% entre 1991 y 2000, 22% entre 1980 y 1990 y un 11%
contestd que antes de 1980. También se cuestiond sobre la relacion que tenia su
trabajo con la preparacion académica que habian tenido, los resultados indican que
el 89% trabaja en un puesto relacionado con sus estudios y un 11% menciona que

su labor no tiene relacién con su formacion académica.

Los datos detallados en los parrafos anteriores son relevantes para el tema que se
aborda en el presente trabajo, en lo relativo a la edad, en un estudio sobre este
mismo eje, Wolin y Wolin (1993) citados por Posada, Gomez y Ramirez plantean un
esquema de niveles de resiliencia basados en el ciclo vital y aseguran que en mayor
grado de adultez se manifiesta mas la introspeccion, la sabiduria, la comprension de
si mismo y de las demas personas, asi mismo se tiene una mayor capacidad de

aceptacién de las dificultades.

En lo que se refiere a la relacion que existe entre el nivel de formacién académica y
la capacidad de resiliencia, es por demas decir que la educacion condiciona en gran
medida la incorporacién de multiples conocimientos y valores que van dando forma a
la personalidad de los futuros profesionistas y, sin duda, en lo general, las personas
con mayor grado de educacion formal pueden desarrollar mas los comportamientos
relacionados con competencias resilientes. En este sentido Forés y Grané (2012)
afirman que la universidad camina mas alla del conocimiento académico ya que los

jovenes construyen gran parte de su identidad personal en las aulas.
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4.2 Capacidad de adaptacién a los cambios

Una de las principales competencias que caracterizan a las personas resilientes es
la flexibilidad. A pregunta expresa sobre la capacidad de adaptarse a los cambios
que se pueden presentar en el ambiente personal y profesional, se obtuvieron los

siguientes resultados:

Tabla 1. Capacidad de flexibilidad ante los cambios del entorno personal y profesional.

Me adapto con facilidad a los cambios que se puedan
presentar, tanto en mi entorno personal como profesional, y soy
capaz de realizar los cambios pertinentes

Edad en anos A veces Con frecuencia Siempre Total

18 a 25 afos 0 0 7.4% 7.4%

25 a 30 afios 0 3.6% 3.6% 7.4%

31 a 35 afios 0 11.1% 3.6% 14.8%

36 a 40 afos 7.4% 7.4% 0 14.8%

Mas de 40 afios 3.6% 22.2% 29.6% 55.5%

Total 11.1% 44.4% 44.4% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados que se muestran en la tabla anterior hacen ver que los gerentes mas
jovenes tienen mayor disposicion a adaptarse y cambiar rapidamente ante los
cambios que se presentan en su entorno. En el rango de edad de 36 a 40 afos, de
la totalidad de este sector la mitad dice que a veces se adapta y la otra mitad que
con frecuencia, ninguno argumenta que siempre lo haga. El 53% de los encuestados
que son mayores de 40 afos (29.6% de los encuestados) mencionan que siempre

se adaptan, el 40% dicen que con frecuencia y el 7% dicen que solo a veces.

Seria arriesgado inferir que exista una relacion inversa entre la capacidad de
adaptacion y el aumento de la edad, pero sin duda, la flexibilidad es una
competencia que los nuevos profesionistas tienen que incorporar rapidamente a sus
fortalezas personales, el entorno los obliga a ello. Tal vez la gente mas adulta
pudiera presentar una resistencia al cambio porque confia en esquemas y modelos

establecidos.
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4.3 Capacidad de Introspeccion

Uno de los factores para medir la capacidad de resiliencia es el nivel de
introspeccion que se pueda tener. A continuacion se muestran los resultados

obtenidos en los reactivos que se incluyeron para medir esta competencia.

Tabla 2. Autoandlisis de comportamientos y acciones.

Suelo hacer un andlisis de mis comportamientos y acciones, reconozco mis errores
establezco areas para mejorar
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 4 14.8 14.8
Con frecuencia 10 37.0 51.9
Siempre 13 48.1 100.0
Total 27 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla anterior nos muestra que existe un buen nivel en la capacidad de
introspeccion en la muestra analizada, el 48% dice que siempre realiza ese
autoanalisis de sus comportamientos y acciones, un 37% asegura que con
frecuencia y un 15% dice que en ocasiones lo hace, para este item no hubo

respuesta de nunca, es decir todos lo practican en mayor o menor porcentaje.

4.4 Capacidad de Independencia

Es fundamental en una personalidad de caracter resiliente que se tenga la

competencia de tomar decisiones acertadas, tanto en la vida personal como
profesional, a continuacion los resultados obtenidos para este reactivo.
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Tabla 3. Nivel de independencia para la toma de decisiones.

Me considero una persona con independencia para tomar decisiones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Con frecuencia 8 29.6 29.6

Siempre 19 70.4 100.0

Total 27 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 3 muestra que es evidente el alto nivel de independencia que dicen tener
para la toma de decisiones los gerentes encuestados, ya que el 70% respondi6 que
siempre tiene esa libertad, el 30% afirma que siempre toma decisiones con libertad.
En general para este reactivo la respuesta es contundente.

4.5 Capacidad de Relacionarse

La efectividad que se tenga para establecer lazos armoniosos con otras personas es
otra fortaleza con que debe contar una persona que se considere resiliente, aqui se

presentan los resultados que se obtuvieron en este sentido.

Tabla 4. Habilidad de entender a las demas personas.

Tengo habilidad para entender y valorar la posiciéon y puntos de vista de las demas
personas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 3 11.1 1.1
Con frecuencia 15 55.6 66.7
Siempre 9 33.3 100.0
Total 27 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla anterior muestra que el 89% con frecuencia y siempre son capaces de
entender la posicidon y opinion de las demas personas con respecto a un tema en
particular, solo el 11% dice que a veces lo hace, no hubo respuesta de nunca para
este reactivo lo cual denota que existe la competencia de empatia en la muestra

encuestada.
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4.6 Creatividad

Otra de las grandes fortalezas es la disposicion de tomar decisiones creativas ante
cualquier situacion que asi lo requiera y no esperar a que se de algun tipo de
instruccion por algun superior, o tener que verse en la necesidad de tomar una
decisidon reactiva ante un problema que se pudo haber previsto. Los resultados a

pregunta expresa sobre esta cualidad se muestran a continuacion:

Tabla 5. Capacidad de creatividad.

Soy una persona que busca formas diferentes y novedosas para hacer las cosas, genero
siempre ideas nuevas y originales
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 7 25.9 25.9
Con frecuencia 14 51.9 77.8
Siempre 6 22.2 100.0
Total 27 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados que se muestran en la tabla 5 con respecto al tema de creatividad,
hacen evidente que la mayoria de los encuestados no consideran que sea una de
sus principales fortalezas ya que solo el 22% respondidé “siempre”, la mayor parte
que representa el 52% asegura que con frecuencia suele ser creativo y un 26% dice
que solo a veces genera ideas novedosas para hacer las cosas.

4.7 Moralidad

Tal vez uno de los atributos mas valorados en las organizaciones y la sociedad en
general y que debiera ser una obligacion ineludible en el perfil de cualquier
profesionista es la moralidad, a continuacion se muestran los resultados para este

reactivo.
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Practico comportamientos con un alto nivel ético

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Raramente 1 3.7 3.7
A veces 2 7.4 1.1
Con frecuencia 6 222 33.3
Siempre 18 66.7 100.0
Total 27 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Es de comentar los resultados que se obtuvieron en la tabla anterior, tal vez la
respuesta obligada debiera ser que siempre se tienen comportamientos éticos, sin
embargo, la respuesta en este sentido fue de 66.7%, el 22% asegura que con
frecuencia y el resto 11% dio como respuesta que solo a veces y raramente practica

comportamientos con alto nivel ético.

4.8 Autoestima

La auto-aceptacion, la percepcion positiva sobre nosotros mismos es otra de las

grandes fortalezas que caracterizan también a las personalidades con alto nivel de

resiliencia. En la tabla siguiente se muestra en qué sentido se dieron las respuestas

para este punto.

Tabla 7. Nivel de autoestima

En lo general me siento satisfecho conmigo mismo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 2 7.4 7.4
Con frecuencia 15 55.6 63.0
Siempre 10 37.0 100.0
Total 27 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla anterior muestra que en un 93% siempre y con frecuencia se sienten los
gerentes encuestados con un alto nivel de autoestima, el 7% dice que a veces se
siente satisfecho consigo mismo, lo cual refleja un area importante de oportunidad a
trabajar. Sin embargo, en lo general para este reactivo la respuesta es muy positiva.

4.9 Sentido del Humor

La capacidad de afrontar la vida con sentido del humor y encontrar siempre el lado
positivo de cualquier situacion, incluso de las adversidades, para capitalizarlos de
manera provechosa es una cualidad que debe poseer una persona resiliente, a
continuacion se muestran los resultados obtenidos para ese reactivo:

Tabla 8. Sentido del humor

Poseo un gran sentido del humor, en general procuro verle el lado amable a cualquier
situacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 7 25.9 25.9
Con frecuencia 10 37.0 63.0
Siempre 10 37.0 100.0
Total 27 100.0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 8 muestra que un 37% asegura que siempre suele poseer buen sentido del
humor, en un mismo porcentaje dice que con frecuencia y un 26% dio como
respuesta que solo a veces aborda con buen humor las situaciones que se le

presentan.



V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez terminado el trabajo se incluyen en este ultimo capitulo las conclusiones
generales del proyecto, asi mismo se hacen algunas recomendaciones que podrian

ser de utilidad.

5.1 CONCLUSIONES

Es relevante para cualquier organizacion tener el capital intelectual idoneo para
cumplir con los objetivos estratégicos que ésta se proponga en su gestion de
negocios, resulta aun mas significativo que las personas que tengan posiciones de
liderazgo se desempefien con las competencias necesarias para realizar la labor de

administrar a su maxima capacidad una unidad de negocios.

En el presente trabajo se analizaron los elementos que tienen que ver con
personalidades resilientes, y en qué medida estas competencias de resiliencia estan
incorporadas en el desempefio profesional de los gerentes del ramo hotelero en la
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ciudad de Guaymas, Sonora. Se considerd importante analizar este tema en virtud
de las ventajas que le provee a las organizaciones el hecho de contar con lideres
que sean capaces de adaptarse con facilidad a entornos muy cambiantes, y puedan
ademas, proyectar de manera positiva a dichas empresas hacia escenarios de
maxima productividad y eficiencia a pesar de acontecimientos significativos que

puedan resultarles desestabilizadores.

Después de analizar los resultados encontrados en la muestra donde se aplico el
instrumento disefilado para esta investigacion, se puede concluir que las
competencias de los gerentes del ramo hotelero del municipio de Guaymas,
muestran una tendencia moderada con respecto a los elementos de personalidad
que describen a personalidades resilientes, las tablas que se presentaron en el
capitulo de resultados asi lo demuestran.

Dadas las condiciones de alta vulnerabilidad de este sector a muchos de los factores
del entorno, que es ademas muy cambiante, resulta muy significativo identificar las
caracteristicas de personalidad y competencias diversas, relacionadas con perfiles
de tipo resiliente de los gerentes que estan al frente de las pequefias empresas y en
un momento dado poder detectar algunas areas de oportunidad que puedan ser
mejoradas para beneficio de estas organizaciones. En la medida que estas
empresas sean mas competentes, se logra un impacto positivo para la comunidad,
ya que se conservan y se crean mas empleos, beneficiando asi la economia de

muchas familias.

5.2 RECOMENDACIONES

No existe informacion contundente que haga considerar que el nivel de resiliencia
sea bajo, sin embargo, tampoco se puede concluir que es una gran fortaleza. Por
otro lado, analizando por separado cada factor considerado es evidente que existen
areas de oportunidad que es necesario trabajar ya que son competencias que
pueden ser mejoradas aplicando adecuadamente las estrategias de capacitacion
que puedan impactar en las deficiencias encontradas.
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Los resultados del presente trabajo pueden dejar un precedente que puede servir
como punto de partida para implementar acciones de mejora que permitan lograr
mejoras significativas que pueden capitalizarse para el bien de las empresas del
sector analizado. De igual forma se podrian hacer estudios similares en otros
sectores de actividad, seria interesante realizar comparativos para detectar si los

perfiles de personalidad son similares o existen diferencias significativas.

Es necesario que ante los nuevos retos que enfrentan en la actualidad las
organizaciones, caracterizados por cambios incesantes, el tema de la resiliencia
organizacional toma una gran relevancia para el buen desempeino de las empresas
ya que les puede acarrear grandes beneficios, algunos ejemplos de estos beneficios
pueden ser los siguientes: tener un alto grado del conocimiento de las fortalezas y
debilidades internas, anticipar con claridad situaciones que puedan representar
riesgos significativos, realizar cambios oportunos en las estrategias fundamentales
de la alta gerencia a través de un alto sentido de flexibilidad y adaptabilidad, tomar
decisiones mas acertadas, alto enfoque en el aprendizaje organizacional continuo,
espiritu de creatividad e innovacién, alto desempefio en situaciones de crisis, alto

compromiso ético mediante la busqueda del bien comun, etcétera.

Todos los beneficios arriba mencionados, pueden ser muy relevantes para fortalecer
el sector de pequeiias empresas, ya que si los administradores que ostenten
posiciones de liderazgo en este tipo de empresas cuentan con un perfil que
demuestre competencias en capacidades resilientes, ya comentadas en el presente

trabajo, estas organizaciones pueden tener un mejor desempenio.
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APENDICE 1



Muchas gracias por tomarse el tiempo de contestar esta encuesta, la cual tiene como
objetivo conocer competencias y habilidades de su desempeio profesional
relacionadas con el tema de Resiliencia. Los resultados de este estudio seran
utilizados en un trabajo académico para obtenciéon de grado por el Instituto
Tecnoldgico de Sonora. Por favor, conteste a cada una de las preguntas de acuerdo a
las instrucciones que se proporcionan.

1. Edad en afios:

2. Sexo:

3. Ao en que termino sus estudios:
4. Nombre del titulo que obtuvo:
5

a

b

. Situacién laboral actual:
) Trabajando en un puesto relacionado con sus estudios
) Trabajando en un puesto no relacionado con sus estudios

De la siguiente serie de preguntas, elija por favor la respuesta que considere mas
adecuada de acuerdo a la escala de respuestas sugerida.

En lo general me siento satisfecho conmigo mismo
Nunca

Raramente

Aveces

Con frecuencia___

Siempre_

QO T O
N N N N N

[©)

Me considero una persona con independencia para tomar decisiones
Nunca

Raramente

Aveces

Con frecuencia__

Siempre_

® O O T O N
S N N N N

®

Suelo hacer un analisis de mis comportamientos y acciones, reconozco mis errores y
establezco areas para mejorar.

Nunca

Raramente

Aveces

Con frecuencia_____

Siempre_

O OO T O
S N = N N

©

Me siento realmente identificado y comprometido con los objetivos establecidos por la
organizacién en la cual presto mis servicios.

Nunca

Raramente

Aveces

Con frecuencia__

Siempre_

O OO T O
S N N N N

-
o

. Tengo la habilidad para entender y valorar la posicion y puntos de vista de las demas
personas.
Nunca
Raramente
Aveces
Con frecuencia__
Siempre

O 0O T QO

D

~— ' =



O 0O T O O O T O - O OO T O = O OO T O O QOO T -
N S N N N N w S N = N N A

[©)

~— N =

~— ' =

————— O

. Ayudo a los demas siempre que puedo.

Nunca
Raramente
Aveces

Con frecuencia__
Siempre_

. Me adapto con facilidad a los cambios que se puedan presentar, tanto en mi entorno

personal como profesional, y soy capaz de realizar los cambios pertinentes.
Nunca

Raramente

Aveces

Con frecuencia__

Siempre_

. Soy una persona que busca formas diferentes y novedosas para hacer las cosas,

genero siempre ideas nuevas y originales.
Nunca

Raramente

Aveces

Con frecuencia__

Siempre_

. Poseo un gran sentido del humor, en general procuro verle el lado amable a cualquier

situacion.
Nunca
Raramente
Aveces

Con frecuencia__
Siempre_

. Practico comportamientos con un alto nivel ético.

Nunca
Raramente
Aveces

Con frecuencia__
Siempre_



Para cada una de las competencias que se presentan a continuacién, indique por favor la importancia, que en su opinié
tiene la competencia o habilidad para el ejercicio de su profesién, y en la ultima columna el nivel que considera que
desarrollado de esas caracteristicas dentro de la empresa en la que actualmente presta sus servicios.

IMPORTANCIA: 1=NADA 2=POCA 3= REGULAR 4= IMPORTANTE 5= MUY IMPORTANTE

NIVEL.: 1=NULO 2=BAJO 3= REGULAR 4= ALTO 5= MUY ALTO

NIVEL EN QUE SE HA

HABILIDAD/COMPETENCIA IMPORTANCIA DESARROLLADO EN LA
EMPRESA

AUTOESTIMA
Seguridad en si mismo 1 2 3 45 1 2 3 45
Nivel de satisfaccion personal 1 2 3 45 1 2 3 45
Festeja sus logros 1 2 3 45 1 2 3 45
AUTOSUFICIENCIA
Independencia para tomar decisiones 1 2 3 45 1 2 3 45
Dominio de actividades del puesto 1 2 3 45 1 2 3 45
AUTOCRITICA
Exigencia personal 1 2 3 45 1 2 3 45
Autoconocimiento 1 2 3 45 1 2 3 45
Receptividad 1 2 3 45 1 2 3 45
COMPROMISO
Grado de pertenencia 1 2 3 45 1 2 3 45
Identificado con la Filosofia organizacional 1 2 3 45 1 2 3 45
EMPATIA
Entendimiento de las necesidades de los demads 1 2 3 45 1 2 3 45
Habilidad de escuchar 1 2 3 45 1 2 3 45
Respeto de la opinién de los demas 1 2 3 45 1 2 3 45
Aceptacion de la diversidad 1 2 3 45 1 2 3 45
SOLIDARIDAD
Gusto por servir a los demds 1 2 3 45 1 2 3 45
Habilidad de trabajo en equipo 1 2 3 45 1 2 3 45
Desarrolla sinergias 1 2 3 45 1 2 3 45
FLEXIBILIDAD
Aceptacion del cambio 1 2 3 45 1 2 3 45
Elaboracién de planes alternos 1 2 3 45 1 2 3 45
Vision para el futuro 1 2 3 45 1 2 3 45
Aceptacion de errores 1 2 3 45 1 2 3 45
CREATIVIDAD
Nivel de iniciativa 1 2 3 45 1 2 3 45
Espiritu de innovacién 1 2 3 45 1 2 3 45
Experimentacién 1 2 3 45 1 2 3 45
Generacion de nuevas ideas 1 2 3 45 1 2 3 45
SENTIDO DEL HUMOR
Positivismo 1 2 3 45 1 2 3 45
Alma de la fiesta 1 2 3 45 1 2 3 45
Risuefio 1 2 3 45 1 2 3 45
MORALIDAD
Compromiso social 1 2 3 45 1 2 3 45
Sentido ético 1 2 3 5 1 2 3 5
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