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RESUMEN

La presente investigacion fue llevada a cabo a los hoteles de ciudad obregén
sin servicios integrados de los que se eligieron a cuatro hoteles de la ciudad
para realizar un multicaso los hoteles estudiados fueron Hotel Alfa, Bravo, Coca
y Delta. EIl propésito consinti6 en realizar una investigacion mixta para
comprender la identidad organizacional en el sector hotelero de Cd. Obregén.
Los instrumentos utilizados fueron una entrevista y un cuestionario que fueron
aplicados a los encargados de los hoteles, los resultados obtenidos
coincidieron en ciertas caracteristicas similares una de ellas son los precios
economicos y muy flexibles en comparacioén con otros hoteles de la ciudad ya
gue estos hoteles estan mas orientados a personas viajeras que van de paso
por la cuidad. La mayoria de los huéspedes que alojan son personas que
vienen de el sur de pais, comerciantes 0 que asisten a las convenciones
religiosas que organizan cada afio en la ciudad. Otros de los factores en que
coinciden es que la apertura de nuevos hoteles les ha ocasionado ingresos
muy por debajo de los estandares antes obtenidos. Se llego a la conclusion de
gue los hoteles en ciudad obregon se ven afectados por la apertura de hoteles,
ya que no estan innovado para salvaguardar sus establecimientos, debido a la
baja demanda de los clientes por la que estan pasando, los ingresos
econdmicos que estan generado no les son suficientes para modernizarse.
Estos hoteles no se encuentran bien posicionados en la mente de los
cajemenses debido a que no se encuentra por la avenida principal de la cuidad
en donde se ubican la mayoria de ellos, ya que se encuentran en el centro de
la cuidad y eso les produce tener una imagen no muy favorable al hotel ya que
se pierde la imagen de hotel con los locales comerciales que se encuentran a
su alrededor. Estos hoteles nuestra una identidad de calidad, con ambiente
familiar, a bajos costos que soOlo brinda los servicios basicos para

hospedarse.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

El turismo ha evolucionado con el paso del tiempo y con ello la necesidad de
nuevos sitios de alojamiento en la actualidad se pueden encontrar de todos
tipos y que cubran las necesidades que uno busca. En México a nivel nacional
se cuenta con 17,291 hoteles de los cuales la categoria mas destacada son los
de tres estrellas, en Sonora se cuenta con 466 de la categoria mas
sobresaliente es de dos estrellas, en Cd. Obregdn se cuenta con 40 lugares de
alojamiento esta investigacion se enfoca a la identidad organizacional del

sector hotelero de Cd. Obregon.

1.1Antecedentes.

El turismo surge por la necesidad del hombre de desplazarse de un lugar a
otro con diferentes fines, por lo cual se necesita de establecimientos de
alojamiento. Segun (Quesada, 2010) el turismo ha evolucionado desde la
época en que se intercambiaban mercancia por alojamiento, después surgen
las posadas que se caracterizaban por sus malas condiciones sanitarias, en la
revolucién industrial los viajes estaban destinados sélo a comerciantes y las
clases sociales altas que empezaban a salir de vacaciones surgieron los
hoteles y restaurantes de lujo después comenzaron a surgir otros lugares mas

modestos y al alcance de todas las clases sociales.

CNNExpansién (2012) menciona que a través de los afios, el sector hotelero en
México ha representado una de las tres principales fuentes generadoras de

empleos directos e indirectos, asi como una fuente generadora de divisas para



las regiones que basan su crecimiento economico en el turismo y en actividades
afines. No debemos olvidar que 2009 fue un afio critico para el ramo, ya que se
presentd una caida muy importante en su ocupaciéon y el 2010 represent6 un afio
de pequefa recuperacion sin alcanzar los porcentajes de los afios anteriores a
20009.

Gobierno federal (2012) a través del Plan Nacional de Desarrollo, pretende hacer
de México un pais lider en la actividad turistica gracias a la diversificacién de sus
mercados, productos y destinos, asi como el fomento a la competitividad de las

empresas del sector de forma que brinden un servicio de calidad internacional.

La Secretaria de Turismo, durante su participacion en la inauguracion del Foro de

Franquicias 2012 afirmoé

“Que la actividad turistica en el pais muestra un comportamiento Positivo y
durante los ultimos 15 meses, los 70 principales destinos del pais
monitoreados por el Sistema Data Tur, reportan una ocupacion hotelera de
5 por ciento superior a 2008, considerado el mejor afio para el turismo en

nuestro pais”(Guevara, G 2012).

Segun cifras oficiales del Sistema Integral de Operacion Migratoria (SIOM). 2012
en el periodo enero-julio de ese afio, llegaron a México 921 mil 419 visitantes
procedentes de Europa, cifra 7.4% mayor a la registrada en el mismo periodo del

afio pasado, que registro el arribo de 858 mil 170 visitantes.

México logro un gran éxito en la promocion turistica implementada al pais
logrando superar su mejor afio registrado, con un aumento de cinco por ciento en
la ocupacion hotelera, todo se llevo a cabo en conjunto con el Gobierno Federal
y la SECTUR.

Segun la Sectur (2011) en su estudio estadistico informo que el sector hotelero
en México cuenta con un total de 17,294 establecimientos de alojamiento y

651,160 habitaciones, las cuales se clasifican en distintas categorias el mas



destacado son los hoteles de 3 estrellas con un total de 3,064 y 110,148
habitaciones. En el estado de Sonora se cuenta con 466 establecimientos y
19,881 habitaciones que es el 3.1% del total de habitaciones a nivel nacional. La
categoria mas sobresaliente en sonora es de dos estrellas con un total de 88
establecimientos y 2,157 habitaciones.

La presidente de la Asociacién de Hoteles y Moteles menciona que la Hoteleria
en Sonora se da abasto para recibir a las personas que llegan habitualmente,
pero de ampliarse la promocion turistica en Sonora, se consideraria esta opcion,

resaltando lo siguiente

“Yo creo que habria que valorar el porcentaje de ocupacion de todo el afo
para saber si la necesidad de hacer mas hoteles es viable... a lo mejor esta
opciodn seria en Puerto Pefiasco por ahi prevalecen mas los condominios y
no los hoteles” (Mada, M.A 2012).

De acuerdo SIOM (2012) Sonora en 2011 obtuvo una llegada de turistas de
2,108, 227, de las cuales nacionales 1,963, 851 y extranjeros 144,376 con una
ocupacion de 49.09% con una estadia de dias de 1.89 y densidad de personas de
1.68.

La promocion de los puntos turisticos que hay en Sonora como la Sierra, desierto
y demas regiones no comunes, se podria tomar en cuenta para la posibilidad de
construir nuevos hoteles, pero por lo tanto la cantidad de hoteles que se tiene en

el estado es la suficiente para la demanda de gente que se recibe habitualmente.

Segun INEGI DENUE (2012) Cd. Obregoén cuenta con 40 establecimientos de

alojamiento temporal de los cuales clasifican a Hoteles, Moteles y Similares.



1.2 Planteamiento del problema.

Ciudad Obregdn goza de una ubicacién ideal es la segunda ciudad mas grande
del estado de Sonora en el noroeste de México. El sector hotelero en Cd. obregén
cuenta con importante infraestructura hotelera y servicios, Segun INEGI DENUE
(2012) actualmente comprende 40 establecimientos en total en obregon, de los
cuales 15 hoteles cuenta con 0 a 5 empleados, 9 hoteles con 6 a 10 empleados,
10 hoteles con personal de 11 a 30 empleados, y un hotel de 31 a 50 empleados

y 5 hoteles de 51 a 100 empleados.

Los hoteles mas grandes y con mayor personal estan ubicados por las avenidas
mas importantes de la ciudad pertenecen a la categoria de 4 estrellas de los
cuales se destacan cinco Fiesta inn cuenta con 123 habitaciones, Hotel Valle
Grande Obregdn con 130 habitaciones y 5 suites, Best Western Hotel San Jorge
con 59 habitaciones, Quality inn con 97 habitaciones y Travelodge Hotel con 120
habitaciones de los cuales solo Travelodge Hotel y Hotel Valle Grande Obregdn

no pertenecen alas cadenas hoteleras internacionales (Zona turistica, 2013).

La etapa mas critica en el sector hotelero en Cd. obregén es el verano, ya que no
es una zona de playa y es una zona muy calurosa, la mejor temporada para
este sector son los Ultimos meses del afilo segun mencionan el Director de la
OCV de Cd. Obreg6n

“Se mantuvieron en un 48% de ocupacion hotelera, que consider6 no esta
nada mal. Proyectamos para el cierre del afio incrementar un 57%, porque
es cuando vienen los mejores eventos, el torneo nacional de boliche y el
Congreso Nacional Agricola, entre otros, por el cambio de clima" (Esquer,
R 2012).

Los hoteles en Obregén existen de todas formas y tamafios, de disefios urbanos,
modernistas y coloniales todos con hermosa arquitectura desde los que ofrecen

amplio estacionamiento, servicios generales y con facilidades para eventos con



cercania a la zona financiera y de negocio. Los hoteles de Obregén ofrecen una
atmésfera de bienestar y productividad, de diversion y seguridad localizados la
mayoria en el centro o la avenida principal Miguel Aleman, cada hotel en Ciudad
Obregon tiene una identidad organizacional diferente para identificarse ya sea en
los servicios e instalaciones que brindan todo esto con el fin de diferenciarse de
su competencia. La identidad organizacional define quienes somos en un grupo y

quien o que podemos llegar a ser como miembros del grupos.

El trabajo de investigacion realizado en Colombia por (Silva, 2012) con el tema
‘La Comunicacion Organizacional en los hoteles de Santa Marta” se investigo
clima laboral, cultura e identidad empresarial llegaron a la conclusion que una
mala informacion perjudica su relacién y proyeccion hacia el entorno y que los
efectos estan directamente relacionados con la productividad de la organizacion y

al manejar una buena comunicacion se crea una identidad e imagen corporativa.

Por otra parte (Armenta, 2011) en la universidad de Guanajuato realizé una
investigacion con el tema “Antecedentes tedricos y niveles de andlisis de la
identidad organizacional” en lo cual se concluyé que una organizacion debieran
enfrentar los cambios salvaguardando su propia identidad, pues los directivos se
preocupan mas por cOmo su organizacion es percibida (su imagen ante los
demas), pero no por el como la ven sus actores (su identidad) al enfrentar el

cambio constante.

Cd. Obregdn no cuenta con ningun trabajo de investigacién relacionado con los
temas anteriores y en la actualidad se desconoce la identidad de los hoteles de
la cuidad, toda empresa necesita ser identificada y marcar la diferencia entre sus

competidores es por ellos que surge la siguiente interrogante:

¢,Cudl es la identidad organizacional de los hoteles en Cd. Obregén?



1.3 Justificacion.

Toda organizacién necesita tener una personalidad propia, esto es un conjunto de
caracteristicas que la distingan y que permitan reconocerla, y diferenciandola de
las demas. Estos atributos especificos de cada empresa configuran su identidad,
esto permitird visualizar los objetivos, caracteristicas, debilidades y amenazas en
el mercado asi como también en la empresa. Para los turistas sera mas facil la
elecciéon de un hotel en obregén porque conocera la identidad del lugar, ya que
se proyectaran tres cosas:. quién eres, qué haces y como lo haces, como se
desempeian, que valores manejan, ambiente laboral, identidad del lugar, la
cultura del hotel, esto generaran confianza y ayudara a traer mas turistas por que

contara con una reputacion favorable en la entidad del sector hotelero.

Una de las desventajas de no llevar a cabo dicha investigaciéon no se sabra el
tipo de identidad organizacional que maneja los hoteles de obregon la mayoria
elegiria las franquicias y siendo obregén un lugar no muy grande y con pocas
franquicias la derrama economica que dejarian los turistas seran en beneficios de
estas, la identidad en este sector es muy importante para que todas las empresas

hoteleras se han beneficias por igual y con la misma posibilidad de ser elegidas.

La identidad es un conjunto de rasgos que caracterizan o distinguen a una
organizacion y la diferencian de las demas. Esta investigacion es para tratar de
encontrar, estudiar y definir y hacer valer tales rasgos para luego darlos a
conocer a la sociedad ya que este tema en obregon es un campo inexplorado y si
no se llevara a cabo dicha investigacién no se sabria si lo que hacen los hoteles

afecta la manera en que las personas lo perciben.

1.4 Objetivo.
Realizar una investigacion mixta para comprender la identidad organizacional en

el sector hotelero de Cd. Obregon.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Este es el capitulo en donde se plasma la teoria de toda la investigacion, con
todo los temas y subtemas relacionados con este trabajo ya que el conocimiento
de esta teoria es para poder ampliar mas el entendimiento del trabajo y
comprender todo el proceso que se realizara en el trascurso de la investigacion
aqui encontraras los elementos o bases mas importantes que fueron tomados

para este trabajo.

2.1 ldentidad organizacional.

Es la herramienta principal de cualquier empresa para darse a conocer y para
gue el sector de su mismo mercado tenga presente su competencia ya que la
identidad organizacional debe de cumplir con ciertos factores para que las

personas la puedan distinguir con mayor facilidad.

2.1.1 Concepto

La identidad tiene que ver con la manera en que los individuos y grupos se
definen a si mismo al querré relacionarse. Por lo tanto la identidad surge y varia
con el tiempo, es instrumentalizable y permutable, se retrae y se expande, se
integra y se desintegra en el proceso, la identidad es la personalidad de un

organizacion es lo que ella es y pretende ser.



La identidad organizacional segun Albert y Whetten (1985) es relativa a lo central,
distintivo y duradero acerca de una organizacion. Sin embargo, existen algunas
diferencias pues mientras que ellos conciben a la identidad organizacional como
un conjunto de afirmaciones e historias persistentes acerca de la naturaleza Gnica
de la organizacion. (Herrrera, 2009) menciona que es un conjunto de rasgos y
atributos que define la esencia, algunos de los cuales son visibles y otros no, por

lo tanto tiene que ver como debe ser, su forma de sery su esencia.

En contra parte los autores (Zander, 1989) y (Alsina, 2001) dicen que es la
respuesta que damos a la pregunta “;quién soy yo?” la identidad es el sentido
gue cada persona tiene de su lugar en el mundo y el significado que asigna a los

demas dentro del contexto mas amplio de la vida humana.

Segun (Monfort, 2010) la identidad es una estructura de relaciones vy
representaciones y como tal no es algo esencial fijo o inmueble, sino un proceso
activo, dinamico y complejo resultantes de conflictos, resoluciones, aspiraciones y

negociaciones.

2.1.2 Elementos de la identidad

Los elementos basicos de la identidad corporativa son el nombre y el logotipo (la
marca y el simbolo) distintivo de la empresa. Son los elementos visuales, los
cuales son replanteados con la finalidad de encontrar uno acorde a la identidad de
la empresa, estos simbolos indican de alguna manera lo que es la empresa. La
identidad corporativa es también un reglamento de lo que es la empresa, un
documento que establece como la empresa se ve a si misma y la percepcion

general de como el publico ve a la empresa.

Segun (Gregory 1991) la identidad corporativa esta dividida en cinco grupos de

signos, los cuales se complementan e intervienen en la comunicacion

e Signo linglistico es la parte verbal, el nombre de la empresa que el

disefiador convierte en un modo de escritura exclusiva llamado logotipo



e Logotipo: es la forma de escritura caracteristicas con que se representan
las nomenclaturas: razén social o nombre legal, nombre comercial, nombre
del grupo, etc.

e Signos iconicos: es la marca grafica o distintivo figurativo de la empresa

e Simbolo: es la identidad visual, es un grafismo distintivo que posee tres
clases de funciones : simbologia, identificadora y estética

e Elemento cromaticos: es el color o los colores que la empresa adopta como

distintivo emblematico.

Segun (Munguia, 2006) y (Alsina, 2001) coincide con los cinco elementos
mencionado anteriormente por el autor, pero estos autores los complementan con

tres elementos mas

e Identidad cultural: son el signos que definen el modo de actuar de una
empresa

e Escenarios de la identidad: es el lugar fisico donde se produce la relacion
entre el personal y el cliente

e Indicadores objetivos de identidad: son los datos institucionales (existencia
legal, identificacion fiscal, capital social, nacionalidad, domicilio social)datos

constitucionales (locales, equipo directivo, No d empleados) de la empresa

2.1.3 Imagen corporativa

La imagen se identifica con disefios y elementos visibles, elaborados por la
empresa a través de diversos codigos, como su logotipo, colores corporativos,
arquitectura, aplicaciones visuales y uniformes, entre otros aspectos. La imagen
es una estructura mental de la organizacién que se forman las personas, como

resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion.

El autor (Alvesson, 1990) dice es una impresioén holistica que tiene un individuo o
un grupo particular hacia una organizacién y la comunicacién por parte de la
organizacion de un dibujo proyectado y fabricado por ella misma. Dutton y

Dukerich  (1991) menciona que es el modo en el que los miembros de la
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organizacion creen que otros ven su organizacion. También el autor Martineau
(1958) dice que la imagen es la suma de las cualidades funcionales y atributos

psicolégicos que existen en la mente del consumidor.

La imagen no es lo que la organizacion dice sino lo que el publico cree de la
organizacion, asi como de sus bienes y servicios que ofrece, todo ello a partir de
Su experiencia y observacion. La cuestion radica, en la forma de orientar o guiar la

percepcién del publico para que la imagen se forme por si misma.

El autor (Bigné, 2000) dice que es una percepcion mas personal de un lugar que
puede variar de persona a persona. Asi, diferentes personas pueden tener
distintas imagenes del mismo destino. Una persona puede ver cierta cuidad por
un ejemplo Nueva York una pueden percibir la cuidad como un lugar romantico y
otros como una jungla urbana. La imagen es un tema de gran interés para las

organizaciones porque es lo que perciben los consumidores de su competencia.

2.2 Establecimientos de Alojamiento.

Los establecimientos de alojamiento fueron disefiados para brindar servicios de
hospedaje a las personas que viajan de un lugar a otra por cualquiera que sea su
motivo. Hoy en dia existen muchos tipos de hoteles de los cuales ya puedes
encontrar de muy modestos a los mas lujosos, con diferentes tematicas a la hora
de escoger un hotel ya el turista tendra una amplia gama Yy solo depender de sus

gustos y necesidades que busque.

2.2.1 Empresas turisticas de alojamiento
La industria hotelera es sin duda, una de las mas importantes del sector turistico
desde el punto de vista de su contribucion al PIB y a la creacion de empleo,

reconociendo en ésta diversos elementos que favorecen al desarrollo del pais.

De acuerdo a (Arcos, 2007) Empresas turisticas de alojamiento son aquellas que,
de manera profesional y habitual ofrecen alojamiento en un establecimiento

abierto al publico con o sin servicios complementario que estan destinados a los
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usuarios de establecimientos turisticos por otra parte (Bigné, 2000) dice que
pueden actuar como distribuidor de productos y servicios turisticos propios,
pertenecientes a los grupos de empresas en el que esta integrado, asociado e
incluso externos. Asi, como pueden ser contribuidor a la distribucién y
comercializacién de visitas a museos, parques acuticos, excursiones y otras

actividades turisticas de zonas préximas.

Las empresas de alojamiento son los establecimientos que prestan servicios
turisticos y de comedor con o sin servicios complementarios que por su estructura
dispone de las instalaciones adecuadas para alojamiento de una corta o larga

estancia.

2.2.2 Clasificacion del sector hotelero

De acuerdo a (Soto, 2008) se clasifican en hoteles, hoteles-apartamentos y
moteles y el autor (Arcos, 2007) coinciden en la misma clasificacion del autor
antes mencionado pero a diferencia de él, amplia su clasificacion en hostales y
pensiones, a continuacion se mencionaran las clasificaciones del sector hotelero

segun los autores mencionados:

Hoteles

» Hoteles: son establecimientos dirigidos por profesionales en el que se
ofrece al cliente alojamiento con o sin servicios integrados a cambio de una
remuneracion econdmica. Puede ofrecer distintos servicios y productos,
diferenciandose asi un hotel de otro

» Hoteles-apartamentos: son establecimientos que disponen de unas
instalaciones preparadas para la conservacién, elaboracion y consumo de
alimentos por parte del cliente, dentro de una unidad de alojamiento o
habitacion.

» Moteles: son establecimientos que se encentran situados en la
proximidades de una carretera, facilitando el alojamiento en departamentos
independientes con su propia entrada. Dispone de parking y se utiliza para

estancias cortas.
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Pensiones/hostales

> Pensiones: son aquellos establecimientos que no reunan las condiciones

del grupo hotelero

» Hostales: son aquellos establecimientos que cuentan con las instalaciones

y servicios minimos exigidos segun su categoria y que facilitan al publico

tanto servicio de alojamiento como de comida.

2.2.3 Clasificacién segun la categoria

Vale la pena aclarar que la clasificacién de categorias presente en México se

genera sobre la base de un auto clasificacion por parte de los hoteles. En este

sentido, segun la cantidad y calidad de servicios que ofrecen se pueden clasificar.

Segun (Anton, 2008) se clasifican en seis categorias: gran turismo, cinco

estrellas, tres estrellas, dos estrellas, una estrella y clases economica. Por otra

parte los autores (Soto, 2008) y (Arcos, 2007) los clasifican en cinco categorias de

una a cinco estrellas.

Clasificacion:

Clases econémicas ofrece habitaciones, eficientes e higiénicas, con bafio
privado. ElI mobiliario y la decoracion son adecuados y por lo comun las
habitaciones cuentan con TV y teléfono. En su mayoria no hay servicio de
alimentos y bebidas

En los moteles solo existe una categoria, la cual equivale a la de un hotel
de dos estrellas. Su simbolo es la letra “M”

Las pensiones para que pueda ser clasificada en 2 estrellas deben estar
contener bafio, con instalaciones de agua caliente en todas sus
habitaciones

Hotel tres *: Las habitaciones deben tener un bafio obligatorio, han de
ofrecer desayuno y poseer un salon comedor, se tiene que ofrecer
como minimo un menu y climatizacibn en las zonas de uso comudn
(recepcion, salones, comedor, y bares )

Hotel cuatro *: Es obligatorio el servicio de habitaciones de 6 de la mafiana

a 12 del mediodia. Debe tener bar y restaurante tiene que ofrecer comida a
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la carta. Estos establecimientos deben disponer de instalaciones para
musica ambiental en todas las habitaciones.

e Hotel cinco *: El servicio de habitacion debera funcionar las 24hrs, ademas
se diferencia del resto de las categorias por la infraestructura del edificio,
los establecimientos con mas de 2 plantas debera contar con 2 ascensores
y un montacargas asi como estacionamiento con capacidad de 30
vehiculos por cada 100 habitaciones.

e Gran turismo: esta clasificacion denota el estandar mas alto en el nivel de
lujo y comodidad del lugar; la limpieza y eficiencia; personal especializado,
competente y cortés; y diversidad y calidad en el servicio de alimentos y
bebidas.

En este sentido estas clasificaciones en ocasiones no garantizan que los servicios
e instalaciones que los hoteles ofrecen en realidad corresponden a los

estandares que deberia cumplir.

2.2.4 Distribucién general de un hotel
Un hotel puede constar de uno o varios edificios, si es de tipo urbano estaria
construido sobre toda la superficie del solar mientras que si es vacacional, su
atractivo principal sera los jardines y zonas libres.
Las diferentes areas de un hotel segun (Soto, 2008) dependeran de varios
factores, como el tipo de hotel, ubicacion, y estructura el autor (Seoane, 2011)
dice que la distribucion se diferencia del organigrama en que, este es una
descripcion grafica de las funciones mientras que las areas hacen referentes a los
espacios que conforman las instalaciones de un establecimiento hotelero.
Areas de un hotel:
e Areas comunes: recepcion, salones, bares, éareas comerciales,
restaurantes vestibulo, pasillos, escaleras etc.
e Area de alojamiento: habitaciones/suites, tamarfio y forma, con vista exterior
o0 interior, posicién de la ventana con acceso a la terraza, tipo de armario,

material del suelo etc.
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e Area de servicios: entrada de servicios, zona de lavanderia y plancha,
cuartos de lenceria, zona de recepcién de mercancias, cocina, almacén,
oficinas de plantas.

e Area de personal: comedor, vestuarios, taquillas, habitaciones.

e Area de oficina: oficina de recepcion y reserva, oficinas de direccion y
administracion.

e Zona de instalaciones y mantenimiento: cuartos de cuadros eléctricos,
cuartos de maquinaria, calderas, bombas de aires, deposititos, taller de
mantenimiento.

e Zona exterior: accesos, jardines, piscinas, ocio y descanso exterior

Las areas mencionadas anteriormente son las que cualquier hotel de minimo tres

estrellas en adelante debe contener en su hotel.

2.2.5 Turistas
El turismo es un conjunto de actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo
consecutivo inferior de un afio, con fines de ocio, por negocios y otros motivos.
Para que haya turismo en un lugar se necesita la afluencia de los turistas, los
turistas son las personas que se desplazan de un lugar distinto a su lugar de

residencia por un periodo de tiempo.

Segun (Mantecon, 2008) turista es aquel que por motivos de placer, realiza un
tour, un viaje a través de cual se visita, durante un periodo mas o menos corto,

una serie de lugares.

De acuerdo a la OMT (2011) dice que son quienes viajan a un pais distinto de su
pais de residencia habitual durante un periodo que no excede los doces meses y
cuyo propésito principal es visitar cualquier lugar que no sea el ejercicio de una

actividad remunerada en el lugar visitado.
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2.3 Investigacion.

Para que una persona tenga conocimiento de cualquier informacion se tuvo que
realizar un trabajo antes, enfocado en la obtencién de dicho conocimiento a
cierto tema que se desconocia y que se queria conocer, toda investigacion
empieza con una idea y esa idea produce que surjan mas interrogaste en el
proceso que te ayudaran para obtener mayor conocimiento y asi poder resolver
tu interrogante.

2.3.1 Concepto

Segun (Sanchez, 2004) la palabra investigacion provine de las raices latinas
investigium-ire que significa ir tras la huella; en otras palabras, se trata de un
camino (de un camino que se recorre en busqueda de respuestas. Por lo tanto se
puede asumir la investigacion como aquel proceso que se desarrolla con el fin de
lograr conocimientos nuevos, generalmente originados en el corto o en el largo

plazo a la solucion de problemas o a la satisfaccion de necesidades.

También (Salkind, 1999) entiende la investigacion como un proceso sistematico y
creativo que se desarrolla con el propdsito de generar conocimientos nuevos en
las ciencias, las técnicas, las artes y las humanidades o como un proceso
creativo, objetivo, controlado y critico, que con base del conocimiento disponible

busca resolver problemas produciendo conocimientos nuevos.

De acuerdo ( Sampieri, 2010) la investigacion es un proceso por el cual se
descubren conocimientos nuevos, procesos sistematicos, criticos y empiricos que
se aplican al estudio de un fendmeno, también la define como un estudio de los
métodos, procedimientos y técnicas utilizados para obtener nuevos
conocimientos, explicaciones y comprension cientifica de los problemas vy
fendmenos planteados y por consiguiente, que nos puedan llevar a la solucion de

los mismos.
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La investigacion se origina por ideas, sin importar que tipo de paradigma
fundamente nuestro estudio ni el enfoque que habremos de seguir. Para iniciar
una investigacion siempre se necesita una idea, todavia no se conoce el sustituto

de una buena idea. Las ideas constituyen el primer acercamiento a la realidad.

2.3.2 Tipos de investigaciones

Segun ( Sampieri, 2010) la investigacion Exploratoria, es una vision general
aproximada respecto a determinada realidad, se realiza especialmente cuando el
tema elegido es poco conocido y sobre el que es dificil formular hipétesis
precisas o0 muy aproximas. Por otro parte la investigacion Descriptiva, consiste en
registrar las caracteristicas, las conductas y demas factores de hechos o
fendmenos, como resultados de observaciones determinadas y rigurosas. Busca
fundamentalmente describir, pues su objetivo no es comprobar explicaciones, ni

hacer predicciones.

Segun (Salkind, 1999) la investigacion Experimental, hace referencia a aquella
investigacion cuya finalidad principal es determinar con la mayor confiabilidad
posible relaciones de causa —efecto. Para esto su procedimiento metodologico
consiste basicamente en separar grupos de individuos en forma aleatoria, a los

gue se les aplica uno 0 mas tratamientos para su posterior analisis comparativo.

De acuerdo a (Namakforoosh, 2005) la Investigacién Cuantitativa representa un
conjunto de procesos de secuencial y probatorio. Usa la recoleccién de datos
para probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias. La investigacion
Cualitativa también se guia por areas o temas significativos de investigacion,
utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afirmar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion se enfoca mas asi las

cualidades o caracteristicas de la investigacion.
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Tabla 1.1 comparacion de la etapas de investigacién de los procesos

Cuantitativos y Cualitativos.

Caracteristicas
cuantitativas

Procesos fundamentales
del proceso general de
investigacion

Caracteristicas
cualitativas

hacia la
prediccién y

*QOrientacion
descripcion,
explicacion
*Especifico y acotado
*Dirigido hacia medibles u
observables

Planteamiento del

problema

*Orientacion  hacia la
exploracion, la descripcion
y el entendimiento
*General y amplio

*Dirigido a las experiencias
de los participantes

*Rol fundamental
*Justificacion  para el
planteamiento y la
necesidad de estudio

Revision de la literatura

*Rol secundario
*Justificacion  para el
planteamiento y la
necesidad del estudio

*Instrumentos
predeterminados

*Datos numeéricos
*Numero considerables de
casos

Recoleccion de datos

*Los datos surgen poco a
poco

*Datos en texto o imagen
*Numero relativo pequefio
de casos

*Analisis estadisticos
*Descripcion de
tendencias, comparacion
de grupos o relacion entre
variables

*Comparacion de
resultados con
predicciones y estudios
previos

Analisis de los datos

*Analisis de texto vy
material audiovisual
Descripcién, analisis vy

desarrollo de temas
*Significado profundo de
resultados

*Estandar vy fijo
*Objetivo y sin tendencias

Reporte de resultados

*Emergente y flexible
*Reflexivo y con
aceptacion de tendencias

Fuente: Sampieri, 2010

La combinacion del la investigacion cuantitativa y cualitativa nos da el resultado

de una investigacion mixta.

La investigacion

cualitativa nos ofrece la posibilidad

de generalizar los

resultados mas ampliamente, nos otorga control sobre los fenbmenos, asi como

un punto de vista de conteo y las magnitudes de éstos. Asi mismo nos brinda una
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gran posibilidad de réplica y un enfoque sobre puntos especificos de tales
fendmenos ademas facilita la comparacién de estudios similares.

Por otra parte la investigacion cualitativa proporciona profundamente los datos,
dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacion del entorno y detalles y

experiencias unicas.

2.3.3 Investigaciones realizadas del tema identidad

En Meéxico se realizé en la Universidad de Guadalajara por el autor (Armenta,
2011) con tema “Antecedentes tedricos y niveles de anadlisis de la identidad
organizacional” esta investigacion se enfoco a la identidad de la organizacion de
como la percibe la sociedad y ver cudl es la preocupacion de los directivos con
respeto a la identidad de su organizacion asi como si les importaba la
perspectiva de la comunidad respecto a suimagen o laidentidad enlo que se
concluyo que la directivos se preocupan mas de cémo ver la imagen de la

organizacion que descuidad la identidad.

Otra investigacion pero internacional es el estudio hecho por la autora (Silva,
2012) con el tema “La Comunicacion Organizacional en los hoteles de Santa
Marta” en Colombia en esta trabajo se enfocaron en varios temas en particular, de
los cuales fueron el clima laboral, cultura e identidad empresarial en lo que los
resultados obtenidos fueron que al tener una mala comunicacion en la
organizacion afecta la vision de la personas con respecto a la organizacion y eso

produce una mala productividad laboral de los empleados.

Los trabajos de investigacion que fueron mencionados anteriormente son unos
ejemplos de trabajos que fueron realizados satisfactoriamente como temas de
tesis de universidades nacionales e internacionales que tienen relacion con el
tema de investigacion que se esta elaborando identidad organizacional del sector

hotelero de ciudad obregén.



CAPITULO 1l
METODO

La investigacion es un estudio mixto, ya que los datos recabados fueron
mediante un multicaso estudiando cuatro hoteles de la cuidad sin servicios
integrados, en el cual se utilizé una encuestas y una entrevista que se aplico a
los encargados de los hoteles con el fin de conocer la identidad organizacional

de los hoteles de Ciudad Obregon.

3.1 Tipo.

El método mixto es el mas conveniente para realizar de acuerdo con el tema la
identidad organizacional de los hoteles en Cd. Obregdén ya que es una
combinacion del métodos cuantitativo y cualitativo ya que se pretende conocer
las cualidades, caracteristicas y atributos con la que cuenta el hotel asi como
también datos numéricos en relacidén al hotel para tener bases mas concretas

para la investigacion.

Segun Sampieri (2010) el método mixto representa un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implica la recoleccion vy el
analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusién conjunta, para realizar inferencias productos de toda la informacién
recabada y lograr un mayor entendimiento del fendmeno de estudio. Mora
(2006) afirma que es la combinacién de las cualidades de lo que se

investigard, en conjunto de escalas y datos numéricos.
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Como ya se habia mencionando antes, el método mixto es el mas completo
para la realizacion de esta investigacion porque se combinan dos métodos, el
cualitativo para describir el hotel, asi como sus cualidades y atributos que la
define y auto diferencia de su sector y el cuantitativo para conocer datos,

estadisticas y tener nimeros exactos.

3.2 Sujeto.

Los sujetos de estudio son las empresas del sector hotelero de Cd. Obregon,
la poblacion total del sector hotelero segun INEGI DENUE (2012) son
veinticuatro establecimientos de alojamiento, sin servicios integrados, de los
cuales sblo se seleccion6 una muestra de cuatro hoteles para realizar un

multicaso para estudiarlos a profundidad los cuatro hoteles de la cuidad.

Un multicaso se utiliza en estudios -cuantitativos exploratorios y en
investigaciones cualitativas donde sus objetivos principales es profundizar la
calidad de la informacién de varios casos al mismo tiempo segun Sampieri
(2010), es por ello que se eligi6 un multicaso ya que se investigaran cuatro

hoteles al mismo tiempo.

3.3 Material.

El material que se utiliz6 para recabar informacion de cuatro temas en
particular identidad, cultural, desempefio y estrategias en el sector hotelero de
la ciudad ya que este instrumento ya fue utilizado en otro trabajo de
investigacion en Canada, es confiable y valido el material, los instrumento
fueron fue una entrevista y un cuestionario primeramente se hicieron las
traducciones de ingles-espafol correspondientes para poder aplicarlo en este

trabajo.
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El cuestionario consta de una descripcion de los datos generales de la
empresa asi como de la persona que contesta, también se muestra un cuadro
por medio del cual se mide con una escala el desempefio de la empresa de
acuerdo a las variables de las diferentes areas, y por ultimo en esta parte de
instrumento se presentan catorce preguntas de opcion multiple referente a la

cualidades de la empresa.

El otro instrumento es una entrevista, ya que se contesta el cuestionario se
prosiguen en realizar la entrevista que contiene diez preguntas abiertas, de
las cuales siete preguntas son el relacion a datos generales de la empresa asi
como problematica que ha ocurrido en el trascurso de los afios y como ven su
empresa con respecto a su competencia y las otras tres preguntas restantes

son en base alo que se contestd en las primeras preguntas de cuestionario.
El material utilizado fue tomado por la autora (Vezina, 2011) que lo aplicd en

su tema de tesis “identidad organizacional y estrategias: un estudio exploratorio

de paralelismos”. Ver anexo 1

3.4 Procedimiento.

Ya que se tenia elaborado el objetivo de la investigacion en el cual se
determind el tipo de investigacion que se realizaria, se pas6 a seleccionar al
sujeto de estudio mediante el cual se consultd la base de datos de INEGI
DENUE (2012) hoteles de Cd. Obregon sin servicios integrales ya que se tenia
la lista de hoteles, se seleccionaron cuatro, para la realizacion de un multicaso
los hoteles seleccionados fueron clasificados segun el diario oficial de la
federacion DOF (2013) microempresas son de 0-5 empleados, las pequefias
empresas de 6-10 empleados y medianas empresas de 11-30 empelados de
los cuales los hoteles seleccionados esta en la categoria de pequefas y

medianas empresas. Los hoteles fueron Alfa, Bravo, Coca y Delta.
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Ya que se tenia la lista de los hoteles, se buscé el instrumento para aplicar en
el trabajo de investigacion el cual se encontr6 en el idioma inglés dicho
instrumento ya habia sido aplicado en otro trabajo de investigacion realizado
por la autora (Vezina, 2011) en Canada, ya que se tenia el instrumento se
pasé a realizar la traduccion correspondiente, ya finalizada la traduccién se
realizé una prueba piloto para ver si no habia problemas en contestar el
instrumento la prueba piloto fue un éxito y no hubo problemas en la

contestacion del material.

Luego que el instrumento ya estaba validado y era confiable se pasé a buscar
la autorizacion de los cuatro hoteles seleccionados para poder aplicar el
instrumento ya que se recibio la autorizacion por parte de los hoteles se
aplico dicho instrumento. Primeramente se aplicé el cuestionario para después
en la segunda visita realizar la entrevista, en cada visita realizada a los
hoteles se tratdo de observar las caracteristicas y funciones de cada area de

lugar para poder obtener mayor informacion posible.

Posteriormente ya que los instrumentos fueron aplicados se pasoé a redactar las
resultados y discusiones de acuerdo a la informacion que se arrojo con los
materiales utilizados se realizé una descripcion general de los hoteles de
acuerdo al tema de identidad organizacional, para luego continuar con una
descripcion especifica de cada hotel, en la discusién se comparé con los otros
trabajo realizados en relacién con el tema y por ultimo se finaliz6 con la

conclusién de trabajo aplicado.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Todo trabajo de investigacion se realiza con algun propésito y la realizacion de
este te lleva a un resultado, como se menciono en el capitulo anterior, el
instrumento utilizado se conforma de dos apartados una entrevista y un
cuestionario a continuacion se presentan los resultados obtenidos en los
cuatro hoteles estudiados de forma general y especifica de cada hotel y la
comparacion de los resultados obtenidos con otros dos trabajos de

investigacion con temas similares.

4.1 Resultados.

Los cuatro Hoteles estudiados son Alfa, Bravo, Coca y Delta en los cuales
coincidieron en ciertas caracteristicas similares una de ellas son los precios
econdmicos y muy flexibles en comparacién con otros hoteles de la ciudad ya
gue estos hoteles estan mas orientados a personas viajeras que van de paso
por la cuidad la mayoria de los huéspedes que alojan son personas que vienen
de el sur de pais y por alguna de las convenciones religiosas que organizan
cada afno la ciudad otros de los factores en que coinciden es que la apertura
de nuevos hoteles en la cuidad les ha ocasionada ingresos muy por debajo de

los estdndares antes obtenidos.
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A diferencia de sus competidores el Hotel Alfa se encuentra por debajo del
menos de 10% en incremento a diferencia de sus competidores eso quiere
decir que en vez de ir aumentando y creciendo va decayendo el negocio a
diferencia del Hotel Coca se encuentra en el 41-50% en incremento el hotel con
mayor participacion en el mercado es Hotel Coca con un 71-80% y el que se
encuentra en el dltimo lugar es el Hotel Alfa, en cuanto al clientes retenidos el
Hotel Coca se encuentra en el porcentaje mas alto y en empleados retenidos
esta el Hotel Bravo con un 81-90%, el Hotel Delta no muestra ningun
incremento en ventas y Hotel Alfa se encuentra en el lugar promedio de los
hoteles encontrandose en el lugar neutral y el mas alto se encuentra el Hotel

Coca.

El 11 de Noviembre de 1926, abrié sus puertas el Hotel Alfa, propiedad del
inmigrante Croata Pablo Kuraica y de su esposa Elia Casillas Millan,
Su lema comercial lo decia todo: "Igual a los mejores y superior a los demas".
Siendo este el hotel mas antiguo de la ciudad, en aquella época, era éste un
flamante hotel de dos pisos, con catorce cuartos en la planta alta y ocho en la
baja, todos con el servicio de bafio con agua fria y caliente. En la actualidad ya
cuenta con 40 habitaciones y servicios en las habitaciones: TV a color c/cable,
aire acondicionado, estacionamiento, fax, copias, casa de cambio, boutique,

servicio de recepcion las 24 hrs, lavanderia y cafeteria.

El Hotel Alfa se encuentra en una las peores etapas en las que se han
enfrentado en ultimos 85 afos que tienen en el mercado, eso se debe a la baja
afluencia de huéspedes en el hotel en los Ultimos meses ha dejado muy bajos
ingresos de lo que ha ocasionado pedir un préstamo al banco para cubrir los
gastos administrativos, este hotel contiene gran historia ya que es un negocio
familiar que fue heredado, pero en la actualidad el Hotel Alfa, es el mas viejo de
Cd. Obregdén con mas de 85 afios de historia es atendido por el propio duefio,
este hotel maneja un ambiente laboral muy familiar entre empleados ya que
los empleados se han mantenido retenido en el hotel por muchos afos el

empleado que tiene menor tiempo laborando tiene 9 afios trabajando en el
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hotel y la persona con mayor tiempo tiene 30 afios bridando sus servicios, la
mayor cantidad de clientes son de antafio e hijos de las primeras personas que

visitaron el Kuraica por primera vez.

El hotel se describe como una persona sencilla, agradable, con ambiente
familiar, econ6mica y antigua, la administradora adapto un nuevo lema mas
actualizado para el hotel “calidad y sencillez al mejor precio” los tipos de
habitaciéon que brinda son sencillos, dobles y triples, este hotel se ve muy
afectado por su competencia ya que no se ha modernizado para poder
competir con las empresas de su mismo sector y estan muy limitados ya que

aun no utilizan las tarjetas de crédito en su establecimiento.

El Hotel Bravo tiene 25 afios en el mercado estad ubicado en una zona muy
tranquila y de poco trafico cuenta con 60 habitaciones y los servicios que
ofrecen son los siguientes: amplio estacionamiento privado, restaurant bar,
salon para eventos (20 personas), servicio de lavanderia, TV con cable,
teléfono y fax, servicios de taxi, secadora de cabello e Internet inalambrico.
Ellos describen al hotel como a una persona conservadora pero aun asi esta
abierta a nuevas ideas y a los cambios que produce el paso de tiempo. Su
lema mas adecuado segun el gerente es “higiene, confort y atencion al mejor

precio”.

Desde sus inicios el hotel se ha mantenido estable en la ventas pero como en
cualquier negocio ha temporadas bajas y altas. El Hotel Bravo es un
establecimiento que se preocupa por sus empleados por que como solo cuenta
con 9 exactamente tratan de retenerlos. Asi como la empresa se preocupan
por sus empleados, le gustan que los empleados de su mayor esfuerzo para
gue la empresa tenga éxito y pueda continuar en el mercado, la empresa se
preocupa por su empleados pero principalmente por su bienestar, mencionan
gue los empleados deben estar bien consigo mismo y en relacién con la

empresa todos esto es con la finalidad del bienestar de la empresa.
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El Hotel Coca tiene 5 afios en ciudad Obregoén y tiene 6 empleados, ya que
sufre del problemas de retencién de empleados pero tiene buena participacion
en el mercado Yy retencién de clientes con un 71-80% su lema es “la mas alta
calidad al precio mas accesibles”. Los servicios que ofrecen en el hotel son
internet inalambrico, TV por cable, teléfono, agua caliente, habitaciones
refrigeradas, estacionamiento y vigilancia las 24 horas y aceptan tarjetas de

crédito visa, méaster card y American express.

El Hotel Coca se encuentra ubicado en la zona Centro de Cd. Obregén a un
costado del mercado municipal, a 5 minutos de la zona financiera y
restaurantera y a 20 minutos del Aeropuerto. Cuenta con 30 habitaciones

totalmente equipadas para brindale un servicios de calidad y confort.

El Hotel Delta es uno de los hoteles mas jovenes en el mercado con solo 5
afos y muestra un crecimiento en ventas de 0% en comparacion de sus
competidores la vision general que tiene de su empresa es ser competitiva
dentro de su ramo tratando de ser siempre mejor, el gerente describe su rol
dentro de la empresa como tratar de mantener los estandares y para poder
sacar adelante la empresa. El ve a la empresa como una persona competitiva,
confortable, agradable y responsable el lema de su empresa es “un gran lujo a
un pequefo precio”’, este establecimiento cuenta con 6 empleados lo que
produce que haya sobre carga de trabajo a los empleados existentes, en la
participacion en el mercado y clientes retenidos el hotel Delta muestra un

porcentaje del 51-60% comparado con su competencia.

Los_hoteles estudiados coinciden en que los empleados no manejan una buena
imagen ya que no portan uniforme oficial del hotel que muestre el nombre del
hotel o logo vy el puesto que desempefian en el hotel, si no que realizan sus
labores cotidianas en el hotel con su ropa normal que utilizarian cotidianamente

en cualquier otra actividad de su vida normal.
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4.2 Discusion.

Tras describir y analizar los resultados obtenidos con el cuestionario y la
entrevista en los cuatro hoteles de Cd. Obregdn realizados a los directivos de
los hoteles se compara la informacion obtenida con otros dos trabajos

realizados con temas similares.

El objetivo que se plantedé para la siguiente investigacion es describir y
comprender la identidad organizacional de los hoteles percibida por los
directivos del hotel y asi analizar si la percepcion que tienen ellos sobre su

establecimiento es la misma que percibe la sociedad.

De acuerdo a los resultados obtenidos existe similitud en la percepciéon que
tienen los directivos o encargados de los  hoteles respecto a sus
establecimientos ya que los ven como un lugar donde se pueden hospedarse a
bajos precios y con un servicio de calidad, a continuacion se menciona otros

trabajos realizados con temas similares a la investigacion.

El trabajo realizado en Colombia con el tema “La Comunicacion
Organizacional en los Hoteles de Santa Marta por la autora (Silva, 2012) y por
otra parte (Armenta, 2011) de la Universidad de Guanajuato con el tema
“Antecedentes Teodricos y Niveles de Analisis de la Identidad Organizacional”
en sus conclusiones mencionan que una mala informacién perjudica la
productividad de la organizacién y recomienda que se debe manejar una
buena comunicacién y asi crean una imagen e identidad corporativa también
gue los directivos se preocupan demasiado de cémo perciben el hotel los

demas pero no de cémo perciben la identidad.

En base con los resultados obtenidos en la investigacion se encontré que hay
similitud en los otros dos trabajos realizados ya que en los Hoteles de Obregon
depende mucho de cédmo es percibido por la comunidad para que pueda

generar una productividad favorable a la organizacién, pero no se estan
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innovando y no quieren enfrentar los cambios que produce el paso de tiempo,

ya que tienen el temor de fracasar y perder los clientes con los cuentan.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para poder realizar una conclusion en cualquier trabajo, se tuvo que realizar
antes un proceso de investigacion, en este capitulo primeramente se analizo la
informacion recaba y para si tener las bases para realizar dicha conclusion y
también redactar un recomendacion con los elementos estudiados de acuerdo

a las necesidades de cada hotel.

5.1 Conclusiones.

En este trabajo en el cual se realiz6 un multicaso en los que se eligieron
cuatro hoteles de la ciudad ( ALFA, BRAVO, COCA Y DELTA) se lleg6 a la
conclusién de que los hoteles en ciudad obregén se ven afectados por la
nuevas aperturas de hoteles ya que no se estan innovado para salvaguardar
sus establecimientos, debido a la baja demanda de los clientes por la que estan
pasando los ingresos econémicos que estan generado no les son ingresos

suficientes para modernizarse.

Las personas de la cuidad desconocen estos hoteles ya que la mayoria de
ellos se encuentran en el centro de la cuidad y eso produce que se pierda la
imagen de hotel ya que se encuentran rodeados de los locales comerciales de

la cuidad y no les es muy favorable la ubicacién para poder posicionarse en la
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mente de los cajemenses a diferencia de los hoteles que se encuentran
ubicados por la avenida principal que son la mayoria de los hoteles de la
cuidad se encuentran bien posicionados en la mente de los cajemenses y eso
no les beneficia a los hoteles estudiados, los clientes que acuden a los hoteles
estudiados son las personas conocidas de los duefios o personas que buscas

un lugar modesto para alojarse.

Estos hoteles muestran una identidad de calidad, con ambiente familiar, a
bajos costos que solo brindan los servicios basicos para hospedarse, estos
tipos de hoteles se identifican mas para las personas que va de paso por la
cuidad y que buscan lugares econdmicos para hospedarse, las personas de
ciudad obregon tiene una vision muy diferente de estos lugares ya que los ven
muy pequeios y con precios muy por debajo de la grandes cadenas de hoteles
gue tiene la cuidad y no tiene una vision positiva de lugar ya que la mayoria de
los cajemenses tiene una imagen erronea del estos lugares de lo que realidad

€s.

La comunidad etiqueta a estos tipos de lugares como establecimientos en
donde no se esperan que brinden un servicio de calidad por sus precios bajos,
ese se debe a que los hoteles estudiados no invierten en posicionarse en la
mente de la sociedad con una imagen favorable debido que no les suficiente
los ingresos que obtienen, ya que solo les es suficiente para cubrir los gastos

administrativos.

Estos hoteles sean mantenido estancados con el paso del tiempo a pesar de
gue ya se han realizado varias aperturas de nuevos hoteles en Cd. obregén y
eso les producen aun mas que tengas niveles de ingresos muy bajos, los
directivos de los hoteles estudiados no quieren invertir en una nueva
innovacion por el temor de fracasar en el intento y no recuperar lo invertido y
perder a los clientes que tienen a consecuencia de que se produzcan una

imagen contraria de lo que en realidad es el establecimiento.
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5.2 Recomendaciones.

Se recomienda aprender y enfrentar los cambios que ocurren con el paso de
tiempo y ser muy estricto a la hora de reclutar a su personal y dejarse
influenciar por el lado sentimental y solo contratar al personal que cumplan con
todos los requisitos que se buscan en un empleado de un hotel asi como
también buscar en ellos un plus para poderlos alternarlos en otras actividades
de hotel y asi reducir gastos administrativos para poder invertir en la
modernizacion y la publicidad de hotel.

También se recomienda a los hoteles y en especial al Alfa porque es el hotel
gue esta pasado por una de las peores crisis econdémica, tomar el riesgo de
innovar y comenzar utilizar la tarjeta de crédito ya que en la actualidad la
mayoria de las personas manejan tarjeta de crédito y con esto se disminuiran
la pérdida de clientes. Asi estarian enfrentados los cambios que produce el
tiempo y estarian salvaguardando la organizacion pero sin descuidar su
identidad.

Ya que la mayoria de estos hoteles no tienen temporadas estableces de
afluencia de clientes y no tiene una afluencia de lleno total podrian ofrecer
servicios de alojamiento por temporadas mas largas a precios accesibles, por
estancias de 15 dias, 1 mes o mas asi reduciria el indice de cuartos
desocupados y un generaria un aumento de los ingresos al lugar y podrian

sustituir mas en el mercado y nos les afectaria mucho la competencia.

Otra manera de mejorar la imagen de los hoteles que los empleados porten un
uniforme del hotel con el nombre y su lema asi la imagen se recuperaria y seria
mas favorable para el hotel porque lo portarian dentro y fuera del
establecimiento y las personas ya tendrian mayor conocimiento del lugar

porque de uno forma le estarian haciendo publicidad al lugar
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ANEXOS

Guia de Entrevista

1. Por favor proporcione una visiébn general de su empresa y su trabajo
¢,Cual es su rol dentro de la empresa?

2. Sisuempresa fuera una persona ¢,cémo la describiria?

3. ¢Cudl cree que seria el lema méas adecuado para tu organizacién?

4. ¢Cual es el elemento o indicador mas importante para saber que tan
bien va el negocio?

5. Con base en esos indicadores, ¢Que tan bien esta el desempefio de su
empresa?

6. ¢Qué aspectos limitan o han limitado el cumplimiento de los objetivos
organizacionales? ¢ Coémo lo resolvieron?

7. ¢Cual es o ha sido la situacion problematica mas preocupantes por la
gue ha pasado su organizacion? ¢ Como la resolvieron?

(Pausa para el cuestionario). Cuando termine, de instrucciones a los
participantes para revisar algunas respuestas.

8. Por favor consulta las respuestas de la segunda pagina del cuestionario.
La respuesta de la pregunta 1 indica que la organizacion es considerada

principalmente como ..... (A, B, o C) ¢Porqué tu respuesta es ........ (A,
B, 0 C)?

9. La respuesta a la pregunta 2, indica que lo mas importante para su
organizacion es ........ (A, B, 0o C) i Por qué tu respuestaes ......... A, B,
oC?

10.La respuesta a la pregunta 3, dice que lo mas preocupante para su
organizacion es ........ (A, B, 0 C) ¢ Por qué tu respuestaes ......... A, B,
oC?
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Este cuestionario forma parte de una investigacion con fines
académicos, el cual permitira conocer la forma identitaria, asi como los
esfuerzos para la mejora de procesos y mercado en las empresas de giro
turistico en Cd. Obreg6n. El cuestionario esta orientado a Directores y/o

gerentes de la organizacion.

De antemano agradecemos su apoyo en esta investigacion.

Datos generales de la empresa

Nombre de la empresa:

Giro:

Teléfono:

Nombre de quien responde:
Puesto:

Antiguedad en la empresa:

Numero de empleados:

Numero de afos que la empresa ha estado operando:

Por favor califique:
En una escala de 0 a 10, que tan bueno ha sido el desempefio de su
empresa, en relacion a sus competidores respecto al afio anterior, en las
siguientes areas:
usted cree que el aumento de las ventas es mayor que el
aproximado al 45%, de todos sus competidores en el principal segmento de
mercado atendido, marque de favor con una “X” el rango de (41-50%).

Ejemplo: si

Escala 0 |1- 11- |21- |31- |41- |51- |61- |71- |81- 91-
% | 10% | 20% | 30% | 40% | 50% | 60% | 70% | 80% | 90% | 100%

Incremento

mayor en %

que mis

competidores:

Participacion
en el
Mercado:

Clientes
retenidos:

Empleados
retenidos:

Crecimiento
en ventas:
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A continuacién se presentan 3 preguntas de opcion multiple. Por favor
seleccione s6lo una respuesta para cada pregunta que refleje co6mo se
encuentra su empresa. Vea a la empresa como un todo y pensando cémo
le gustaria que fuera.

1. Mi organizacion se ve principalmente como:

a) Distinta y sobresaliente de otras organizaciones.

b) Una buena compafiera con quienes interactia. (Ejemplo:
empleados, clientes, organizaciones sin fines de lucro).

c) Un buen miembro de la comunidad (todos aquellos con quienes
interactuamos, como un grupo coman, un grupo de organizaciones
gue promueven una causa que les preocupa, comunidades locales,
etc.).

2. Lo que es mas importante para mi organizacion es:
a) Trabajar para mejorar el bienestar de otros con los que la
organizacion mantiene relaciones significativas y gratificantes.
(ejemplo: empleados, clientes y empresas sin fines de lucro).

b) Trabajar para mejorar el bienestar de la comunidad a la que
pertenece y/o valora (ejemplo: todos aquellos con quienes
interactuamos, como un grupo comun, un grupo de organizaciones
promoviendo una causa, comunidades locales, etc.).

c) Trabajar para promover y mantener su propio bienestar (ejemplo:
rentabilidad, imagen, etc.).

3. Mi organizacién esta mas preocupada por:

a) Su relacidén con una comunidad mas grande a la que pertenece y/o
valora (ejemplo: todos aquellos con quienes interactian, como un
grupo comun, un grupo de organizaciones promoviendo una causa,
comunidades locales, etc.).

b) Su caracter distintivo respecto a otras organizaciones.

c) La relacion con otros cuyo bienestar se valora (ejemplo:
empleados, clientes, organizaciones sin fines de lucro).

Las siguientes afirmaciones describen algunas caracteristicas de la
organizacion. Por favor seleccione so6lo una descripcién para cada pregunta
gue mejor describa a su organizacion.
1. En comparacion con nuestros competidores, los servicios que ofrecemos a
nuestros clientes se caracterizan por ser:

a) Mas innovadores y en constante cambio.

b) Relativamente estables en ciertos mercados mientras en otros son
innovadores.
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c) Bien enfocados, relativamente estables y consistentemente definidos
por el mercado.

d) Estan en un estado de transformacion, y en gran parte responden a las
oportunidades y amenazas en el mercado.

2. A diferencia de nuestros competidores, tenemos una imagen en el mercado

que:

a) Ofrecemos pocos servicios, selectivos y de alta calidad.

b) Adoptamos nuevas e innovadoras ideas, pero soOlo después de
analizarlas cuidadosamente.

c) Reaccionamos a oportunidades o amenazas en el mercado para
mantenernos o0 mejorar nuestra posicion.

d) Tenemos reputacion de ser innovadores y creativos.

3. El tiempo que se dedica en nuestra organizacion para monitorear los
cambios y tendencias del mercado, pueden ser descritos como:

a) Extenso: nosotros continuamente monitoreamos el Mercado.

b) Minimo: realmente no gastamos mucho tiempo monitoreando el
Mercado.

c) Promedio: gastamos una razonable parte de nuestro tiempo
monitoreando el Mercado.

d) Esporadico: algunas veces gastamos una buena cantidad de tiempo y
otras veces gastamos un poco de tiempo monitoreando el mercado.

4. En comparacion con nuestros competidores, los incrementos o pérdidas en
la demanda que hemos experimentado se deben probablemente a:

a) Nuestra practica de concentrarnos en mayor medida en el desarrollo
de aquellos mercados que actualmente sirven.

b) Nuestra practica de responder a las presiones del Mercado tomando
algunos riesgos.

c) Nuestra practica agresiva de entrar a nuevos mercados con nuevos
tipos de servicios.

d) Nuestra practica asertiva de penetrar profundamente a mercados que
actualmente sirven, mientras adoptamos nuevos servicios después de
un cuidadoso estudio de su potencial.

5. Uno de los mas importantes objetivos de nuestra organizacion en
comparacion con nuestros competidores es nuestra dedicacion y compromiso

a.

a) Mantener nuestros costos bajo control.

b) Analizar nuestros costos e ingresos cuidadosamente, para mantener
los costos bajo control y de manera selectiva generar nuevos servicios y
entrar a nuevos mercados.

c) Asegurar que las personas, recursos y equipos necesarios para
desarrollar nuevos servicios y acceder a nuevos mercados estén
disponibles y accesibles.

d) Asegurarnos de que estamos protegidos contra las amenazas criticas
tomando cualquier accién que sea necesaria.

6. A diferencia de nuestros competidores, las habilidades que poseen nuestros
gerentes o encargados de area, se caracteriza como:

a) Analitico: Sus habilidades le permite identificar tendencias y derivado
de ello desarrollar nuevos servicios 0 mercados.
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b) Especializado: Sus habilidades estan concentradas en una o algunas
areas especificas.
c) Amplio y empresarial: Sus habilidades son diversas, flexibles, genera
y permite el cambio.
d) Fluido: sus habilidades estan relacionadas con la demanda a corto
plazo del mercado
7. La Unica cosa que protege a nuestra organizacion de nuestros competidores
es que nosotros:
a) Somos capaces para identificar y analizar cuidadosamente tendencias
y adoptar solo aquellas que su potencial es comprobado.
b) Somos capaces de hacer un limtado numero de cosas
extraordinariamente bien.
c) Somos capaces para responder a tendencias en la medida que surjan
gue pueden poseer un moderado potencial.
d) Somos capaces de desarrollar constantemente nuevos servicios y
nuevos mercados.
8. A diferencia de nuestros competidores, nuestros gerentes o encargados de
area tienden a concentrarse en:
a) Mantener una solida posicion financiera a través de un control de
costos y de calidad.
b) Analizar oportunidades en el Mercado y seleccionar solo aquellas
oportunidades con potencial comprobado, en tanto mantienen una solida
posicion financiera.
c) Actividades o funciones de la empresa que requieren mas atencion
dada las oportunidades y problemas que actualmente enfrentan.
d) Desarrollar nuevos servicios y expandirse en nuevos mercados o
segmentos de Mercado.
9. A diferencia de la mayoria de nuestros competidores, nuestra empresa se
prepara para el futuro:
a) ldentificando las mejores soluciones para aquellos problemas o
desafios que requieren atencién inmediata.
b) Identificando las tendencias y oportunidades de mercado las cuales
pueden resultar en la creacion de ofertas de servicio, programas que son
nuevos para la industria o llegar a nuevos mercados.
c) ldentificando aquellos problemas, cuya solucién, mantendrian y
ademas mejorarian nuestra actual oferta de servicios y posicién en el
mercado.
d) Identificando aquellas tendencias en la industria que nuestros
competidores han demostrado poseer potencial a largo plazo, asi como
resolviendo problemas relacionados con la oferta actual de servicios y
las necesidades de nuestros clientes actuales.
10. En comparacion con nuestros competidores, la estructura de nuestra
organizacion es:
a) De caréacter funcional (ejemplo: organizada por departamentos —
Marketing, contabilidad, RRHH, etc.).
b) De servicio u orientada al mercado (ejemplo: Interdepartamental)
c) Primordialmente de caracter funcional (departamentos); sin embargo,
puede ampliarse con nuevas areas de oferta de servicios orientada al
servicio o mercado.
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d) Continuamente cambiante que permita encontrar oportunidades y
resolver los problemas que puedan surgir.

11. A diferencia de nuestros competidores, los procedimientos que utilizamos
para evaluar el desempeiio se describen mejor como:
a) Descentralizado motivando a participar a la mayoria de miembros de
la organizacion.
b) Fuertemente orientado hacia necesidades de informacion que
requieren de atencién inmediata.
c) Altamente centralizados y principalmente responsabilidad de la
gerencia general.
d) Mas centralizado en areas de servicio establecidas y mas participativo
en las areas de servicio reciente.
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