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RESUMEN

En el presente trabajo se muestra la investigacion realizada al sector hotelero de
Ciudad Obregbn Sonora. Al formalizar esta se identificd la problematica de que la
mayoria de las empresas desconocen sobre el tema de identidad, mucho menos de
las caracteristicas identitarias de su empresa. Coémo principal objetivo de esta
investigacion fue analizar la identidad organizacional en los diversos hoteles de

Ciudad Obregdn, para conocer los principales aspectos identitarios.

Para realizar esta investigacion se hizo una investigacion previa al sector turistico de
Ciudad Obregodn, en donde se conocid que en este tema no habia informacion
suficiente para obtener resultados y fue donde se empez0 a realizar este proyecto.
Se realizé un instrumento validado que consta de 23 preguntas, las cuales se dividen
en tres temas los cuales son identidad organizacional, desempefio organizacional asi
como también consultoria. Se aplico a 17 hoteles de Ciudad Obregon para después
obtener la informacion necesaria y poder graficar para que los resultados fuesen mas
comprensibles y claros. Para lograr esto fue necesario apoyarse de la informacion

brindada por los gerentes de cada hotel.

Con los resultados obtenidos en esta investigacion se logré conocer las
caracteristicas identitarias con la que los hoteles encuestados cuentan, las cuales
son la calidad en el servicio que brindan a los clientes, la buena organizacién con la
gue cuentan para el funcionamiento de la empresa, asi como también la

comunicacion existente entre personal.

Como conclusion se llegd que la calidad en el servicio brindado a los clientes es un
punto especifico en donde estas empresas prestan bastante atencidén para captar un
mayor namero de clientes, y mantener a los existentes. También al tener una buena
organizacion dentro de la empresa junto con la comunicacion hacen que la empresa

tenga un mejor funcionamiento para asi poder llegar a lograr sus objetivos
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como tiene como principal propésito de estudio la identidad
organizacional del sector hotelero de Ciudad Obregdon Sonora. En concreto, esta
investigacion que se presenta se acoge con la finalidad de conocer las
caracteristicas identitarias de las cuales estos hoteles tienen en si. También se
presenta como realmente esta la organizacion en los hoteles, conocer que tan buena
es su organizacion al igual que la comunicacion que existe dentro de las empresas
para tener un mejor funcionamiento. Este trabajo se realizo debido a la dedicacion
gue se le dio y a la ayuda de los gerentes de los hoteles de nuestra ciudad que nos

proporcionaron la informacion requerida para realizar la presente investigacion.



1.1 Antecedentes.

Segun la Organizacién Mundial del Turismo (2006), el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y
mayor a un dia, con fines de ocio, por negocios o por otros motivos. Por otra parte
los autores Hunziker y Kurt 1992 definen el turismo como “el conjunto de las
relaciones y fenémenos producidos por el desplazamiento y permanencia de
personas fuera de su domicilio, en tanto que dichos desplazamientos y permanencia

no estan motivados por una actividad lucrativa”.

La Secretaria de Turismo (SECTUR, 2006) dice que: El Turismo es una de las
principales actividades econdmicas en el mundo, y que genera una importante
derrama economica, inversion, empleos directos e indirectos, y puede contribuir al
crecimiento econdmico y al progreso social de los paises en vias de desarrollo.
Favorece la realizacion de actividades que atienden la demanda de los turistas como
el hospedaje, la alimentacion, el transporte, la diversion, el conocimiento de

tradiciones, atractivos y de la cultura.

Respecto al turismo en Meéxico la (SECTUR 2006), replantea sus politicas
econdmicas en materia de recuperacion, después de las grandes pérdidas tenidas en
el afio 2009 ocasionadas por la crisis econdmica mundial y el problema de
lainfluenza H1N1, la secretaria de turismo en el 2010 impulsa una campafa
internacional para mejorar la imagen de México en materia de sanidad y seguridad;
intenta demostrar que los problemas de inseguridad son producto de una mala
difusion de imagen a través de los medios de comunicacién locales y extranjeros; y
también de desprestigio por lo ocurrido en algunos lugares del pais. Los reclamos del
gobierno mexicano hacia el exterior son: que la inseguridad y la violencia no es un
cualidad propia de México, sino también que ésta se manifiesta simultdneamente en

otras naciones del mundo y que el indice de criminalidad suscitada en algunas


http://es.wikipedia.org/wiki/Pandemia_de_gripe_A_(H1N1)_de_2009

ciudades mexicanas no refleja un panorama generalizado en todo el pais. Se busca
recuperar la confianza del turismo internacional y de los inversionistas, hacer
limpieza de playas con especificaciones internacionales, invertir en eco-turismo y en
comunidades indigenas para el desarrollo sostenible, buscar medidas de seguridad
que protejan al turista y monitoreo de comportamientos inadecuados de los
extranjeros en suelo mexicano en cuanto a vandalismo, consumo de drogas, trata de

blancas y abuso sexual de menores.

Sin embargo, el turismo mexicano ha generado una derrama econdmica importante
para el pais donde los prestadores de servicios buscan una mayor difusion y
atencion hacia los turistas nacionales creando nuevos polos turisticos y recreativos
patrocinados por FONATUR quien se ha dado a la tarea de estudiar las preferencias
y gustos de los mexicanos en sus dias de descanso; se han mejorado y rehabilitado
las vias de comunicacion y transporte, remodelacion de los aeropuertos de mayor
actividad, actualizacion de los sistemas de telecomunicaciones, apertura de créditos
para nueva infraestructura de hosteleria y prestacion de servicios, apertura de
casinos o casas de apuesta, mejoramiento sanitario y mayor seguridad en zonas de

actividad recreativa.

El turismo en Sonora ha sido testigo de grandes cambios histéricos para el pais,
artifice de magnos eventos revolucionarios, grandes luchas indigenas y un espacio
de transito comercial muy importante en México. Esta region es objeto de estudio de
arquedlogos e historiadores que continlan encontrando vestigios prehistoricos,
huesos fdsiles muy grandes que indican que en Sonora abundaban las zonas
boscosas, que servia de guarida y paso migratorio, tanto de personas como de
especies. Una gran aventura de conquista misionera se llevdé a cabo en Sonora
cuando prevalecian grupos étnicos que profesaban otras practicas religiosas; aqui se
realizaron fabulosas campafias de concientizacion, largos trayectos a caballo por
lugares abruptos y eminentemente desérticos, luchas frontales con grupos extrafios
gue se dedicaban al saqueo a transeuntes, capacitacion moral y técnica y muchas

cosas que fincaron las bases del cambio a niveles regionales, dénde poblados
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enteros se fueron transformando bajo éstas expectativas, todo ello nos inculco el
Padre Jesuita Don Eusebio Francisco Kino, con sus 40 expediciones a lo largo de 24
afios, dejando asi un gran legado de obras y rutas ampliamente reconocidas.
(Sonora Turismo 2011).

Ciudad Obregén se ubica al sur de Sonora, a cinco horas por carretera de la frontera
con Estados Unidos; rodean a Ciudad Obregén las playas del Mar de Cortés, al este
colinda con la Sierra Madre Occidental, al sur con el Valle del Mayo y al norte con el
Puerto de Guaymas y las playas de San Carlos. Ciudad Obregbén organiza
espectaculos y cuenta con una gran variedad de opciones de entretenimiento y
cultura, ademas de contar con una excelente infraestructura hotelera, paisajes
turisticos y un atractivo comercio creciente para convertirla en la capital del Turismo
de Negocios del sur del Estado. Ciudad Obregon se resguarda en territorio yaqui,
pueblo indigena famoso por su caracter independiente, pues es uno de los pocos
grupos étnicos de nuestro continente que no fue emancipado por militares espafoles

en los tiempos de las conquistas.

Ciudad Obregon cuenta con amplio servicio de hospedaje, la principal zona de
hoteles se encuentra sobre la entrada norte de la Ciudad principalmente por la
avenida Miguel Aleman. Esta ciudad es reconocida como la capital del Turismo de
Negocios del sur del Estado ofrece al visitante una amplia gama de espectaculos y
opciones de entretenimiento y cultura. Nuestros bellos paisajes naturales y la historia
de nuestras raices representan el marco perfecto para el desarrollo del Turismo en

nuestra region.

Esta localidad se ubica al sur de Sonora, a cinco horas por carretera de la frontera
con Estados Unidos; rodean a Ciudad Obregén las playas del Mar de Cortés, al este
colinda con la Sierra Madre Occidental, al sur con el Valle del Mayo y al norte con el
Puerto de Guaymas y las playas de San Carlos. Ciudad Obregén organiza
espectaculos de primera calidad y cuenta con una gran variedad de opciones de

entretenimiento y cultura, ademas de contar con una excelente infraestructura
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hotelera, paisajes turisticos y un atractivo comercio creciente para convertirla en la
capital del Turismo de Negocios del sur del Estado. Ciudad Obregdn se resguarda en
Territorio Yaqui, pueblo indigena famoso por su caracter independiente, pues es uno
de los pocos grupos étnicos de nuestro continente que no fue emancipado por
militares espafioles en los tiempos de la conquista. (Sonora Turismo 2011)

1.2 Planteamiento de problema

Identidad Organizacional especificamente es la totalidad de los patrones repetitivos
del comportamiento individual y de relaciones interpersonales, que todos juntos
reflejan el significado no reconocido de la vida organizacional. Si bien la identidad
organizacional esta influenciada por el pensamiento consciente: la forma en que se
relacionan los individuos en el trabajo esta en principio motivada por pensamientos y
sentimientos inconscientes. Su nacimiento depende de la transferencia de
emociones que se da bajo la estructura organizacional. La identidad organizacional
difiere, bruscamente de la cultura organizacional por el papel importante del
fendmeno de transferencia. La naturaleza de las conexiones o desconexiones
emocionales es el equilibrio de la vida organizacional y la esencia de la identidad

organizacional.

La hoteleria es de suma importancia ya que esta es una rama muy esencial del
turismo, aqui es en donde se brinda el servicio del alojamiento al turista. Este puede
tener diversas clasificaciones, ya sea segun el confort y el lugar donde se encuentren
visitando. Cada instalacién hotelera tiene sus propias cualidades, y servicios que
ofrecen a los turistas. La hoteleria es muy importante dentro del mundo turistico, ya

gue brinda la estadia del turista en el viaje.

Ciudad Obregdn ofrece al visitante una amplia gama de espectaculos y opciones de
entretenimiento y cultura con bellos paisajes naturales y la historia de sus raices que

representan el marco perfecto para el desarrollo del turismo en la region.
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Siendo la segunda ciudad mas grande del estado de Sonora y una de las mas
visitadas en el norte de México, el turismo en Cd obregén cuenta con amplio servicio
de hospedaje, la principal zona de hoteles se encuentra sobre la entrada norte de la
Ciudad principalmente por la avenida Miguel Aleméan. Ciudad Obregdn es el hogar de
mas de 35 hoteles bien establecidos segun (Sonora Turismo, 2011). Los hoteles que
existen en esta ciudad son de todas formas y tamafos, desde los cuales ofrecen una
atmésfera y estancia agradable para la familia hasta las modernas estructuras con
mas de 70 cuartos, terrazas y albercas, todos ellos localizados en el centro o las
avenidas principales de Obregoén. Los hoteles que estan hoy en dia en ciudad
obregdn son Fiesta Inn, Hotel Valle Grande, Hotel Holiday Inn, Hotel Quality Inn,
Hotel Cuenca del Sol, Yori Inn, hotel Galerias, Hotel posada del Yaqui, Hotel
Continental, Hotel San Jorge afiliado a la franquicia Best Western, entre muchos

otros hoteles mas.

Es de suma importancia conocer las caracteristicas identitarias de las empresas del
sector hotelero para que estos puedan darse a conocer y sobresalir ante la
competencia. Esto mismo sirve para alcanzar los objetivos que se tienen planteados
en la empresa para obtener éxito. Es importante tener herramientas que ayuden a
responder las necesidades de evaluacion y que los indicadores permitan modificar en
dado caso de ser necesario. Es por eso que se plantea la siguiente pregunta de

investigacion:

¢,Cudles son las caracteristicas de identidad organizacional con las que cuentan los
hoteles en Cd. Ciudad Obregon?
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1.3 Justificacién

La investigacion realizada sobre la identidad en la industria hotelera en ciudad
Obrego6n es de mucha ayuda ya que no es muy usual que se hagan este tipo
investigaciones. Unos de los beneficios que se obtiene mediante esta investigacion
es permitir conocer a las empresas principalmente que es la identidad
organizacional, y darse cuenta cuales son las que los identifique como empresa. Por
otra parte se daran cuenta de cudles son sus caracteristicas que los hace diferente
su empresa a la competencia para asi ver las posibles soluciones de mejora y estar

superior 0 a nivel de las demas.

La identidad organizacional puede ser encontrada en la dificultad para observar
interacciones dentro de las organizaciones -en la estructura intersubjetiva de lo que
Heinz Kohut llama auto-objeto de las relaciones interpersonales. Descubriendo esto,
observaremos como es la experiencia de la gente con su projimo, y se dara a
conocer coOmo se manejan a si mismos y a los demas bajo circunstancias
estresantes. Esto no significa que la gente en las organizaciones comparta la misma
idea acerca de la organizacion. Esto implica que la cultura organizacional y las
estrategias para gestionar asuntos internos y externos son resultado de las
experiencias y personalidad de los individuos que dan forma a las experiencias y

significados organizacionales.

Segun el autor Michael A. Diamond, 1993 “El objetivo de la imagen de una empresa
es proyectar su profesionalidad, transmitir confianza a sus clientes potenciales y
conseguir ser mas competitivas. Hay que tener en cuenta que, ningun cliente va a

confiar en una empresa si esta no trasmite todo lo que se espera de ella”.

Ayudar a los miembros de una organizacion a ser conscientes de la estructura de la
identidad organizacional y su lugar en ella, es una buena medida para liberarlos del
estrés del cambio organizacional, lo que es estratégicamente sano y productivo. Bajo

situaciones de estrés podemos tener un resultado sobre en qué consiste la identidad
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organizacional. A menudo la disposicion de la identidad organizacional se revela a
través de los actos del administrador, mediante intimidaciones, denotaciones y
conflictos interpersonales e intergrupales, anulacion de los problemas

organizacionales y responsabilidades personales.

Al tener escasa informacién acerca de dicho tema se ampliara su conocimiento y

sera de gran ayuda para las empresas conocerlo para que asi tengan una mejor

administracion en sus hoteles.

1.4 Objetivo.

Realizar una investigacion descriptiva para determinar la identidad organizacional en

los diversos hoteles de Ciudad Obregoén.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En este capitulo se analizan los fundamentos teéricos, contenidos en diversos libros
relativos al tema, los cuales son soporte para esta investigacion a fin de tener certeza

de que se estéa tratando de un mismo tema dentro de un mismo marco de referencia.

2.1 Turismo, Importanciay sus tipos

Los diversos temas que se mencionaran a continuacion son relativos al turismo, que
es el turismo en si, asi como la importancia que este para los paises y también para

tener un amplio conocimiento en cuéles son sus tipos.

2.1.1 Concepto de Turismo

De acuerdo al autor Walter Hunziker - Kurt Krapf, 1942 dicen que "El Turismo es el
conjunto de relaciones y fenomenos producidos por el desplazamiento y
permanencia de personas fuera de su domicilio, en tanto que dichos

desplazamientos y permanencia no estan motivados por una actividad lucrativa

El Turismo de internacion (2001-2005). El turismo es una de las principales
actividades econdmicas en el mundo, y que genera una importante derrama
econdmica, inversion, empleos directos e indirectos, y puede contribuir al crecimiento

econdmico y al progreso social de los paises en vias de desarrollo.
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Segun la Organizacion Mundial del Turismo, el turismo comprende las actividades
gue realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia, con

fines de ocio, por negocios o por otros motivos.

2.1.2 Importancia del Turismo

Rodriguez Torres, Federico y Josefina Bedolla Beserril (2011); La importancia del
turismo radica en la capacidad de producir bienes econémicos a través de un
intercambio, en donde los bienes que se intercambian estan a disposicion plena del
consumidor, desestimando cualquier consideracion patrimonial, social, cultural, etc.
Para que las ganancias econdémicas sean las deseadas, la poblacién del destino
turistico debe poseer un sistema turistico bien organizado, con servicios basicos,
mano de obra calificada, superestructuras e infraestructuras, todo esto considerando

la oferta y demanda turistica.

La importancia que actualmente tiene el turismo se debe en gran medida al
crecimiento acelerado de la demanda de viajes a escala mundial y por consiguiente
de la oferta de los diversos servicios turisticos, asi como la preocupacién de los
paises por desarrollar este sector productivo, no han tenido correspondencia con el
grado de desarrollo tedrico de los instrumentos necesarios para su analisis,

proyeccién y en particular la debida prevenciéon de los impactos que genera.

Para Fernandez Fuster Luis (1967) y Figueroa Palomo Manuel (1980) la importancia
del turismo radica en la capacidad de producir bienes econémicos a través de un
intercambio, en donde los bienes que se intercambian estan a disposicion plena del

consumidor, desestimando cualquier consideracion patrimonial, social, cultural, etc.
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2.1.3 Tipos de Turismo

Editorial Vetra (2008) dice que el mercado turistico estd formado por diferentes

perfiles y tipos de turistas conforman diferentes mercados fruto de una

segmentacion. El objetivo de la segmentacién de los mercados turisticos es atender

de manera mas directa y personal las necesidades de cada tipo de turista, logrando

asi un trato de méas calidad y una mayor satisfaccion del cliente-turista. Y esto lo

maneja en funcibn de eso dos motivaciones basicas para viajar, se pueden

diferenciar los siguientes tipos de turismo:

Turismo de aventura

Turismo rural, agroturismo y ecoturismo

Turismo juvenil

Turismo formativo

Ferias, congresos y convenciones

Turismo de la tercera edad y belleza

Turismo exotico.

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (1999) divide el turismos en los

siguientes tipos:

Turismo interno: El de los residentes del pais dado que viajan Unicamente
dentro del mismo pais.

Turismo Receptor: El de los no residentes que viajan dentro del pais dado.
Turismo emisor: El de los residentes del pais dado que viajan a otro pais.
Turismo internacional: Son los que comprenden el turismo emisor y receptor.
Gasto turistico: Gasto total por razon de todo el consumo realizado por un
visitante o en nombre de un visitante durante su viaje y estancia en el punto

de destino.
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Turismo de negocio

Como Ocio y Negocio es como define Talaya (1996). De entre las oportunidades de
viaje que surgen en el &mbito de los negocios destacan aquéllas que se desarrollan
por motivos profesionales entre los que pueden incluirse los congresos, seminarios,

eventos, simposios, ferias profesionales, entre otros.

La Organizacion Mundial de Turismo (1999) dice que distintas modalidades de
reuniones pueden encuadrarse en los subsegmentos del Turismo de negocios y que
se corresponden basicamente con las modalidades propuestas dentro del proyecto:

Incentivos, Congresos, convenciones y actos, Transacciones comerciales e ldiomas.

Turismo vacacional

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (1999); El segmento que implica la
concepcion del turista cuyo motivo principal de la visita sea, como su propio nombre
indica, el puramente vacacional, esto es, que se viaja simplemente por placer, ocio y

diversion.

Por otra parte Cardenas Tabares (1995, 80), afirma que la generalizacion de este
tipo de turismo ha sido muy relevante hasta tal punto que constituye una de las mas
grandes manifestaciones del turismo en general, y es la base sobre la cual se funda

el postulado de que el turismo debe ser considerado como fenémeno social.

2.2 Industria Hotelera y sus antecedentes

A continuacion se hablara de los antecedentes de la hoteleria, asi como también se
mencionara el concepto de que es un hotel, al igual de su clasificacion para que

tener un amplio conocimiento sobre estos.
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2.2.1 Conceptualizacion de hotel y su clasificacion

El autor De la Torre Francisco (2007) define Hotel como una institucion de caracter
publico que ofrece al viajero alojamiento, alimentos y bebidas, asi como
entretenimiento, la cual opera con fiabilidad de obtener utilidades.

Amaya José M. (2006) Servicios destinados a proporcionar alojamiento vy
alimentacioén. Establecimiento que ocupa la totalidad de un edificio o una parte de él
completamente independizada, constituyendo sus dependencias un todo homogéneo
con entradas, ascensores y escaleras de uso exclusivo, que facilita al puablico tanto al

servicio de alojamiento como el de comidas.

A. Martin (2007); establece que las “empresas de alojamiento turistico son aquellas
gue se dedican, de manera profesional y habitual, a proporcionar habitacién o
residencia, mediante precio, a las personas que lo demandan, con o sin prestacion

de otros servicios”.

2.2.2 Antecedentes de la industria Hotelera.

Amaya José M. (2006); sus origenes se remontan a los tiempos de la antigua roma,
cuando las tabernas y las posadas satisfacian las necesidades elementales de los
viagjeros. Sin embargo la industria de la hoteleria hoy en dia es mas diversa y
compleja que la romana, e incluso que la época de los empresarios que en el siglo
XIX construyeron el Savoy, el Ritz y los grandes hoteles junto a las estaciones de

ferrocarril.

Por otra parte la Organizacion Mundial de Turismo (2006) dice que los antecedentes
de la hoteleria se remota a muchos siglos atras y ha evolucionado a través de las
épocas, conjuntamente con los cambios y el desarrollo econémico e industrial. La
primera construcciéon que se conoce destinada al albergue fue en Lenidaranen

Olimpia (Siglo IV A.C.). En la época en que Roma conquista al mundo; las posadas
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estaban bien establecidas, prestando servicio de alojamiento, durante los siglos VIl y
VIII, fueron los monasterios las primeras instituciones que ofrecieron hospedajes a
viajeros sin pago alguno; se esperaba que todos los viajeros contribuyeran con los
gastos de dichos monasterios, en la medida de sus posibilidades. Con el tiempo se
fueron incrementando diferentes sitios de alojamiento como fueron las casas
solariegas, las que dieron hospedajes voluntariamente a los viajeros sin pago alguno,
los mesones comerciales ofrecian servicios de alojamiento, alimentacion y sirvientes.
Para finales del siglo XVIII cuando se inicia una era que fue llamada la “bella época”,
cuando florecieron los grandes y lujosos hoteles, muchos de los cuales siguen
operando hoy en dia. Con la llegada del automovil los viajes se empezaron a realizar
con mayor frecuencia y pudo penetrar a lugares que eran mas imposibles al visitar.

Fue asi como se vio la necesidad de crear nuevos y variados hoteles y moteles.

Segun el autor De la torre Francisco (2007) la industria hotelera nace propiamente
en el siglo XIX y se considera al hotel Tremont House, construido en Boston, Mass.,

en 1819, como El Adan y Eva de la industria hotelera moderna.

2.2.3 Clasificacion de los hoteles

El autor De la Torre Francisco (2007), clasifica los hoteles de la siguiente manera:

Hotel de lujo (5 estrellas, AA); estos hoteles tienen habitaciones con teléfono, bafio
privado con agua caliente dia y noche, aire acondicionado, estacionamiento,
peluqueria, restaurantes, bares, centros nocturnos, lavanderias, tintorerias, albercas,
pistas de fronton, boliche y canchas de tenis, etc. Su ubicacion es por lo general en
las calles mas importantes y céntricas de la ciudad, o bien, retirados de la ciudad,

pero contando con buenas vias de comunicacion.

Hotel Superior de primera (4 estrellas, A); esta categoria cuenta con los mismos
servicios de los hoteles AA, excepto canchas de juego. Su ubicaciébn no es

necesariamente en las calles mas importantes de la ciudad.
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Hotel Ordinario de primera (3 estrellas, B); esta categoria es semejante a la anterior,
solo que carece de peluqueria, bar, centros nocturnos, albercas, tintorerias, etc., en

ocasiones los cuartos carecen de teléfono privado.

Hotel Superior de turista (2 estrellas, C); esta categoria proporciona servicio de

hospedaje exclusivamente en cuartos cdmodos, con bafio privado.

Hotel Ordinario de turista (1 estrella, D); son hoteles modestos, algunos cuartos

tienen bafo y en algunos casos cuentan con uno general para cada planta.

Segun la Secretaria de Turismo (SECTUR 2006) la clasificacion de la hoteleria son:

Hotel 5 estrellas

Establecimiento que provee de alimentacion uno o varios Restaurantes o Cafeterias,
cuenta con Bar con mdsica y entretenimiento, servicio de alimentos a las
habitaciones durante 16 horas, locales comerciales, areas recreativas salon de
banquetes y convenciones, Personal Directivo, de supervision y operativo bilingte
(Inglés-Espafiol), personal de servicio y atencion al huésped las 24 horas del dia,
perfectamente uniformado, su mobiliario, acabados e instalaciones son de calidad

selecta.

Hotel 4 estrellas

En esta categoria se consideran a los establecimientos que provee alimentacion en
restaurante-cafeteria, cuenta con bar, servicio de alimentos a las habitaciones
minimo de 16 horas, facilidades de banquetes, personal directivo y supervisor
bilingtie (Inglés-Espafiol), personal de servicio uniformado, cambio diariamente de

blancos y suministros de bafio, su mobiliario y decoracién es de calidad comercial.

Hotel 3 estrellas



22

En esta categoria se consideran a los establecimientos que proveen al huésped de
alojamiento, cuenta con servicio de restaurante, cafeteria, generalmente de 7 a.m. a
11 p.m., sus muebles y decoracion son de tipo comercial, su personal de servicio y

atencion al publico es el necesario en algunos casos bilinglies estos ultimos.

Hotel 2 estrellas

En esta categoria se consideran a los establecimientos que provee al huésped de
alojamiento, cuenta con cafeteria a horas determinadas, limpieza en la habitacion,
cambio de blancos y toallas diario, sus muebles son sencillos, su personal de servicio
y atencion al huésped se limita a la atencion de limpieza en cuartos y recepcion del

huésped.

Hotel 1 estrella

En esta categoria se consideran a los establecimientos que provee al huésped de de
alojamiento Unicamente, sus servicios se limitan a: cambio de blancos y limpieza de
la habitacion diariamente, bafio privado en cada habitaciéon con regadera, lavabo y
sanitario, sus muebles son sencillos, su personal de servicio se limita a la limpieza de

cuartos.

Por otra parte el autor Baez Casillas Sixto (2008) dice que la clasificacién de la

hoteleria es de la siguiente manera:

Hoteles 5 Estrellas

Los hoteles de cinco estrellas son los hoteles de lujo por excelencia, ofreciendo
emociones mas alla de las necesidades reales de los viajes. Ellos cuentan con
restaurantes y locales nocturnos que son de clase mundial, con una comida y
entretenimiento generalmente para atraer. Los hoteles de cinco estrellas tienden a
tener decoraciones lujosas y costosas; gimnasios de lujo, piscinas y spas. Las
principales cadenas de cinco estrellas compiten para ofrecer la mas absurda
emocion imaginable: la cadena de hoteles Loews ofrece servicios para pasear al

perro, mientras que conrado te permitira ordenar todo un menu de almohadas. Cabe
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decir que todo esto tiene un precio alto, y que es poco probable que sea capaz de

justificar el gasto de un hotel cinco estrellas para tus viajes de negocios ordinarios.

Hoteles 4 Estrellas

El hotel de cuatro estrellas es un buen hotel de negocios. Todo funciona sin
problemas, no hay Internet en todas las habitaciones, un centro de negocios
completamente equipado, van a organizar tu traslado desde el aeropuerto y el
servicio de habitaciones es aceptable, s6lo un poco caro. Y tu jefe probablemente no
se desmaye cuando vea la factura.

Hoteles 3 Estrellas

Los hoteles de tres estrellas son solidos, pero aburridos. Su habitacion tendra un
bafio adjunto, probablemente un restaurante en la parte de abajo y un servicio de
recepcion las 24 horas.

Hoteles 2 Estrellas

Dos estrellas significa “hotel de bajo costo”. En la mayoria de los paises las dos
estrellas significa que probablemente tu habitacion tiene su propio bafio y es
probable que haya una TV y teléfono en la habitacion, pero las habitaciones estan
desnudas y es poco probable que quieras pasar mas tiempo dentro de la habitacion

de lo estrictamente necesario.

Hoteles 1 Estrella

No se ven muchos de éstos, y con razén. Una estrella no solo es de bajo costo, sino
que ademas puede significar “poco fiables”, francamente: las habitaciones son
apenas funcionales, los bafios compartidos estan en algun lugar por el pasillo, damas
y numeros de teléfono pintados en los bafios y todo junto a un bar karaoke que no

dejara de sonar toda la noche.
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2.3 ldentidad Organizacional

A continuacion se mencionara la conceptualizacion del tema identidad
organizacional, asi como también cual es la tipologia y la cultura de esta para tener u

amplio conocimiento del tema.

2.3.1 Conceptualizacion de identidad organizacional

Dutton y Dukerich (1991) (Dutton, 1994 y 1997); La identidad organizacional es
considerada por los autores como un elemento intangible clave para cualquier
organizacion, que no solo afecta como esta se autodefine, sino también como se
definen los temas estratégicos (issues), los recursos y las capacidades necesarios

para mantenerse y desarrollarse.

El autor Whetten and Albert (1985), que define la identidad como aquello que es
central, perdurable y distintivo en una organizacion; sera el punto de partida para

todos los demas articulos publicados sobre este tema.

Foreman y Whetten (2002) plantean la identificacion organizacional como un proceso
de comparacion de identidad. De acuerdo a los resultados de un estudio que
hicieron, los miembros de una organizacion realizan dos tipos de comparaciones: por
un lado, comparan la identidad organizacional con la propia identidad; por otro lado,
comparan la identidad que cada uno piensa que la organizacion tiene con la
identidad que les gustaria que tuviera. En la primera puede observarse el mecanismo
de auto caracterizacion; en la segunda puede observarse como las personas
construyen la identidad ideal como una extension del auto identificacion del

integrante.
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2.3.2 Tipologia de la Identidad Organizacional

El autor Albert y Whetten (1985) dicen que la tipologia de la identidad es central,
distintiva y duradera, es decir, un conjunto de afirmaciones e historias persistentes

acerca de la naturaleza Unica de la organizacion.

Gioia, et al (1994); la tipologia de la identidad es una comprension comun,
trasladando la atencion de lo que es explicitamente afirmado al conjunto de

estructuras cognitivas compartidas de los miembros de la organizacion.

Dutton, Dukerich & Harquail, (1994); es el grado en que los miembros de una

organizacion incorportan identidades organizacionales clave dentro de su identidad.

2.3.3 Cultura Organizacional

Felcman, I., Blutman G. y Méndez S. (2002); La cultura organizacional se ha definido
como "una suma determinada de valores y normas que son compartidos por
personas y grupos de una organizacion y que controlan la manera que interaccionan
unos con otros y ellos con el entorno de la organizacion. Los valores
organizacionales son creencias e ideas sobre el tipo de objetivos y el modo
apropiado en que se deberian conseguir. Los valores de la organizacion desarrollan
normas, guias y expectativas que determinan los comportamientos apropiados de los
trabajadores en situaciones particulares y el control del comportamiento de los

miembros de la organizacion de unos con otros".

Schein (1984:56); Cultura organizacional es el patron de premisas basicas que un
determinado grupo inventd, descubri6 o desarroll6 en el proceso de aprender a
resolver sus problemas de adaptacién externa y de integracion interna y que

funcionaron suficientemente bien a punto de ser consideradas validas y, por ende, de



26

ser ensefiadas a nuevos miembros del grupo como la manera correcta de percibir,

pensar y sentir en relacion a estos problemas.

Hill y Jones (2001); Cultura Organizacional es "una suma determinada de valores y
normas que son compartidos por personas y grupos de una organizacion y que
controlan la manera que interaccionan unos con otros y ellos con el entorno de la
organizacion. Los valores organizacionales son creencias e ideas sobre el tipo de
objetivos y el modo apropiado en que se deberian conseguir. Los valores de la
organizacion desarrollan normas, guias y expectativas que determinan In<
comportamientos apropiados de los trabajadores en situaciones particulares

control del comportamiento de los miembros de la organizacion\



CAPITULO Il

METODO

En el presente capitulo se mencionaran los pasos que se realizaron para asi poder
llegar hacer la investigacion y obtener resultados. El primer paso fue saber el sujeto
al cual estamos concentrados en investigar y en este caso son los Hoteles de Ciudad
Obregdn. Después de obtener el sujeto se realizé un instrumento que consta de 23
preguntas de las cuales se obtuvieron respuesta de parte de los hoteles, y por ultimo
el procedimiento en donde se explica los pasos del procedimiento de recopilacién de

datos para obtener informacion y asi llegar a tener resultados.

3.1 Sujeto

Para llegar a obtener informacion, se solicitdé aplicar el instrumento realizado a 17
hoteles de Ciudad Obregon. La mayoria de estos hoteles cuentan con un nimero de
empleados aproximadamente entre uno y quince empleados los cuales colaboran
para brindar un mejor servicio al cliente.

3.2 Materiales

El material que se utiliz6 para obtener informacion de la investigacion fue un

instrumento elaborado de veintitrés preguntas las cuales se enfocaban en tres temas
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los cuales son identidad, consultoria y desempefio. Para el andlisis de la
investigacion en este caso en identidad solamente se utilizaron las primeras once

preguntas del cuestionario. (Ver apéndice 1)

3.3 Procedimiento

Para llegar a obtener resultados de la investigacion fue necesario hacer un
instrumento y seguir una serie de pasos para tener la informacién requerida. Los

pasos que se utilizaron para dicha investigacion son los siguientes.

Analisis de Situacién Actual

Para realizar el analisis de la situacion actual fue necesario hacer una previa
investigacion al sector turistico de Ciudad Obregén en donde se conocid que en este
tema no habia informacion suficiente para obtener resultados y fue donde se decidio

a realizar este proyecto.

Caracteristicas del Instrumento

El instrumento implementado a las empresas se divide en varias partes. En la
primera son todos los datos generales de la empresa como el nhombre de ella, su
numero de empleados, anos en el mercado, sector al que pertenece, direccion de la
empresa entre otras. La segunda parte consta de 23 preguntas enfocadas a los
temas de identidad organizacional, desempefio y consultoria. Estas preguntas fueron

contestadas por los gerentes de las empresas.

Validacion del Instrumento

Para validacion de este instrumento se reviso por dos expertos en el tema en donde

ellos analizaron cada una de las preguntas para después discutir, dar opiniones y
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puntos de vista para ver cuales si y cuales no podrian estar en el instrumento.
Después de haber analizado ellos llegaron a un acuerdo y fue aceptado por ambas
partes para asi poder llegar al siguiente paso e implementarlo para obtener la

informacién requerida para la investigacion.

Recolecciéon de Informacién

Una vez ya validado el instrumento por los expertos, se implemento en las empresas
del sector turistico de Ciudad Obregon. En este caso fue aplicado a los hoteles de
esta ciudad. En la mayoria de estos hoteles se ocupo de previas citas ya que no
tenian el tiempo requerido para poder ayudarnos. También se les explico el motivo
de por que estdbamos aplicando el instrumento. El tiempo estimado en la aplicacion
fue aproximadamente entre 15 y 20 minutos, tiempo relativamente debido a que las

preguntas estan bien redactadas y entendibles.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente trabajo se analizard el cuestionario del sector hotelero para dar a
conocer indicadores de identidad y asi mismo se interpretaran las respuestas dadas

por los gerentes de los hoteles.
4.1 Presentacion de resultados Obtenidos en la Investigacién

En esta gréfica se muestra los afios de antigiiedad que tiene el hotel desde que fue
fundado, los afios son graficados en rangos. Por lo que podemos ver, un 60 % de los
hoteles tienen entre 1-15 afios de antigliedad, y 46-60 anos de antigiiedad. Con el
porcentaje menor que es un 10 % se encuentran los hoteles que tienen mas
antigliedad en el mercado.
Grafica 1
Antigiiedad de los hoteles de Ciudad Obregon
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En la presenta grafica se muestra el nUmero de empleados con los que los hoteles
cuentan en la actualidad para laborar, como se puede observar mayormente con un
50 % en estas empresas cuentan con un numero de empleados entre 1-15 ya que

estas son empresas mas pequefias, y con un 10 % cuentan con un numero de

empleado de 61 o mas. A continuacidn se presenta la informacion se obtuvo de los

hoteles encuestados en la localidad.

Gréfica 2
Numero de empleados
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El nombre de la empresa del sector hotelero fue elegido mayormente por los duefios
actuales o por los fundadores de ellas. Otro fundador de un hotel eligi6 su nombre
por las costumbres de la region. En los 17 cuestionarios realizados en los hoteles, 3
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de estos no contestaron la pregunta nimero 2, la cual preguntaba sobre el nombre
de los fundadores, y las otras restantes nos proporcionaron esta informacion de
quienes fueron los fundadores.

En esta gréfica se muestra si el responsable actual del hotel tiene relacion de
parentesco o0 Si no existe ningun tipo de relacién entre ellos. Se observo que existe
mayormente relacién de parentesco entre gerentes y duefio del hotel en un 60 %.
Por lo cual una menor parte del 40% los gerentes y/o duefios no tienen ningun tipo
de relacién que no sea laboral.

Grafica 3

Relaciéon de Parentesco
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En los hoteles encuestados se obtuvieron los resultados de que estos cuentan con
varios documentos que regulan y ayudan a las actividades de la empresa. Algunos
de los documentos que utilizan estas empresas son los manuales de bienvenida,
manual de induccién, y manual de organizacion. Aqui en la presente grafica se

mostraran los resultados obtenidos en esta pregunta.

Gréfica 4

Empresas que cuentan con documentos que regulan sus actividades

35%

30%

25%

20%

B Series1
15%

10%

5%

0% |
16-30 31-45 46-60 61- mas

Fuente: Elaboracion Propia

Los gerentes de los hoteles que se entrevistaron mencionaron que las decisiones
tomadas en la empresa mayormente son tomadas autocraticamente ya sea por el

duefio del hotel o por los gerentes. Por otra parte en algunos otros hoteles también
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las decisiones son tomadas democraticamente, dependiendo la situacién en la que

se encuentre, las toman llegando a un mutuo acuerdo los gerentes y empleados.

En esta grafica como se puede apreciar tiene una excelente comunicacion entre los
gerentes y trabajadores tanto dentro como fuera de la empresa, al igual sus
instalaciones que tienen en el hotel se encuentran en excelente estado. También el
gerente dijo que tiene una excelente imagen de la empresa para la cual esta

trabajando.
Grafica 5
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Por otra parte los gerentes entrevistados contestaron mayormente que su empresa
es un sitio acogedor, donde se le brinda seguridad, tranquilidad al igual que
brindandoles a los clientes un excelente servicio de calidad También comentaron
gue es sitio donde todos se llevan de muy buena manera por la buena comunicacion

gue existe al igual que la relacion que llevan entre todos.
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En cuanto a la percepcion que la comunidad tiene de estos hoteles dijeron que es un
lugar donde se la puede pasar muy agradable con su familia, como si estuviesen en
casa. También comentaron que cuentan con excelentes condiciones de estancia, y
gue se les brinda un muy buen trato para hacerlos sentir de confortables al momento
de su estadia. Por otro lado también los hoteles ofrecen tarifas accesibles para asi

poder estar al alcance de todo tipo de personas.

Al analizar lo que respondieron los gerentes se observo que los elementos y factores
de los cuales los gerentes nos hablaron que hacen la diferencia a su empresa con la
competencia es la calidad en el servicio que ofrecen a los huéspedes, que es un
lugar muy acogedor donde los hacen sentir como en casa. También mencionaron
gue los precios accesibles es una de las cosas que los diferencia a la competencia.

La mayoria de los hoteles localizados en ciudad obregon los cuales fueron
entrevistados dijeron que tienen mayor relaciéon con la OCV y hoteles que se
encuentran aqui mismos. Los moteles son con los que menos relacién tiene los

hoteles al igual que restaurantes y agencias de viaje.

De las caracteristicas anteriores las 3 mas importantes respecto a mi punto de vista

son.

Calidad en el Servicio

La calidad en el servicio se ha convertido en un aspecto clave para la rentabilidad de
las empresas. De ella depende en gran medida la satisfaccion de lo clientes. Desde
el momento que el empleado inicia su relacion laboral en una empresa de servicios
como lo es un hotel, se le debe crear una cultura de calidad en el servicio que se
brinde a cada huésped. Se deben establecer un conjunto de estandares de calidad

gue no solamente cumplan con las expectativas, sino que las superen.
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En términos generales, la calidad en el servicio depende de los siguientes factores
como son principalmente la presentacion del personal, aspectos conductuales como
la cortesia, actitudes, servicio en el manejo de materiales. Tanto en los aspectos
conductuales como en los técnicos se deben establecer estos estandares segun el
tipo de operacion y tener un sistema continuo de evaluacion de dichos estandares.

Las empresas cada vez prestan mas atencion a estos aspectos, y buscan
continuamente mejorar la calidad en sus servicios para captar mayor nimero de

clientes, mantener a los existentes y retener aun asi a sus empleados.

Buena Organizacion

Otro factor importante en la investigacion es la buena organizacion con la que los
hoteles cuentan para su funcionamiento diario. Una buena organizacion hace
posible que las personas funcionen como una unidad para asegurar que cada una de
ellas cumpla a cabalidad con su papel dentro de esta estructura, la organizacion
debe estar muy bien disefiada, estableciendo un orden y normas que todos los
participantes deben conocer bien. Ademas, es necesario que esas normas Yy los
recursos de la empresa (humanos, técnicos, materiales y financieros) estén
orientados a alcanzar los fines que se propone. Estos fines 0 metas deben,
necesariamente, existir en una entidad o el concepto de organizacion no tendria
razon de ser, ya sea para generar bienes o no. En el caso de una empresa, el fin es,
de hecho, generar bienes o servicios. En los hoteles todo personal tanto gerentes
como subordinados trabajan en equipo ayudandose unos a otros para realizar de
manera eficiente su trabajo. También en el sector hotelero se noto la buena
organizacion al momento de observar que los empleados son eficientes en la

direcciéon de la empresa conforme a su cargo.

Comunicacioén

Por otra parte otro punto significativo para la buena organizacion y funcionamiento de

la empresa es la comunicacién. En la investigacion realizada al sector hotelero de
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Ciudad Obregon se obtuvo resultados de que la comunicacion existente entre todo
personal es excelente y muy asertiva, ya que el trato que se dan entre cada uno de
los empleados es el mejor. La comunicacion se ha convertido en un aspecto
fundamental para el cumplimiento exitoso de cualquier organizacién y como tal, debe
ser inmiscuida y tratada con un gran peso dentro de la empresa. La comunicacion
aclarara a los empleados lo que se ha hecho, si se estan desempefiando bien y lo
gue puede hacerse para mejorar el redimiendo, si es que esta por debajo del
promedio. El establecimiento de metas especificas, la retroalimentacion sobre el
progreso hacia las metas y el reforzamiento de un comportamiento deseado estimula
motivacion y requiere de la comunicacion. Al tener buena comunicacion en la
organizacion la transmision de informacion de un servicio o departamento a otro es
clara, siendo esto lo que los hace compafias con mejor funcionamiento y mejor

organizacion.

4.2 Discusion

(Morales Sanchez y Correal, 2003) menciona que la calidad en el servicio es el
conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con
expectativas en el consumidor. Los resultados arrojaron que algunos hoteles de la
region no cuentan con un buen servicio al cliente debido a que no te reciben de
buena manera al ingresar al lugar y esto podria afectar a la empresa en no tener

buenos ingresos.

En la investigacion realizada al sector hotelero de Ciudad Obregén Sonora los
resultados obtenidos fueron que este sector cuenta con una muy buena calidad en el
servicio hacia los clientes, ya que ellos prestan demasiada atencion en este aspecto

para brindarles un buen servicio y se sientan comodos durante su estadia. .
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Otro factor importante en la investigacion es la buena organizacion con la que los
hoteles cuentan para su funcionamiento diario. Esto se debe puesto a que todos las
personas tanto gerentes como subordinados trabajan en equipo ayudandose unos a
otros para realizar de manera eficiente su trabajo. También en el sector hotelero se
noto la buena organizacion al momento de observar que los empleados son
eficientes en la direccion de la empresa conforme a su cargo. Por otra parte otro
punto significativo para la buena organizacion y funcionamiento de la empresa es la
comunicacion. En la investigacion realizada al sector hotelero de Ciudad Obregdn se
obtuvo resultados de que la comunicacién existente entre todo personal es
excelente y muy asertiva, ya que el trato que se dan entre casa uno de los
empleados es el mejor. Ademas la transmision de informacion de un servicio 0
departamento a otro es clara, siendo esto lo que los hace compafias con mejor

funcionamiento y mejor organizacion.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para concluir esta investigacion, este capitulo se dedicara a mostrar las conclusiones
y recomendaiones obtenidas a lo largo de este trabajo. Lo anterior sera con el fin de

mostrar los resultados obtenidos.

5.1 Conclusiones

De acuerdo a la investigacion realizada se llego a la conclusion que el objetivo
establecido se cumplio, el cual fue investigar e identificar las caracteristicas
identitarias del sector hotelero de Ciudad Obregén Sonora y asi mismo obtener un

conocimiento mas amplio y diverso.

Una vez analizados los resultados se puede observar que las respuestas
contestadas del intrumento por los gerentes de los hoteles de Ciudad Obregon nos
arrojo el resultado de que el 60% de los hoteles tienen existencia en el mercado

alrededor de 1-15 afios y de 46-65 afios.

Tambien podemos concluir que un 50 % de los hoteles cuentan con un numero de
empleados de 15 o menos ya que estos hoteles son de pequena dimensién en donde
no se ocupa tener mucho personal a cargo de las labores para brindar el servicio

alos clientes.
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Por otra parte se concluye que los gerentes de los hoteles que se entrevistaron
mencionaron que las decisiones tomadas en la empresa mayormente son tomadas
ya sea por el duefio del hotel o por los gerentes. En algunos otros hoteles también
las decisiones son tomadas democraticamente, dependiendo la situacion en la que
se encuentre, las toman llegando a un mutuo acuerdo los gerentes y empleados para

llegar a un resultado satisfactorio para todos.

Otro resultado obtenido en esta investigacidn es que la mayoria de los hoteles
cuentan con una buena organizacion, ya que todo personal es eficiente en la
direccion de la empresa. Asi como también existe una excelente comunicacion entre
ellos, en su mayoria es excelente y muy asertiva, ya que la transmision de
informacion de un servicio o departamento a otro es clara, siendo esto lo que los

hace compariias con el mejor funcionamiento.

5.2 Recomendaciones

La presente trabajo se encaminé a la investigacion de la identidad organizacional del
sector hotelero de Ciudad Obregdn Sonora. Durante esta investigacion se percato
gue es necesario hacer algunas recomendaciones de mejora. Es por eso que se le

recomienda lo siguiente.

Primeramente se le recomienda a las empresas dar cursos de capacitacion a todo
empleado ya que el porcentaje de los que ofrecen este curso es muy bajo. Esto le
ayudaria a la empresa a que los empleados estén mejor preparados a la hora de

realizar sus labores y lo hagan de una manera eficiente.

También se le recomienda que en los hoteles mas pequefios tomen en cuenta sus
instalaciones, ya que algunos de ellos por no tener mucha demanda han decaido.
Las instalaciones no son muy buenas, estan deterioradas asi que es recomendable

tomar en cuenta este punto y mejorar las instalaciones. En cuanto a la relacion con
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otras instituciones, empresas u organizaciones la mayoria de estos hoteles ocupan
mejorarla para asi tener mas comunicacién con ellas y mejorar sus servicios y

atencion al cliente.
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APENDICE |

Un instrumento de recoleccién de datos es, en principio, cualquier recurso de que
pueda valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos la
informacion. (Sabino, 1996).

La técnica que se utilizo fue la encuesta, se fundamenta en un cuestionario o
conjunto de preguntas que se preparan con el propdsito de obtener informacion de

interés para el estudio.

Instrumento a aplicar: hoteles

Por favor, dedique unos momentos a completar este cuestionario, la informacion que
Nnos proporcione servira para conocer indicadores de identidad y desempefio, asi
como aplicacion de la consultaria en su empresa.

Datos Generales
a) Nombre o razén social
b) Sector c) Giro
d) Direccion
e) Afos en el mercado
f) Namero de empleados
g) Principal producto o servicio que ofrece
h) Entrevistado (nombre y puesto)
i) Fecha de aplicacion

Favor de llenar el siguiente cuadro, tomando en cuenta un promedio de los
servicios otorgados en los ultimos tres meses:

% actual de % de habitaciones | % de extranjeros % locales
habitaciones al mes

Se presenta a continuacién una serie de cuestionamientos, a lo que pedimos
de la manera mas atenta conteste:



1. ¢Cbmo se eligio el nombre de la empresa?
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2. ¢Quién o quienes la fundaron?

3. ¢Con qué persona(s) de la empresa tiene relacién de parentesco el duefio y/o

responsable de la empresa?

4. Marque con una “X” el o los documentos con los que cuenta la empresa, que
regulen o ayuden al desarrollo de las actividades.
a) Manual de Bienvenida__ b) Manual de Induccién__ c¢) Manual de
Procedimientos_ d) Manual de Organizacion___ g) Otros (Especifique)

5. ¢CoOmo se toman las decisiones en la empresa?

6. Marcar con una “X” sélo una opciébn en cada una de las siguiente

afirmaciones:

Pésima

Mala

Regular

Buena

Excelente

La comunicacién con las personas
de mitrabajoes..........................

La condicion de las instalaciones, el
mobiliario y el equipo de trabajo

La imagen que tengo de la empresa
en la que trabajoes.....................

La imagen que tienen otras
personas de la empresa en la cual
trabajoes........ccoiiiiiiiiiii
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La importancia que le da la
empresa a la familiaes.................

7. ¢Qué imagen tiene usted de esta empresa?

8. ¢Conoce la percepcién que tiene la comunidad acerca de su empresa?

Si ¢, Cual es?

No

9. Mencione por lo menos tres elementos o factores que hacen diferente a esta
empresa de su competencia

10. Marcar con una “X” la(s) instituciones, empresas y/u organizacién (es) con
la(s) cual(es) tiene relacion la empresa. Puede seleccionar mas de una
opcion.

Especifigue nombres Especifiqgue que tipo de
relacion

Hoteles

Moteles

Agencias de Viaje
Restaurantes
ocv

Otras

11. ¢ Qué acciones realiza la empresa para el cuidado del medio ambiente?
a)
b)
c)

12. ;Qué acciones realiza la empresa para el cuidado de la salud de los
empleados?
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a)
b)
€)

13. ¢ Cual es el porcentaje de empleados que han sido capacitados en los Ultimos
seis meses?

a) 0 a 20%
b) 21 a 40%
c) 41 a 60%
d) 61 a 80%
e) 81 a 100%

14. ¢En qué area se han capacitado a los empleados?
a)

b)
c)

15. ¢Qué acciones considera que se pueden realizar para mejorar el desempeiio
de la empresa, por parte de:

La Propia Empresa Organismos Otras Organizaciones
Gubernamentales (especifique)
a) a) a)
b) b) b)
c) c) c)

16. ¢Han contratado algun servicio de consultoria?
a) Si ¢ Para qué area(s)?
b) No Motivo

17. ¢Considera que es importante el servicio de consultoria en las empresas?
a) Si Explique
b) No  Explique
Si contestd No en la pregunta 16, le agradecemos su participacion.

18. ¢ Qué elementos considerd importantes para elegir al consultor?
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19. Favor de mencionar el o los problemas detectados por el consultor, asi como
indicar la(s) solucién(es) a dicho(s) problema(s).

Problema Detectado Solucién

20. ¢ Se resolvio el (los) problema(s)?

a) Si ¢, Qué indicadores consideré para afirmar que el problema fue
resuelto?

¢, Qué S iones s yu solv
b) No Qué otras acciones se tomaron para ayudar a resolver el
problema?

21. ¢ Como fue la relacion entre el contacto de la empresa y el consultor, en el
proceso de consultoria?

22. ¢ COmo considera que debe ser una relacidon exitosa entre el contacto de la
empresa y el consultor, en el proceso de consultoria?

23. ¢ Tiene actualmente algun requerimiento de consultoria?
a) Si Cual?

b) No

jAgradecemos el apoyo otorgado a esta investigacion!
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