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1 Introduccion
En un mundo como el que vivimos hoy en dia, donde abundan diferentes opciones

al realizar un viaje antes de tomar una decision, a una empresa le demanda ser
competitiva. El sector turistico es uno de los que mayor evolucion ha tenido como
consecuencia del avance en la tecnologia, la forma de venderse de las empresas
turisticas ya no es la misma que anos atras; hablando especificamente del sector
hotelero, pues éste se ha tenido que adaptar a las nuevas formas de compra que

muestran los huéspedes.

Entrando en contexto con lo mencionado, anteriormente al hacer un viaje, el
huésped tenia las opciones de acudir a una agencia de viajes y ésta era el
intermediario huésped-hotel ya que unicamente las agencias podian distribuir la
venta o el huésped tenia que llamar directamente al hotel para hacer su
reservacion o en su defecto, aventurarse e ir al destino y estando en él, buscar
disponibilidad en algun hotel. Sin embargo, con la evolucion del internet y la
aparicion de las agencias online, la dinamica de compra y venta tuvo un giro pues
gracias a esto, hoy en dia con estas plataformas el huésped directamente realiza
Su reservacion ya sea a través de las agencias o en la pagina web del hotel sin

mayores complicaciones.

El siguiente trabajo, abordara el tema de la competitividad enfocada en el sector
hotelero de la ciudad de Salamanca, Guanajuato. A través de éste, se busca
analizar factores que influyen para que un hotel se considere competitivo en la

ciudad partiendo para la investigacion de lo general a lo particular.

Para comenzar, se expondra todo el sustento tedrico previo al caso de estudio;
posteriormente, se pasara al caso de estudio del sector hotelero en la ciudad de
Salamanca, Guanajuato aplicando instrumentos de evaluacién que ayuden a llegar
a un resultado y finalmente, se mostraran las conclusiones obtenidas de la
investigacion, asi como también se mencionaran propuestas de mejora ante lo

detectado.



2 Competitividad

Como punto de partida para dicha investigacion, se debe definir el concepto de
competitividad; por ello, a continuacion, se mencionaran definiciones de distintos

autores y fuentes:

2.1 Definicion

Competitividad es la capacidad para competir. (Espafiola, s.f.)

“‘La competitividad es la habilidad de companias, industrias (sectores), regiones,
naciones o regiones supranacionales para generar, mientras se encuentran
expuestas a la competencia internacional, altos factores de ingresos (relativos) y

niveles de empleo con una base sustentable” (Ortega, 2008)

“‘La competitividad de una nacion depende de la capacidad de su industria para
innovar y mejorar; las compafnias a su vez ganan ventajas sobre los mejores

competidores del mundo debido a la presién y al reto” (Porter, 1990)

‘La competitividad de una empresa es la capacidad que tiene para producir
bienes con patrones de calidad especificos, utilizando mas eficientemente sus
recursos, en comparacion con empresas semejantes en el resto del mundo

durante un cierto periodo de tiempo”. (Oster)

“Para Paul Krugman la competitividad esta relacionada con la forma en que una
nacion compite con el resto de las naciones ofreciendo mejores productos y

servicios.” (Aguirre, 2014)

En cuanto a México se refiere, existe el “indice Nacional de Competitividad el
cual, tiene como fin aportar una herramienta adicional y complementaria para el
analisis de la competitividad mexicana que permita examinar el conjunto de
condiciones necesarias para generar un mayor crecimiento economico,

promoviendo la inversion y la generacion de empleo.” (INEGI, s.f.)



De igual forma, México toma en cuenta el indice de Competitividad Global del
Foro Econdmico Mundial como parametro para crecer en la competitividad; dicho

indice se compone de 12 aspectos clave que, a su vez, agrupan 98 variables:

Ambiente apto

Instituciones
Infraestructura
Adopcion de TIC

Estabilidad macroecondémica

B wnh =

Capital humano

5. Salud
6. Educacién y habilidades

Mercados

7. Mercado de bienes
8. Mercado laboral
9. Sistema financiero

10. Tamano de mercado
Ecosistema de innovaciéon

11. Dinamismo de negocios

12. Capacidad de innovacion

(Competitivo, 2018)

Aterrizando el concepto de competitividad hacia el ambito empresarial, “la
competitividad empresarial es un concepto integral, como resultado de un
patron de complejas y dinamicas interacciones entre acciones coordinadas de
gobiernos, instituciones, empresas y de toda la sociedad en conjunto. Desde esta
perspectiva, la competitividad es producto de la interaccion de 4 niveles

determinantes:



Meta
Macro

Meso

B bh =

Micro

Dentro del nivel micro que es en el cual estara enfocado este caso de estudio,
destacan 3 factores determinantes de la competitividad empresarial los cuales

son: recursos, capacidades y estrategia competitiva.

Por otro lado, “la competitividad estructural es un concepto desarrollado por la

OCDE, cuyos elementos medulares son:

= Enfasis en la innovacién como factor central de desarrollo econémico.

= Una organizacion empresarial mas alla de las concepciones “tayloristas” y
capaz de activar las potencialidades de aprendizaje e innovacion en todas
las areas operativas de las empresas.

= Redes de colaboracion interempresariales orientadas a la innovaciéon y
apoyadas por diversas instituciones publicas y privadas por un contexto

institucional capaz de fomentar la innovacién.”

(Rocca, 2009)

2.2 Competitividad en los destinos
La competitividad de un destino en México abarca:

Distintivos

Pueblos y programas

Destino top

Certificaciones

Registro Nacional de Turismo y Registro Estatal de Turismo

Segmentos a los cuales se dirige

YV V. V V V V V

Productos, eventos en el destino

En México, debido a que las Mipymes no contaban con reglas de operacion, la

Secretaria de Turismo (SECTUR) actua al respecto contratando consultores para



que asesoren a las Mipymes a mejorar sus procesos a través de los siguientes

programas:

» Moderniza: Programa enfocado a Mipymes. ElI Programa tiene las

siguientes caracteristicas:

*Garantizar su aplicabilidad y utilidad tanto en la micro como en la pequefa y

en la mediana empresa

*Generar resultados tangibles (medibles) y contundentes de forma inmediata

en el desempefio de la empresa.

*Asegurar que la aplicacion del programa se hiciera de forma homogénea y
estandarizada en todos los casos y lugares donde se aplicara (evitar la

discrecionalidad del consultor).

*Propiciar que el costo de implementacién no fuera un impedimento para que
las Mipymes Turisticas se incorporaran al programa. (SECTUR, sectur.gob.mx,
s.f.)

> Tesoros: “Este programa tiene como principal propdésito impulsar la
excelencia de los Hoteles y Restaurantes cuyos altos estandares de
servicio, caracteristicas arquitectonicas y gastrondmicas, reflejan vy
promueven la riqueza de la Cultura Mexicana.” (Tesoros de México, s.f.)

» Distintivo H: “Reconocimiento que otorgan la Secretaria de Turismo y la
Secretaria de Salud, a aquellos establecimientos fijos de alimentos y
bebidas: por cumplir con los estandares de higiene que marca la Norma
Mexicana NMX-F605 NORMEX 2015.” (SECTUR, gob.mx, s.f.)

» Distintivo S: “Es un reconocimiento a las buenas practicas sustentables,
en el desarrollo de proyectos turisticos y el compromiso de las empresas
turisticas que operan en Meéxico bajo los criterios globales de
sustentabilidad.” (SECTUR, gob.mx, s.f.)



» Punto limpio: “Tiene como objetivo propiciar la incorporacion de buenas
practicas de higiene en los modelos de gestion de las micro, pequeias y
medianas empresas turisticas, a fin de proteger la salud de sus clientes, de
sus trabajadores y de las comunidades.” (SECTUR, gob.mx, s.f.)

» Gran Anfitriédn: Reconocimiento que la Secretaria de Desarrollo Turistico
de Guanajuato realiza a los recintos que han demostrado tener arraigo
local, con servicios e instalaciones de buen nivel, confortables y atractivas,
situadas en un entorno urbano de elevado valor cultural. (4c-consultoria,
s.f.)



3TIC’s

Otro concepto que va muy de la mano con la competitividad son las TIC’s y es por
lo que a continuacién, se mencionara la definicién de éstas: “Las Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion (TIC’s) son el conjunto de recursos
necesarios para tratar informacién a través de ordenadores y dispositivos
electronicos, aplicaciones informaticas y redes necesarias para convertirla,
almacenarla, administrarla y transmitirla. A nivel de usuario, sea individual o
empresa, las TIC forman el conjunto de herramientas tecnolégicas que permiten
un mejor acceso Y clasificacion de la informacién como medio tecnolégico para el

desarrollo de su actividad.” (Alejandro, 2018)

Es un hecho que el uso de TIC’s ha cobrado fuerza en los ultimos afos y esta
situacion demanda que todos estemos conectados a través de ellas,
especialmente para las empresas es una herramienta con alto potencial de
aprovechamiento para llegar a mas clientes y a su vez, mantener a los que ya

tienen.

3.1 Tipos de TIC’s
Las TIC’s se pueden clasificar en 3 grupos:

~“>Redes

eTelefonia fija y movil

eBanda ancha

eTelevision

eRadio

eSatélite

->Terminales

eTelevisores

eComputadoras de escritorio y portatiles

eSoftware y sistemas operativos



eTransmisores de radio
eReproducciones de audio
- Servicios

eRadio

eBanca online

eComercio electronico
eMensajeria instantanea
eE-learning

oGPS

(Romero, 2010)

3.2 TIC’s y turismo
El articulo “Importancia del comercio electrénico y TICs en el sector turistico

latinoamericano” por los autores Sigfrido Rivera y Carlos Rodriguez de la
Universidad Politécnica de Madrid, menciona que “internacionalmente varios
estudios referentes al sector turismo nos indican que tradicionalmente las
pequefias y medianas empresas (PyMEs): hoteles, restaurantes, agencias de
viajes, lineas aéreas, etc., sélo han empleado la red para darse a conocer y ofertar
sus productos; por lo que existe un gran potencial de explotacion vy
aprovechamiento de estas nuevas tecnologias en las mismas. Aunque no cabe
duda de que el comercio electrénico y las TIC estan llamados a desempefiar un
papel cada vez mas importante en la economia mundial, repercutiendo cada vez
mas en sectores como el turistico, la inexistencia de datos fiables e
internacionalmente comparables es una carencia lamentada tanto por los
responsables de la elaboracion de politicas como por investigadores vy
empresarios de este sector. Ante esta situacion, en paises en desarrollo como los

latinoamericanos, donde el turismo es una importante fuente de ingresos, es



necesario conocer el grado de desarrollo del comercio electronico y la
implementacion de nuevas tecnologias de informacion en el sector; para poder
plantear de una forma mas efectiva los planes de desarrollo que ayuden a este
sector a ser mas competitivo a nivel mundial. Las autoridades turisticas y las
organizaciones de marketing de los destinos deberan adaptarse a las nuevas
tecnologias para seguir cumpliendo de manera eficaz su meta principal, que es la
de atraer turistas a sus destinos. El motor del proceso de cambio deben ser las
necesidades del consumidor, que ahora cuenta con que puede consultar
informacion amplia sobre los destinos que desea visitar en la red y espera poder
realizar en las paginas Web de los proveedores turisticos operaciones en Internet
y reservar sus viajes. La supervivencia de las empresas existentes en el sector
turistico y la creacion de otras nuevas dependeran en gran medida de la utilizacion
adecuada que hagan de las aplicaciones innovadoras del negocio electrénico.”
(Rodriguez, 2011)

Con la informacién proporcionada en dicho articulo, claro esta que el uso de TICs
en el sector turistico es de vital importancia para potencializar la competitividad
donde las PYMES como los hoteles, en primer lugar deben adaptarse a ellas y
posteriormente sacar el maximo provecho de todos los beneficios que éstas

brindan.



4 Seguridad Publica

4.1 Definicion

El Articulo 21 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, define
la seguridad publica como “una funcion del Estado a cargo de la Federacion, las
entidades federativas y los Municipios, cuyos fines son salvaguardar la vida, las
libertades, la integridad y el patrimonio de las personas, asi como contribuir a la
generacion y preservacion del orden publico y la paz social, de conformidad con lo
previsto en esta Constituciéon y las leyes en la materia. La seguridad publica
comprende la prevencién, investigacién y persecucion de los delitos, asi como la
sancion de las infracciones administrativas, en los términos de la ley, en las
respectivas competencias que esta Constitucién sefiala. La actuacién de las
instituciones de seguridad publica se regira por los principios de legalidad,
objetividad, eficiencia, profesionalismo, honradez y respeto a los derechos

humanos reconocidos en esta Constitucion.” (Mexicanos)

En el caso del sector hotelero, la seguridad publica tiene un rol determinante para
la toma de decision del huésped potencial ya que, si el destino que pretende visitar

presenta focos rojos en este tema, optara por evitar visitarlo.



5 Gestion del cambio
Para comenzar, “un cambio en una organizacion es:

1. El pasaje de una situacién personal, grupal o social a otra.
2. Supone una modificacién de valores, actitudes y conductas.

3. El cambio esta protagonizado por sujetos (individuos, grupos, organizaciones y
demas actores sociales) en un tiempo y en un espacio determinado. Por lo tanto,

se encuentra contextuado.

4. Todo cambio implica desaprender y aprender (desestructurando conocimientos,
conductas y viejas pautas y modelos; adoptando, ejercitando e internalizando

nuevas).
Existen dos tipos de cambio:

- Reactivos: Los que se dan en una organizacidn como respuesta a una

coyuntura externa o interna determinada.

- Anticipados: Buscan adelantarse a situaciones contextuales del entorno o del
interior de la organizacion. Pretenden ajustar la organizacion a escenarios futuros,
oportunidades y desafios en lo externo y a superar las debilidades en lo interno o
a explotar mejor las fortalezas frente a los retos del medio ambiente.” (Krieger,
2003)

5.1 Motivos posibles para un cambio organizacional
Son diversas las razones por las cuales puede ser necesario llevar a cabo un

cambio en la organizacion; las siguientes son algunas de las mas comunes:

o “Existen sefiales del contexto que determinan como conveniente o urgente
un cambio. Existe una dinamica de los mercados o de la competencia o de
innovacion que impulsa. ;Se desarrolla una situacion o estrategia de
crecimiento o reestructuracion o fusién o de crisis que lo determine?

e Necesitan cambiarse las relaciones individuales.



Necesitan realizarse cambios en unidades y equipos de la organizacion.

¢ Debe cambiarse la estrategia de aprendizaje organizacional?

Necesitan realizarse cambios en las estrategias de innovacion y gestion del
conocimiento.

Modificacion de los procesos.

Debe modificarse la estructura organizacional.

Desea modificarse la cultura, la ideologia y los valores organizacionales
imperantes.

Deben transformarse las relaciones de poder y las formas de conduccion de
la organizacion.

Existen conflictos en la organizacion que requieren de una intervencion

para resolverlos.” (Krieger, 2003)



6 Resistencia al cambio
Es normal que de principio exista una resistencia al cambio por parte de las

organizaciones ya que la incertidumbre esta presente y el miedo de abrirse a lo

nuevo. “Segun Kurt Lewin, hay 3 causas para la resistencia al cambio:

1. La cultura organizacional que guia la conducta de los trabajadores que se
sienten amenazados cuando hay que hacer cambios radicales.

2. El interés propio, las razones que afectan al deseo al cambio, como la
costumbre o la motivacion y capacitacion.

3. La percepcidén de metas y estrategias de la organizacion, no entendiendo

porque se necesita un cambio o meta nueva.” (gestion.org, s.f.)

Como se mencionaba anteriormente, es el miedo de adaptarse a lo nuevo lo que
produce una resistencia al cambio en las organizaciones en el caso del sector
hotelero, suele manifestarse esta situacién cuando los duefios de los hoteles
llevan afios al frente y se resisten a cambiar la forma de gestionar el
establecimiento. La mayoria de las ocasiones los cambios son para bien y mejora
de la organizacién y es importante recalcar que una buena comunicacion siempre

sera parte medular.



7 Justificacion
“‘En México, la hoteleria es pieza fundamental del turismo asi lo sefiala la Cuenta

Satélite de Turismo; el sector hotelero en 2017 aportdé $1,797,374 millones de
pesos a la economia nacional, 8.7% del Producto Interno Bruto (PIB), de acuerdo
con el reporte “Cuenta satélite del turismo de México 2017” del Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia (INEGI); los ingresos por servicios de hospedaje
representan la mayor aportacion al Producto Interno Bruto Turistico (PIBT) 28.3%
del valor en 2017. La hoteleria también brinda oportunidades de empleo ya que
durante 2017 las actividades relacionadas con el turismo reportaron alrededor de
2.3 millones de empleos, 9% de estos empleos fueron generados por algun

servicio relacionado con el alojamiento de turistas.” (SECTUR, Datatur , 2018).

Como consecuencia de la informacién estadistica que arroja la Cuenta Satélite de
Turismo sobre el sector hotelero en el pais, la competitividad es pieza fundamental

para sobresalir del resto en dicho sector.

Para entrar en contexto con el caso particular que se tratara en este trabajo, hay
que comenzar mencionando que solicitando informacion con respecto a la
dinamica turistica en la ciudad de Salamanca, Guanajuato a Direccion de Turismo
Municipal, en sus comienzos, era el turismo religioso el que se realizaba ya que
los templos que se encuentran en la ciudad, son de los principales atractivos
turisticos con los que cuenta especificamente destacaban y siguen vigentes cada
Martes Santo y durante la Semana Santa, las visitas de los fieles de diferentes
municipios y regiones del pais al templo del “Sefor del Hospital” siendo el Cristo
Negro ubicado en este lugar el principal motivo de la visita pidiendo milagros o en
agradecimiento por favores recibidos. Posteriormente, en el afo de 1950 con la
llegada de PEMEX y la inauguracion del complejo RIAMA a la ciudad, se
comienza a presentar un nuevo tipo de turismo: turismo de negocios y derivado de
este suceso, comienza a darse la apertura de hoteles de categoria menor en la
ciudad incursionando en este turismo. La ciudad forma parte importante del
corredor industrial Guanajuatense y gracias a su ubicacion al paso de las

carreteras de Querétaro, Irapuato y Morelia es a partir del afio 2013, que con la



llegada de empresas de capital japonés como Mazda por ejemplo, se registra un
incremento en establecimientos de hospedaje especificamente hoteles de cadena
posicionandose la ciudad como principal destino de turismo de negocios en
Guanajuato. Cabe senalar que a partir del afo 2018, se comienza a apostar por el
ecoturismo en la ciudad con proyectos como “Pefia Sola” parador ubicado en la
comunidad de Barrén invitando a residentes y turistas a disfrutar de la naturaleza

el cual se mantiene hasta hoy en dia con muy buena aceptacion.

Debido a que actualmente, la ciudad cuenta con una mayor oferta en el sector
hotelero y varios de ellos pertenecen a importantes cadenas, esta situacion

demanda que éstos sean competitivos para posicionarse en el medio.



8 Objetivo general
Identificar los aspectos que contribuyen a que un hotel se considere competitivo

en la ciudad de Salamanca, Guanajuato.

Objetivos especificos

e Determinar si la seguridad publica es un factor importante para la
competitividad en el sector hotelero en la ciudad de Salamanca,
Guanajuato.

e Analizar cdmo ha reaccionado ante el cambio organizacional el sector
hotelero en la ciudad de Salamanca, Guanajuato.

e Sugerir propuestas de mejora ante las situaciones detectadas.

Hipotesis
La seguridad publica y el uso de TIC’s son factores determinantes para el sector

hotelero en Salamanca, Guanajuato.

La resistencia al cambio es el enemigo principal de la competitividad en el sector

hotelero en Salamanca, Guanajuato.

Pregunta de investigacion

¢, Qué factores impactan en la competitividad del sector hotelero en la ciudad de

Salamanca, Guanajuato?

¢ Cual es la principal amenaza para poder un hotel ser competitivo en la ciudad de

Salamanca, Guanajuato?



9 Metodologia

Para entrar en contexto con el caso de estudio, hay que comenzar mencionando
gue se solicitd a la Direccion de Turismo la base de datos con la informacién sobre
cuantos hoteles hay en la ciudad de Salamanca, Guanajuato la cual, tiene una

oferta total de 17 hoteles:

% Holiday Inn

s City Express

% Hilton Garden Inn

% Aliana hotel & suites
% Hotel Obregdn

% Hampton Inn & Suites by Hilton
+ Mexico Inn Express
* Residencias Inn

¢ Raldos Inn

s Mision Express

% Hotel Queenton

% Hotel El Monte

% Hotel Barante Suites
% Hotel Maria Teresa
» Hotel del Bajio

% Hotel Trevi

+ Hotel del Tajo

Para complementar esta informacién con referencias graficas, se muestran a
continuacién mapas y fotos de la ciudad asi como fotos de algunos de los hoteles

mencionados:
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Primer imagen; Templo de San Agustin y plazoleta “Miguel Hidalgo”

Segunda imagen: Jardin principal “Constitucién”
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Si bien, algunos de ellos son hoteles de menor categoria, se enfrentan en
competencia con grandes e importantes cadenas como lo son City Express,
Holiday Inn y Hilton, las cuales, al ser cadenas, cuentan con procesos detallados
sobre el manejo de un hotel con el fin de evitar fallas, asi como se encuentran en
constante innovacion con el fin de mantener su posicionamiento y atraer mas

clientes.

Para la investigacion que se llevara a cabo, se realizara un censo a los 17 hoteles
previamente mencionados donde el instrumento de evaluacidon sera una encuesta
la cual se aplicara a los gerentes o duefios para conocer su percepcion respecto a

las tres variables que se analizaran:

1. Usode TIC’s
2. Seguridad publica

3. Gestidon del cambio

Cabe senalar, que si bien la competitividad abarca diversos aspectos, para este
caso en particular, se tomdé la decision de centrarse en estos tres debido a la
situacion en tema de seguridad que atraviesa actualmente la ciudad asi como
también por experiencias previas como visitas y trabajos desarrollados en distintas
materias donde al momento de analizar a los hoteles con los que se tuvo contacto
aunque pertenecian a diferentes categoria, se detectdé que eran estas variables los
que destacaban y de ahi que llamara la atencion para sondear los demas

establecimientos para saber como estan reaccionando ante éstos factores.

A continuacion, se presenta el instrumento aplicado, el cual es un cuestionario que

se aplicé mediante Google Forms:
Cuestionario

iBuen dia! Soy estudiante de la Universidad de Guanajuato de la licenciatura en
Administracion de Recursos Turisticos. El siguiente cuestionario es con fines
meramente académicos y la informacidén proporcionada sera confidencial con la
cual, se pretende analizar factores que influyen en la competitividad del sector

hotelero en la ciudad de Salamanca, Guanajuato.



Nombre del hotel

Uso de TIC’s

1 ¢ Cuantas computadoras tiene la empresa?
1a3 3ab5 5omas

2 ;La empresa utiliza internet?

Si No

3 ¢, Cudl es el porcentaje total de empleados que utiliza computadora conectada a

internet en su rutina de trabajo?

4 ;La empresa recibe érdenes de compra a través de internet?
Si No

5 ¢La empresa compra a través de internet?

Si No

6 ¢ Para qué servicio/actividades utiliza internet la empresa?
Comunicacion

Transacciones

Servicio al cliente

Publicidad y marketing

Ventas

Busqueda de informacion

Otras busquedas/otras actividades



7 ¢La empresa tiene un sitio web?

Si No

8 ¢ La empresa tiene una red local (LAN)?
Si No

9 ¢ Cual es el porcentaje del total de empleados que tiene casilla de e-mail con

dominio propio de la empresa?

De las siguientes redes sociales, ¢ Con cuales cuenta la empresa?
Facebook

Twitter

Instagram

Todas

10 ¢La empresa mantiene actualizadas sus redes sociales para alcanzar mas

clientes?

Si No

Seguridad publica

1 ¢ La empresa cuenta con guardias de seguridad?

Si No

2 ;La empresa tiene instaladas camaras de vigilancia?

Si No

3 ¢ Los empleados estan capacitados para saber actuar en caso de siniestros?
Si No

4 ;Se imparten cursos periddicamente para el personal enfocados en el tema de

seguridad publica?



Si No

5 Ante la ola de inseguridad por la que actualmente atraviesa la ciudad, ¢ha
tomado la empresa medidas al respecto para salvaguardar a los huéspedes?

¢ Cuales? En caso de ser negativa la respuesta responda ¢ Por qué?

Si No

Gestion del cambio

1 ¢ Se ha adaptado la empresa y el personal a las nuevas formas de venta del

sector hotelero? (ej. Ventas por Internet a través de agencias de viaje virtuales)
SiNo

2 ;Ha experimentado la empresa un cambio en cuanto a la forma de ofertar sus

servicios? (ej. Reservaciones en su sitio web, promocidn en redes sociales)

Si No

3 ¢Se le notifica al personal cuando se llevara a cabo un cambio en la empresa?
Si No

4 ; Existe una resistencia a los cambios en la empresa por parte del personal?
Si No

5 Del 1 al 10, califique la adaptabilidad a los cambios realizados en la empresa por

parte de los empleados.
7 ¢La empresa aprovecha y diversifica sus unidades de negocio para la venta?
Si No

8 ¢La empresa cuenta con practicas conscientes con el medio ambiente? (ej.

Ahorro de suministros, cuidado del agua)

Si No



9 ¢ Como considera la comunicacion entre los niveles jerarquicos de la empresa?
Buena Regular Mala

10 ¢ Se toma en cuenta al personal para aportar propuestas de mejora?

Si No

11 ¢La empresa atiende las quejas y sugerencias que le realizan los clientes para
su mejora?

SiNo

12 ¢ El personal estd en capacitacion constante para actualizarse en diversos

temas relevantes al sector hotelero?
SiNo
13 ¢La empresa cuenta con certificaciones turisticas otorgadas por la Secretaria

de Turismo? En caso de ser positiva su respuesta responda ¢ Cuantos? (Punto

Limpio, Moderniza, Distintivo H, Distintivo S, Tesoros de México)

Si No

jGracias por su valioso tiempo y sus respuestas!

—>Vinculo al cuestionario en Google Forms:
https://docs.google.com/forms/d/1xxgH|j7yUMXZKKxkol -
NZ4EqoYCMH XdnMigDeKbvX0M/edit



https://docs.google.com/forms/d/1xxgHj7yUMXZKKxkoI-NZ4EqoYCMH_XdnMiqDeKbvX0M/edit
https://docs.google.com/forms/d/1xxgHj7yUMXZKKxkoI-NZ4EqoYCMH_XdnMiqDeKbvX0M/edit

10 Resultados

Es importante mencionar que, por cuestiones personales en cuanto a los tiempos
de los gerentes, unicamente se logré obtener respuesta de 9 hoteles y de los
cuales, seran los que se presenten a continuacién los resultados; asi como
también, sefalar que son hoteles tanto de cadena como de menor categoria lo
cual, permite tener un panorama amplio y acceso a la situacion que presentan

unos y otros.
Hoteles:

Hotel Maria Teresa
Hotel del Tajo

Hotel Trevi

Aliana hotel & suites
City Express
México Inn Express
Holiday Inn

Hilton Garden Inn

YV V.V V V V V V V

Hampton Inn & Suites by Hilton



Uso de TIC’s

;Cuantas computadoras tiene la empresa?
9&nbsp;respuestas

@®1a3
@®3a5
@ 50més
¢La empresa utiliza Internet?
9&nbsp;respuestas
@ Si
® No

iLa empresa recibe ordenes de compra a través de Internet?
9&nbsp;respuestas

® si
® No




:La empresa compra a través de Internet?
9&nbsp;respuestas

®si
@® No

;Para que actividades utiliza Internet la empresa?
9&nbsp;respuestas

Comunicacion
Transacciones
Servicio al cliente
Publicidad y Marketing

Ventas

Busquedas de informacion

Todas las anteriores

¢La empresa tiene un sitio web?
9&nbsp;respuestas

®si
® No




;La empresa tiene una red local (LAN)?

9&nbsp;respuestas

® si
® No

De las siguientes redes sociales, ;Con cuales cuenta la empresa?

8&nbsp;respuestas

Facebook

Twitter

Instagram

Todas las anteriores

¢La empresa mantiene actualizadas sus redes sociales para alcanzar mas clientes?
9&nbsp;respuestas

®si
® No




Seguridad publica

;La empresa cuenta con guardias de seguridad?
9&nbsp;respuestas

®si
® No
¢La empresa tiene instaladas camaras de vigilancia?
9&nbsp;respuestas
®si

® No




;Los empleados estan capacitados para saber actuar en caso de siniestros?

9&nbsp;respuestas
Osi
® No

; Se imparten cursos periodicamente para el personal enfocados al tema de seguridad publica?

9&nbsp;respuestas
[ R
44.4% ®No

v



iSe ha adaptado la empresa y el personal a las nuevas formas de venta del sector hotelero? (gj.

Ventas por Internet a través de agencias de viaje virtuales)
9&nbsp;respuestas

[ ]
® No

¢Ha experimentado la empresa un cambic en cuanto a la forma de ofertar sus servicios? (ej.

Reservaciones en su sitio web, promocién en redes sociales)
9&nbsp;respuestas

®si
® No

®si
® No




¢ Existe una resistencia a los cambios en la empresa por parte del personal?
9&nbsp;respuestas

® si
® No

Del 1al 10, califique la adaptabilidad a los cambios realizados en la empresa por parte de los
empleados.

9&nbsp;respuestas

10



;La empresa aprovecha y diversifica sus unidades de negocio para la venta?

9&nbsp;respuestas

® si
® No

:La empresa realiza practicas conscientes con el medio ambiente? (ej. Ahorro de suministros,

cuidado del agua)
9&nhsp;respuestas

®si
® No

¢Coémo considera la comunicacion entre los niveles jerarquicos de la empresa?
9&nhsp;respuestas

® Buena

@ Regular
© Mala




¢Se toma en cuenta al personal para aportar propuestas de mejora?

9&nbsp;respuestas
® si
® No

¢ La empresa atiende las quejas y sugerencias que le realizan los clientes para su mejora?

9&nbsp;respuestas
100%

¢ El personal esta en capacitacion constante para actualizarse en diversos temas relevantes al

sector hotelero?
®si
® No

® si
® No

9&nbsp;respuestas




¢La empresa cuenta con certificaciones turisticas otorgadas por la Secretaria de
Turismo? En caso de ser positiva su respuesta responda ¢;Cuantos? (Punto

Limpio, Moderniza, Distintivo H, Distintivo S, Tesoros de México)

Certificaciones

® No = Moderniza = DistintivoH



11 Analisis de resultados

Para tener una perspectiva mas clara de los resultados obtenidos, se realizaron
tablas comparativas comenzando de menor a mayor categoria las cuales a

continuacién se muestran:

Uso de TIC’s
Hotel Computadoras | Internet | % empleados | Recibe | Compra | Sitin | Cuenta | Empleados Redes Redes
que usan drdenes via web | conred | conemail sociales sociales
internet de internet LAN propio de la actualizadas
compra empresa
via
internet
Del Tajo lad Si a0% Si No No Si 0% Facebook No
(2*)
Maria daa Si G0% Si No Si Si 0% Facebook No
Teresa
(3%)
Trevi (3%) daa Si 80% Si Si No Si 10% Facebook No
Aliana (4*) a0 més Si a0% Si Si Si Si 100% Facebook, Si
instagram
Mexico Inn a0 més Si a0% Si Si No Si 100% Facebook No
City 3 0 més Si 12% Si Si Si Si 0% Facebook No
Express
Holiday Inn 30 més Si 40% Si Si Si Si 0% Facebook, Si
instagram
Hilton 3 0 més Si 40% Si Si Si Si 20% Facebook, Si
Garden Inn instagram
Hampton 3 0 més Si 10% Si Si Si Si 10% Facebook, Si
twitter




Seguridad publica

Hotel Guardias de Camaras | Empleados Cursoscon | Implementa
seguridad de capacitados | periodicidad | estrategias
vigilancia ante un enmateriade | ante crisis
siniestro seguridad de
inseguridad
actual
Del Tajo Si Si No No Si
(2*)
Maria Si Si No No No
Teresa
(3*)
Trevi (3*) Si Si No No No
Aliana (4*) Si Si Si Si Si
Mexico Inn Si Si Si Si Si
City Si Si Si Si Si
Express
Holiday Inn Si Si Si Si Si
Hilton Si Si Si Si Si
Garden Inn
Hampton Si Si Si Si Si
Gestion del cambio
Hotel Adaptacién | Cambio Notificaal | Resistenciaal | Dellalll | Diversifica | Practicas | Tomaen | Atiende
de la en forma persanal cambio por | adaptabilida sus conscientes | cuentaal | quejas
empresa y de cuando habra parte del d por parte | unidades | conel medio | personal y
el personal | ofertar | cambios enla personal del pers!mal de negocio ambiente para sugerencia
— sus pmpresa a cambios parala mejoras
formasde | servicios venta
venta
Del Tajo (2*) Si Si Si No l No Si No Si
Maria Teresa Si Si Si No 1 No Si No Si
(3%)
Trevi (3%) No Si Si No B Si Si No Si
Aliana (4*) Si Si Si No J Si Si Si Si
Mexico Inn Si Si Si Si B Si Si Si Si
City Express Si Si Si Si 7 Si Si Si Si
Holiday Inn Si Si Si Si 1 Si Si Si Si
Hilton Garden Si Si Si No 10 Si Si Si Si
Inn
Hampton Si Si Si No g Si Si Si Si




Hotel Personal en Cuenta con
constante Certificaciones

capacitacién para | otorgadas por SECTUR
estar actualizado

Del Tajo (2*) No Si

Maria Teresa No Si

(3*)

Trevi (3*) No Si

Aliana (4%) Si Si

Mexico Inn Si No

City Express Si Si

Holiday Inn Si Si

Hilton Garden Inn Si Si

Hamptan Si Si

12 Propuestas
» Aunque los 9 hoteles hacen uso de las TIC’s para las diferentes actividades

que llevan a cabo en la empresa, algunos de ellos (y de igual forma de los
que no se obtuvo respuesta pero se busco en internet a todos para ver si
contaban o no con sitio web), presentan area de oportunidad para la cual,
se sugiere el disefo y creacion del sitio web oficial de la empresa pues de
esta manera, se podria aprovechar mejor el alcance que tiene éste para
llegar a mas clientes y dentro del disefio tener la opcion del botdn “reservar”
para asi darle una imagen mas formal al establecimiento y a su vez,
brindar una respuesta tanto personalizada como eficiente para el cliente.

» Debido a que el 33% de los hoteles siendo los de menor categoria los que
no estan aprovechando al 100% las herramientas que representan las
redes sociales al no tener una constante actualizacion, al ser facebook la

red con la que cuentan todos, se sugiere mantenerlo activo con una



frecuencia de 4 publicaciones por semana las cuales muestren un
contenido visual llamativo para el cliente haciendo énfasis en sus recursos:
instalaciones, servicios, personal, en el caso de los que tienen restaurante
promociones, descuentos en consumos en esta area asi como mostrando
los atractivos turisticos que hay en la ciudad como los templos, Centro de
las Artes de Guanajuato, las artesanias como el bronce, la cera escamada
y la cartoneria caracteristicos de esta ciudad de manera que el cliente vea
que el establecimiento esta al pendiente y activo para atenderle a su vez
aprovechando sus recursos al maximo destacando tanto las cualidades del
destino como sus propias cualidades de la empresa.

Los hoteles que se antepongan a la crisis de seguridad actual, son los que
tendran una ventaja competitiva sobre los demas. Es un hecho que existe
vigilancia en los 9 hoteles tanto a través de camaras de seguridad como de
guardias para salvaguardar tanto al personal como huéspedes; sin
embargo, es notorio que las cadenas hoteleras en la ciudad de Salamanca,
Guanajuato son quienes se han involucrado mas en cuanto a poner en
marcha estrategias ante la crisis de seguridad por la que atraviesa la ciudad
como lo son el traslado de los huéspedes en vehiculos del hotel para
garantizar su seguridad mientras que los hoteles de menor categoria, han
hecho lo que esta a su alcance ante esta problematica por la que
actualmente atraviesa la ciudad como mantener cerrados los accesos al
hotel a partir de que anochece y el monitoreo de las camaras de vigilancia.
Sin embargo, al verse en desventaja contra los hoteles de cadena en este
aspecto, la propuesta que se plantea, va de la mano con la anteriormente
mencionada en cuanto a aprovechar el alcance de las publicaciones en sus
perfiles de facebook donde pueden dentro de su publicidad, centrarse en
mencionar el hecho de que son un hotel que cuenta con medidas de
seguridad adecuadas para que el huésped se sienta con la confianza de
hospedarse en el establecimiento mediante imagenes de sus instalaciones

con frases publicitarias que hagan alusiéon a que estaran seguros en los



establecimientos a pesar de la situacién de la ciudad por ejemplo: “Tu
estancia esta segura con nosotros” o “Aqui seguro descansas”.

Los resultados arrojan una media de 7 en cuanto a la adaptabilidad al
cambio por parte del personal mostrando que si se adaptan a ello pero aun
les cuesta es por eso que al ser el cambio una constante en toda empresa,
se propone que se lleven a cabo reuniones periddicas con el personal una
vez a la semana de manera que se familiaricen al respecto y traten los
temas referentes a este aspecto de manera presencial no solo a través de
email simplemente notificandoles de esta manera se estaria fomentando
una buena comunicacion entre niveles y el sentido de pertenencia a la
empresa.

Los 9 hoteles sefialan que si toman en cuenta las quejas y sugerencias de
los huéspedes para la mejora del establecimiento sin embargo, en cuanto a
si toman en cuenta al personal para propuestas de mejora, unicamente el
66.7% lo hace mientras que el otro 33.3% no lo hace, siendo este un punto
a trabajar para los hoteles que no lo hacen ya que el personal es pieza
fundamental para la empresa y por ende, debe tomarseles en cuenta sus
propuestas de mejora; para llevarlo a cabo, se propone que se trate el tema
en las reuniones previamente mencionadas como propuesta y/o contar con
un buzon de sugerencias especialmente para los empleados el cual esté
ubicado en el departamento de RH y en el caso de los hoteles que no
cuentan con este departamento, que sea el area de recepcion la encargada
de contar con este buzdn ya que de esta manera los empleados se sentiran
tomados en cuenta y a su vez sus aportaciones contribuiran a la
competitividad del establecimiento al mejorar aspectos que necesiten ser
intervenidos.

Los hoteles de menor categoria son los que muestran deficiencia en cuanto
a cursos en actualizacion sobre temas relevantes a la hoteleria lo cual, los
pone en desventaja versus las cadenas hoteleras que estan en constante
actualizacion como propuesta, se sugiere que los gerentes de estos hoteles

se acerquen y unan fuerzas para trabajar en conjunto con Direccién de



Turismo ya que a través de esta dependencia pueden tener acceso a
capacitacion basica y especializada ampliando los conocimientos,
habilidades y aptitudes del sector.

La certificacidn turistica otorgada por la Secretaria de Turismo con la que la
mayoria de los hoteles cuenta en la ciudad de Salamanca, Guanajuato es
“‘Moderniza” seguido de “Distintivo H” mientras que los demas no cuentan
con ninguna certificacion situacion que los pone en desventaja ya que como
previamente se menciond, estas certificaciones representan un parametro
para medir la competitividad en el sector hotelero por lo que la propuesta es
que a través de Direccidon de Turismo se realicen invitaciones y/o
recordatorios ya sea via email, telefénica o presencial a los hoteles que no
cuentan con ellas motivandoles a que obtengan las certificaciones como
“Distintivo H” (en el caso de los que cuentan con Restaurante), “Distintivo S”
y “Punto Limpio” haciendo énfasis en los beneficios que les dara el contar
con ellas.

Revisando minuciosamente el sitio web oficial de Direccién de Turismo,
resulta interesante que a pesar de que es basta la informacion relevante a
la ciudad y sus atractivos, no cuenta con un apartado de los hoteles que se
encuentran en la ciudad por lo cual, se propone la creacion de este
apartado que lleve la leyenda “Donde hospedarte” el cual sea atractivo
visualmente enlistando a los hoteles de menor a mayor categoria con
imagenes de las fachadas y la informacién relevante: nombre, direccion,
teléfono, email, link al sitio web en el caso de los que cuentan con uno o en
su defecto link a su perfil de facebook de manera que se aumente la
publicidad a este sector y de igual forma, publicando en su perfil de
facebook “Turismo Salamanca Guanajuato” (ya que cuenta con
publicaciones constantes y un numero considerable de seguidores: 12,889)
contenido visual de los hoteles acompafnado de frases que inciten a
hospedarse en ellos siendo la Direccion de Turismo un aliado para impulsar

la competitividad en este sector.



13 Conclusiones
Al finalizar este trabajo sobre el caso de estudio presentado en cuanto a los

factores que influyen en la competitividad del sector hotelero en la ciudad de

Salamanca, Guanajuato se comprueban las dos hipétesis planteadas en un inicio:

1. La seguridad publica y el uso de TIC’s son factores determinantes para el
sector hotelero en Salamanca, Guanajuato.
2. La resistencia al cambio es el enemigo principal de la competitividad en el

sector hotelero en Salamanca, Guanajuato.

Ya que, al analizar los resultados obtenidos, es notorio que son las cadenas
hoteleras en la ciudad las que lideran el sector hotelero derivado de las estrategias
que han puesto en marcha ante la situacion actual tanto de la era digital como de
Salamanca, Guanajuato y, en el caso de los hoteles de menor categoria, algunos
por los afos que llevan operando al ser los duefios adultos mayores, les cuesta
abrirse a nuevas ideas o parecen haberse acostumbrado a que ya son las
cadenas las que llevan la delantera en el sector hotelero en la ciudad sin tomar en

cuenta que ellos también pueden ser competitivos ante ellas.

Aunque para este trabajo se analizaron 3 factores que influyen en la
competitividad del sector hotelero: uso de TIC’s, seguridad publica y gestién del
cambio, actualmente es la seguridad publica el factor que mas afecta en general a
la ciudad ya que es un tema determinante para que un turista decida o no visitar el
destino y es importante sefialar que lo primordial es la seguridad publica en los
residentes salmantinos pues en el turismo, se debe velar primero por el bienestar
de la comunidad receptora de manera que ellos se sientan seguros en su ciudad y
por consecuencia, los visitantes se sentiran seguros en el destino al visitarlo; sin
duda es un aspecto que las autoridades correspondientes deben trabajar con
urgencia y con mas fuerza ante la crisis de seguridad por la que atraviesa la
ciudad de Salamanca, Guanajuato que afecta al destino y por ende, al sector

hotelero en general.
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