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Prélogo

El presente libro se configura como una exposicion objetiva y funcio-
nal sobre los factores estructurales que intervienen en la operacion del
sector hotelero en la zona de Los Mochis. Se describen, sin involucra-
miento emocional, los elementos vinculados a la cultura organizacional,
los mecanismos de control de calidad y los parametros asociados a la
sustentabilidad ambiental. El prop6sito consiste en articular una vision
técnica que permita identificar interacciones, procesos internos y resul-
tados cuantificables.

El contenido integra informacion tedrica y operativa, organizada
para facilitar la observacién de patrones administrativos y conductuales
dentro de las unidades de servicio analizadas. El analisis no persigue
generar empatia ni establecer narrativas subjetivas, sino sistematizar
informacion verificable que pueda emplearse en la toma de decisiones
o en la optimizacion de procesos.

Se estudian modelos de referencia en cultura organizacional, estandares
de calidad aplicados en servicios turisticos y lineamientos de sustentabi-
lidad que responden a normativas vigentes. [gualmente, se expone una
revision de practicas implementadas en hoteles de la region, con el fin
de identificar congruencias, inconsistencias o areas de mejora. Todos los
hallazgos se presentan bajo criterios de neutralidad y precision.

El libro no esta disefiado para generar reflexion emocional ni promover
interpretaciones subjetivas; su finalidad es exclusivamente informativa,
con énfasis en la descripcién estructurada de los sistemas que configuran
el funcionamiento hotelero y su relacion con la eficiencia operativa.

Dr. Ivdn Noel Alvarez Sdnchez
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Prefacio

El presente libro surge de la necesidad de comprender, desde una pers-
pectiva estructurada, los elementos que configuran el funcionamiento
del sector hotelero en Los Mochis, Sinaloa. La region se caracteriza por
un dinamismo turistico creciente, impulsado por flujos comerciales, ac-
tividades agricolas y la conexion geografica estratégica con el norte del
pais. En este contexto, la calidad del servicio, la cultura organizacional
y la sustentabilidad se han convertido en factores determinantes para la
competitividad y permanencia de las empresas dedicadas a la hospitalidad.

Alo largo del texto se exponen los componentes internos que influyen
en el desempefio de los hoteles, incluyendo los sistemas de trabajo, las
interacciones entre el personal y los mecanismos de gestién que estruc-
turan las operaciones. Se revisan también modelos conceptuales que
permiten analizar la cultura organizacional y su relacion con las practicas
de servicio, asi como los retos actuales vinculados con la sostenibilidad
ambiental y operativa.

Este libro no tiene la pretension de emitir juicios subjetivos, sino de
ofrecer un andlisis técnico, sistematico y tutil para investigadores, admi-
nistradores y profesionales vinculados al sector turistico. Su valor radica
en la organizacién rigurosa de la informacion, el enfoque objetivo y la
claridad con que se describen los procesos que sostienen la actividad
hotelera en el ambito local.

Asimismo, se agradece a las fuentes académicas y documentales que
constituyeron la base tedrica del analisis, asi como a los espacios uni-
versitarios que promovieron la reflexion metodolégica necesaria para la
integracion del estudio. El presente trabajo se sostiene en el compromiso
de diversas personas y entidades que, desde sus funciones, contribuyeron
a construir un panorama mas claro del sector hotelero en la region.
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Introduccioén

La actividad hotelera en Los Mochis ocupa un papel fundamental en el
desarrollo econémico y en la prestacion de servicios asociados al turis-
mo y los negocios. La capacidad de estas organizaciones para mantener
estandares de calidad depende, en gran medida, de la estructura de su
cultura organizacional y de la eficiencia con la que administran sus pro-
cesos internos. En este libro se examinan tres ejes principales: la cultura
organizacional, la calidad del servicio y la sustentabilidad, todos ellos
centrales para la operacién efectiva de las empresas de hospitalidad.

Se presenta una revisién conceptual que sittia la cultura organizacional
como un conjunto de practicas, valores y normas compartidas que influ-
yen directamente en el comportamiento del personal y en la experiencia
del usuario. A ello se suma un analisis de los mecanismos asociados al
control y mejora de la calidad, asi como una exposicion de las pautas
que orientan la sustentabilidad en la gestion hotelera contemporanea.

El contenido se estructura de manera que el lector pueda identificar
los elementos que definen a los hoteles como sistemas organizados,
donde cada rol, funcion y procedimiento contribuye al resultado final del
servicio. La informacion deriva de observaciones, revision documental y
analisis contextual del entorno local, proporcionando una vision técnica
del funcionamiento de estas organizaciones.
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Capitulo 1

Contextualizacion del problema de
investigacion
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Este capitulo se presenta los enfoques de la calidad en el servicio en
las empresas hotelera ya que es transcendental estar en la vanguardia,
por ello que como la cultura organizacional es importante en cada una
de las areas de cémo los proceso operativo se encuentren en estrecha
comunicacion para llevar un buen manejo hacia la sustentabilidad, dicha
propuesta al problema de investigacion en el que se analiza y describe la
importancia que tiene la cultura organizacional y la calidad de servicio
orientado hacia la sustentabilidad en el sector hotelero.

1.1. Antecedentes

Hoy en dia el contexto global de los mercados y cambios en las orga-
nizaciones dentro de la industria hotelera, ha surgido modificaciones
en los integrantes de las organizaciones debido a las nuevas tendencias
internacionales, nacionales y culturales, el cual tiende a compartir la
toma de decisiones, valores, creencias en el manejo de los colaboradores
participantes de las empresas. Es importancia la optimizacién de pro-
cesos administrativos para incrementar la eficiencia organizacional, asi
como establecer la direccién del cambio de modelos administrativos y
operacionales, adoptar tecnologias modernas, ajustar estructuras orga-
nizacionales (Romero-Nava, 2024, p. 58)

La posicién y la ventaja competitiva, resultado de la integracion de
las necesidades del cliente, como sefiala Arellano (2017, como se cita
Ordofiez-Velez y Zaldumbide-Peralvo, 2020) es una herramienta mas
eficaz y utilizada por las organizaciones para lograr y desarrollar ventaja
competitiva sostenible en el tiempo es el servicio al cliente” (Arellano,
2017, como se cita Ordofiez-Velez y Zaldumbide-Peralvo, 2020, p. 6).
Parte del éxito empresarial como menciona Kotler (2017, como se cita
en Rojas-Martinez et al., 2020), las empresas que tienen mas éxito son
aquellas capaces de proporcionar al cliente, el servicio esperado; o superar
sus expectativas o necesidades (p. 225).

Por lo tanto, la industria del turismo se ha constituido en una de las
mas sobresalientes en el mundo y se ha concebido como un factor de
desarrollo debido a sus efectos positivos en la economia de muchas
naciones. Por ejemplo, en México el sector turistico se constituye en el
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tercer motivo de ingresos extranjeros, solo tras el petrdleo y las remesas
que provienen de los migrantes mexicanos hacia nuestra nacion, de tal
manera que:

El turismo se considera frecuentemente como un medio importante
de generacion de crecimiento enddgeno acelerado nacional o regional;
ademas, como menciona Rodriguez-Marin (2023), el turismo interna-
cional desempefia un papel crucial en el fortalecimiento de la economia
mexicana, especialmente en lo que respecta a la generacion de ingresos
en moneda extranjera (p. 2), asi como para el crecimiento del sector y
de las actividades economicas.

De acuerdo al desarrollo de la actividad turistica, ha tomado registro en
econdmica, ambiental y sociocultural en las poblaciones receptoras, por
lo cual hoy en dia se busca hacer un turismo conocido como sustentable,
el cual presenta propositos de disminuir los prejuicios sobre el ambien-
te y las costumbres de las personas. De esta manera, la Organizacion
Mundial del Turismo (ONU Turismo, 2024) subraya que el desarrollo
sostenible es “el turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusio-
nes actuales y futuras, economicas, sociales y medioambientales, para
satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno
y de las comunidades anfitrionas”.

Es asi que la calidad de servicio en el sector hotelero es importante,
ya que al incluir la calidad, es la adaptacion de nuevas estrategias o es-
tandares de certificacion para elevar el bienestar en los establecimientos.
Por otra parte, Moreno Pino et al. (2024) menciona acerca de la calidad
turistica en el sector de alojamiento, como “todas las entidades e ins-
talaciones turisticas y su personal acttien en funcion de la satisfaccion,
expectativas y requerimientos de sus clientes, sustentados en la hospi-
talidad que nos distingue a través de los principios de la gestién y el
mejoramiento continuo de la calidad” (p. 3).

Sefiala que la calidad del turismo toma en cuenta factores endogenos
propios del lugar donde esta inserto y exégenos por fuera del mismo. Sin
embargo, se considera que el turista evaliia la experiencia en su conjunto,
desde el transporte, infraestructura, gastronomia, el comercio, hoteleria
y el servicio de bar; por lo tanto, todos los elementos que componen el
producto turistico deben ser excelentes, promoviendo continuamente la
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mejora de calidad en los procesos y en los resultados (Suarez Blanco,
2021). Cabe destacar que la calidad del turismo implica la satisfaccion
del turista, ademas de los distintos servicios que contribuyen al turismo
como al desarrollo sostenible que integra.

La Secretaria de Turismo (SECTUR, 2023) sefiala que se debe pro-
mover la calidad, la responsabilidad social, la sustentabilidad y la me-
jora continua en el sector turistico nacional, logrando de esta manera la
satisfaccion total de los turistas, garantizando su regreso y la atraccion
de nuevos mercados.

En consecuencia, las Naciones Unidas (UN, 2010) mencionan el
concepto de desarrollo sostenible, el cual nace en 1987; la Comisién
Brundtland de las Naciones Unidas definid la sostenibilidad como aquella
que permite “satisfacer las necesidades del presente sin comprometer
la habilidad de las futuras generaciones de satisfacer sus necesidades
propias”.

En cuanto a la definicion del concepto, la Ley General de Equilibrio
Ecoloégico y la Proteccién al Ambiente (LGEEPA, 2024) define al de-
sarrollo sustentable como un proceso: “El proceso evaluable mediante
criterios e indicadores de caracter ambiental, econémico y social que
tiende a mejorar la calidad de vida y la productividad de las personas, que
se funda en medidas apropiadas de preservacién del equilibrio ecologico,
proteccion del ambiente y aprovechamiento de recursos naturales, de
manera que no se comprometa la satisfaccion de las necesidades de las
generaciones futuras” (p. 3).

Si bien las necesidades de nuevos paradigmas en las estructuras del
sector hotelero permiten conocer nuevas conductas y desafios de res-
ponsabilidad para satisfacer experiencias de calidad que implemente la
organizacién hacia los clientes, asi los duefios del alojamiento conozcan
las ventajas competitivas que pueden obtener en la transformacién cultural
que es el nucleo clave en la organizacion.
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1.2. Contexto y analisis de las empresas del sector
hotelero

El sector turistico constituye la primera industria mundial si se conside-
ra su produccion mundial (cercana al 9.1 % del PIB), el valor afadido,
la inversion de capital y el empleo generado, segin confirma el World
Travel and Tourism Council (WTTC, 2023).

Para el Informe de Tendencias-Sector Turismo (ITST, 2024), describe
la industria hotelera que se enfrenta a un panorama en constante evolu-
cion, donde las tendencias emergentes y las preferencias cambiantes de
los viajeros estan redefiniendo la forma en que los hoteles operan y se
relacionan con sus clientes; es por ello importante impulsar el cambio
de nuevos consumidores, que exigen mejores servicios y cuidado del
medioambiente. Dichas caracteristicas se adaptan a la competitividad
global, y son efectos que derivan de la crisis econoémica, por los cuales
proceden las empresas hoteleras a disefiar nuevas estrategias de cultura
organizacional orientadas hacia la calidad del servicio y la sustentabilidad.

En el ambito econdmico, el sector hotelero disfruta de una notable
relevancia, por su contribucion a la generacion de empleo y por las con-
secuencias indirectas que tiene en su entorno. En efecto, la presencia
de un hotel en una determinada zona permite impulsar el desarrollo de
actividades complementarias, mejorar la renta de los habitantes en las
areas turisticas de influencia y revitalizar una serie de actividades que,
sin la figura del hotel y del sector turistico, podrian desaparecer.

En un entorno caracterizado por la incertidumbre y los constantes
cambios, las empresas del sector hotelero tratan de adaptarse de la mejor
manera posible introduciendo los cambios que ellas creen mas conve-
nientes, entre ellos la calidad de los servicios orientados hacia la sus-
tentabilidad. Sin embargo, a la hora de la implantacién de un sistema de
gestion de la calidad, obvian un aspecto de vital importancia: la cultura
organizacional de la empresa.

Actualmente, la sustentabilidad esta muy vinculada con la cultura
organizacional, ya que es un factor clave. Valle (2012, como se cita en
Arambula Magallanes, 2020) menciona que la sustentabilidad, percibida
como estrategia empresarial, trasciende en resultados positivos econdmi-
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cos, ecoldgicos y sociales, destacando que es necesaria la optimizacion
del sistema y el desarrollo de capacidades sociales y ambientales (p.48).
En este sentido, las empresas de servicio de alojamiento deben tener
como estrategia una cultura del ahorro sin descuidar la calidad del ser-
vicio ofrecido y la preservacion de los recursos naturales, sin disminuir
su eficiencia en las actividades relacionadas con su actividad.

Es por ello que el concepto de calidad puede tener varios significa-
dos dependiendo de la éptica que se analice. De manera general, hace
referencia a una filosofia de trabajo e incluso un estilo de vida a nivel
empresarial que permite conducir a la organizacién por el camino hacia la
excelencia (Lopez, 2005; como se cita en Diaz Mufioz y Salazar Duque,
2021, p. 21). Ademas, es importante destacar los elementos, herramien-
tas, recursos como valores y/o cultura en la organizacion que valoren la
practica que posee el individuo.

1.3. El efecto del turismo en Sinaloa

De acuerdo a Auditoria Superior del Estado de Sinaloa (ASE, 2023)
menciona en los alcance de la auditoria la eficiencia en el cuamplimiento
de objetivos y metas, en ella la eficiencia, de las revisiones de las acciones
desarrolladas por la Secretaria de Turismo del Estado de Sinaloa, entre
ellas, la operacion del Consejo Consultivo de Promocion Turistica; el
otorgamiento de gestiones y apoyo administrativo al sector turistico; la
promocién del turismo sustentable; el impulso de la calidad en la presta-
cion de servicios turisticos; el seguimiento de los programas y proyectos
turisticos del Estado; la atraccion de eventos de la Industria de Reuniones;
la vinculacién para fomentar y desarrollar el sector turistico; el segui-
miento del Programa Sectorial de Turismo 2022-2027; el disefio de la
Matriz de Indicadores para Resultados del Programa presupuestario; las
obligaciones de transparencia; la rendicion de cuentas; y la evaluacion
del Sistema de Control Interno Institucional (p. 4).

El Gobierno del Estado de Sinaloa (GBS, 2025) sefiala la gran expo-
sicion que tiene Sinaloa a nivel nacional al participar en Punto México,
donde el estado se presenta a través de su riqueza cultural, gastronomica
y artesanal. Durante su intervencion, Mireya Sosa Osuna enfatiz6 la im-
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portancia de la representacion de Sinaloa “Punto México es un espacio
que se encuentra en la Secretaria de Turismo federal, es una calle que
tiene mucha afluencia de gente todos los dias; se cre6 para que fuera un
escaparate para todos los estados del pais y por primera vez Sinaloa esta
presente, con Los Mochis, como la puerta de entrada a las Barrancas del
Cobre; Culiacan, el granero de México; Mazatlan, la Perla del Pacifico y
nuestros Pueblos Magicos”, ademas de consolidar alianzas estratégicas
con otros estados y representantes del sector, asegurando mas infraes-
tructura, capacitacion y promocion para seguir posicionando a Sinaloa
como un referente turistico.

En este sentido, en el Estado de Sinaloa es importante que se siga
impulsando el sector, ya que es un papel fundamental en la actividad
turistica por su derrama econdmica, el desarrollo de destinos y regiones,
generando beneficios en la integracion y sostenibilidad en las empresas
turisticas. Ademas, promover mas el turismo mas inclusivo y sostenible,
fortaleciendo el vinculo entre los visitantes y la cultura sinaloense (GES,
2025, parr. 10).

El Honorable Congreso del Estado de Sinaloa, por medio de la Secre-
taria de Turismo de Sinaloa, Mireya Sosa Osuna, inform6 ante el Con-
greso del Estado los resultados del sector turistico durante 2024. Entre
los resultados mas relevantes, destacé una derrama econémica récord
de 38 mil millones de pesos y la llegada de 5.5 millones de turistas al
estado, resaltando el crecimiento significativo en diversos segmentos
como el turismo de sol y playa, industria de reuniones, turismo deportivo
y cultural, que generaron una ocupacion hotelera promedio del 64 %.
Dentro de los logros mas destacados del afio se encuentra la expansion
de la infraestructura hotelera, con la apertura del Dreams Estrella del
Mar en Mazatlan y la construccion de 14 nuevos hoteles de cadenas
nacionales e internacionales, agregando 1837 habitaciones a la oferta
del estado (HCES, 2025). Es por ello que el sector turismo genera una
influencia estratégica de desarrollo y planes de crecimiento de infraes-
tructura fisica y de servicios, propiciando una mejor calidad de vida y
de desarrollo en el estado.

El puerto de Mazatlan es el principal destino turistico; la Secretaria
de Turismo (SECTUR, 2025) destaca los atractivos de la entidad como
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el Faro de Mazatlan, el mas alto del mundo; su malecén, el segundo
mas largo de Latinoamérica; La Farolesa, la tirolesa mas rapida y larga
de Latinoamérica sobre el mar; el gran acuario Mar de Cortés, el mas
grande de Latinoamérica; sus 5 Pueblos Magicos; Los Mochis: entrada a
las Barrancas del Cobre y la riqueza cultural de sus Pueblos Originarios.

De acuerdo, al Gobierno del Estado de Sinaloa (GBS, 2025) se regis-
tr6 una afluencia turistica de 550 000 visitantes, Mazatlan el destino que
representa el mayor porcentaje, con un 87 % del total, con la visita de 480
000 turistas entre nacionales y extranjeros, con una ocupacion hotelera del
61 %, la oferta de nuevos cuartos, actualmente se construyen en Mazatlan
14 hoteles y torres, con una capacidad de 1832 habitaciones, ademas de
la conectividad aérea, los tres aeropuertos internacionales (Los Mochis,
Culiacan y Mazatlan), registra el arribo de 399 467 pasajeros, representa
un incremento con relacién a enero del 2024, en todos los casos, en Los
Mochis de un 29 %, Culiacan un 3.41 % y Mazatlan un 2.74 %.

Para Es Eventos Sustentable (EES, 2017), la hoteleria en Mazatlan
inici6 escala piloto en el afio 2012. A partir de esa fecha, se ha consoli-
dado progresivamente, de manera tal que en el afio 2016 se “gradud” la
primera generacion de Hoteles Sustentables de Mazatlan, que incluye
13 hoteles que abarcan el 30% de los cuartos de Mazatlan. En 2017 se
inici6 ya la segunda generacion de Hoteles Sustentables, en donde se
incorporaron unidades de negocios y demas municipios del estado. Estos
hoteles operan hoy bajo un Sistema de Administraciéon Ambiental que les
ha permitido reducir sus consumos de energia eléctrica, agua y gas LP,
ademas de implementar la separacion de residuos so6lidos y promover
activamente el reciclaje de los mismos. Ademas, la hoteleria sustenta-
ble es un programa tnico en el noroeste del pais y pone a Mazatlan a la
vanguardia en sustentabilidad hotelera. Cabe destacar que esta primera
generacion obtuvo los siguientes beneficios: 21% Ahorro de Agua, 38%
Ahorro Gas, 54% Ahorro de Electricidad.

El Consejo para el Desarrollo Econémico de Sinaloa (CODESIN,
2022) destaca que la sustentabilidad ambiental es un eje estratégico que
impulsa a través de acciones con el programa de Hoteleria Sustentable,
mediante el cual se han instalado capacidades en la industria turistica
del sur de Sinaloa para llevar una administracion y operacion eficaz y
eficiente, a la vez que se es responsable con el medioambiente.
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Mazatlan Interactivo (2024) sefiala que Ricardo Velarde Cardenas,
representante de la Secretaria de Turismo, entreg6 distintivos sustenta-
bles a cinco hoteles y cuatro restaurantes en Mazatlan, destacando en su
discurso la importancia de abordar los desafios globales de sostenibili-
dad. Subray0 la necesidad de adoptar buenas practicas en la gestion de
estos establecimientos, con la colaboracién de la Secretaria de Turismo
(SECTUR), el Consejo para el Desarrollo Econémico de Sinaloa (CO-
DESIN), las Asociaciones de Hoteles y Conselva, Costas y Comunida-
des A.C. (CONSELVA), con el fin de fomentar un turismo sostenible y
profesional en la region.

Dentro del turismo de negocios en el estado de Sinaloa, se desarrolla
esta actividad principalmente en el municipio de Culiacan, capital del
estado, debido a sus servicios, infraestructura y gran conectividad aé-
rea. Es considerada uno de los centros de negocios y de desarrollo mas
importantes del noroeste de México, pues ofrece un gran repertorio de
hoteles y salones para la celebracién de todo tipo de eventos, ademas de
un abanico de actividades culturales y recreativas para complementar
la experiencia.

H. Ayuntamiento de Ahome (HAA, 2024) sefiala que la Secretaria
de Turismo de Sinaloa, en coordinacion con el Ayuntamiento de Ahome
y la iniciativa privada, promueve el destino de Los Mochis, como la
actividad en conexién aérea local, proyectos en la promocion turistica;
ademas, la Asociacion de Hoteles del Norte de Sinaloa para promover
el Municipio de Ahome y la ciudad de Los Mochis como la puerta de
entrada a la Barranca del Cobre.

Con respecto al municipio de Ahome, que es la zona de estudio de
esta investigacion, cuenta con amplia infraestructura para el desarrollo
de la actividad turistica, con 1965 habitaciones en hoteles que, ademas
de ofrecer servicios de calidad, tienen salones para eventos, asi como con
restaurantes que le permiten desarrollar todo lo referente a un evento en un
solo lugar, pero se desconoce si el sector hotelero se encuentra inscrito en
el programa de hoteleria sustentable, o si realiza buenas practicas orien-
tadas a la sustentabilidad dentro de sus operaciones (SECTUR, 2023).

Las empresas hoteleras ubicadas en diversos destinos turisticos han
sido sefialadas como empresas poco responsables con la sociedad y la
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naturaleza; tal es el caso de la gran diversidad de cadenas hoteleras y su
ambicion por extenderse hacia nuevos y distintos mercados. (Hernandez
Sanchez et al., 2018, p. 45).

Para los autores Dias et al. (2024) menciona acerca de la barrera
frecuente de la falta de compromiso por parte de los principales actores
de la industria turistica, como hoteles y operadores turisticos. Dodds y
Butler (2009) argumentan que muchas de estas empresas consideran la
sostenibilidad como un factor adicional que contribuye al aumento de
sus ganancias y, por lo tanto, no priorizan la implementacién de practicas
sostenibles (p. 2).

Ciertos obstaculos en los destinos turisticos, es la falta de conciencia
de los empresarios, asi como las condiciones de las operaciones del sector
hotelero y “la actividad turistica en una region obliga a ofrecer servicio
de calidad” (Martinez Luis et. al., 2020, p. 4).

De esta manera, la calidad de servicio en la hoteleria contribuye en
los destinos turistico, generando confianza en los viajeros como en los
clientes, con ello promueve la satisfaccion positiva en el sector. Asimis-
mo, la calidad en el servicio hotelero es un indicador relevante dentro del
mercado competitivo, el cual es valorado por parte del cliente, ya que
es la persona que percibe de manera directa el servicio de alojamiento
turistico (Caiza Barahona et. al., 2024, p. 1293).

Por este motivo, los hoteles deben establecer estrategia a seguir, los
sistemas de operacién (procesos clave) de la empresa y los requisitos
para la gestion del personal, como premisas para la entrega de valor
tanto a clientes como a la propia empresa. Estos constructos se erigen
al mismo tiempo; no son procesos independientes. Partiendo de este
criterio, el presente trabajo tiene como objetivo determinar el papel del
concepto de servicio como condicionador del tratamiento de la calidad,
expresada en la mejora de la gestion hotelera (Blanco Gonzélez y Font
Aranda, 2021, p. 214), de manera que el turismo sostenible de la ciudad
genere mas ingresos y expectativas de vida de los habitantes.
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1.4. Planteamiento del problema

Dada la importancia que tiene el sector turismo como detonador eco-
nomico y social en la regién para mejorar las condiciones de vida y de
accesibilidad, es por ello importante que las estrategias para elevar el
desarrollo econémico también busquen que se dé esta actividad en un
ambiente de control y preservacion de los recursos disponibles de la re-
gion que se asienta. El sector hotelero concebido desde el principio de la
sustentabilidad, para contribuir a mejorar la calidad de vida del entorno
donde se desarrolla la misma, ademas de contribuir en la creacion de una
conciencia del cuidado de los recursos naturales que garantice su uso en
las futuras generaciones.

Dentro de la sustentabilidad en un destino turistico (Ortiz, 2007),
sugiere necesario un conjunto de acciones que permitan el monitoreo y
control del avance del sitio; en cuanto a su alcance, se pueden mencio-
nar indicadores de sustentabilidad, implementacion de instrumentos de
gestion ambiental y el desarrollo de valores que respondan a una cultura
de calidad en el servicio en el sector hotelero.

Los destinos turisticos pueden desempefiar un papel importante en el
desarrollo sostenible del turismo. Para ello, es importante que se gestio-
nen de forma armoniosa para mantener productos turisticos de calidad
(Pani¢, 2018, como se cita en Papeckys y Jasinskas, 2024, p. 7).

En este sentido, los impactos negativos en el ambito sociocultural sefia-
lan la pérdida de identidad, cultura y tradiciones, cambios que afectan la
vida de la poblacion local, explotacion de recursos culturales y naturales,
diferencias socioculturales entre residentes y turistas, por sefialar algunos.
Considerar el aspecto ambiental, el cual genera dafios en la practica de
esta actividad econémica: devastacion de areas naturales, formacion de
basura, contaminacion del agua, aire y suelo, cambio de la flora y fauna,
explotacion de agua y energia. (Béjar Tinoco et al., 2024, p. 3).

Este ultimo paradigma se centra la idea principal de la esta investi-
gacion, debido que para tener un acercamiento a los riesgos que implica
generar condiciones para la insercion de la sustentabilidad y la calidad
del servicio en su cultura organizacional que aunque no se garantiza el
éxito, se asume como tendencia mundial orientada hacia ello y de perma-
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nencia a largo plazo, no es suficiente tener definiciones tedricas acerca
del mismo, ni se tenga voluntad institucionalizarlo, ni para realizarlo,
es necesario, que se genere una conducta colectiva en los miembros de
las organizaciones relacionadas con la actividad del sector hotelero, de
modo que la participacion colectiva tenga un comportamiento requerido
para este fin, a lo que se le denomina cultura organizacional de Schein
(1988), donde la conducta individual dentro una organizacién da lugar
al comportamiento colectivo que identifica y caracteriza a la cultura,
que constituye aproximacion a la definicion de los valores de Robbins
(1999); Garcia y Dolan (2007, como se cita en Ortiz Ordaz y Camargo
Toribio, 2010, p. 126).

La cultura organizacional cobra gran importancia a la hora de deci-
dir adoptar un sistema de gestion de calidad. En la medida en que sus
elementos facilitan u obstaculizan su implementacion y mantenimiento
en tiempo.

Entre estos elementos es posible mencionar el compromiso de la alta
direccién y el enfoque hacia el cliente. La participacion y el autocontrol,
el aprendizaje del error, la comunicacion directa y permanente, el lideraz-
go, la estructura flexible y adaptable, el clima organizacional agradable.
La innovacion y la creatividad, la motivacién, el empoderamiento y el
aprendizaje organizacional.

Este sentido en la aproximacion de una adopcién a la calidad de los
servicios orientados en la sustentabilidad mediante cambio de conducta
y comportamiento entre los individuos que lleven al perfeccionamiento
de una cultura organizacional, diferente a la actual.

De esta manera el desarrollo sostenible ha sido ampliamente tratado
en el turismo porque puede aunar las necesidades de los turistas, propor-
cionar oportunidades de crecimiento econdmico, proteger localizaciones
fisicas y mejorar la calidad de vida de los residentes, al mismo tiempo
que fomenta las oportunidades futuras mediante la coexistencia del de-
sarrollo turistico y la calidad medioambiental (Lee, 2013), por lo que el
turismo basado en la comunidad se ha convertido en una herramienta
importante para la gestion sostenible (Sebele, 2010).

Es por ello que el papel de la cultura organizacional es estratégico en
la insercién de la calidad de los servicios en las organizaciones prestado-
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ras de servicio de alojamiento, que hagan conciencia de los recursos que
se disponen para esta actividad con el fin de minimizar costos y elevar
ganancias con un minimo de dafio a los ecosistemas.

Por lo tanto, se percibe en la ciudad de Los Mochis, Ahome, Sinaloa,
como un area estratégica y detonante para el desarrollo econémico, de-
bido al posicionamiento de nuevas empresas y el fortalecimiento de las
empresas regionales; esto conlleva la necesidad de nuevos servicios en
relacion con la actividad econdmica.

Las empresas de alojamiento deberan afrontar esta demanda mediante
nuevas estrategias para ofrecer los servicios que este segmento requiere.

Esta investigacion se enfoca en un estudio de multicaso en dos hoteles
de la ciudad de Los Mochis, Sinaloa, y tiene que ver con la insercién de
la calidad del servicio y la sustentabilidad en la cultura organizacional y
como se presentan las diferentes manifestaciones formales y no formales,
que puedan medirse y evaluarse en una nueva forma de negocios en la
empresa de estudio.

Por ello, resulta fundamental en un primer momento el analisis y com-
prension de la cultura organizacional imperante en la empresa, a fin de
alinear dicha cultura con la calidad de los servicios y la sustentabilidad.

La evaluacion de la cultura organizacional permitié conocer las ca-
racteristicas y pormenores de este nuevo tipo de cultura, asi como sus
manifestaciones mas palpables en el quehacer diario de la empresa y
su relacion con la calidad del servicio y sustentabilidad, lo que abrira
nuevas posibilidades para entender esta nueva forma de hacer negocios
en empresas de servicios turisticos.

1.4.1. Pregunta principal de investigacion

Para efectos de la presente investigacion es necesario plantear la siguiente
pregunta central: ;Como se ha integrado la calidad del servicio en la
cultura organizacional para la sustentabilidad en el sector hotelero de
Los Mochis, Sinaloa?
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1.4.2. Preguntas secundarias

Una vez planteada la interrogante central y con el objeto de sistematizar

la investigacion, se formulan las siguientes preguntas que sustentaran la

interrogante central:

1. ¢Como se manifiesta la cultura organizacional en los hoteles en estu-
dios?

2. ¢De qué manera las empresas en estudios relacionan sus actividades
con el principio de sustentabilidad?

3. ¢Cuales serian las estrategias para implementar la calidad del servicio
en la cultura organizacional que impacte en la sustentabilidad en las
empresas hoteleras estudiadas?

1.5. Objetivo general

Analizar el proceso de integracion de la calidad del servicio en la cul-

tura organizacional para la sustentabilidad en el sector hotelero de Los

Mochis, Sinaloa.
Objetivos especificos:

1. Determinar el tipo de cultura organizacional actual que tienen los
hoteles de estudio.

2. Identificar las actividades que realizan los hoteles de estudio con los
principios de la sustentabilidad.

3. Generar estrategias adecuadas para la integracion de la calidad del
servicio en la cultura organizacional que impacte en la sustentabilidad
en los hoteles de estudio.

1.6. Justificacion

La presente investigacion desarrolla temas que son ampliamente estudia-
dos, como la cultura organizacional, calidad de servicio, sustentabilidad,
con el objetivo de modernizar las actividades dentro del sector hotelero.

La apuesta por la sustentabilidad es un elemento en los discursos
actuales sobre el desarrollo y el progreso; el turismo no es la excepcion.
Desde hace afios se habla de la dimension ambiental de la actividad
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turistica, ademas de la transicion hacia practicas mas responsables con
el medioambiente, como una mejor gestion de residuos, el ahorro de
agua y energia eléctrica, hasta la implementacion de nuevas actividades
economicas (Reyes Narvaez et al., 2023, p. 95).

El sector hotelero tiene un papel estratégico como detonante de la
actividad econémica y social dentro de la region de estudio, debido a
que genera empleos y mejora las condiciones del entorno donde se ubica,
ante las exigencias de un mercado globalizado, que exigen servicios de
calidad y estan comprometidos con el cuidado del medioambiente este
sector necesita del desarrollo de una cultura organizacional que pueda
enfrentar los nuevos retos que implica el desarrollo sustentable sin de-
limitar la calidad de los servicios, en donde cada vez la sociedad toma
mas conciencia en los recursos naturales, y generando el consumo de
bienes o productos a empresas que cuidad o preservan la vida ecolégica,
el sector hotelero debe tomar en cuenta todas estas tendencias globales,
de lo contrario, corre el riesgo de no ser competitivo.

La industria hotelera no es ajena a la demanda de adaptacion a las ne-
cesidades rapidamente cambiantes de sus invitados para su permanencia;
el desempefio de las empresas hoteleras y su presencia en el mercado
dependen de la competitividad de los servicios prestados, una oferta de
servicios de mayor calidad que la de sus competidores.

Ademas, la competitividad turistica constituye un pilar esencial para
el desarrollo sostenible de los destinos, especialmente en un contexto
global caracterizado por cambios rapidos en las preferencias de los tu-
ristas y la creciente presion por equilibrar las dimensiones economica,
social y ambiental (Villa-Zamorano, 2025, p. 23).

1.7. Hipotesis
HO: La integracién de la sustentabilidad y calidad del servicio en la cul-

tura organizacional mejorara la eficiencia en los cuidados de los recursos
ambientales en las empresas hoteleras estudiadas.






Capitulo 2

Cultura organizacional en el sector
hotelero
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En este capitulo se hace referencia a los elementos mas importantes que
sostiene la pertinencia de las dimensiones de cultura y sus aportaciones
en el desarrollo de la cultura organizacional, tipos y modelos de la cultura
organizacional, ademas de los valores de alta direccién en la relacion y
forma que da base en las organizaciones, de esta manera el estudio de
la cultura de la organizacion en el sector hotelero es de gran relevancia
para el desarrollo de herramientas en la adaptacion e involucracion del
personal, asi lograr mayor influencia en las estrategias. Para la Organismo
especializado de las Naciones Unidas (ONUT, 2028) la cadena de valor
del turismo es una secuencia de actividades primarias y de apoyo que
resultan fundamentales a nivel estratégico para el rendimiento del sector
turistico. Asimismo, considerando la industria hotelera, la satisfaccién
del cliente como reflejo directo de la calidad del servicio, es un indicador
eficaz de la calidad de servicio percibida por el cliente (Lawton, 1991,
como se cita en Toala-Zambrano y Hinojosa-Ramos, 2021, p.150).

2.]. Desarrollo y cultura organizacional

El valor del conocimiento aportado por Mary Parker Follett (1868-1933),
quien fuera reconocida como investigadora y precursora de la escuela
de las relaciones humanas, cuya contribucion es de gran importancia al
conocimiento administrativo y la gestion organizacional. Considerada
incluso como profeta de la direcciéon empresarial, aporté6 conocimiento
a la gestion organizacional desde una perspectiva particular con sus
conceptos del poder, libertad, autoridad, poder compartido y su enfoque
integrador a principios del siglo XX (Echevarria Gamarra y Hernandez
Rojas, 2023, p. 214).

Para Zamora Aguilar (2018, como se cita en Garcia Bucheli et al.,
2023), el desarrollo organizacional es un proceso que favorece las trans-
formaciones positivas porque mejora las falencias de las organizaciones
de toda indole y las lleva a alcanzar las metas y los objetivos planteados,
a partir de la evaluacién y valoracién de multiples aspectos: estructura,
actividades, prop0sitos, recursos, entre otros; que estan al alcance de
dichas entidades para utilizarlos y ejecutar sus funciones. Este proceso
se debe llevar a cabo constantemente, no tiene un tiempo determinado,
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puesto que debe responder en cualquier momento en que la organiza-
cion requiera un cambio o mejoramiento en su funcionalidad (p. 201).
El desarrollo organizacional hace referencia a las herramientas y estra-
tegias que debe llevar a cabo una empresa, la cual funge por el talento
humano, las técnicas y practicas para cumplir los objetivos y metas que
establece la empresa.

La importancia del desarrollo organizacional radica en las consecuen-
cias sobre la mejora de la productividad, el rendimiento, las habilidades
y el conocimiento, tanto de forma individual como general, lo cual puede
ser ocasionado a través de un proceso de analisis y cambio, que contribuye
a los retos y los problemas que intervienen de manera negativa sobre el
optimo funcionamiento organizacional (Benavides et al., 2017, como se
cita en Rojas Pérez et al., 2024, p. 5079).

Las organizaciones son importantes y necesarias en la creaciéon de
politicas de investigacion y desarrollo, tomando en cuenta el desarrollo
sustentable cuando sus actividades impactan en el ambito social y la pre-
servacion ambiental (Mufioz Aparicio y Navarrete Torres, 2022, p. 144).

Las organizaciones imponen reconocer los cambios permanentes
como parte de la realidad actual, de modo tal que las transformaciones
politicas, culturales, cientificas, tecnolégicas, econémicas, sociales y
ambientales afectan la vida de las organizaciones, siendo su hilo conduc-
tor la sustentabilidad. La sociedad requiere organizaciones sustentables,
pero solo lograran serlo aquellas capaces de generar un cambio cultural
que reconozca la responsabilidad social, individual y colectiva (Kent,
2020, p. 1).

De esta manera, surge la gerencia sostenible o sustentable; es una
gestion integral que consiste en un conjunto de valores éticos, sociales
y ambientales que interactian y muestran si el objetivo de desarrollo de
la organizacion es sustentable (Maldonado-Mosquera, 2023, p. 2).

Para Bateman (2008, como se cita en Lopez-Juvinao et al., 2017), las
organizaciones estan conformadas por profesionales que desempefian
diferentes roles, y en la mayoria de los casos, son empleados responsables
y capacitados para cumplir con las tareas y actividades encomendadas;
por lo cual, cumplen en la mayoria con los niveles de gerencia social
que les competen (p. 61).
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De esta manera, surge la gerencia sostenible o sustentable; es una
gestion integral que consiste en un conjunto de valores éticos, sociales
y ambientales que interactian y muestran si el objetivo de desarrollo de
la organizacion es sustentable (Maldonado-Mosquera, 2023, p. 2).

Para Bateman (2008, como se cita en Lopez-Juvinao et al., 2017), las
organizaciones estan conformadas por profesionales que desempefian
diferentes roles, y en la mayoria de los casos, son empleados responsables
y capacitados para cumplir con las tareas y actividades encomendadas;
por lo cual, cumplen en la mayoria con los niveles de gerencia social
que les competen (p. 61).

De este modo, cuando la organizacion logra que los colaboradores
se sientan parte de la misma y de dichos objetivos, sentidos desde la
direccion hacia los empleados, estos logran participar y ser parte de los
objetivos, en la eficiencia y eficacia; las personas deben colaborar para
obtener una participacion efectiva que conlleve alcanzar dichas tareas,
productividad y metas de acuerdo con la eficiencia y eficacia. Para los
autores Cannice et al. (2012, como se cita en Ramirez Méndez et al.,
2022), asumen que una de las principales tareas de la productividad es
que las personas realicen las tareas de manera eficaz y eficiente. En las
organizaciones (sean industrias, comercio, organizaciones de servicios
publicos, hospitales, universidades, instituciones militares o cualquier
otra forma de empresa humana), la eficiencia y la eficacia con que las
personas trabajan en conjunto para conseguir objetivos comunes depende
directamente de la capacidad de quienes ejercen la funcion administrativa.
El avance tecnolégico y el desarrollo del conocimiento humano, por si
solos, no producen efectos si la calidad de la administracion sobre los
grupos organizados de personas no permite la aplicacion efectiva de los
recursos humanos y materiales (p. 192).

Por lo tanto, la cultura organizacional es vista como un sistema espe-
cifico organizativo de supuestos y valores compartidos, a los cuales se les
asigna mayor importancia a los modelos de comportamiento transmitidos
a los nuevos miembros de la organizacion, ya sea de manera formal a
través de documentos escritos como normas y reglas establecidas o infor-
malmente a través de creencias y comportamientos adquiridos orientados
a cambiar de una administracion empirica a una administracién técnica
(Garcia, 2017, como se cita en Torres Merlo et al., 2021, p. 5).
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Lo que caracteriza principalmente a una cultura organizacional son los
valores, las creencias y las manifestaciones entendidas como elementos
constitutivos de la filosofia institucional que se encuentran definidos
como la imagen corporativa de la entidad. Estas tltimas son expresiones
de un sistema cultural, en donde se ven reflejados los valores y creencias
basicas de los miembros de una organizacion (Lemus, 2000: p. 15, como
se cita en Ulloa—Erazo, 2019, p. 156).

Es asi que la cultura organizacional se caracteriza por las condiciones
del entorno laboral, como el comportamiento y condiciones fisicas de
trabajo, ademas de las relaciones de rendimiento laboral de los colabo-
radores.

Por consiguiente, el desarrollo de una cultura organizacional depen-
de que la gerencia implemente una filosofia donde se permita conducir
el desempefio de sus integrantes articulando creencias, normas, com-
promiso, actitudes, valores que orienten las actividades cotidianas del
recurso humano, por lo tanto, la propiedad de los valores inmersos en el
individuo tienen una caracteristica esencial: permiten desarrollar mode-
los correctos de comportamiento; estos por lo regular son observables
y permisibles, como también, la importancia estratégica de los valores
organizacionales esta enmarcada en la construccién de culturas solidas
y saludables, permitiendo su perpetuidad y trascendencia en el mercado
(Barrios Pineda, 2018, p. 221).

Edgar Schein (2009; como se cita en Pérez Dominguez et al., 2025)
propuso un modelo tridimensional de la cultura organizacional, distin-
guiendo entre artefactos, valores y supuestos basicos. Los artefactos son
los elementos visibles de la cultura, como comportamientos, simbolos
y rituales. Los valores representan las creencias y principios que guian
las decisiones y acciones dentro de la organizacién, mientras que los
supuestos basicos son las creencias profundas e implicitas que influyen
de manera fundamental en las percepciones y comportamientos de los
miembros, siendo los mas dificiles de modificar (p. 2971).

Segtn Molano (2017, como se cita en Juank-Nase et al., 2021), la
cultura tiene como caracteristicas que involucra a todas las actividades
de los seres humanos, se adquiere a través de la vivencia y cotidianidad
de las personas, y se encuentra en cierta medida formalizada. No se trata
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de un componente biologico; esta se aprende conforme los individuos
van creciendo; se la puede sefialar también como un sistema objetivo y
simbdlico que da cuenta de una realidad puntual. En el siguiente grafico
se sefialan los elementos que la componen:

Conocimiento: Hace referencia al cimulo de saberes acerca de la
sociedad y el medio del cual forma parte una persona. Esto hace posible
que las personas puedan interactuar en comunidad y enfrentarse a las
diferentes circunstancias que se presentan en la cotidianidad.

Normas: Tiene relacion con las reglas impuestas por la sociedad para
regular las acciones y conductas de todos quienes hacen parte de la socie-
dad. Estas se enfocan en establecer algunas prohibiciones o indicaciones
acerca de lo que esta permitido o no hacer en un grupo determinado.

Signos: Son sefiales y simbolos que presentan un significado parti-
cular, hacen parte de cada cultura, de su cosmovision; de formas de ver,
entender, relacionarse e interactuar con el contexto.

Conductas: Formas de comportamiento de una comunidad, que per-
miten establecer diferencias entre un grupo social y otro, ya que no todos
actiian de la misma manera en circunstancias similares.

Valores: Serie de modelo o pautas que se implantan dentro de la socie-
dad y establecen una diferenciacion entre lo adecuado y lo inadecuado.

Creencias: Tiene relacion con aspectos que hacen parte de una cultura
determinada, que mas allé de ser verdaderos o falsos, se encuentran inte-
riorizados por las personas. Principalmente, hacen referencia a elementos
de caracter ideoldgico.

La cultura, por lo tanto, refiere al conjunto de valores, creencias,
costumbres, conductas que dan cuenta de las formas de vida de una
comunidad especifica (p. 1601).

De este modo, las empresas turisticas, que incluyen hoteles, agencias
de viajes y operadores turisticos, deben mantener una cultura organiza-
cional que promueva la excelencia en el servicio al cliente y la eficiencia
operativa (Villegas Gutiérrez Y Lucio Pillasagua, 2024, p. 384).

Para Denison (1990; como se cita en Pérez Dominguez et al., 2025),
la cultura organizacional influye en el rendimiento organizacional, por
lo que su modelo identifica cuatro dimensiones principales: adaptabi-
lidad, consistencia, involucramiento y enfoque en los resultados. La
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adaptabilidad refleja la capacidad de la organizacion para ajustarse a los
cambios, mientras que la consistencia se refiere a la estabilidad interna y
la alineacién de valores. El involucramiento alude a la participacion de
los empleados en la toma de decisiones, y el enfoque en los resultados
se centra en alcanzar metas para mantener un rendimiento sostenible
(p. 2972).

2.2. Tipos y modelos de la cultura organizacional

La cultura organizacional se ha considerado como uno de los modelos
mas influyentes el denominado marco de valores de competencia (CVF,
por sus siglas en inglés) (Yu'Y Wu, 2009; como se cita en Vesga Rodri-
guez et al., 2020, p. 53).

Cameron y Quinn (2011:22; como se cita en Cancino Cancino Y Vial
Aliaga, 2022) definen cultura organizacional como “los valores, los estilos
dominantes de liderazgo, el lenguaje y los simbolos, los procedimientos
y rutinas, y las definiciones de éxito que hacen que una organizacién sea
unica” (p. 109).

Este modelo define cuatro tipos de cultura, a partir de dos dimensio-
nes, segtin la figura 1. La primera dimension es de estabilidad contra
flexibilidad y discrecion. La segunda dimension plantea dos valores
contrapuestos: que la empresa tenga énfasis interno o tenga un énfasis
externo. Combinando estas dos dimensiones o valores en competencia,
el modelo distingue cuatro tipos de cultura.
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Figura 1. Identificacion de valores en competencia en la organizacion y tipos de
cultura organizacional

Flexibilidad v discrecion

Clan Adhocratica

Enfasisinterno - /  Enfasis externo
e integracion ~ | - - v diferenciacion

Jerarqguia Mercadeo

Estabilidad v control

Nota: En la figura se presenta la identificacion de valores en competencia en la orga-
nizacién y tipos de cultura organizacional por Cameron y Quinn (2006; como se cita
en Vesga Rodriguez et al., 2020, p.54).

Los cuatro tipos de cultura establecidos por Cameron y Quinn (2006;
como se cita en Vesga Rodriguez et al., 2020) presentan caracteristicas que
permiten identificarlas de forma adecuada; no se consideran independien-
tes la una de la otra y, por tanto, lo que se espera es la predominancia de
caracteristicas de un tipo frente a los otros. En la cultura clan prevalecen
el trabajo en equipo, el apoyo y la orientacion de los lideres, quienes
actiian como mentores, de modo que prevalecen la lealtad y la tradicion.
En la cultura adhocratica, la organizacién se concibe como dinamica,
cambiante y altamente flexible, innovadora y de avanzada. La cultura de
mercadeo esta orientada hacia los resultados y evidencia organizaciones
sumamente competitivas, con lideres altamente exigentes. Por ultimo, la
cultura jerarquica mantiene una estructura rigida, con politicas y reglas
claramente establecidas, de modo que es muy importante el camplimiento

estricto de las normas y el orden jerarquico (Cameron y Quinn, 2006;

como se cita en Vesga Rodriguez et al., 2020, p.54).

Explica los términos de Cameron y Quinn (2006, como se cita en Mo-
reno Renterfa y Alvarez Sanchez, 2020). El modelo de Competing
Values Framework se apoya en el Organizational Culture Assessment
Instrument denominado Organizational Culture Assessment (OCAI);
menciona los cuatro tipos de cultura son:



2. Cultura organizacional en el sector hotelero 43

1. La cultura de clan. La organizacion es un lugar muy amistoso para
trabajar, donde las personas comparten mucho entre si como una fa-
milia. Los lideres de la organizacién se consideran mentores y figuras
paternales. La organizacion esta unida por la lealtad o la tradicion. En
general, el compromiso de sus miembros es alto. La organizacién da
énfasis al beneficio a largo plazo en el desarrollo del recurso humano y
concede gran importancia a la cohesién y unidad. El éxito institucional
se define en términos de satisfaccion al cliente y consideracion de las
personas. La organizacion premia el trabajo en equipo, la participacion
y el consenso.

2. La cultura de adhocracia. Los miembros ven a la organizaciéon como
un lugar dinamico para trabajar, de espiritu emprendedor y ambiente
creativo. Las personas, por ende, tienden a ser creativas y asumen
riesgos. Los lideres también son considerados innovadores y toma-
dores de riesgo. Lo que sostiene a la organizacion en el tiempo es
la experimentacién de nuevos productos o servicios, la innovacion,
el estar en constante crecimiento y adquiriendo nuevos recursos. El
éxito institucional significa tener utilidades importantes por la venta
de nuevos productos o servicios, siendo los lideres de mercado en su
area. La organizacion estimula la iniciativa individual y la libertad
de intelecto.

3. La cultura de mercado. Es una organizacion orientada a resultados,
cuya mayor preocupacion es realizar el trabajo bien hecho. Las per-
sonas son competitivas. Los lideres son directivos exigentes, produc-
tores y competitivos. El sostenimiento de la organizacion esta en el
énfasis en ganar, siendo la reputacion y el éxito de la organizacién
preocupaciones cotidianas. El éxito se define en términos de partici-
pacién de mercado y posicionamiento. En este tipo de organizacion,
sus miembros estan en un ambiente en el cual permea el control del
trabajo realizado y, ademas, sus miembros prefieren la estabilidad de
la organizacion.

4. La cultura de jerarquia. La organizacion es un lugar estructurado y
formalizado para trabajar. Los procedimientos gobiernan y dicen a las
personas qué hacer. Los lideres se precian de ser buenos coordinadores
y organizadores en donde las reglas y las politicas juegan un papel
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importante. La preocupacion fundamental de la direccidn esta en la

estabilidad y en el funcionamiento eficaz de la organizacién con altos

niveles de control (p. 130).

Los elementos centrales de la cultura organizacional en lugar de atri-
butos del clima organizacional. Ademas, se describe las seis dimensiones
del instrumento denominado Organizational Culture Assessment (OCAI):
son las caracteristicas dominantes de la organizacion, que indican como
es la organizacion; el liderazgo organizacional y como se transmite en la
organizacion; la administracion de los empleados o el estilo que caracte-
riza como los empleados son tratados y cémo es el ambiente de trabajo;
la cohesion organizacional o mecanismos que crean lazos que mantienen
unida a la organizacion; el énfasis estratégico, que detecta qué puntos
principales conducen la estrategia organizacional; y el criterio de éxito,
que determina cémo se define la victoria y qué se recompensa (p. 131).

De acuerdo a la literatura, se pueden encontrar diversos modelos para
diagnosticar, medir y evaluar la cultura; algunos analizan desde rasgos
culturales y otros desde tipologias culturales. Para Reyes Hernandez y Pat-
lan Pérez (2024), describe la dindmica cambiante de las organizaciones,
unida a los acelerados cambios comportamentales de las personas. Varios
autores utilizan diversos modelos para medir la cultura organizacional,
dentro de los que se destacan el Modelo de Orientacion Cultural (Naka-
ta, 2009; Hofstede y Hofstede, 2005), el Modelo Tridimensional de la
Cultura (Payne, 2001), el Modelo de Schein (Schein, 2010) y el Modelo
de los Valores en Competencia (MVC) (Cameron y Quinn, 2011) (p. 4).

Cultura organizacional dindmica, social y cultural, que permite cono-
cer los diferentes tipos de instrumentos de evaluacién, que sirven para
alinear los objetivos que se desean medir con la realidad especifica de
la organizacion.

2.3. Relacidn entre cultura organizacional y valores

Cabe resaltar que en la relacion entre la cultura organizacional y los va-
lores se encuentran los factores mas importantes para la socializacion de
los individuos; es el aspecto cultural. Cada grupo social posee sus propias
creencias, valores y criterios, que los identifican de los demas. Esto es
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lo que constituye la cultura y, por tanto, es de vital importancia conocer
los factores distintivos de cada sociedad, para poder asi comprender las
razones de su comportamiento. (Dominguez et al., 1999, p. 59).

El término cultura, de Kroeber y Kluckhohm (1952, Reyes Rodriguez
2016, como se cita en Cabrera-Ignacio y Zapata-Aguilar, 2021), quienes
indican que la cultura consiste en pautas de comportamiento, explicitas o
implicitas, adquiridas y transmitidas mediante simbolos y constituye el
patrimonio singularizador de los grupos humanos, incluida su plasmacion
en objetos; el nicleo esencial de la cultura son las ideas tradicionales
(es decir, histéricamente generadas y seleccionadas) y, especialmente,
los valores vinculados a ellas; los sistemas de culturas pueden ser con-
siderados, por una parte, como productos de la accién, y por otra, como
elementos condicionantes de la accion futura. (p. 16).

La cultura expresa los valores, ideas, creencias, comportamientos que
los colaboradores de la organizacién comparten entre si, manifestando
los elementos como mitos, rituales, historias, leyendas, lenguas, etcétera.

Por lo tanto, la cultura organizacional incluye valores colectivos y
expectativas basicas que se establecen en practicas organizacionales, las
cuales incluyen rituales, normas de comportamiento, simbolos, reglas,
lenguaje, rutinas e historias, asi como la construcciéon de poder, entre
otras, considerandola como un sistema de conocimientos y estandares que
un empleado adquiere al observar y evaluar el entorno organizacional;
por ello deberia ser obligatoria para todos los miembros de la empresa,
al inspirar coherencia entre los miembros de la organizacion (Soomro y
Shah, 2019, como se cita en Méndez Bravo et al., 2023, p.63).

De acuerdo a Robbins (2004, como se cita en Hernandez Altamirano,
2023), la cultura organizacional tiene siete aspectos basicos o caracte-
risticas que captan la esencia de la misma:

* Innovacion y correr riesgos: Grado en que se alienta a los empleados
para que sean innovadores y corran riesgos.

* Minuciosidad: Grado en que se espera que los empleados muestren
exactitud, capacidad de analisis y atencién a los detalles.

* Orientacion a resultados: Grado en que la gerencia se centra en los
resultados mas que en las técnicas y procedimientos para conseguirlos.

* Orientacion a las personas: Grado en que las decisiones de la gerencia
toman en cuenta el efecto de los resultados en los integrantes de la
organizacion.
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* Orientacion a los equipos: Grado en que las actividades laborales se
organizan en equipos mas que individualmente.

» Agresividad: Grado en que las personas son osadas y competitivas,
antes que despreocupadas.

+ Estabilidad: Grado en que las actividades de la organizacion mantienen
el estado de cosas, en lugar de crecer (p.1376).

Para QuestionPro (2023, como se cita en Sanchez Castro et al. 2023),
los elementos de la cultura organizacional son variados, pero algunos
de los mas significativos incluyen:

 Valores organizacionales: Principios fundamentales que guian el com-
portamiento y las decisiones de los empleados. Estos valores reflejan
lo que la organizacién valora y prioriza.

* Mision y vision: La mision define el propésito fundamental de la
organizacion, mientras que la vision establece la direccion a largo
plazo y los objetivos aspiracionales.

* Normas y reglas: Las expectativas claras sobre el comportamiento
aceptable y las reglas que rigen la conducta en el lugar de trabajo,
contribuyendo a la coherencia y la estabilidad.

* Clima laboral: La percepcién general de los empleados sobre el am-
biente de trabajo, incluyendo factores como la moral, la motivacién
y la satisfaccién laboral.

* Comunicacién: El estilo y la frecuencia de la comunicacion interna.
Una cultura de comunicacién abierta y transparente fomenta la con-
fianza y la colaboracion.

» Liderazgo: La forma en que se ejerce el liderazgo en la organizacion.
Los lideres modelan comportamientos y actitudes que influyen en la
cultura.

* Reconocimiento y recompensas: L.a manera en que se reconoce y
recompensa el desempefio excepcional. Esto puede incluir sistemas
formales de recompensas, asi como gestos mas informales de reco-
nocimiento.

* Innovacion y creatividad: El grado en que se fomenta y celebra la
innovacion y la creatividad en la organizacién. Una cultura que valora
la innovacion puede impulsar la mejora continua.
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* Desarrollo profesional: El énfasis en el crecimiento y desarrollo de
los empleados. La cultura organizacional puede reflejar la importancia
que se le da al aprendizaje y al desarrollo profesional.

* Diversidad e inclusidn: El grado en que se valora y promueve la diver-
sidad en la organizacién. Una cultura inclusiva busca la participacion
activa y la igualdad de oportunidades para todos.

» Aprende como mejorar tu estrategia de diversidad, equidad, inclusién
y pertenencia (DEIB) en tu organizacion.

* Equilibrio entre trabajo y vida personal: La importancia dada al equi-
librio entre el trabajo y la vida personal. Una cultura que valora este
equilibrio puede ofrecer politicas y practicas que respalden la calidad
de vida de los empleados.

» Adaptabilidad y resiliencia: La capacidad de la organizacién para
adaptarse a cambios y superar desafios. Una cultura adaptable fomenta
la resiliencia y la agilidad organizativa (p. 46).

La cultura de la organizacién es amplia, diversa y esta fuertemente re-
lacionada con la filosofia propia de la empresa: mision, visién y valores
compartidos. El sentido de pertenencia es otra de las manifestaciones
de la cultura en la empresa, asi como la interiorizacion de los valores,
las formas de pensar, sentir y actuar. Aunado al sistema de creencias,
comportamientos, actitudes, habitos, tradiciones y costumbres, forman
una amalgama de elementos cargados de significado (Bernal y Alpuche
de la Cruz, 2023, p. 4).

De acuerdo con Rousseau (2012, como se cita en Patlan Pérez et al.
2021), la cultura esta constituida de valores, normas y comportamientos
compartidos por los miembros de la organizacion.

En este sentido, los valores son preceptos y pautas de comportamiento
generalmente aceptados por un grupo, equipo de trabajo, organizacion
o comunidad y sirven de soporte para el desarrollo de las actividades
medulares en la cotidianidad. Los seres humanos orientamos nuestra
accién sujetos a ciertas restricciones formales, no formales e informales.
Los valores son principios imperativos que se fundamentan en la accion,
la misién y la vision de la organizacion. Asi, los valores son creaciones
humanas, y solo existen si se realizan en el hombre y por el hombre. Los
valores son objetivos, pero su objetividad es humana y social; la objeti-
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vidad no es suprahumana, no trasciende el ambito del hombre como ser
histérico-social (Escobar, 2001, como se cita en Bernal y Alpuche de la
Cruz, 2023, p. 5).

2.4. Alta direccidn y los valores, efecto en la cultura
organizacional

La direccién por valores como un instrumento para el desarrollo de la
cultura organizacional; para el autor, las habilidades gerenciales se pueden
definir como un conjunto de estrategias, capacidades y conocimiento que
debe tener una persona para coordinar y dirigir la fuerza de trabajo en
la organizacion. Para Koontz, Weihrich y Cannice (2012): las habilida-
des gerenciales “son un conjunto de capacidades y conocimientos que
el emprendedor debe poseer o desarrollar para realizar las actividades
de administracion, en el rol del gerente o director de una organizacioén”
(Marin Quero, 2020, p. 279).

La cultura organizacional corresponde a la definicién del comporta-
miento de los individuos que la conforman; este comportamiento asume
una funcion que debe estar enfocada al objetivo de la organizacion. En
ese sentido, Robbins y Judge (2017) afirman que las culturas pueden
promover el crecimiento organizacional o ralentizarlo dependiendo del
desarrollo de la misma, a través de sus significados estratégicos: vision,
mision, objetivo, metas, politicas, normas, miembros, que distinguen a
una organizacion de otras. En ese contexto, es preciso destacar que la
cultura se refiere a un sistema de significados compartido (Bustillos et
al. 2022, p. 70).

Es por ello que los directores, gerentes o lideres son guia en la orga-
nizacion para cumplir los objetivos de la empresa. De igual manera, des-
empefia el papel de maxima autoridad en cuanto al control y evaluacion
de la firma; pues, la gerencia tiene la tarea de cerciorarse del correcto
desenvolvimiento de las labores en la organizacién de acuerdo con su
planificacion estratégica (Ramirez et al., 2018, como se cita en Duque
Espinoza et al., 2021, p. 157).

De esta manera, el compromiso se ha considerado en diversos factores,
como los valores en cada persona, la influencia por la cultura del valor,
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por eso, que los empleados o colaboradores comparten valores similares
y que no tengan diferencias entre quienes trabajan y cooperen entre si, es
por ello, que el compromiso organizacional como la fuerza que motiva
a los integrantes de la organizacion a proveer un esfuerzo voluntario
adicional a nivel psicoldgico, fisico y emocional en su trabajo, lo cual
conlleva a obtener a mejores resultados (Hayday et al., 2004, como se
cita en Hernandez Vela, 2020, p. 19).

Garcia (2003; como se cita en Diaz Ortega, 2022) conceptua la ge-
rencia de valor como una serie de procesos que permiten la alineacion
de los altos ejecutivos con la estrategia de la organizacion, de manera
que las decisiones propendan por el permanente aumento del valor de
la empresa (p. 34). Asimismo, los objetivos de la organizacién, la gene-
racion de valor, implicarian una redefinicion de la estrategia, teniendo
que alinear a su vez las politicas, metas u objetivos en todos los niveles
jerarquicos y enfocarlos hacia la constante creacion de valor (Diaz Or-
tega, 2022, p. 34).

Ademas, para Siliceo, Casares y Gonzalez (1999; como se cita en
Palafox-Soto et al., 2021) mencionan que los responsables de las orga-
nizaciones considerados como los lideres son quienes deben fomentar
una cultura organizacional sana y proactiva dentro de las mismas, lo-
grando la productividad, lealtad y confianza en sus trabajadores para el
beneficio de la empresa, buscando ser grandes visionarios, inspiradores
y motivadores; también, deben propiciar el buen cambio en la cultura
de la organizacion, ya que son ellos quienes la construyen (Pirela, 2010,
como se cita en Palafox-Soto et al., 2021, p. 5).

En este sentido, los directivos y/o gerentes de las organizaciones
son los encargados de crear una cultura organizacional sana y activa,
impulsando la productividad, la lealtad y la confianza de los colabora-
dores, ademas teniendo la misma vision, mision, objetivos, motivacion
e inspiracion que guie a cambios positivos en la cultura de la empresa.

2.5. Cultura organizacional en el turismo sostenible
La cultura organizacional es importante en el desarrollo del turismo

sostenible, ya que influye directamente en los comportamientos, valores,
costumbres y practicas de los colaboradores dentro de una organizacion.
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La creacion de una cultura organizacional sostenible, término que surge
al mismo tiempo que el concepto de sostenibilidad. La adopcion de esta
ideologia implica un cambio completo de mentalidad; los objetivos de
la organizacion cambian, pasan de ser tinicamente la maximizacion de
utilidades para volverse empresas preocupadas por su impacto ambiental
y por el desarrollo de la sociedad (Crews 2010; Galpin et al., 2015; Ma-
dero y Solis, 2016, como se cita en Martinez-Alba et al., 2022, p. 173).

La cultura organizacional es uno de los aspectos administrativos y
estratégicos de mayor impacto en cualquier sector de la economia, prin-
cipalmente en el sector turistico, porque esta intimamente relacionada
con los valores que en esta industria y dentro de sus equipos de trabajo
deben existir, como honestidad, respeto, equidad, responsabilidad y co-
laboracion. Es, ademas, un pilar esencial para mejorar la comunicacion
entre empleados y empleador dentro de cualquier organizaciéon (Espino
Castillo y Gonzalez Pinilla, 2024, p. 126).

La cultura organizacional es esencial para el turismo sostenible, ya
que establece bases como el comportamiento, la responsabilidad, fo-
menta la identidad en la organizacion y adapta practicas sostenibles en
el sector hotelero.

Para Chavez e Ibarra-Michael (2016, como se cita en R. Cabana et al.
2022), una empresa con cultura sustentable obtendra un mejor desarrollo
social, mejor rentabilidad y generara una imagen sustentable. (p. 76).
Ademas, el liderazgo sustentable comprende aquellos comportamientos y
practicas que crean valor duradero para todas las partes interesadas, como
la sociedad, el medioambiente y las generaciones futuras en general, por
lo que se vuelve una fuente de ventaja competitiva para las organizacio-
nes. El liderazgo sustentable brinda oportunidades a las organizaciones
en forma de innovacién, mejora continua, ventaja competitiva sostenida
y éxito a largo plazo. (Igbal et al., 2020, como se cita en R. Cabana et
al. 2022, p. 76).
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2.6. La cultura organizacional y su efecto en la calidad de
servicio

La cultura organizativa ha sido un elemento frecuentemente relacionado
con la gestion de calidad. Genéricamente, esta variable podria definirse
como “el conjunto de normas, creencias y valores compartidos por los
miembros de la organizacion” (Cameron y Quinn, 1999; Detert, Schroeder
y Mauriel, 2000; Stock, McFadden y Gowen, 2007; Yu, 2007, como se
cita en Giménez Espin et al., 2014, p. 116).

Para los autores Tuesta Pinedo et al. (2023), la cultura organizacional
ha presentado diferentes concepciones, razon que ha conducido a pro-
puestas y evaluacion de estrategias de intervencion dirigidas a mejorar
el bienestar de los miembros que los conforman. Ademas, menciona que
la calidad del servicio actualmente ha tomado mayor pertinencia en el
sector organizacional, convirtiéndose, segtin Rojas-Martinez et al. (2020),
“en una de las tareas mas importantes de ejecutar, pero ademas que se ha
transformado en un proceso arduo y dificil de aplicar en las organizaciones
que se dedican al servicio en general” (p. 222). Asi, Izquierdo Espinoza
(2021) alude a que “hablar de servicios implica tratar la complejidad de
acciones que son netamente intangibles; en este sentido, evaluar la ido-
neidad de un servicio se hace sumamente dificil” (p. 425; p. 2).

La cultura fomentada en principios de calidad es fundamental para
mantener los sistemas de gestion de calidad en una organizacion. Para
Adebanjo y Kehoe (1998, como se cita en Bustinza et al., 2014), propo-
nen distintas dimensiones de la cultura de calidad, entre las que destacan
la comunicacion, confianza entre la alta direcciéon y los empleados, el
liderazgo de direccion o la orientacion al cliente. Por tanto, el inicio de
este camino hacia una cultura organizativa que apoye la calidad debe
comenzar con el liderazgo y compromiso de la direccion con la calidad
(Powell, 1995; Samson y Terziovski, 1999; Foster, Horward y Shannon,
2002; Sureshchandar, Rajemdran y Anantharaman, 2003; Douglas y Fre-
dendall, 2004; Lee, Cheng, Yeung y Lai, 2011, como se cita en Bustinza
et al., 2014, p. 129).

En México, Quijano et al. (2019, como se cita en Sanabria Zotelo,
2024) analizaron las dimensiones de la cultura empresarial y su relacion
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con la innovacién en el sector hotelero, enfatizando la importancia del
liderazgo transformacional y la creacion de una cultura organizacional
basada en la confianza y la comunicacion abierta (p.124).

Es por ello que las empresas turisticas estan buscando nuevas for-
mas de crecer y sobrevivir, de mejorar la calidad de sus servicios y la
creacion de ventajas competitivas. Eso esta incluyendo, por supuesto,
la importancia que le estan concediendo a la implementacion de una
cultura organizacional efectiva en ellas (Espino Castillo y Gonzalez
Pinilla, 2024, p.132).

Tepeci (2005, como se cita Padrén-Diaz de Leon et al. 2019) evalda
el impacto de las dimensiones de la cultura sobre la satisfaccion laboral
de los empleados y la intencién de permanecer con la organizacion, de-
mostrando un efecto importante, por lo que adapté el Perfil Cultural de
la Industria Hotelera (IPCA), evaluando las dimensiones: orientacion de
personas y honestidad; orientacién del equipo; innovacién; valoracion
de clientes o calidad del servicio; desarrollo del empleado; orientacién
a los resultados y compensacion justa, y a su vez examina dos variables
dependientes: la satisfaccién laboral de los empleados y la intencion de
permanecer con la organizacion (p. 140).

Es por ello que el sector hotelero y la cultura organizacional reflejan
la manera en que el personal interactta con los huéspedes, aborda la
resolucion de problemas y se adapta a las expectativas cambiantes de
los clientes y las condiciones del mercado. Una cultura organizacional
sdlida y alineada con los objetivos estratégicos de la empresa no solo
mejora la cohesién interna y el compromiso de los empleados, sino que
también contribuye directamente a la satisfaccion del cliente y, en tltima
instancia, a la rentabilidad del hotel. (Moreno-Renteria & Alvarez-San-
chez, 2024, p. 147)

Por lo tanto, la cultura organizacional en el sector hotelero es impor-
tante para determinar la excelencia operativa y la sostenibilidad empre-
sarial, fomentar un entorno laboral positivo, basado en normas, valores,
creencias, contando con un liderazgo efectivo, no solo para mejorar el
desempefio del personal, sino también para garantizar una mejor experien-
cia en los huéspedes y fortalecer la posicion competitiva de los hoteles.



Capitulo 3

Cultura de la calidad en las
organizaciones
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Con el fin de darle un mayor soporte a esta investigacion, se describen las
principales aportaciones de los tedricos o autores mas relevantes, desde
el enfoque de las ciencias administrativas, en las dimensiones de calidad
en el servicio en el sector hotelero, en donde se encontré que no hay
muchos estudios sobre el tema en particular; sin embargo, se han hecho
investigaciones refiriéndose a otros aspectos que involucran la gestion
de la calidad en el sector hotelero, pero no en este tema en especifico.

3.1. Principales aportaciones de la calidad

La calidad es un tema de reciente desarrollo; ahora no solo se puede hablar
de hacer las cosas bien, sino de mantener un nivel de calidad adecuado
durante la realizacion de un producto o servicio. Existen diferentes defini-
ciones de calidad; el uso de cada una depende del area en que se trabaja.

A continuacidn, se hace una breve sintesis de los principales autores
que han desarrollado el tema de calidad. Cabe destacar que los princi-
pales estudios y aportaciones sobre calidad y administracién por calidad
total se han dado en Japo6n y Estados Unidos. Sus principales exponentes
modernos de los conceptos sobre calidad total son: Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, Philip B. Crosby, Kaizen.

Gestion de la calidad segtin Deming (1986), reconocido en gestion y
calidad, propuso un enfoque integral para transformar las organizaciones
mediante la mejora continua y el enfoque en el cliente. William Deming
viajo a Japén después de la Segunda Guerra Mundial para impartir di-
versos seminarios sobre la calidad, promoviendo el aseguramiento de
esta con una propuesta de administracion de la calidad, enfocandola en
la medida en que se gestiona la satisfaccion del cliente. En su propues-
ta de gran importancia, se tiene la comunicacion, participacion de los
gerentes, el uso de la estadistica para el analisis y la mejora continua.
Deming (1986) también promovi6 y populariz6 el denominado ciclo de
Deming o de mejora continua, que incluye las tareas de planificar, ha-
cer, verificar o estudiar y actuar; este ciclo fue propuesto originalmente
por Walter Shewhart como un método sistematico para la resolucion de
problemas. Deming describié su trabajo como una administracion de
la calidad y consideraba al consumidor como el factor mas importante.
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(Reid, Koljonen y Buell, 1999; Summers, 2006; Diaz, Tamayo y Armijos,
2018; como se cita en Montes de Oca, 2021, p. 53).

La calidad se convierte en una herramienta estratégica para que las or-
ganizaciones mejoren su competitividad en el mercado. Con ello fortalece
los catorce puntos que fueron postulados por Deming (Alvear Sevilla,
1998; Cantd Delgado, 2011; Omachonu y Ross, 1995; Covey, 1999;
Gutiérrez Pulido, 2014; Martinez, 2010; Miranda Gonzalez et al., 2014):

Tabla 1. Los catorce puntos de calidad

1. Crear una visién de futuro y perseverar en el compromiso por medio de un plan.
Considera que es necesario tener una visién de largo plazo que garantice la per-
manencia y el éxito de la empresa. Esto implica destinar recursos a la innovacién,
investigacion y capacitacién.

2. Aprender y adoptar la nueva filosofia de la calidad. Los directivos deben tomar
conciencia del reto de la nueva era econdémica, aprender a ser lideres responsables.

3. Comprender el proposito y la funcién de la inspeccién, poniendo la calidad en el
producto desde el inicio. Esto implica la prevencién y el disefio del producto.

4. Acabar con la practica de hacer negocios con base tinicamente en el precio, tender
a tener solamente un proveedor en una relacién a largo plazo de lealtad y confianza.
No debemos trabajar solamente con base en el precio, pues podemos comprometer
la calidad de nuestros servicios o productos.

5. Detectar los problemas y trabajar sin cesar por mejorar el sistema de produccion y
servicio. Para ello, se deben eliminar las barreras que le impidan al trabajador sentir
orgullo por su trabajo. Muchas veces falta entrenamiento, procedimientos, pero se le
exige al trabajador realizar bien su cometido. Por eso, los directivos deben facilitar
que el trabajador cumpla bien su compromiso.

6. Adoptar métodos modernos de capacitacion en el trabajo. Se requiere de personas
que continuamente se estén capacitando y superando.

7. Implementar el nuevo estilo de liderazgo, para ayudar a las personas y a las ma-
quinas y a los aparatos para un trabajo mejor. Se espera una funcién nueva de los
lideres. Inspirar, mostrar el camino, apoyar a los colaboradores y que se comprometan
con los objetivos buscados.

8. Desechar el miedo, de modo que cada uno pueda trabajar con eficacia, con segu-
ridad, en la expresion de sus ideas, para aprender de sus errores, para negociar con
los compaiieros y con los jefes.
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9. Destruir las barreras entre los departamentos de la organizacién que impiden
trabajar en equipo para lograr la mejora continua. Se debe trabajar en equipo para
prevenir los problemas de produccién y de uso que puedan surgir en el servicio o en
el producto. Se deben dejar las diferencias para mejorar la comunicacion, la coordi-
nacion y el logro de buenos resultados.

10. Eliminar las barreras organizacionales que impiden trabajar en equipo, exigencias
Unicamente a los trabajadores; la productividad es sin proveer los métodos, puesto
que la organizacion debe asumir su parte en la tarea, proporcionando los recursos y
resolviendo los problemas en la organizacién.

11. Suprimir las normas de trabajo en las que se prescriben cuotas numéricas, pues
no basta con establecer metas, es necesario definir planes concretos para alcanzarlas.
12. Suprimir las barreras que impidan al empleado sentirse orgulloso de su trabajo.
13. Promover la educacion y el mejoramiento personal para todos.

14. Asegurar que todo lo anterior se realice. Crear una estructura de alta gerencia
que todos los dias haga énfasis en los 13 puntos anteriores y poner a todo el personal
a trabajar para conseguir la transformacion, pues la calidad es tarea de todos. Los
directivos deben establecer planes que involucren a todos.

Nota: Se describe que los catorce puntos de Deming contribuyen a la filosofia de
gestién orientada a la calidad total. Fuente: Adaptacion con datos de (Barrios Fretes,
2023, p. 1131).

La trilogia de la calidad de Juran es una guia clave de la gestion de ca-
lidad. Otavalo et al. (2023) menciona que la teoria Trilogia de Calidad
de Juran es uno de los modelos tedricos base de las distintas practicas
de gestion de calidad, la cual segrega la calidad en tres pilares: planifi-
cacion de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad. Enten-
dido de otra manera, esta teoria es un ciclo de mejora que tiene como
proposito la reduccion de los costos por mala calidad en el producto o
servicio que brinde la organizacién (Juran, 1990). Por otro lado, Ramirez
(2019) destaca la responsabilidad existente en la administracion de una
empresa para mejorar el cumplimiento de necesidades de los clientes,
por lo cual el aporte de Juran con los tres pilares mencionados permite
que la organizacién se pueda desempefiar satisfactoriamente, partiendo
inicialmente con la identificacion del usuario y de sus necesidades, y
con ello direccionar de mejor manera las actividades de la empresa. Si-
guiendo el mismo orden de ideas, (Solis, 2017) destaca sobre esta teoria
que pretende mejorar la calidad desde el enfoque interno del sistema
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de una empresa y que sus problemas se derivan de una mala direccion,
por lo que es pertinente que el sistema de gestion de calidad comprenda
una instruccién continua, programas constantes de mejora y liderazgo,
comunicacion de resultados, entre otros (p. 34).

La gestion de calidad de Crosby, como afirman Murrieta Saavedra et
al. (2019), en la década de 1980, en Estados Unidos se vive una crisis
relacionada con la calidad, debido a la pérdida de mercados frente a los
productos japoneses, dada la superioridad de estos dltimos. En este tiempo
aparece Crosby (1979) para dar respuesta a la crisis con su maxima: doing
it right the first time (DIRFT), que significa “hacerlo correctamente la
primera vez”, y otros 14 principios que se consideran como una receta
para el impulso de la calidad, bajo la creencia de que la implementacion
de este ciclo continuo de gestion de calidad tendria mas ahorros en los
costos que en los gastos en que incurriria, estableciendo que la calidad
es gratis y focalizando en el compromiso, medicién, mejora continua,
capacitacion y reconocimiento. (p. 120)

Para Philip B. Crosby, los 14 pasos se enfocan en la estructura de la
mejora de calidad en las organizaciones, basada en la prevencion y el
compromiso total de la direccién, como menciona Barrios Fretes (2023).
Los catorce puntos para la buena administracion, segtn lo presentan
Omachonu y Ross (1995), Miranda Gonzalez et al. (2014) y Alvear
Sevilla (1998):

1. Compromiso de la direccién o gerencia; en caso contrario, nada se
conseguira. La alta gerencia debe estar convencida de la importancia
de la calidad y debe saber comunicar con claridad esa conviccién,
poniéndola por escrito lo que se espera de cada una de las personas.

2. Formacion de equipo para mejoramiento de la calidad. Principalmente
con los jefes de todos los departamentos, de modo tal que todos en la
compafiia u organizacion participen.

3. Capacitar al personal, ya que todos deben estar interiorizados sobre
el proceso de mejorar y manejar un lenguaje comun.

4. Establecer mediciones de calidad para prevenir y controlar el proceso.

5. Costo de la calidad. Estimas los costos de la calidad para identificar
las areas donde podria ser rentable una mejora, sobre todo los costos
causados por el incumplimiento, las correcciones, los desperdicios.
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6. Conciencia de la calidad. Todos los empleados deben tomar concien-
cia de la importancia de la calidad, asi como del alto costo de no
adaptarse a ella.

7. Accion correctiva. Tomar las medidas correctivas necesarias consi-
derando los puntos de la capacitacion del personal y de la medicién
de la calidad.

8. Planificar el “dia con cero defectos” para atraer el compromiso de
todos con la nueva filosofia.

9. Festejar el “Dia cero defectos”, involucrando a todos en la celebracion
y otorgando reconocimientos por los logros alcanzados en funcion
de los compromisos.

10. Eliminar las causas del error, para llegar al logro de cero defectos. Es
necesario alentar a los empleados a que informen si hay dificultades
que les impidan realizar sin errores sus cometidos.

11. Dar reconocimiento, para reforzar las practicas exitosas de la nueva
cultura de calidad.

12. Reconocimiento en forma ptiblica, no en término econémico, a los que
alcanzan sus metas de calidad o alcancen un desempefio excelente.

13. Consejos de calidad. Se deben reunir con regularidad los jefes y
profesionales de la calidad para compartir sus experiencias, proble-
mas e ideas.

14. Hacerlo otra vez; o sea, repetir cada paso indicado para destacar que
el proceso de mejoramiento es continuo, nunca termina; para que la
calidad no sea solamente un programa en la organizacion, sino una
forma de vida (Barrios Fretes, 2023, p. 1137).

Crosby enfatiza la motivacién y la planificacion; afirma que la calidad
es gratuita, no genera costo, ya que prevenir es mas econémico que
corregir errores.

La aportacion de Kaoru Ishikawa en 1957 destaca la relevancia de la
promocidn de una cultura de calidad en todo el funcionamiento de una
organizacion; por esto mismo, propone iniciativas como los circulos de
calidad (reuniones de trabajadores para procesos de mejora) o el reco-
nocido diagrama de Ishikawa o diagrama de causa-efecto, ttil para la
resolucién de problemas y mejora de procesos; el papel de los colabo-
radores es base para lograr cero defectos. (Ishikawa, 1986, como se cita
en Montes De Oca, 2021, p. 54).
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Para Ishikawa, los objetivos del control son: mejorar la productividad
en la organizacidn, la calidad de los productos que se elaboran, aplicar
la calidad a todas las actividades de la empresa, dividir los beneficios
entre consumidores, empleados y accionistas, mejorar el nivel de vida
de la gente. (Barrios Fretes, 2023, p. 1133)

Por otra parte, en 1961, Armand Feigenbaum publica Total Quality
Control, en el que se propone el concepto de calidad total. Para Ishikawa
(1986; como se cita en Montes De Oca, 2021), el concepto de control total
de la calidad segun Feigenbaum es “un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de calidad
y mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos en una
organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los
niveles mas econémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion
de los clientes” (p. 54).

Resaltan Asmat Vidarte et al. (2015, como se cita en Barrios Fretes,
2023) que es Feigenbaum el primero en proponer caracterizar los costos
de calidad en cuatro categorias:

» Costos de prevencion, para evitar las fallas.

* Costos de evaluacion, para medir las condiciones del producto en
todo el proceso productivo.

* Costos por fallas internas, generados entre la operacion y el empaque; y

» Costos por fallas externas, los generados posteriormente al embarque
(p-1138).

Asimismo, Miranda Gonzaélez et al. (2014, como se cita en Barrios Fretes,
2023) resaltan tres aspectos en su filosofia de la calidad: Liderazgo de
la calidad, como compromiso proactivo con la planificacién y no como
reaccion ante los defectos; tecnologia con calidad moderna, de todo
el personal hacia la calidad; compromiso de todos en la organizacion,
capacitaciéon y motivacién continua (p. 1138).

La calidad es fundamental en las organizaciones, ya que esta estrecha-
mente ligada a la mejora continua, la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operativa, como afirman los autores Cuatrecasas y Gonzalez (2017):

La calidad sigue ampliando sus objetivos a todos los departamentos
de la empresa, involucra a todos los recursos humanos liderados
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por la alta direccién y aplica desde la planificacién y disefio de pro-
ductos y servicios, que da lugar a una nueva filosofia de la forma
de gestionar una empresa. (p. 16). (Montes De Oca, 2021, p. 52)

3.1.1. Comparacion entre autores

Alo largo de la historia, la evolucion significativa del desarrollo del con-
cepto de calidad, los diferentes autores, entre ellos W. Edwards Deming,
Joseph Juran, Philip Crosby, Armand Feigenbaum, Walter A. Shewhart
y Genichi Taguchi, cuyas propuestas han moldeado la forma en que las
organizaciones comprenden y gestionan la calidad. Estos autores son
considerados como los padres de la calidad y quienes, por medio de sus
contribuciones, han permitido hacer de la calidad un concepto que, a
nivel macro, estudia y analiza de forma global a la organizacion y, a nivel
micro, relaciona y define todos los procesos y politicas institucionales
que inciden en el resultado final de los bienes o servicios entregados al
consumidor final (Diaz Mufioz y Salazar Duque, 2021, p. 23).

En la tabla 2, se muestra la filosofia y teorias de la calidad:
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Tabla 2. Filosofias y teorias de la calidad

Autor

Teoria y aporte

Principales y conceptos

Crosby, Philip
(1926-2001)

Deming, W. Edwards
(1900-1993)

Feigenbaum, Armand
(1922-2014)

Ishikawa, Karou
(1915-1989)

Gestién de la calidad en-
focada en la produccion
de bienes o servicios bajo
la normativa “cero defec-
tos”. Los 14 pasos para el
mejoramiento de la calidad.
Cultura de prevencién para
evitar errores en los proce-
sos productivos.

Teoria de la calidad total
Teoria sobre administra-
cion de la calidad total
Ciclo PHVA (Planificar, ha-
cer, verificar, actuar).

Practicas orientadas hacia
la excelencia antes que ha-
cia los defectos.

Los 10 principios funda-
mentales de la filosofia de
Feigenbaum.

Los tres pasos hacia la ca-
lidad.

Los cuatro pecados capi-
tales.

7 herramientas de la cali-
dad:

Diagramas de Pareto,
diagramas de causa-efec-
to, histograma, graficas
de control, formulario de
toma de datos, analisis de
correlacion, brainstorming,
circulos de calidad.

Principales y conceptos.
Concentrar los esfuerzos
en acciones puntuales re-
lacionadas con la calidad
y no en el estilo de la or-
ganizacion.

Medicién de la calidad a
través de los costos de ca-
lidad.

Hacerlo bien a la primera
vez.

14 puntos sobre la calidad.
Control del desperdicio y
despilfarro.
La competitividad como
herramienta para alcanzar
la calidad .

Concepto del control de la
calidad total (TQC).
Produccién de bienes y
servicios econémicos, pero
que logren satisfaccion del
consumidor.

Etica de la calidad y cla-
sificacién de los costos de
calidad.

Enfoque en el consumidor.
Politicas de prevencién en
lugar de correccion.

La calidad por encima del
rédito econémico.
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Autor

Teoria y aporte

Principales y conceptos

Juran, Joseph M.
(1904-2008)

Shewhart, Walter A.

(1891-1967)

Taguchi, Genichi
(1924-2012)

Trilogia de la calidad: pla-
nificacién, control y me-
jora.

Mejora continua de los pro-
ductos o procesos.

Teoria moderna de la ges-
tién de la calidad.
Pionero en la propuesta
del famoso ciclo: PHVA
(planear, hacer, verificar,
actuar).

La funcién de la pérdida.
Control de calidad offline.
Teoria de la variabilidad.
El disefio robusto.

La calidad adecuada al uso
de un producto o servicio.
La calidad es juzgada por
el consumidor.
Seguimiento de los costes
asociados con la calidad
(costes de no calidad).

Control estadistico de los
procesos.

La calidad tiene dos carac-
teristicas: objetiva y sub-
jetiva.

Dimension de la calidad:
valor recibido vs. Valor
pagado.

Meétodos estadisticos para
el control de calidad.
Mejoramiento continuo en
la calidad del producto.

Disefiar productos que so-
brepasen las expectativas
del cliente.

Nota: Aborda los aportes, principios y conceptos que han evolucionado con el paso de
los afios. Fuente: Elaboracién propia de Griful y Canela (2010, p. 49; como se cita en
Diaz Mufioz y Salazar Duque, 2021, p. 24).

La teoria de calidad se basa en la estandarizacién de todos los procesos
en una organizacién para lograr una gestion mas integral; asimismo, la
calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas organi-
zacionales que permiten brindar una mayor satisfaccién al usuario de
un servicio o sistema, en el marco de sus politicas organizacionales. La
implantacién de un modelo de calidad tiene un papel transformador,
otorgando un valor agregado al servicio, con su impacto en la eficiencia
organizacional, mejoramiento continuo, control o reingenieria de pro-
cesos y optimizacion de recursos, aumento del desempefio y producti-
vidad (Chacon y Rugel, 2018, como se cita en Carriel Sevillano y Nieto
Pacheco, 2022, p. 391).
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3.2. La calidad de servicio y los efectos en las
organizaciones

La calidad en el servicio es una alternativa para que las empresas pue-
dan obtener una ventaja Uinica y sostenible respecto a sus competidores,
independientemente de la actividad comercial o de los servicios que
ofrezcan (Azman y Yusrizal, 2016; Shah y col., 2018, como se cita en
Silva-Trevifio et al., 2021, p.86).

Para los autores Teran Ayay et al. (2021), la naturaleza de la calidad de
servicio se percibe como la relacion compartida de satisfaccion y deseos
entre un cliente y la asociacion que aborda sus problemas (Duggirala et
al., 2010, p. 83). Evaluar la naturaleza de la administracion es una tarea
complicada; para fomentar esta estimacion, los creadores, por ejemplo,
Berry et al. (1989), se han basado en 5 medidas mundiales: calidad sustan-
cial, confiabilidad, tiempo de reaccion, seguridad y simpatia. (p. 1186) .

Las empresas deben integrar la calidad en todas sus actividades, asi
como promover la mejora continua y el desarrollo sostenible. Summers
(2006) afirma que:

para satisfacer de manera Optima las necesidades, requerimientos
y expectativas del cliente, las organizaciones eficientes crean y
utilizan sistemas de calidad. Los sistemas de administracion de
la calidad conjuntan los ingredientes necesarios para que los em-
pleados de la organizacién puedan identificar, disefiar, desarrollar,
producir, entregar y apoyar los productos y servicios que el cliente
desea. (p. 35) (Montes De Oca, 2021, p. 55)

Ademas, la calidad del servicio es un sistema altamente empleado por
todas las organizaciones, las cuales, segtin Duran et al. (2017), buscan
posicionamiento, liderazgo, pero ademas principalmente la satisfaccion
de sus consumidores, lo cual es un factor determinante para toda empresa
prestataria de un servicio (Rojas-Martinez et al., 2020, p. 222).

En este sentido, el concepto de calidad ha ido evolucionando signi-
ficativamente desde la prehistoria hasta la actualidad; alcanza su mayor
relevancia en la actividad empresarial y en la tiltima mitad del siglo an-
terior. Diversos autores reconocidos internacionalmente, quienes hacen
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énfasis en la calidad como valor (Feigenbaum, 1951; Abbot, 1955), la
calidad como conformidad con las especificaciones (Levitt, 1972; Gilmo-
re, 1974), la calidad como cumplimiento de los requisitos (Crosby, 1979),
la calidad como adecuacién al uso (Juran y Gryna, 1988), uniformidad
y confiabilidad (Deming, 1989) y cubrir y/o superar las expectativas
del cliente (Gronroos, 1983; Parasuraman, Zeithamal y Berry, 1985),
lo percibido por el cliente, cuando se trata de un servicio (Levit, 1972;
Gronroos, 1983; Parasuraman et al., 1985), satisfaccion del cliente”
(Gutiérrez, 1997) (Becerra Lois et al., 2019, p. 4).

3.3. Conocimiento del servicio y evolucion de la calidad de
servicio

El “Servicio al Cliente” para Chiavenato y Sapiro (2017, como se cita
en Almeida Garzon et al. 2022) lo describen como aquella actividad que
relaciona la empresa con el cliente, a fin de que este quede satisfecho
con dicha actividad. (p. 2348); de acuerdo a la definicién, el servicio al
cliente es un conjunto de acciones que las empresas implementan para
cumplir y superar las expectativas de sus clientes.

Las empresas turisticas, brindar un servicio excelente al cliente es
fundamental para el éxito en el ambito del marketing. De esta manera,
se convierte en la capacidad de la organizacion para superar de manera
constante las expectativas de sus clientes y estos puedan fidelizar el
servicio (Choe et al., 2023, como se cita en Huaman de los Heros &
Calanchez Urribarri, 2024, p. 2).

El servicio al cliente se muestra en la presentacion de su empresa e
instalaciones de turismo, también en la actitud, conocimiento y com-
portamiento de quien ofrece el servicio y de sus empleados. Comienza
la atencion al cliente antes de que llegue un cliente y termina mucho
después de que el cliente abandone su empresa (Lemon y Verhoef, 2016;
Singh et al., 2023, como se cita en Huaman de los Heros y Calanchez
Urribarri, 2024, p. 2).

La calidad de servicio para Parasuraman et al. (1985; 1993, como se
cita en Henao Colorado, 2020) es la aceptacion en muchos sectores eco-
némicos, y por contener factores como las expectativas y la percepcion
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del servicio; por lo tanto, la calidad de servicio se define como el juicio

global del cliente sobre la superioridad del servicio, que resulta de com-

parar sus expectativas y percepciones sobre el servicio ofrecido (p. 4).
Puede decir que la calidad percibida del servicio hotelero, Gallego

(2002, como se cita Angamarca Izquierdo et al., 2020) plantea que se

refiere a la satisfaccion de los clientes a la llegada, durante la estadia,

asi como a la salida, que salga con una actitud positiva, sintiendo que

todo lo que recibi6 es lo que él esperaba obtener antes de hospedarse y,

ademas, que tenga la confianza de volver y ser mejor atendido (p.381).
Ademas, para Coronel et al. (2019, como se cita en Siavichay C. et

al., 2023), existe variabilidad en las percepciones de calidad del servicio

ante diferentes contextos que se ven influenciadas principalmente por el

tipo de clientes, el formato de local y la naturaleza de los servicios (p.10).
Dentro de un contexto de la industria hotelera, Samori y Sabtu (2014,

como se cita en Montoy Cesefia y Cruz Chavez, 2025), enfatizan que

una adecuada administracion de la calidad de servicio puede observarse

a través de distintas determinantes de la oferta, como pueden ser la lim-

pieza, la seguridad, el mantenimiento de las habitaciones y una actitud

cortés por parte del capital humano del hotel (p. 110).

Ademas de la definicion de la calidad, como la importancia es estable-
cer estrategias que proporcionan el servicio de calidad, como menciona
el autor Narvaez-Gamboa et al. (2020), el modelo SERVQUAL, bajo las
cinco dimensiones que asocia el modelo: aspectos tangibles, fiabilidad,
seguridad, sensibilidad y empatia.

» El aspecto tangible como imagen de modernidad y atractivo de la
empresa. - Es uno de los criterios para la evaluacion de la calidad del
servicio (Matsumoto, 2014). Dentro de la dimensién de elementos
tangibles se deben tomar en cuenta aspectos como: a) instalaciones;
b) equipos tecnolégicos modernos; c) empleados, bien uniformados,
pulcros, con buena presencia; y d) materiales, que deben estar asocia-
dos al servicio que se ofrece y deben ser atractivos visualmente para
la publicidad de la empresa (Zeithalm, Parasuraman y Berry, 1993).

+ Fiabilidad como pilar especifico del servicio. - Es la habilidad de llevar
a cabo el servicio que se promete de modo fiable, oportuno y preciso
(Rezaei, Kothadiya, Tavasszy y Kroesen, 2018). La confiabilidad es
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la base de un servicio de calidad, por ello, debe ser el cimiento en la
estrategia de un servicio adecuado (Botero y Pefia, 2008).

» Seguridad como carta de presentacion de los colaboradores. - Es la
preparacion y cortesia del servicio que brindan los colaboradores a los
clientes (Oliva, 2005). Esta dimension mide la destreza para infundir
confianza y credibilidad en los clientes (Matsumoto, 2014).

 Sensibilidad como capacidad de respuesta a posibles problemas. - De
acuerdo a Zeithalm, Parasuraman y Berry (1993), la sensibilidad es la
capacidad de tiempo que poseen los colaboradores para asistir, prestar
servicio y proceder con los problemas de los usuarios. La finalidad
es brindar un servicio acertado, tomar ventaja con los insumos y
aprovechar el tiempo.

Empatia como vinculo entre el cliente y la empresa. - Es la atencién
personal que los trabajadores brindan a los clientes y la capacidad de la
empresa para brindar este servicio (Udo, Bagchi y Kirs, 2011) (p. 194).

Para Gronroos (1984, como se cita en Hernandez Tello et al., 2022),
describe a la calidad del servicio como una variable de percepciéon mul-
tidimensional que esta desarrollada a partir de dos dimensiones, una
técnica o de resultado y una funcional o relacionada con el proceso; por
ello los servicios son esencialmente procesos mas o menos intangibles y
experimentados de forma subjetiva, en los que las tareas de produccion
y consumo se ejecutan de manera simultanea (p. 54).

3.4. Modelos de calidad y certificacion en el sector
hotelero

Es necesario mencionar la importancia de los modelos de calidad a niveles
internacionales, asi como también las certificaciones nacionales; en ello
establece estrategias donde se benefician los procesos y asi desarrollar
practicas de gestion de calidad en el sector hotelero.
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Modelo ISO

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) emite el estandar
de calidad ISO 9001. Que en su version 2015 es aplicable para cualquier
tipo de organizacion, ya sea que ofrezca productos y/o servicios, enfocada
a la calidad desde la perspectiva de la cultura de sus miembros. Propor-
ciona un marco metodoldgico para la mejora en los aspectos internos para
agregar valor al satisfacer las necesidades y cumplir con las expectativas
de los clientes y otras partes interesadas pertinentes (ISO, 2015b, como
se cita en Sotelo Asef et al., 2023, parr. 19).

La norma ISO 9001 y el Sistema de Gestién de Calidad (SGC) formal
proporcionan un marco de referencia para planificar, ejecutar, realizar
el seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestién de
la calidad. Méndez, Jaramillo y Serrano (2006, como se cita en Reyes
Chacén et al., 2021) sostienen que el SGC consiste en una forma de
estructurar y organizar las operaciones para dirigir y asegurar el buen
funcionamiento de la organizacién, para que esta sea mas rentable, com-
petitiva y adaptable a las nuevas y cambiantes situaciones del mercado.
(p. 219).

Asimismo, los autores Reyes Chacén et al. (2021) mencionan que
los requisitos que se orientan a la gestion suave son los que se refieren a
los elementos humanos o sociales que intervienen en la implementacién
del SGC, como el liderazgo y filosofia de la alta direccion, el apoyo del
proveedor a la capacitacion de empleados y una mayor interacciéon con
los empleados y clientes. Estos aspectos estan mas relacionados con un
sistema social que abarca el establecimiento de la conciencia del cliente
y la gestion de los recursos humanos (Zeng et al. 2017, 241) (p. 221).

Otra de las certificaciones que se encuentra es la Norma ISO 14001;
es una norma reconocida mundialmente, disefiada especificamente para
la implementacién de Sistemas de Gestion Ambiental (SGA) en su hotel.
Esta norma ayuda a controlar todas las actividades que afectan negati-
vamente al medioambiente, reforzando asi su reputacién como empresa
comprometida con los problemas ambientales (CERTIFICATIONS,
2025).
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Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL define a la calidad del servicio como la diver-

gencia entre las percepciones por parte de la clientela y sus expectativas

previas; de esta forma, un usuario valora este componente mediante su
experiencia de forma positiva o negativa (Alvarado et al., 2016, como

se cita en Pifiera Ramirez y Cruz Estrada, 2023, p. 2).

Para Molina-Herrera y Parrefio-Herrera (2023), menciona que la es-
cala SERVQUAL original constaba de diez dimensiones, que luego de
mas pruebas realizadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) se
redujeron de diez a cinco dimensiones. Las cinco dimensiones clave
de la calidad del servicio son: confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, y tangibles. Por lo tanto, SERVQUAL es uno de
los modelos mas utilizados para evaluar las expectativas del cliente y
sus percepciones de la calidad del servicio (p. 266).

Los autores Barragan Vazquez et al. (2021) mencionan las cinco
dimensiones del modelo, como son: tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia.

1. Los tangibles: Son aquellos elementos que integran la parte visible del
servicio o producto, es decir, factores que pueden ser tocados como
integrantes del proceso de servicio.

2. La fiabilidad: Es la capacidad que tiene la organizacién para otorgar
un servicio o producto de manera confiable, segura y eficiente, inte-
grando los elementos inherentes al personal que garanticen su correcta
entrega.

3. La capacidad de respuesta: Hace referencia a la disposicién que tiene
la empresa para ayudar a sus clientes y resolver problemas de manera
oportuna. También integra los compromisos en tiempos de entrega,
asi como la accesibilidad del cliente para contactar a la empresa.

4. La seguridad: Es la percepcion que tiene el cliente sobre la atencién a
sus necesidades y problematicas, que le confiere la credibilidad en la
empresa, para resolver sus necesidades de manera integral, confiable
y honesta.

5. La empatia: Es la disposicion de la empresa para brindar una aten-
cion personalizada mas alla de la cortesia, al conocer a fondo las
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caracteristicas y requerimientos especificos del servicio que espera
el cliente. (p. 5).

El modelo aplica los parametros SERVQUAL, ayuda a medir la cali-
dad del servicio; la evaluacion se aplica a través del método de encuesta
basado en cuestionario, disefiado para medir un conjunto de dimensiones
e items que representa los componentes clave de la calidad del servicio
(Huizache-Santos et al., 2024, p. 4).

Distintivo M

El Programa de Calidad Moderniza es un reconocimiento otorgado por la
Secretaria de Turismo a las empresas del sector turistico que ha aplicado
con éxito el Distintivo M, demostrando adopcion de las mejores practicas.
Programa de Calidad Moderniza: Es un Estandar de Calidad Moderni-
za, es un Sistema para el mejoramiento de la calidad, a través del cual las
empresas turisticas podran estimular a sus colaboradores e incrementar
sus indices de rentabilidad y competitividad, con base en una forma
moderna de dirigir y administrar una empresa turistica, condiciones
que les permitiran satisfacer las expectativas de sus clientes (SECTUR,
2023, parr. 2).
En este programa, las empresas alcanzan beneficios cuantificables en
tres lineas fundamentales:
Beneficios de implementar MODERNIZA para las empresas:
* Elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencién para la satis-
faccion de los clientes.
» Elevar las ventas y reducir los costos para la satisfaccion de los ac-
cionistas.
* Humanizar el trabajo incrementando la participacion y, por conse-
cuencia, elevar la satisfaccion de los colaboradores.
* Incrementar la rentabilidad (SECTUR, 2020, p. 7).

El distintivo M ayuda a las empresas con los procesos de certificacion,
asi establecer capacitacién, con el objetivo de brindar compromiso tanto
interno como externo a los clientes.
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Clasificacion de estrellas y diamantes

El organismo clasificador en México, por medio de la Secretaria de Tu-
rismo a través del Sistema de Clasificacién Hotelera, es una herramienta
metodologica sustentada a través de un mecanismo de autoevaluacion
regulado por la Secretaria de Turismo, que permitira a los establecimien-
tos de hospedaje conocer la situaciéon de sus instalaciones y servicios
ofrecidos, asi como identificar areas de oportunidad, hecho mediante el
cual sera reconocido a través de una categoria representada por estrellas.
(SECTUR, 2023, parr. 2)

La clasificacion de estrellas refleja el mayor nimero de estrellas al
ser evaluadas La asignacion de estrellas se determina dependiendo de
las siguientes caracteristicas a calificar, como se identifica en la tabla 3:

Tabla 3. Puntaje de categoria por estrella

Puntuacién Categoria
1-260 1 estrella
261 - 520 2 estrellas
521 -780 3 estrellas
781 - 1040 4 estrellas
1041 - 1300 5 estrellas

Sin categoria

Nota: en la tabla representa la determinacion de la categoria de los Prestadores de
Servicios Turistocs de Hospedaje se determinar por el puntaje que, al ser totalizado,
permite determinar la categoria a la que establce el hospedaje. (SECTUR, 2024, p. 4).
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Tabla 4. Clasificacion de estrellas en Los Mochis

1 Estrella 2 Estrella 3 Estrella 4 Estrella 5 Estrella
Hotel del Valle Hotel Beltran  Hotel América Fiesta Inn Hotel Plaza Inn
Los Mochis & Centro de
Convenciones
Hotel Fénix Hotel Corintios Hotel Best
Western
Los Mochis
Hotel Hotel Ibis Hotel City
Montecarlo Los Mochis Express
Los Mochis
Hotel Posado  Hotel Las Hotel Santa
Los Olivos Fuentes Anita
Hotel y Motel Hotel Lorena  Hotel Villa
San Marcos Cahita
Hotel Mochis El
Taj-Mahal Dorado Hotel,
S.A.de C.V.
Hotel Zar
Los Mochis

Nota: Elaboracién propia. Se identifica el nombre y clasificacion de estrella de hoteles
y moteles, ubicados en la ciudad de los Mochis, donde los veinte establecimientos son
evaluados por SECTUR.

Los criterios de clasificacién hotelera son importantes, ya que aseguran
el alojamiento ofreciendo instalaciones y servicio de calidad; ademas,
son certificados y organizados, cuyo objetivo es brindar mayor satisfac-
cion y seguridad al huésped en destinos turisticos de México, América,
Europa y el resto del mundo.

De acuerdo a (DIAMONDS, 2020), la AAA (American Automobile
Association) es una organizacion sin fines de lucro que cuenta con miem-
bros afiliados a los que proporciona servicios gratuitos de emergencia
en carreteras, asesoria juridica y otros beneficios.

Ademas, la AAA cuenta con una oficina de informacién turistica que
proporciona mapas, guias turisticas y recomienda lo que ella considera
como los mejores hoteles y restaurantes de EE. UU., Canada, México
y el Caribe.
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De acuerdo a Travel By Mexico, la clasificacion de la AAA se basa
en categorias que van de uno a cinco diamantes, los mismos que son
indicadores de la calidad en el servicio, de las instalaciones y comodi-
dades disponibles para huéspedes y comensales en cada establecimiento.
* 1 Diamond Award: Las propiedades de un solo diamante cumplen

con los requisitos basicos de la comodidad, limpieza y hospitalidad.

* 2 Diamond Award: También con precios moderados, los estableci-
mientos con dos diamantes ofrecen mejores amenidades y disefio.

* 3 Diamond Award: En estos establecimientos de tres diamantes se
ha prestado mas atencion al estilo y decoracion, y se han afiadido
comodidades y servicios.

* 4 Diamond Award: Los establecimientos de cuatro diamantes ofrecen
alojamiento de lujo refinado y elegante, con un alto grado de hospi-
talidad, servicio y atencion al detalle.

* 5 Diamond Award: Instalaciones lujosas y servicio ultrapersonalizado.
Se tratan esencialmente de alojamientos de lujo que prestan mucha
atencion al servicio y la comodidad, y ofrecen servicios y comodidades
personalizados (Travel By Mexico, 2020, parr. 12).

3.5. Certificaciones y reconocimientos del sector hotelero

Las certificaciones hoteleras en México se han desarrollado a cumplir
parametros de acuerdo a la industria limpia y/o calidad ambiental turis-
tica lo que brinda un reconocimiento por parte del Programa de Turismo

Sustentable en México (PTSM, 2011) que implementa estrategias que

permite al desarrollo sustentable de la actividad turistica:

1. Monitoreo y evaluacién de la Sustentabilidad Turistica (Sistema de
Indicadores de Sustentabilidad para el Turismo).

2. Agenda Intersectorial de Sustentabilidad, el objetivo es implementar
los planes para el manejo integral de residuos peligrosos, rehabilitacion
e implementacion de plantas de tratamiento de aguas residuales.

3. Promocion de mejores practicas ambientales en empresas y destinos,
secretaria que sefiala impulsar certificaciones ambientales en empre-
sas y destinos turisticos, por parte con la Procuraduria de Proteccién
al Ambiente (PROFEPA) a través de las certificaciones de Calidad



3. Cultura de la calidad en las organizaciones 73

Ambiental Turistica y Zona Turistica Limpia, y por otra con la Cer-
tificacion Australiana EarthCheck. (p. 4)

Ademas, para la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales
(SEMARNAT, 2017), las empresas turisticas pueden ser socialmente
responsables y equitativas al ser parte del eje social de la sustentabilidad,
ya que su prioridad de relacion del turismo con el ambiente prevalece a
la biodiversidad y la salud ambiental, a la existencia humana y la vida
en el planeta.

Asimismo, la Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente (PRO-
FEPA, 2023) establece herramientas para identificar las areas ambiental-
mente con auditoria ambiental como instrumento de politica ambiental,
cuya operacion esta encargada a través del Programa Nacional de Audi-
toria Ambiental (PNAA), es un método que evalta los procesos de una
empresa respecto de la contaminacién y el riesgo ambiental, el campli-
miento de la normatividad aplicable, de los parametros internacionales
y de buenas practicas de operacién e ingenieria (parr. 3).

Por otra parte, en los paises de gran responsabilidad con el medioam-
biente cuenta con objetivos muy importante hacia la sustentabilidad por
ello la obligacién que permite la regulacion y estandares que existe en
diferentes organizamos para certificar los servicios del sector hotelero. A
continuacion, se muestra una descripcion de los criterios de evaluacion
y certificacion:
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Tabla 5. Organismos de certificacion ambiental especificos para hoteleria

Nombre de la

... Descripcién
organizacion

Planet 21 La estrategia de Accor es acelerar el desarrollo hotelero, a tra-
vés del crecimiento organico. Planet 21-Acting here se esfuerza
por actuar por una hospitalidad positiva para garantizar a los
clientes productos y servicios de calidad, con alto desempefio
ambiental y social (ACCOR, 2024).

Green Key Global ~ Programa Green Key Eco-Rating es reconocido por el Consejo
Global de Turismo Sostenible (GSTC). El certificado Green
Key es el estandar lider de excelencia en responsabilidad am-
biental y operacion sostenible dentro del sector turistico. El
sistema de calificacién graduada esta disefiado para reconocer
hoteles, moteles y resorts que se comprometen a mejorar su
desempefio ambiental y fiscal (Green Key , 2023).

Sustainable Tourism Programa de certificacién ambiental para empresas turisticas,

Eco- Certification hoteles, guias turisticas, restaurantes, operadores turisticos,

Program (STEP) sistema de gestion sostenible que permite evaluar, monitorear
e informar sobre indicadores personalizables para la plani-
ficacion de la sostenibilidad, gestién empresarial, recursos
ambientales, gestion de la cadena de suministro, desarrollo
econdmico, ecosistemas y patrimonio cultural (Sustainable-
travel, 2024).

Green Globe Certificacién Green Globe es una evaluacién estructurada del
desempefio de sostenibilidad de las empresas de viajes y turis-
mo. Las empresas pueden monitorear las mejoras y documentar
los logros que conducen a la certificacion de la operacion y
gestién sostenible de sus empresas (Greenglobe, 2025).

Global Sustainalbe  Consejo Mundial de Turismo Sostenible gestiona los Criterios

Tourism Council GSTC, estandares mundiales de linea base para la sosteniblidad
en viajes y turismo, organismo de acreditacién internacional
para la certificacién de turismo sostenible (GSTC, 2017).

EarthCheck EarthCheck es la organizacién lider mundial en consultoria y
certificacion sustentable para la industria de turismo y hospi-
talidad (EarthCheck, 2024).

Nota: Elaboracién propia. La tabla representa las certificaciones ambientales en hoteleria
a nivel mundial, estable estrategia para mejorar la sustentable ambiental, ofreciendo a
los consumidores practicas responsables, los hoteles que adoptan estas certificaciones
se posicionas en el mercado y promueven mas al turismo sustentable.



Capitulo 4

Sustentabilidad en el contexto de las
empresas hoteleras
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En este capitulo se observa la revision de los antecedentes, principio y
beneficios de la sustentabilidad, ademas el sector turistico uno de los
que demanda con mayor frecuencia el uso de recursos naturales, debe
apegarse aliin mas a la implementacién de practicas sustentables (Me-
néndez, 2020, como se cita en Vizcarra Cardenas et al, 2023, p. 359).

4.1. Principios de la sustentabilidad

En 1987, la Comision Brundtland de las Naciones Unidas defini6 la sos-
tenibilidad como lo que permite “satisfacer las necesidades del presente
sin comprometer la habilidad de las futuras generaciones de satisfacer
sus necesidades propias.” Hoy en dia, hay casi 140 paises en desarrollo
en el mundo que buscan formas de satisfacer sus propias necesidades
de desarrollo, pero con la creciente amenaza del cambio climatico, se
deben realizar esfuerzos concretos para asegurar que el desarrollo de
hoy no afecte o impacte de forma negativa a las generaciones futuras
(UN, 2024, parr. 2).

A partir de la Conferencia de Rio (1999) y de la Conferencia de Jo-
hannesburgo (2002), el turismo adopté la sustentabilidad para contribuir
al bienestar de las comunidades originarias y a la conservacion tanto de
la integridad cultura como ecolégica. Por tanto, desde la década de los
noventa, la sustentabilidad empez6 a estar presente en el discurso turistico,
por lo cual se generaron documentos, reuniones y conferencias enfocadas
a concebirlo como una actividad sustentable, entre ellos: 41 Congreso de
la Asociacion Internacional de Expertos Cientificos en Turismo (1991),
la Cumbre de la Tierra (1992), la Conferencia Euro Mediterranea sobre
Turismo y Desarrollo Sostenible (1993), la Conferencia Mundial del
Turismo Sostenible en Lanzarote (1995), la Agenda 21 para la Industria
Turistica (1995), la Asamblea General de Rio+5 (1997) y la Conferencia
de Desarrollo Sustentable (Rio+20), (Saeteros, Silva y Nufiez,2019, como
se cita en Vilchis-Chavez et al, 2023, p. 7).

Es por ello, que la sustentabilidad se puede entender como la produc-
cion de bienes y servicios, donde se satisfagan las necesidades humanas
y se garantice una mejor calidad de vida a la poblacién en general, con
tecnologias limpias en una relacién no destructiva con la naturaleza, en
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la cual la ciudadania participe de las decisiones del proceso de desarrollo,
fortaleciendo las condiciones del medioambiente y aprovechando los re-
cursos naturales, dentro de los limites de la regeneracion y el crecimiento
natural (Zarta Avila, 2018, p. 420).

Las Naciones Unidas (UN , 2024) define oficialme el Desarrollo Sos-
tenible, un enunciado muy general (1987):

“El desarrollo que satisface las necesidades actuales, sin compromen-
ter la capacidad de las furturas generaciones para satisfacer sus propias
necesidades” (parr. 1).

La clave de la sustentabilidad esta en la transversalidad, es decir, en los
desarrollos comunes entre los subsistemas considerados que constituyen
el progreso de un lugar y/o territorio especifico, regulando el avance del
hombre con su entorno y estableciendo una relacién armoniosa entre lo
economico, lo social, lo ambiental, lo cultural y/o el sistema de valores
(Zarta Avila, 2018, p. 421).

Para los autores Estrella Suarez y Gonzalez Vazquez (2017) los prin-
cipios de sustentabilidad surgieron con el objetivo de explicar la sus-
tentabilidad en términos mas concretos y cuantificables, en el cual se
analizan tres importantes aspectos:

1. En la naturaleza todo se recicla y nada se acumula.

2. El desarrollo de los organismos se basa en el uso de recursos naturales
renovables y en el flujo de la energia solar.

3. La biosfera es una coevolucion de todos los seres vivos en la que estos
tienden a formar en forma paulatina nuevos niveles de organizacion,

que sustenten una mejor funcionalidad (p. 5).

Cabe destacar que los principios de la sustentabilidad son de gran impor-
tancia ya que estan muy relacionados con la humanidad y la naturaleza
y/o la biodiversidad para concientizar la vinculacion de responsabilidad.

Por otra parte, los autores Badii et al. (2018) el desarrollo sustentable
se refiere al proceso evaluable mediante criterios e indicadores del caracter
ambiental, econémico y social que tiende a mejorar la calidad de vida y
productividad de las personas, fundamentado en medidas apropiadas de
preservacion del equilibrio ecoldgico, protecciéon del ambiente y apro-
vechamiento de los recursos naturales de manera que no se comprometa
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la satisfaccion de necesidades de generaciones futuras. Este termino con

mayor amplitud da la posibilidad de abordar no solo desde la economia

o la ecologia sino también desde diversos modelos de desarrollo como

planteamientos ambientalistas, corrientes intelectuales y movimientos

sociales. Sin embargo, este concepto a través del tiempo sera cambiante

conforme se avance en el compromiso de cumplimiento de la Agenda 21

y los propdsitos de los objetivos del milenio para soportar a los cuatro

pilares de desarrollo sustentable (p. 181).

El desarrollo sustentable considera tres aspectos fundamentales: a)
la degradacion ambiental, b) los objetivos tradicionales del desarrollo
como el aumento de la productividad para satisfaccion de las necesidades
basicas y c) procesos de desarrollo participativos (Foladori y Tommasino,
2000, como se cita en Béjar Tinoco et al., 2024, p. 204).

Asimismo, la importancia de la sustentabilidad converge en tres di-
mensiones esenciales para lograr la habitabilidad del planeta a largo
plazo: econémica, medioambiental y social (Garcia-Arce et al., 2021,
como se cita en Tovar Vergara et al., 2024, p. 1641).

* Ladimension econdmica del desarrollo sostenible se centra en promo-
ver un sistema econémico que aumente el bienestar social mediante un
consumo responsable. Busca reducir la pobreza y asegurar un desarro-
llo de calidad para las generaciones presentes y futuras, sin agotar los
recursos del planeta. Esto implica de simplemente crecer econémica-
mente a desarrollarse integralmente, considerando indicadores como
la esperanza de vida, la educacion y el ingreso per capita para medir
el progreso de un pais (Camara de Diputados, 2023; Garcia-Arce et
al., 2021, como se cita en Tovar Vergara et al., 2024, p. 1641).

* La dimension social en la sustentabilidad, implica reconocer el dere-
cho de todos los seres humanos a un acceso equitativo a los recursos
compartidos, basado en el principio de equidad en torno a la distribu-
cion geografica de la poblacion, las relaciones sociales, econémicas,
religiosas, éticas y culturales dentro de una sociedad, asi como su
interaccion con entidades politicas. Identifica los problemas ambien-
tales que surgen de los diferentes modelos de desarrollo adoptados
por las sociedades, tanto avanzadas como en desarrollo (Camara de
diputados, 2023; Bohne, et al., 2019, como se cita en Tovar Vergara
et al., 2024, p. 1641).



4. Sustentabilidad en el contexto de las empresas hoteleras 79

* La dimension ambiental se centra en la interaccién y dependencia
mutua entre los seres humanos y el ecosistema. Se entiende como la
capacidad de los ecosistemas para generar bienes y servicios ambienta-
les, asi como la responsabilidad cultural de proteger el medioambiente.
Su objetivo es garantizar la sostenibilidad ambiental en el desarrollo
humano. (Camara de diputados, 2023; Bohne, et al., 2019, como se
cita en Tovar Vergara et al., 2024, p. 1641)

Dichas dimensiones integran la importancia del equilibrio, garantizando
el bienestar y respecto al medioambiente.

El turismo sustentable en México, se afirma que el turismo sustentable
es un ejemplo de iniciativas que lo promueven, en materia de turismo, las
organizaciones internacionales que abogan por la adopcion de las medi-
das necesarias para que esta actividad econémica opere bajo premisas de
responsabilidad respecto de la proteccién y cuidado al medioambiente,
mas que seguir una definicion del turismo sustentable, asi la industria
adopte las conductas de practicas efectivas en el manejo sustentable.
Dicho proposito debe cumplir con las herramientas como guias, cddi-
gos de conducta, normas, compendios de buenas practicas, formas de
apuntalamiento de los segmentos turismo de naturaleza y ecoturismo,
programas de certificacion, premios ambientales y subvenciones.

En este sentido, la sustentabilidad en turismo implica la aplicacion
integral de los aspectos econémicos, sociales, culturales y de medioam-
biente en los centros turisticos, ya sean en destinos turistico masivos o
alternativos, como centros de ecoturismos. (Osuna Flores, 2024, p. 3).

De acuerdo a la (ONU Turismo, 2025) define al desarrollo sostenible
como el turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actua-
les y futuras, econémicas, sociales y medioambientales para satisfacer
las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las
comunidades anfitrionas.

Ademas, la (ONU Turismo, 2025) menciona las directrices para el
desarrollo sostenible del turismo y las practicas de gestion sostenible
se aplican a todas las formas de turismo en todos los tipos de destinos,
incluidos el turismo de masas y los diversos segmentos turisticos. Los
principios de sostenibilidad se refieren a los aspectos medioambiental,
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economico y sociocultural del desarrollo turistico, habiéndose de esta-

blecer un equilibrio adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar

su sostenibilidad a largo plazo. Por lo tanto, el turismo sostenible debe:

+ Dar un uso optimo a los recursos ambientales que son un elemento
fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos eco-
l6gicos esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la
diversidad biologica.

* Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrio-
nas, conservar sus activos culturales arquitectonicos, asi como sus
valores tradicionales, y contribuir al entendimiento y a las tolerancias
interculturales.

» Asegurar actividades econdémicas viables a largo plazo, que reporten a
todos los agentes unos beneficios socioeconémicos bien distribuidos,
entre los que se cuenten oportunidades de empleo estable y de obten-
cion de ingresos y servicios sociales para las comunidades anfitrionas,
y que contribuyan a la reduccion de la pobreza.

Ademas, los elementos fundamentales que destaca la Organizaciéon Mun-
dial de Turismo (OMT, 2006, como se cita en Olmos-Martinez et al.,
2020) es que el desarrollo sostenible del turismo exige la participacion
informada de todos los agentes relevantes, asi como un liderazgo politi-
co firme para lograr una colaboracién amplia y establecer un consenso.
El logro de un TS es un proceso continuo y requiere un seguimiento
constante de sus incidencias, para introducir las medidas preventivas o
correctivas que resulten necesarias (p. 723).

En este sentido, el turismo sostenible atiende las necesidades de los
turistas actuales y de las regiones receptoras y, al mismo tiempo, protege
y fomenta las oportunidades para el futuro. Se basa, ademas, en el respeto
a la cultura nacional y sus expresiones territoriales y en la integracion de
las poblaciones locales al desarrollo de sus actividades, contribuyendo
asi a la elevacion de la calidad de la vida de los seres humanos (Ruiz
Cedefioet al., 2020, p. 134).

El turismo sostenible debe reportar también un alto grado de satisfac-
cion a los turistas y representar para ellos una experiencia significativa,
que los haga mas conscientes de los problemas de la sostenibilidad y
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fomente en ellos unas practicas turisticas sostenibles (OMT, 2004, como
se cita en SEMARNAT, 2018, parr.27).

4.3. Indicadores de la sustentabilidad

Para (Vargas Martinez, Responsabilidad social empresarial y gestion am-
biental en el sector hotelero, 2015) menciona los indicadores de sustenta-
bilidad surgen para proveer de informacion a quienes tomaran decisiones
en todos los niveles de sistemas ambientales y de desarrollo. Los datos
que ofrecen anticipan situaciones acerca de como actia un problema,
asi que sirven como informacion 1til de cara a la planificacién, ya que
permiten presentar propuestas de sustentabilidad. Algunas caracteristicas
que se pueden integrar a los indicadores de sustentabilidad son (Vargas

Martinez, p. 37):

» Tener una base cientifica solida que cumpla con el propoésito de medir
los aspectos econdmicos, sociales y ambientales.

 Utilizar datos a nivel nacional que, agregados, puedan proporcionar
un panorama global.

* Proporcionar informacion acerca del impacto del uso de un determina-
do recurso, independientemente del origen de la actividad econémica
que lo genera.

* La posibilidad de adaptarse al proceso de toma de decisiones supe-
rando la incertidumbre que se encuentra en las politicas de gestion
ambiental (p. 22).

Las certificaciones enfatizan el desempefio en las areas economicas y el
valor del mercado del hotel (Bilbao-Terol y Bilbao-Terol, 2020; Bernard
y Nicolau, 2022) y las areas de personas, planeta y ganancias (Melo y
Wolf, 2005; Esparon et al., 2014, y garantizar que las empresas certi-
ficadas cumplan con los estandares de sostenibilidad. De esta manera,
las certificaciones se entienden como un medio para el compromiso de
una empresa con la sostenibilidad (Battaglia, 2017), al mismo tiempo
que ayudan a los consumidores a identificar empresas “responsables”
(Chamorro y Banegil, 2006; Esparon et al., 2014 como se cita en Rodri-
guez-Garcia et al., 2023, p. 2).
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Las certificaciones ambientales son importantes para el sector hotelero,
ya que permiten adoptar practicas ambientales con mas responsabilidad;
es por ello que las certificaciones ambientales sirven de puente entre la
sostenibilidad operativa y la competitividad del mercado. Estas certifica-
ciones no solo demuestran el cumplimiento de un hotel con las normas
ambientales reconocidas, sino que también indican a los consumidores
con conciencia ambiental el compromiso del establecimiento con la ges-
tion responsable de los recursos. Ademas de los beneficios ambientales,
las certificaciones pueden mejorar la reputacion de un hotel, aumentar la
fidelidad de los clientes y ofrecer ventajas competitivas en un mercado
cada vez mas comprometido con el medioambiente (Font y Buckley,
2001, como se cita en Velaoras et al., 2025, p. 2).

De tal forma, que para complementar y fortalecer la propuesta de
factores de sustentabilidad, también se analizaron las normas y criterios
de certificacion y reconocimiento, véase en la tabla 6.

Tabla 6. Normas y criterios referentes a la sustentabilidad empresarial.

Nombre de la norma Que hace referencia a:

Organizacion Internacio- Sistema de certificacion de proteccion al medio ambiental
nal de Estandarizacién (IS0, 2021)

(ISO, por sus siglas en

inglés) ISO 14001

ISO 14006 Gestion de Ecodisefio integracion de aspectos ambientales
en el disefio y desarrollo del producto con el objetivo de
reduri los impactos ambientarles adversos a largo del
ciclo de vida de un producto y/o servicios. Utiliza disefio
ecoldgico, disefio para el medioambiente, disefio verde,
disefio ambientalmente sostenible (ISO, 2011).

El Programa Nacional Se cre6 en 1992 bajo iniciativa de la Procuraduria Federal
de Auditoria Ambiental ~ de Proteccién al Ambiente (PROFEPA), y se le conoci6
(PNAA) como Industria Limpia. Expiden tres tipos de certifica-

dos: el de Industria Limpia, el Calidad Ambiental y el de
Calidad Ambiental Turistica. (PROFEPA, 2024)

Bolsa de valores Guia de Sostenibilidad de la Bolsa Mexicana de Valores

sostenibible (BMV) tiene como objetivo proporcionar un conjunto de
directrices y recomendaciones que apoyen a las empresas
en la adopcién y gestion de practicas sostenibles. (Grupo
BMW, 2023)
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Nombre de la norma Que hace referencia a:

ISO 26000 El desempefio de una organizacién en relaciéon con
la sociedad en la que opera y con su impacto sobre el
medioambiente se ha convertido en una parte critica al
medir su desempefio integral y su habilidad para continuar
operando de manera eficaz. En parte, esto es reflejo del
creciente reconocimiento de la necesidad de asegurar
ecosistemas saludables, equidad social y buena gober-
nanza de las organizaciones. En el largo plazo, todas las
actividades de las organizaciones dependen de la salud
de los ecosistemas mundiales (ISO, 2024).

Empresas socialmente Centro Mexicano de Filantropia (Cemefi) es un distin-

responsables (ESR) tivo Empresa Socialmente Responsable; es un proceso
sistémico para medir y comparar el nivel de desarrollo
de las buenas practicas de responsabilidad social a tra-
vés de indicadores en los ambitos ambiental, social y
de gobernanza (ASG) en las empresas (Cemefi, 2025).

Instituto Nacional Esta- Instituto Nacional Estadounidense de Estandares, llamado

dounidense de Estandares comunmente ANSI, el cual es una organizacién encargada

(ANSI, por sus siglas en  de supervisar el desarrollo de normas para los servicios,

inglés) ANSI-A138.1 productos, procesos y sistemas en los Estados Unidos. El
ANSI forma parte de la Organizacion Internacional para
la Estandarizacién (ISO) y de la Comision Electrotécnica
Internacional (IEC) (ANSI, 2020).

Ley del Seguro Social La Norma Oficial Mexicana en seguridad social tiene por
finalidad garantizar el derecho a la salud, la asistencia
médica, la proteccion de los medios de subsistencia y los
servicios sociales necesarios para el bienestar individual
y colectivo (IMSS, 2024).

Nota: Elaboracién propia. La tabla representa las normas y criterios referentes a la sus-
tentabilidad empresarial como menciona los autores (Carro Suarez et al., 2017, p.134),
en ella se aprecia las instituciones publicas y privadas donde sefiala normas y criterios
de sustentabilidad que indica las dimensiones economicas, sociales y medioambiente,
que aportan en la decisién de nuevas estrategias en la cultura organizacional, asi como
las ISO 14001 y 14006 que consiste en certificar la proteccién al medio ambienta y
ecodisefio ecolégico de los productos, asi como las empresas limpias considera los
procesos productivos de la industria com el consumo de energia entre otras normas que
protegen el cuidado el entorno del medioambiente hacia las empresas.
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4.4. Cultura sustentable

Hablar de cultura sustentable para Kent (2020) es habilitar a la organi-

zacion a implementar un conjunto de procedimientos para renovar las

practicas de administracion. En ese sentido, el modelo de administracion
sustentable propone introducir modificaciones que propician la evolu-
cién del proceso administrativo tradicional hacia su variante sustentable.

Es por ello que las organizaciones sustentables o bien organizaciones

culturalmente responsables adopten funciones de comportamiento y

vinculacion de las categorias administrativas, como son:

* Un comportamiento indiferente sefiala un administrador despreocupa-
do, como aquel que sostiene que la consideracién de la problematica
social y ambiental no concierne a su organizacion.

* Un comportamiento defensivo expresa al administrador cumplir,
que asume una postura conservadora acatando las normas frente a
la posibilidad de incurrir en dafios socioambientales asociados a su
organizacion.

* Un comportamiento proactivo denota al administrador sustentable,
quien reconoce la minimizacion de los impactos socioambientales
como una inversion y no un gasto, de modo que las decisiones que
debe adoptar en la administracion de su organizacion (p. 5).

En este sentido, las organizaciones deben estar en la vanguardia en los
objetivos hacia los valores de una cultura apta para apropiarse de nuevos
compromisos y responsabilidades con la sustentabilidad.

Por otra parte, Matteo Larocca (2018) la cultura sustentable en las
organizaciones, se configura sobre principios y directrices que contribu-
yen a definir una vision del sentido de la organizacion, para comenzar
a transitar el camino hacia la sustentabilidad. Estos principios favore-
cen la convergencia entre la cultura corporativa, filosofia de gestion
y estrategias, para integrar la realidad organizacional que demanda el
desarrollo sustentable. Dicho término de cultura sustentable puede ser
definido como un conjunto de creencias, valores, normas, practicas y
comportamientos que en su racionalidad buscan conceder prioridad al
ser humano, a la calidad de vida y a la proteccion de la naturaleza como
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ejes centrales de los productos de bienes y servicios por la organizacién
de la sociedad, atendiendo a los principios del desarrollo sustentable,
economico, ecolégico y social. (p. 94)

4.5. Beneficios de ser un hotel sustentable

Para los autores, las practicas de sostenibilidad desarrolladas por las
empresas hoteleras responden a todas las solicitudes de sus grupos de
interés; el desempefio de una empresa puede mejorar debido a un aumento
de su reputacion entre sus huéspedes, un ahorro de costes y un menor
control por parte de los legisladores (Kang et al., 2010, como se cita en
Loépez-Gamero et al., 2022, p. 49).

Tener beneficio en un hotel sostenible, se indica los principales benefi-
cios de embarcarte en el desafiante, en un alojamiento sostenible: reduc-
cion de costos (eficiencia energética, la gestion del agua y la reduccion
de residuos pueden traducirse en ahorros significativos para los hoteles),
mejor reputacion y reconocimiento (los hoteles que adoptan practicas sos-
tenibles pueden obtener certificaciones ecolégicas y premios que mejoran
su reputacion), atractivo para los viajeros conscientes (el segmento de
viajeros responsables esta creciendo y los hoteles sostenibles son imanes
para ellos), contribucién con el medioambiente (los hoteles sostenibles
minimizan su huella de carbono mediante el uso de energia renovable
y la implementacion de practicas de eficiencia energética), la reduccion
del impacto ambiental no solo beneficia al planeta, sino que mejora la
calidad de vida de las comunidades locales y el entorno (Lacalle, 2024).

Para la revista Masindustrias (2021) afirma: “Implementar practicas
sustentables, aportar al cumplimiento de la Responsabilidad Social Em-
presaria, resulta provechoso, ya que impacta en los gastos energéticos
totales. Ademas, la eleccién de una gestion comprometida social y am-
bientalmente representa un posicionamiento a largo plazo, lo que significa
un valor agregado que para muchos huéspedes es un factor de atraccion
decisivo. Es decir, optar por ser un hotel verde permite una mejora en la
imagen de marca, siendo mas competitivos y obteniendo mejoras en los
costos operativos. Es un gran desafio para las actuales cadenas hoteleras
apostar por la proteccion de la naturaleza y estimular el mercado con
propuestas ecologicas que atraigan cada vez a mas huéspedes”.
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Para otros autores, coinciden en que las empresas y organizaciones
relacionadas con la actividad turistica se han visto obligadas a integrar
practicas sustentables en el desempefio; Ciliberti et al. (2008), Colicchia
et al. (2013) y Marchet et al. (2014, como se cita en Montells Corbea et
al. 2025) consideran que las organizaciones y las empresas vinculadas a la
actividad turistica se han visto obligadas a integrar practicas sustentables
en el desempefio de sus operaciones gerenciales que posteriormente seran
capitalizadas en acciones de promocion, mercadotecnia, gestion logistica
y administrativa con el objetivo de reducir los impactos negativos sobre
las localidades (p. 138).



Capitulo 5

Diseiio metodologico de la
investigacion
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En este capitulo, se desarrollan y analizan las herramientas y procesos
de la metodologia de la investigacion, asi concibiendo la investigacion,
como afirma Tamayo (2004a, como se cita en Hurtado Talavera, 2020),
“un proceso que, mediante la aplicacion del método cientifico, procura
obtener informacion relevante y fidedigna para entender, verificar, co-
rregir o aplicar el conocimiento” (p. 104), por lo que la investigacion
es el proposito de estudiar y describir la realidad, incrementando los
conocimientos que se tienen de la realidad.

En este sentido, los aspectos metodoldgicos son utilizados como
sustentos tedricos y como guia para la realizaciéon de este proyecto de
investigacion, donde se sefiala la utilizacion del método de estudio de
multicaso, y con un enfoque cualitativo y cuantitativo donde se describen
las fuentes de recoleccion de datos, la forma de como son analizados vy,
por ultimo, como son presentados los datos.

5.1. El paradigma de la metodologia de investigacion

El paradigma de investigacion refiere a la naturaleza del problema de
investigacion, los objetivos del estudio y la vision del investigador sobre
el conocimiento; es por ello que, en la estructura de las revoluciones
cientificas, Kuhn (1962, como se cita en Miranda Beltran y Ortiz Bernal,
2020) define paradigma como “un conjunto de suposiciones interrela-
cionadas respecto al mundo social que proporciona un marco filoséfico
para el estudio organizado de este mundo” (p. 82). Esta perspectiva ubica
al paradigma como una estructura de indole conceptual, fundamentada
en creencias y supuestos tedricos y metodologicos, que, tal y como lo
afirma el autor, orienta a una determinada comunidad cientifica dentro
de su cosmovision sobre el mundo, lo cual afianza los valores y saberes
que comparten como colectivo (Marin, 2007, como se cita en Miranda
Beltran y Ortiz Bernal, 2020, parr. 11).

Los paradigmas son una guia filoso6fica y tedrica, una percepcion
personal a la que puede afiliarse el investigador, sobre como se pueden
aplicar los diferentes métodos y herramientas en el campo de la investi-
gacion para el descubrimiento de nuevos conocimientos. A través de los
paradigmas se pueden poner a prueba las diferentes hipdtesis planteadas
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o bien avalar y corroborar lo que dice la comunidad cientifica en relacion
a ciertos temas de interés social, basado en la aplicacién del método
cientifico con la observacion, formulacion de hipétesis y comprobacion
de estas (Mejia-Rivas, 2022, p. 9).

Por lo tanto, para que un paradigma sea aceptado por el mundo cientifi-
co, necesita cumplir con dos requisitos: resolver un problema importante,
reconocido, y tener la capacidad de resolver los problemas concretos con
base en la ciencia de sus predecesores; asi el paradigma esta obligado a
garantizar la preservacion de lo aprendido y el desarrollo de la ciencia.

Una investigacién con rigor cientifico debe seguir un proceso de es-
tructura de toda investigacion: el sujeto o los sujetos que investigan y que
se traducen en investigadores; el objeto de estudio, la materia o el tema a
investigar; el medio o los medios que se requieren para la investigacion,
es decir, son los métodos, técnicas y procedimientos adecuados y reque-
ridos para este proceso; y el fin, proposito u objetivo que se persigue
con la investigacion, que consiste en la solucion al problema detectado.
(Avellaneda Callirgos y otros, 2022, p. 40). La investigacion cientifica
es de rigor; contar con un proceso estructurado para el investigador, ya
que descubre nuevos hechos o datos del método cientifico a través de
la solucion de problemas, encontrar respuestas a preguntas y estudiar la
relacion entre factores y acontecimientos.

La investigacion se origina de ideas, plantear objetivos y preguntas
de investigacién donde se establece qué se pretende de la investigacion;
el marco tedrico es fundamental para consultar y extraer informacién de
la literatura pertinente del problema.

Se hace a la medida del problema que se ha formulado y revisado de
la literatura existente en torno a él; se decide por el tipo de investigacion.
En el disefio de la investigacion, para Hernandez, Baptista y Fernandez
(2014), hace referencia al plan o estrategia que se empleara para res-
ponder a las preguntas de investigacion; en la seleccion de la muestra,
es necesario definir la unidad de analisis, luego se limita a la poblacion;
para la seleccion de los datos, es necesario elaborar un instrumento de
medicion que sea valido y confiable; y por ultimo, en la presentacion
de resultados, como el elemento mas importante del proceso, deben ser
comunicados a través de un informe o reporte.
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El alcance del estudio depende del disefio de la investigacion, los
datos que se recolectan, la manera de obtenerlos, el muestreo y otros
componentes del proceso de investigacion, que son distintos en estudios
exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos.

El alcance de esta investigacion tiene como finalidad establecer las
causas de los sucesos o fenémenos que se estudian. Para los autores
Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2018), los alcances dependen
del método o estrategia de investigacién, incluido el disefio, los proce-
dimientos y otros de sus componentes, de acuerdo a los cuatro alcances:
exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo (p. 106).

En esta investigacion se explica como la calidad de servicio en la
cultura organizacional estd integrada en la sustentabilidad en el sector
hotelero, donde se identificé por qué estas practicas son muy relevantes
para el sector hotelero, ya que existe una relacion a la cual estan enla-
zados en la cultura organizacional. Para el logro de dichos objetivos se
utilizaron las técnicas de recoleccion de datos donde se observo, analizo
documentacion, asi como la realizacién de entrevistas y cuestionarios.

En la investigacion exploratoria se utiliza tanto el método cualitati-
vo como el cuantitativo. En el alcance exploratorio, la investigacion es
aplicada en fenémenos que no se han investigado previamente y se tiene
el interés de examinar sus caracteristicas (Ramos-Galarza, 2020, p. 2).

Ademas, la investigacion descriptiva se centra en describir las diversas
caracteristicas de un fenémeno o situacion. Su objetivo es proporcionar una
representacion minuciosa y precisa. (Tarrillo Saldafia y otros, 2024, p. 69).

Asimismo, la investigacién correlacional surge de la necesidad de
plantear una hipotesis en la cual se proponga una relacion entre 2 0 mas
variables. En el nivel cuantitativo surge la aplicacion de procesos esta-
disticos inferenciales que buscan extrapolar los resultados de la investi-
gacion para beneficiar a toda la poblacion (Ramos-Galarza, 2020, p. 3).

El estudio de la investigacion explicativa se caracteriza por buscar una
explicacion y determinacion de los fenomenos. En el contexto cuantitativo
se pueden aplicar estudios de tipo predictivo en donde se pueda estable-
cer una relacion causal entre diversas variables, por ejemplo, estudios
de modelos explicativos basados en ecuaciones estructurales donde se
propone una teoria que busque una comprension de un fendmeno. Por



5. Diserio metodoldgico de la investigacion 91

otro lado, los estudios experimentales, en los cuales se puede generar
una manipulacién intencionada de la variable independiente, pueden
permitir comprobar hip6tesis que expliquen el comportamiento de un
determinado fendmeno (Ramos-Galarza, 2020, p. 3).

La investigacion basica, también conocida como investigacion pura
o fundamental, se enfoca en ampliar el conocimiento cientifico y tedrico
sobre un drea determinada sin tener en cuenta su aplicacion practica inme-
diata (Cruz, 2020, como se cita en Vizcaino Zuhiga et al., 2023, p. 9736).

El principal objetivo de este tipo de investigacion es comprender
los fenémenos naturales o sociales, descubrir principios generales y
establecer teorias. En general, se realiza con el propo6sito de expandir el
acervo de conocimientos en una determinada disciplina y no se centra
en resolver problemas especificos (Ballestin y Fabregues, 2019, como
se cita en Vizcaino Zufiiga et al., 2023, p. 9737).

5.2. Diseio de la investigacion

El disefio de la investigacion son guias para que el investigador pueda desa-
rrollar procesos de la investigacion basados en la obtencién de la informacion.
El disefio de la investigacion es un disefio no experimental, definido
como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente va-
riables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que efecttias en la investigacién no experimental es observar
o medir fenémenos y variables tal como se dan en su contexto natural,
para analizarlas. Ademas, los estudios de investigacion no experimental
son un parteaguas de varios estudios cuantitativos, como las encuestas
de opinion, los estudios ex post facto retrospectivos y prospectivos.
(Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018, p.174).

Asimismo, en el tipo de disefio no experimental e investigacion trans-
versal, se desarrolla la recoleccion de los datos, que se realiza en un tnico
momento. En este grupo estan los estudios exploratorios, descriptivos y
correlacionales (Arispe Alburqueque et al., 2020, p. 70).

El enfoque de la investigacion constituye el eje central en la cons-
truccion y expansion del conocimiento en cualquier disciplina. En este
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contexto, la seleccion del enfoque de investigacion juega un papel crucial,
determinando la perspectiva desde la cual se aborda el objeto de estudio
y, por ende, la naturaleza de los resultados obtenidos. Los “Enfoques de
la Investigacion” representan marcos tedricos y metodologicos que guian
el proceso investigativo, otorgando direccién y coherencia a la busqueda
de respuestas a preguntas cientificas. Estos enfoques, que pueden variar
desde lo cuantitativo hasta lo cualitativo, o integrar ambas perspectivas,
son herramientas fundamentales para el disefio y ejecucion de investi-
gaciones de alta calidad. (Vizcaino Zudhiga et al., 2023, p. 9726). Dicho
enfoque de la investigacidn, los objetivos, la metodologia de investiga-
cion establecida, se considera el enfoque mixto, es decir, cualitativa y
cuantitativa.

El enfoque mixto en la investigacion es una estrategia que amalgama
tanto elementos cualitativos como cuantitativos en un solo estudio. Su
objetivo es aprovechar las fortalezas de ambos enfoques para lograr una
comprension mas profunda y completa del fendmeno en cuestion. Esto
implica la recoleccion y analisis de datos tanto cuantitativos como cua-
litativos de manera simultanea o en fases sucesivas. (Vizcaino Zufiiga
et al., 2023, p. 9728).

Posteriormente, la metodologia cuantitativa, refieren los autores
Hernandez y Samperio (2018, como se cita en Acosta Faneite, 2023),
indica que es un modelo que describe el método cientifico basado en el
experimento y logica empirica; utiliza el proceso de observacion de los
objetos o fendmenos y realiza un analisis estadistico para determinar los
resultados. Seguin Acosta (2023, como se cita en Acosta Faneite, 2023),
este enfoque es el mas utilizado en las ciencias sociales, naturales y ma-
tematicas. (p. 84). Dicho método, el cual consideran las ciencias sociales
para la explicacion del comportamiento social.

En términos generales, las caracteristicas de este método de inves-
tigacion parten de una realidad dada, que se fragmenta en una o varias
preguntas de investigacion relevantes; dejando a un lado la subjetividad
por objetividad; se construyen hipoétesis y variables con el objetivo de
analizarlas y medirlas con la utilizacion de métodos estadisticos.

Cabe resaltar que esta investigacién, al método cuantitativo como
primera etapa, se realizo el estudio con los instrumentos de Evaluacion
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de la Cultura Organizacional (OCAI), donde se midio el tipo de cultura
organizacional, y asimismo el modelo SERVQUAL, permitiendo medir
la calidad de servicio al cliente en el sector hotelero.

Ademas, los métodos cualitativos se caracterizan por su enfoque
en la comprension profunda y detallada de los contextos sociales, las
interacciones y las experiencias de las personas. Se utilizan para ex-
plorar y descubrir nuevos conocimientos, asi como para proporcionar
perspectivas enriquecedoras sobre temas complejos y subjetivos (Nifio,
2011, como se cita en Cueva Luza y otros, 2023, p. 48). Por lo tanto,
en las investigaciones cualitativas se debe hablar de entendimiento en
profundidad en lugar de exactitud: se trata de obtener un entendimiento
lo mas profundo posible.

La caracteristica de este método de investigacion es inductiva; ve al
fenémeno como un todo, las variables no quedan definidas operativamen-
te, tratando de estudios de pequefia escala. Su base esta en la intuicion,
siendo de naturaleza flexible y recursiva, en donde los investigadores
participan en la investigacion a través de la interaccion de los sujetos
que estudian apartados de perjuicios y creencias que puedan desvirtuar
la finalidad de la investigacion.

Por consiguiente, del método cualitativo dentro de esta segunda etapa
se estudi6 las buenas practicas de la sustentabilidad, donde se efectuaron
entrevistas semiestructuradas dirigidas a los colaboradores del hotel, dan-
do seguimiento al proceso de investigacion donde se recabaron los datos
para el desarrollo en la explicacidn e interpretacion de los resultados.

La importancia que existe en el estudio de la integracion de métodos
es derivada de que en los tltimos afios los investigadores han discutido
los paradigmas de investigacion cuantitativa y cualitativa, cuyo objeti-
vo central es la busqueda por conocer la realidad que aqueja a nuestra
sociedad.

Un método de investigacion cualitativa que se ha utilizado amplia-
mente para comprender en profundidad la realidad social y educativa.

Para el autor, un estudio de caso puede definirse como un estudio
intensivo sobre una persona, un grupo de personas o una unidad, que
tiene como objetivo generalizar sobre varias unidades (Stake, 2005, p.
35, como se cita en Jiménez Chaves, 2022, p. 2).
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Ademas, los estudios de caso representan una forma profunda y de-
tallada de abordar un fendémeno o situacion especifica. En este disefio
cualitativo, se examina minuciosamente un caso o un grupo reducido de
casos para comprender sus particularidades y dinamicas. Esto implica
una inmersion profunda en el contexto, a menudo a través de técnicas
como entrevistas en profundidad, observaciones prolongadas y analisis
exhaustivos de documentos (Vizcaino Zuhiga et al., 2023, p. 9734).

En este contexto, la presente investigacion se realizo mediante la
estrategia de estudio de multicaso. En lo referente a estudios multicaso,
Yin (1994) afirma que los estudios de casos unicos y multiples son,
fundamentalmente, variaciones de disefio sin distinciones metodologicas
de fondo, y que el analisis de casos multiples debe asimilarse al de los
experimentos multiples. Asimismo, el autor concibe la posibilidad de
conducir estudios multicaso holisticos o embebidos que corresponden,
respectivamente, a la decision tomada de estudiar la unidad escogida de
manera integral o de dividirla en subunidades (Roman Castillo y Smida,
2017, p. 132).

Es por ello que el estudio multicaso se investigé en dos hoteles nom-
brados “A” y “B”, localizados en la ciudad de Los Mochis, Sinaloa,
dando la oportunidad de obtener los datos de estudios con las técnicas
de recoleccién como entrevistas y encuestas, y a su vez se desarrollo y
analizé las comparaciones de informacién.

Las técnicas de recoleccion de datos comprenden procedimientos y
actividades que le permiten al investigador obtener informacién necesaria
para dar respuesta a su pregunta de investigacion (Hernandez y Duana,
2020, como se cita en Sanchez Martinez, 2022, p. 38).

Ademas, en la actualidad en investigacion cientifica hay gran variedad
de técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion; segun
Mufioz Giraldo et al. (2001, como se cita en Hernandez Mendoza y
Duana Avila, 2020), la investigacion cuantitativa utiliza generalmente
la encuesta, entrevista, observacion sistematica, analisis de contenidos,
fichas de cotejo, etcétera (p. 52).

Asimismo, todo instrumento utilizado en la recoleccién de datos en
una investigacion cientifica debe ser confiable, objetivo y que tenga va-
lidez; si alguno de estos elementos no se cumple, el instrumento no sera
util y los resultados obtenidos no seran legitimos. (Yuni, J. y Urbano, C.,
2014, como se cita en Hernandez Mendoza y Duana Avila, 2020, p. 52).
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La recoleccion de datos se refiere a la diversidad de técnicas y he-
rramientas que puede utilizar el analista para desarrollar los sistemas de
informacion, las cuales pueden ser la entrevista, la encuesta.

El disefio de la investigacion se realiz6 mediante dos fases; en la
primera fase cuantitativa, la recoleccién de datos donde se aplic6 a los
gerentes y colaboradores utilizando el instrumento para la cultura orga-
nizacional y guia de cumplimiento de indicadores OCAI de Cameron
y Quinn (2006), (véanse anexos I y IT), ademas se medio6 la calidad de
servicio a los informantes claves (huéspedes) para medir el modelo SER-
VQUAL Parasuraman (1985), (véanse anexo III), en la segunda fase se
realizé entrevista semiestructurada (véase anexo IV), donde se adopt6 a
los gerentes y encargados de areas, que tienen participaron directa en los
diferentes procesos de la actividad hotelera en la socializacion y difusion
de la cultura de calidad y sustentabilidad.

La poblacion elegida para realizar este estudio es el personal de los
departamentos que son especialmente importantes para la operacién de
la organizacion hotelera y que se enumera a continuacién:

* Gerencia, Administracion (recursos humanos, contabilidad), ama de
llaves, alimentos y bebidas, mantenimiento, lavanderia y seguridad.

Estos departamentos tienen que estar funcionando cuando menos par-
cialmente las 24 horas del dia para brindar el servicio a los huéspedes;
consecuentemente, son los que implican un mayor consumo de insumos,
por lo que la aplicacién de practicas relacionadas con la calidad de ser-
vicio y sustentabilidad tendra un efecto en la reduccion de los insumos
sin delimitar el servicio.

Muestreo no probabilistico: Es aquella muestra con la cual no es
posible establecer de antemano la probabilidad de cada uno de los ele-
mentos que va a ser parte de la muestra. “Estos métodos no permiten
la generalizacion, porque todos los elementos de la poblacion no tienen
la misma probabilidad de ser seleccionados” (Posada Hernandez, 2016,
como se cita en Daza Garzon, 2023, p. 10).

Se utilizo la técnica de muestreo no probabilistico, donde el investi-
gador elige los elementos a investigar; en estos casos en particular, se
eligieron a gerentes y encargados de areas, que tienen participacion directa
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en los diferentes procesos de la actividad hotelera en la socializacion y
difusion de la cultura de calidad y practicas sustentables y son actuales
claves para la adopcion de un nuevo tipo de cultura organizacional.

La seleccién de la muestra del instrumento OCAI se desarroll6 de la
siguiente manera:

1. Hotel “A”: Diez personas, entre las cuales se encuentran: Gerente
general, gerente de recursos humanos, jefe de contabilidad, encargada
del departamento de costos, gerente de reservaciones y ventas, jefe
de recepcion, gerente de alimentos y bebidas, jefe de ama de llaves,
jefe de mantenimiento, jefe de seguridad.

2. Hotel “B”: Ocho personas, como son: Gerente general, asistente de
gerente, auxiliar administrativo, ejecutivo de ventas, auxiliar de ali-
mentos y bebidas, recepcion, ama de llaves y mantenimiento.

Con respecto al modelo SERVQUAL, se aplic6 una muestra en hotel “A”
de 26 y hotel “B” de 14 huéspedes, donde se dio a conocer la percepcion
de la calidad de servicio.

En la fase dos se utiliz6 instrumento como la entrevista de tipo semies-
tructurada a gerentes y encargados de areas, que participaron directamente
en los diferentes procesos de la actividad hotelera, que con su experiencia
e informacidn se puede argumentar mejor los datos que se originen en
la fase uno, tomando en cuenta la siguiente variable:

* Cultura organizacional enfocada en la calidad del servicio y susten-
tabilidad.

» Liderazgo.

+ (Calidad.

La variable de cultura organizacional enfocada a calidad de servicio y
sustentabilidad se repite, pero en esta fase se investig6 tomando en cuenta
sus sub-variables cualitativas, como es el caso de los valores y supuestos
compartidos en las organizaciones referentes a la sustentabilidad. En el
caso de las variables de liderazgo y calidad, estas se identificaron como
los elementos esenciales para la insercion de la calidad de servicio y
sustentabilidad en la cultura organizacional, a los cuales se les dio un
acercamiento cualitativo para dar un juicio interpretativo sobre la percep-
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cion de las mismas de parte del personal que se entrevisto para estudiar
en la organizacion.

5.3.Criterios de validez y confiabilidad

La validez es el grado con que un instrumento mide la variable que quiere
medir, teniendo en cuenta su contenido, criterio, constructo, opinion de
expertos y la comprension de instrumentos (Arispe Alburqueque et al.,
2020, p. 78).

Ademas, la validez puede ser aplicada desde la investigacion cualita-
tiva o cuantitativa; en el primer tipo de investigacién podriamos basarnos
en la honestidad o en el grado de interés del investigador, mientras que
en el segundo hablamos del uso de instrumentos adecuados e incluso
del analisis estadistico de los datos (Cohen, 2007, como se cita en Ruiz
Mendoza y Pedroza Zufiiga, 2023, p. 1348).

Existen diferentes tipos de validez: la validez externa, que se refiere a
la generalizacion de los conceptos de una investigacion (Namakforoosh,
2010, como se cita en Borjas Garcia, 2020, p.80), y la validez interna,
que trata sobre la precisién de un instrumento para medir lo que se ha
propuesto medir (Namakforoosh, 2010; Goode, W. J. & Hatt, P. K., 1996;
Briones, 1986, como se cita en Borjas Garcia, 2020, p.80).

La triangulacién presenta del estudio de multicaso establecer un sig-
nificado de una observacion de la revision e interpretacion de literatura
para afirmar las descripciones de la triangulacion (Stake, 1999).

Ademas, la confiabilidad es fundamental para evaluar la calidad de los
instrumentos y resultados de una investigacion; refiere que la confiabilidad
de un instrumento de investigacion es una medida de su consistencia y
estabilidad. La confiabilidad se refiere a la capacidad de un instrumento
de producir resultados consistentes y precisos cada vez que se utiliza en
condiciones similares. (Medina Romero et al., 2023, p. 16).

Ademas, la evaluacién de la confiabilidad de un instrumento de in-
vestigacion, segin Medina Romero et al. (2023), puede ser prueba-retest
(instrumento en dos ocasiones y se comparan los resultados), analisis
de consistencia interna (analisis estadisticos para evaluar la consisten-
cia de los resultados) e intervalo de confianza (determina el margen de
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error); es importante aplicar los instrumentos para dar respuesta a los
resultados (p. 16).

En este sentido, el estudio de la confiabilidad nos asegura que estos
resultados pueden replicarse en diferentes momentos y contextos, brin-
dando una estabilidad necesaria para fundamentar conclusiones sélidas y
duraderas (Nunnally y Bernstein, 1975, citado por Bernstein et al., 2010,
como se cita en Guillermo Cornetero y Lopez-Regalado, 2025, p. 655).
Asi mismo, la fiabilidad que se observa en la variabilidad de los datos
obtenidos por los distintos niveles de valores.

De acuerdo a la integracion de los datos obtenidos y analisis e in-
terpretacion, se utilizo la triangulacion metodolégica y con la teoria
existente. Se clasificé la informacién obtenida en la fase cuantitativa de
la investigacion en categorias analiticas que posteriormente se contrastd
con teorias existentes y con los datos obtenidos en la fase interpretati-
va, también alineada en dichas categorias propuestas. En este estudio
en particular, las categorias analiticas propuestas se presentaron como
las relacionadas con la cultura organizacional y calidad del servicio en
la sustentabilidad del sector hotelero, sus manifestaciones y elementos
esenciales.

Siendo mas especificos, la integracién metodolégica se dio en la uti-
lizacion de instrumentos con caracteristicas cualitativas y cuantitativas
que se complementen al abordar variables similares como es el caso de
la cultura organizacional y calidad del servicio en la sustentabilidad; para
otras variables como la calidad su aproximacion de manera cualitativa
ya que se consider6 que corresponden principalmente a un asunto de
percepcion por lo que se necesario evaluarlas de una manera que permita
establecer un juicio de valor interpretativo.

La integracién analitica corresponde a las necesidades planteadas
por la naturaleza del fenémeno estudiado, en este caso la cultura, que se
caracterizd por su complejidad. En una primera etapa, se pretende que
los resultados cuantitativos brinden una primera explicacion de lo que
sucedio en la organizacion en su abordaje al problema de la calidad de
servicio en la sustentabilidad al implementar las practicas del dia a dia
que determinaron su cultura; posteriormente, se integr6 la informacion
cualitativa, describiendo e interpretando las percepciones de los involu-
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crados en el fendmeno, de tal manera que den una imagen mas colorida
de lo que sucede en la realidad percibida por ellos. La validacion co-
rresponde, como ya se dijo, a una labor de triangulacién que se realizd
con la teoria revisada y con los mismos datos obtenidos de los diferen-
tes enfoques metodologicos utilizados; esto fortalecié los resultados y
conclusiones obtenidas y posiblemente coadyuvé a la creacion de una
teoria mas robusta.






Capitulo 6

Resultados de la investigacion
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En este capitulo se presenta el analisis de los resultados obtenidos en el
trabajo de investigacion de la tesis doctoral denominada “Integracion de
la calidad del servicio en la cultura organizacional para la sustentabilidad
en el sector hotelero de Los Mochis, Sinaloa”, esto con el propoésito de
conocer de qué manera la cultura organizacional impacta en la calidad
de servicio y la sustentabilidad.

En primer lugar, se procede a la validacion de los instrumentos de
medida utilizados en este trabajo. En segundo lugar, se presenta el ana-
lisis explicativo de la muestra de esta investigacién. En tercer y ultimo
lugar, el contraste de la hipotesis planteada permitira dar respuesta al
objetivo de la investigacion. Para la validacion de las escalas de medida
se ha utilizado el software Microsoft Excel 2016, mientras que para el
contraste de hipdtesis se ha empleado el programa de andlisis estadistico
SPSS v.21 para Windows.

En resultados comparativo de Hotel “A” y Hotel “B” se realiz6 en el
periodo febrero-mayo del afio 2020 en donde se llevé a cabo la aplicacién
de instrumento OCAI de Cameron y Quinn (2006, como se cita en Moreno
Renteria y Alvarez Sanchez, 2020) para evaluar la cultura organizacional
de los hoteles de estudio donde se dio a conocer los diferentes tipos de
cultura en las organizaciones, después se llevo acabo las entrevistas
semiestructuradas gradabas y escritas a los gerentes general y jefes de
departamento, obteniendo informacion hacia la calidad de servicio y la
sustentabilidad en la organizacion, en una segunda instancia se realizo la
concentracion como tercer instrumento de check-list adquiriendo infor-
macion sobre las buenas practicas ambientales y por ultimo la obtencion
de una encuesta para medir la percepcion de calidad de servicio hacia el
huésped, en dichos establecimientos.

6.1. Perfil de la organizacion

En esta investigacion se estudio la estructura organizacional del sector
hotelero como son Hotel “A” y Hotel “B”.

Hotel “A”: Es una cadena hotelera familiar dedicada al sector hotelero,
donde se han distinguido en la localidad de L.os Mochis, con un ntimero
de habitaciones de 125, y se encuentra clasificada por SECTUR en la
categoria de cinco estrellas.
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En su estructura organizacional se observo con claridad las jerarquias
de cada uno de los departamentos donde establecen roles, responsabili-
dades, comunicacion y coordinacion para la ejecucion de las actividades.

Hotel “B”: Es una cadena hotelera internacional del grupo francés
AccorHotels; se distingue por su disefio fresco y original. El hotel “B”
Los Mochis se clasifica en tres estrellas; sus instalaciones son adecuadas
y su servicio es completo; cuenta con 107 habitaciones.

La estructura organizacional representa los niveles de cada depar-
tamento, la division de trabajo con responsabilidad, comunicacién y
coordinacion laboral para una mayor centralizacion y control en las
actividades.

En ambos hoteles se identificé la identidad organizacional, donde
personifica la mision, vision y organigrama, asi permitiendo conocer
cada uno de los departamentos, sus funciones, roles, responsabilidad y
comunicacion. Como argumento de Soomro y Shah, 2019, como se cita
en Méndez Bravo et al. (2023), la cultura organizacional es la forma de
comportarse, pensar y actuar dentro de la organizacién; sin embargo,
hay una gran diferencia en el tamafio de la estructura organizacional del
hotel “B”, debido a que utilizan el outsourcing en los departamentos de
trabajo operativo, como son recepcion, mantenimiento, ama de llaves,
entre otros; solamente el nivel gerencial es contratado por la empresa.

6.2. Situacion del estado actual de la cultura
organizacional

El estudio permitié conocer las caracteristicas y analisis del tipo de cultura
organizacional de los hoteles, ademas de la identificacion de la calidad
de servicio y la sustentabilidad en el sector hotelero localizado en Los
Mochis, Sinaloa.

Con respecto a la muestra seleccionada, en el hotel “A” fue disefiada
para diez departamentos y en el hotel “B” se manej6 a ocho areas donde
se estudio el tipo de liderazgo de la organizacion, de esta manera cumplir
con los objetivos estratégicos de las organizaciones, de acuerdo a los
valores del modelo OCALI representando las dimensiones: Caracteristicas
dominantes, liderazgo en la organizacion, estilo gerencial, cohesion orga-
nizacional, énfasis estratégicos y criterios de éxito; destaca lo siguiente
a nivel de las organizaciones.
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A continuacion, se presentan los resultados comparativos de los perfiles
culturales organizacionales del Hotel “A” y Hotel “B”, como se puede
observar en la tabla 7.

Tabla 7. Perfiles culturales organizacionales

Informe
Hotel A AP B BP C CP D DP

“A” Media 163.4000 171.4000 134.8000 143.4000 150.2000 146.1000 160.6000 143.1000
N 10 10 10 10 10 10 10 10
Desv. 50.84880 40.42332 19.84271 18.19768 21.08607 26.30779 40.81993 26.34999
Desviacion

“B” Media 246.8750 251.2500 126.2500 130.0000 101.8750 102.5000 123.7500 118.7500
N 8 8 8 8 8 8 8 8
Desv. 41.48472 44.78121 19.03943 17.72811 34.84020 42.25771 16.42081 13.56203
Desviacién

Total Media 200.5000 206.8889 131.0000 137.4444 128.7222 126.7222 144.2222 132.2778
N 18 18 18 18 18 18 18 18
Desv. 62.44362 57.94611 19.41194 18.75295 36.68435 39.98353 36.71761 24.46079

Desviacion

Nota: Indica que el factor A (Clan) de la prueba OCAI, el hotel “A” y hotel “B”
obtuvieron medias de 163.40 y 246.87 con desviaciones estandar de 50.84 y 41.48,
respectivamente. El puntaje medio preferente del mismo factor fue de 171.40 con
desviacién estdndar de 40.42 para el hotel “A” y 251.25 con desviacién estandar de
44.78 para hotel “B”.

Por consiguiente, la teoria de Cameron y Quinn (2006, como se cita en
Moreno Renteria y Alvarez Sanchez, 2020) determina que el tipo de
cultura clan que desempefian el hotel “A” y el hotel “B” refiere que son
organizaciones amistosas para trabajar, donde las personas comparten
mucho entre si como una familia. De esta manera, los lideres de la or-
ganizacion se consideran mentores y figuras paternales; la organizacion
esta unida por la lealtad o la tradicion.

En general el compromiso de sus miembros es alto, y el beneficio a
largo plazo para el desarrollo de recursos humanos es importante para
la cohesién y unidad, asi el éxito institucional define la de satisfaccion
al cliente y colaboradores de la organizacion son premiadas en la parti-
cipacion de sus actividades.

De acuerdo al factor B (adhocracia) de la prueba OCALI, el hotel “A”
y el hotel “B” obtuvieron medias de 1348.80 y 126.25 con desviaciones
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estandar de 19.84 y 19.03, respectivamente. El puntaje medio preferente
del mismo factor fue de 143.40 con desviacion estandar de 18.19 para el
hotel “A” y 130.00 con desviacion estandar de 17.72 para el hotel “B”.

En esta perspectiva, la cultura de adhocracia indica que los miembros
ven a la organizacién como un lugar dindmico para trabajar, de espiritu
emprendedor y ambiente creativo. Las personas tienden a ser creativas
y asumen riesgos. Los lideres también son considerados innovadores y
tomadores de riesgo. Lo que sostiene a la organizacion en el tiempo es la
experimentacion de nuevos productos o servicios, la innovacion, el estar
en constante crecimiento y adquiriendo nuevos recursos, con el objetivo
del éxito institucional en las ventas de nuevos productos o servicios; di-
cha organizacion estimula la iniciativa individual y libertad de intelecto.

El mismo que el factor C (Mercado) de la prueba OCAI; el hotel “A”
y el hotel “B” obtuvieron medias de 150.20 y 101.87 con desviaciones
estandar de 21.08 y 34.84, respectivamente. El puntaje medio preferente
del mismo factor fue de 146.10 con desviacion estandar de 26.30 para el
hotel “A” y 102.50 con desviacion estandar de 42.25 para el hotel “B”.

De esta manera, la cultura de mercado orienta a una organizacién
hacia los resultados y a la preocupacién de dirigirse a la realizacion de
actividades bien hechas; asimismo, el personal se considera competitivo
y los lideres son exigentes, de manera que la organizacion sea el éxito
del posicionamiento en el mercado. Asimismo, el tipo de organizacion,
sus miembros estan en un ambiente en el cual permea el control del
trabajo realizado y, ademas, sus miembros prefieren la estabilidad de la
organizacion.

El factor D (Jerarquico) de la prueba OCALI: el hotel “A” y hotel
“B” obtuvieron medias de 160.60 y 12.75 con desviaciones estandar de
40.81 y 16.42, respectivamente. El puntaje medio preferente del mismo
factor fue de 143.10 con desviacion estandar de 26.34 para el hotel “A”
y 118.75 con desviacion estandar de 13.56 para el hotel “B”.

Se observa que en la cultura de jerarquia la organizacion es estructu-
rada, formalizada y con procedimientos para trabajar. Ya que los lideres
son buenos coordinadores y organizadores de acuerdo a las reglas y
politicas que fundamentan la estabilidad y el funcionamiento eficaz de
la organizacion con alto nivel de control.
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Dichos elementos que integran la cultura organizacional impactan
el clima organizacional con la participacion de los colaboradores en la
interpretacion de los resultados obtenidos.

Figura 2. Comparacién entre sujetos hotel “A” y “B”™.
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Nota: Lo que presenta el interés de las graficas una comparacion entre sujeto del hotel
“A” y hotel “B” donde muestra una cultura clan actual y preferido, (Véase en las figuras
2). Fuente. Elaboracion Propia.
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Tabla 8. Andlisis prueba U de Mann-Whitnery

Estadisticos de prueba?

A AP B BP Cc CP

U de Mann- 7.000 7.000 31.500 27.000 10.000 16.500
Whitney

W de Wilcoxon  62.000 62.000 67.500 63.000 46.000 52.500
Z -2.937 -2.937 -759 -1.167 -2.668 -2.093
Sig. asintotica .003 .003 .448 .243 .008 .036

(bilateral)

Significacion .002° .002° 460° .274P .006° .034°
exacta [2*(sig.

unilateral)]

D DP
14.000 17.000

50.000 53.000

-2.314  -2.059
.021 .040
021> .043°

 Variable de agrupacién: Hotel; ® No corregido para empates.

Nota: El andlisis de la prueba U de Mann-Whitney demostr6 diferencias estadisticamente
significativas entre los puntajes reportados del hotel “A” y hotel “B” para los factores
A con un valor de P =.003 y AP con un valor P =.003, C con un valor de P =.008 y
CP con un valor de P =.036, D con un valor de P =.021 y DP con un valor de P = .040,
encontrandose por debajo del valor a = .05. Para el factor B y BP no se encontraron
diferencias estadisticamente significativas, obteniéndose valores de P = .448 y P = .243
respectivamente, que se encuentran por encima del nivel de significancia establecido

(Véase en la tabla 8).
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Figura 3. Prueba de W de Wilcoxon
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La figura niimero 3 representa la prueba de W de Wilcoxon; para Ramirez
Rios y Polack Pefa (2020) es conocida como un contraste no paramétrico
para dos muestras relacionadas. Significa que en comparaciones intra
sujeto no mostro diferencias estadisticamente significativas entre los
factores Ay AP, By BP. C y CP, D y DP, para los hoteles “A” y hotel “B”.
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Tabla 9. Prueba de W de Wilcoxon hotel “A” y “B”

Estadisticos de prueba?

Hotel “A” AP-A BP-B CP-C DP-D
Z -1.127b -1.737b -.777c -1.276¢
Sig. Asintética .260 .082 437 .202
(bilateral)

Hotel “B” AP-A BP-B CP-C DP-D
Z -.850b -.850b -.256¢ -1.225c
Sig. Asintdtica .395 .395 .798 221
(bilateral)

Nota: En la tabla ntimero 10 se representa el estudio del hotel “A” y la prueba de W de
Wilcoxon, donde no mostré diferencias estadisticamente significativas entre los factores
A y AP con valor de P =.260, B y BP con valor de P = .082, C y CP con valor de P =
.437, D y DP con valor de P = .202, trabajando un nivel de significancia de o = .05.

De acuerdo al estudio del hotel “B”, la prueba de W de Wilcoxon no
mostré diferencias estadisticamente significativas entre los factores A y
AP con valor de P=.395, B y BP con valor de P=.395, C y CP con valor
de P=.798, D y DP con valor de P=.221, trabajando un nivel de signifi-
cancia de a=.05.

Figura 4. Caracteristica dominante hotel “A” y “B”.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 10. Caracteristicas dominante hotel “A” y “B”

Hotel “A” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 49.16 35.66 46.83 35
Preferido 45 33 51.16 37.5
Hotel “B” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 65 2417 26.67 40
Preferido 63.33 27.5 25.83 16.67

Fuente: Elaboracién propia.

Nota: En la (figura 4 y tabl 10), presenta el resultado del hotel “A”, donde se aprecia
el nivel de caracteristica dominante, donde hace énfasis a la cultura clan actual de
49.16 y cultura de mercado preferido de 51.16. Representa la cultura clan como una
organizacion de lugar amistoso para trabajar entre si como familia, mientras que en la
cultura de mercado, donde se desea que la organizacion oriente a resultados, es la mayor
preocupacion al realizar el trabajo, como se mencion6 anteriormente. En similitud del
hotel “B”, se estima una cultura clan actual de 65 y con un preferido de 63.33. Como
resultado de la organizacién, desea continuar en el lugar de trabajo donde las personas
compartan entre si y como en familia.

De acuerdo a la (figura 5 y tabla 11), muestra la variante de liderazgo or-
ganizacional de nivel hacia la cultura clan actual de 47.33, representando
al dominio preferido de 54; indico que los lideres de la organizacion se
consideran mentores y figuras paternales. Asimismo, el hotel “B” presenta
una cultura de mercado actual y preferido de 55; dio como resultado que
los lideres son directivos exigentes, productores y competitivos.
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Figura 5. Liderazgo organizacional hotel “A” y “B”

HG:TEL "A" HOTEL "B"
LIDERAZGO LIDERAZGO ORGANIZACIONAL
ORGANIZACIONAL
«+«@:.: fhora  +++® - Preferido
«ou@ss AhOra  «.@ .. Preferido
Clan

EDC\a\n %0 =

4{3..:#",_ =0 i B

go -, NN

lerarquizada @ 0 II\JE—-_‘ Adhocracia lerarquizada ©° » Adhocracia

Mercado L

Mercado
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 11. OCAI de liderazgo organizacional hotel “A” y hotel “B”

Hotel “A” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 47.33 44.83 31.83 45.16
Preferido 54 47.66 30.83 38.33
Hotel “B” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 45.83 33.33 55 14.16
Preferido 45.83 20.83 55 13.33

Fuente: Elaboracién propia.

Las variaciones de la (figura 6 y tabla 12), se encontro en el instrumento
OCALI es el estilo gerencial dando orientacion a la cultura de mercado
actual con 50.66 lo que significa estar en énfasis en ganar, siendo la re-
putacion y éxito de la organizacion preocupaciones cotidianas, en cuanto
al dominio preferido de una cultura clan de 47.5 deseando un estilo
gerencial de lealtad. Por otra parte, el resultado del hotel “B” manifestd
que el estilo gerencia es una cultura clan actual 52.5 y preferido de 54.16,
con unidad por la lealtad en sus miembros.
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Figura 6. Estilo Gerencial hotel “A” y “B”
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Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 12. OCAI de Estilo Gerencial hotel “A” y hotel “B”
Hotel “A” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 42.5 36.66 50.66 40.16
Preferido 47.5 43.33 38.16 41
Hotel “B” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 52.5 23.33 32.5 25
Preferido 54.16 20 36.66 20.83

Fuente: Elaboracién propia.

En funcion del hotel “A”, en la variante cohesion organizacional, indico
(figura 7 y tabla 13) una orientacion de cultura clan actual de 44.16 y
preferido de 49.16. Representa la participacion de compromiso alto con
sus miembros. Hotel “B” simboliz6 también una cultura clan actual de
65.83 y dominio preferido de 60.83, indicando lo mismo que el hotel “A”.
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Figura 7. Cohesion organizacional “A”y “B”
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Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 13. OCAI de cohesion organizacional hotel “A” y hotel “B”

Hotel “A” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 44.16 40 41.66 36.66
Preferido 49.16 43.33 36.66 36.66
Hotel “B” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 65.83 32.5 15.83 19
Preferido 60.83 32.5 13.33 26.66

Fuente: Elaboracion propia.

Otro elemento del instrumento OCALI es la variante de énfasis estratégico
que demostro (figura 8 y tabla 14), la orientacion de cultura jerarqui-
zada actual de 50 y un dominio preferido de 45.83, que significa que la
preocupacion fundamental es la direccion estabilidad. Referente al hotel
“B”, el énfasis estratégico en la cultura clan actual es 49.16 con dominio
preferido de 59.16, lo que representa un énfasis al beneficio a largo plazo
con desarrollo del recurso humano en la organizacion.
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Figura 8. Enfasis estratégicos hotel “A” y “B”
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Tabla 14. OCAI de énfasis estratégicos hotel “A” y hotel “B”

Hotel “A” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 42.5 30 47.5 50
Preferido 43.33 37.5 40 45.83
Hotel “B” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 49.16 31.66 19.16 33.33
Preferido 59.16 35.83 13.33 25

Fuente: Elaboracién propia.

Por tltima vez, en la (figura 9 y tabla 15), la variante de criterios de éxito
en el hotel “A” sefial6 una cultura de mercado actual de 47.5, indicando
el éxito de la organizacion en preocupacion cotidiana, al que define en
términos de participacion de mercado dicha organizacion, que sus miem-
bros estan en un ambiente donde permea el control de trabajo y ademas
sus miembros prefieren la estabilidad de la organizacion. En cuanto al
dominio preferido, se encuentra una cultura clan de 46.66, deseando éxito
institucional en términos de satisfaccion al cliente y consideracion de las
personas, ademas de premiar el trabajo en equipo y participacion. El hotel
“B” report6 una organizacion de cultura clan actual de 41.66, reflejando
el éxito institucional y la satisfaccion al cliente. La organizacion premia el
trabajo en equipo, la participacion y el consenso, mientras que el dominio
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preferido mostr6 una cultura jerarquizada de 50, lo que significa que la
preocupacion fundamental de la direccion esta en la estabilidad y en el
funcionamiento eficaz de la organizacion con altos niveles de control.

Figura 9. Criterios de éxito hotel “A” y “B”
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Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 15. OCAI criterios de éxito hotel “A” y hotel “B”.

Hotel “A” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 46.66 37.5 47.5 41.66
Preferido 46.66 34.16 43.33 45.83
Hotel “B” Clan Adhocracia Mercado Jerarquizada
Ahora 41.66 40.83 28.33 22.5
Preferido 45.83 37.5 25 50

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo al Hotel “A” establece que la participacion esta orientada
a una cultura clan, mercado y jerarquizacion, el ahora y el preferido,
indicando que la organizacion presenta una serie de comportamientos
donde el gerente figura una cultura clan de trabajo en colaboracién,
competitivo y controlador, con valores de participacion, compromiso,
lealtad, y con una organizacion de estrategias de cohesiva, de acuerdo a
la efectividad al desarrollo de recursos, por parte de la cultura de mercado
mostro competitividad, valores de productividad, logros de resultados,
asimismo la organizacion estratégica productiva y efectiva con compe-
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tencia agresiva, en cuanto a la cultura jerarquia sefial6 una orientacion
controladora, con valores de eficiencia, donde la organizacion implementa
estratégica estable, efectividad de reglas y procedimientos.

Por tanto, el hotel “B” form6 una integracion a la cultura clan lider
colaborativo, con valor participativo, compromiso, lealtad y tradicional,
una organizacion estratégica cohesiva, donde los recursos humanos son
efectivos, que demuestra los seis items de la evaluacién del instrumento
OCAL

6.3. Diagnéstico de la cultura organizacién y su relacion
con la sustentabilidad

La integracion de las organizaciones hacia la sustentabilidad se refleja en
cada uno de los departamentos donde se estudid las areas como gerencia,
ama de llaves, lavanderia, alimentos y bebidas y mantenimiento, entre
otros, debido a que cumplen con politicas del cuidado del medioambiente.

Tabla 16. Resultados de integracién de sustentabilidad

Practicas de sustentabilidad Conocimiento de sustentabilidad

Integracién de la sustentabilidad en la Participacion de los colaboradores hacia
empresa y clientes (items 2, 3, 4, 12, 15). el cuidado del medioambiente, responsa-
bilidad social.

Certificaciones ambientales (item 5, 8).  Responsabilidad social, moderniza.

Acciones estratégicas para la sustentabi- Ahorro de energia eléctrica, ahorro de
lidad (item 9, 10, 11). agua, plantaciéon de arboles, productos
ecologicos biodegradables.

Fuente: Elaboracién propia.

Como resultado, la sustentabilidad en el hotel “A” sefala el cuidado al
medioambiente; para ello es importante el reconocimiento de la certi-
ficacién del distintivo. Moderniza los beneficios, mejora las practicas
en las empresas turisticas SECTUR (2023); asimismo, el hotel cuenta
con estrategias de acciones como el cuidado de agua, calentador solar,
calentador de agua, luz LED, productos ecol6gicos biodegradables. Res-
pecto al hotel “B”, cuenta con estrategias del cuidado al medioambiente
y responsabilidad social corporativa, programa internacional Planet
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21-Acting here, el que establece la hospitalidad positiva para garanti-
zar a los clientes productos y servicios de calidad, con alto desempefio
ambiental y social Accor (2020), ademas del ahorro de energia con luz
LED, reciclaje de agua, tratamiento de agua y productos ecologicos bio-
degradables, reciclaje de papeleria, plantacion de arboles, detectores de
movimiento, entre otros. A pesar de ser una empresa de tres estrellas, la
organizacion tiene manuales del medioambiente (véase en la tabla 16).

En este sentido, los hoteles cumplen con los principios sustentables;
como mencionan Estrella y Gonzalez (2017), los términos de naturaleza
reciclan y nada se acumula, organismos en base a recursos naturales
renovables y flujo de energia solar y, por ultimo, la biosfera de coevo-
lucion de los seres vivos que tienden la organizacion para sustentar un
mejor funcionamiento. Dicho desarrollo sustentable indica el carac-
ter ambiental, econémico y social que tiende a mejorar la calidad de
vida y productividad de las personas, para el funcionamiento propio del
equilibrio ecoldgico, proteccién del ambiente, recursos naturales, que
compromete la responsabilidad y satisfaccion para generaciones futuras
(Badii et al., 2018).

6.4. Identificacion de las practicas de calidad de servicio y
sustentabilidad

Los resultados obtenidos en identificacion de las practicas de calidad
del servicio y su percepcion en los hoteles de estudio se muestran en la
siguiente tabla 17.

Tabla 17. Percepcion de calidad de servicio

Informe

Percepcién de calidad de servicio

Hotel Media N Desviacion estandar
“A” 84.27 26 12.015
“B” 99.00 5 6.633

Total 86.65 31 12.510
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El puntaje obtenido en el instrumento que mide la percepcién de calidad
de servicio para “A” fue de 84.27, con una desviacién estandar de 12.01,
mientras que el hotel “B” obtuvo un puntaje medio de 99.00, con una
desviacién estandar de 6.63. Por lo que se observa, hay una diferencia
en la calidad de servicio entre ambos hoteles.

Figura 10. Percepcién de calidad de servicio
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Tabla 18. Muestra el estadistico U de Mann-Whitney

Estadisticos de prueba®

Percepcién de calidad de servicio

U de Mann-Whitney 17.500
W de Wilcoxon 368.500
Z -2.557
Sig. asintotica (bilateral) .011

Significacion exacta [2*(sig. unilateral)] .007°

#Variable de agrupacién: Hotel; " No corregido para empates.
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Dichas diferencias son estadisticamente significativas, segin lo demues-
tra el estadistico U de Mann-Whitney, el cual arroja el valor de P=.011,
trabajando a un nivel de significancia de a=.05.

Describir la calidad de servicio y la cultura organizacional es impor-
tante debido a que los colaboradores de la empresa deben cumplir con el
compromiso de lealtad, amabilidad, confianza al cliente y a la sociedad.
De esta manera, se aplico el modelo SERVQUAL y se mencionan los
cinco puntos fundamentales por Barragan Vazquez et al. (2021): lo tan-
gible, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y la empatia, con
los cuales el hotel “A” & “B” cumple con los requisitos establecidos de
dicho modelo. Es por ello importante la calidad de servicio para cumplir
las expectativas y necesidades del cliente. Dichos elementos encaminan
a las organizaciones, como mencionan los autores Murillo Valverde et
al. (2023), a implementar nuevas estrategias como creencias, emociones
y experiencias que conllevan una satisfaccion y confianza al cliente.

Tabla 19. Resultados de calidad y calidad al huésped

Conocimiento en calidad, calidad

Criterios de calidad en el huésped

Calidad de servicio (itern 6, 10, 12, 15) Cuidado con el medioambiente, hués-
ped comprometido, productos no
agresivos, ahorro de energia y agua,
facturacion electrénica, Tripadvisor,
Facebook.

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado hacia la calidad de servicio al huésped, el hotel “A” ob-
tuvo el 90 %, mientras el hotel “B” el 100 %. Los hoteles manejan ciertos
criterios. En el hotel “A” realizan reuniones semanales y mensuales que
identifican las actividades de servicio hacia el cuidado del medioam-
biente, productos no agresivos, facturas electrénicas y contar huéspedes
comprometidos. Hotel “B” realiza reuniones semanales y mensuales
para dar seguimiento a las actividades del cuidado del medioambiente,
asi como considerando los criterios del huésped de acuerdo al servicio
de facturacion electronica, TripAdvisor y Facebook, donde los clientes
califican la calidad de servicio al huésped. Ademas, otra de las estrategias
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es la de dispensadores de shampoo y jabon; es por ello que la calidad en
el servicio al cliente son estrategias que las compafiias hoteleras deben
atender para satisfacer las necesidades (Véase en la tabla 19).

Es importante la calidad del servicio para Groénroos (1984, como se
cita en Hernandez Tello et al., 2022); menciona la calidad de servicio
como la percepcion multidimensional que esta desarrollada a partir de
dos dimensiones, una técnica o de resultado y una funcional o relacionada
con el proceso. Los servicios son esencialmente procesos mas 0 menos
intangibles y experimentados de forma subjetiva, en los que las tareas
de produccion y consumo se ejecutan de manera simultanea.

En la siguiente tabla 20 se mide estadisticamente el nivel de percep-
cion de la calidad de servicio.

Tabla 20. Check-List

Estadisticos de prueba®

Check-List Buena Check-List Buena practica
practica ambiental-PT ambiental-Porcentaje
U de Mann-Whitney 5.000 5.000
W de Wilcoxon 20.000 20.000
Z -1.225 -1.225
Sig. asintotica (bilateral) 221 221
Significacién exacta .286° .286°

[2*(sig. unilateral)]

¥Variable de agrupacién: Hotel; ® No corregido para empates.

Nota: Se observa una diferencia en los datos; esta no fue estadisticamente significativa
de acuerdo con la prueba U de Mann-Whitney, que arroj6 un valor de P = .221.
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Tabla 21. Referencia al ckeck-list, buenas prdcticas ambientales hotel “A” y hotel “B”.

Hotel Check-List Buena practica ambiental-PT

“A” Media 17.0000

N 5

Desviacion estandar 10.24695
“B” Media 24.0000

N 4

Desviacion estandar 8.83176
Total Media 20.1111

N 9

Desviacion estandar 9.76530

Nota: Los resultados obtenidos en referencia a la check-list en el hotel “A” se obtuvo
un puntaje medio de 17.00 con una desviacion estandar de 10.24, mientras que el hotel
“B” obtuvo un puntaje medio de 24.00 con una desviacién estandar de 8.83, como se
puede apreciar en la tabla 21.

Figura 11. Check-list, buenas prdcticas ambientales hotel “A” y “B”

s & 3 w
8 g L B

Media Check-List Buena practica ambiental-PT

HOTEL

Nota: En cuanto al check-list, evalta las condiciones de politica ambiental; el hotel
“A” obtuvo una media de 17 con una desviacion estandar de 10.24, mientras que el
hotel “B”, un puntaje promedio de 24 y una desviacién estandar de 8.83. Sin embargo,
no se encontraron diferencias estadisticamente significativas, ya que la prueba U de
Mann-Whitney arrojoé un valor P = .221 superior al valor de o = .05.



122 | Calidad, cnitnra organizacional y sustentabilidad en el sector hotelero. ..

6.5. Identificacion de estrategias que implementa en
la calidad de servicio y sustentabilidad en la cultura
organizacional

En cuanto a los resultados del instrumento de entrevistas, los colabora-
dores del hotel “A” expresaron como estrategias a implementar, princi-
palmente capacitacion, plan de accion de acuerdo a mejorar los procesos
de la calidad de servicio y sustentabilidad de acuerdo con caldas solares,
cambios de toallas cada dos dias, reciclaje de papeleria, asi como brin-
dar un mejor servicio a los huéspedes. Respecto al hotel “B”, menciona
la adaptacion de nuevas estrategias como quitar popotes, quitar vasos
desechables, sustituyéndolos por jarras y vasos de vidrio; por dltimo,
contar con 100 % en sistemas digitales, supliendo la papeleria (Tabla 22).

Tabla 22. Estrategias de recomendacion para mejorar la calidad en el servicio y
cuidado del medioambiente

Criterios de calidad en el servicio y

cuidado del medioambiente Estrategias para mejorar la calidad

Calidad en el servicio y cuidado del Capacitacion, plan de accién, caldas so-
medioambiente (item 17). lares, cambio de toallas cada dos dias,
reciclaje de papeleria.
Quitar popotes, colocar jarrar y vasos de
vidrios, quitar agua embotelladora en to-
das las habitaciones, sistemas digitales el
100 % papeleria.

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, el trabajo de investigacion contenido en estas paginas sur-
gi6 de un ejercicio heuristico que considera las propuestas tedricas de
diversos autores presentes en la literatura organizacional: son Cameron
y Quinn (2006; como se cita en Vesga Rodriguez et al., 2020), calidad
de servicio Teran Ayay et al. (2021) y sustentabilidad Zarta Avila (2018).
La hipétesis, derivada de lo anterior, es HO: “La integracién de la sus-
tentabilidad y calidad del servicio en la cultura organizacional mejorara
la eficiencia en los cuidados de los recursos ambientales en las empresas
hoteleras estudiadas™, a partir de los resultados obtenidos, debido a limi-
taciones intrinsecas y extrinsecas del presente estudio (muestra reducida
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en la mortandad experimental por la pandemia Covid-19; restricciones
sanitarias para la aplicacién de instrumentos; y analisis permitidos para
el tipo de datos y tamafio de la muestra). A pesar de ello, la hipétesis de
trabajo se cumple y motiva al desarrollo de futuras investigaciones, sin
las limitaciones circunstanciales sefialadas, a las que se les pueda dar
respuesta con mayor claridad. En este sentido, se sostiene que los datos
y analisis realizados dan una aproximacién a la cultura organizacional,
calidad de servicio y sustentabilidad en casos particulares de hoteles en
Los Mochis, asi como sus posibles relaciones y diferencias a un nivel
cuantitativo y/o cualitativo.






Capitulo 7

Conclusiones y recomendaciones
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En este capitulo se presentan las siguientes conclusiones mas relevantes
que se obtuvieron a lo largo de esta investigacion. Lo anterior sefiala el
proposito de dar continuidad a la presente, asi como mostrar los bene-
ficios obtenidos; principalmente, se inicia con algunas consideraciones
relacionadas con el contexto del sector hotelero hotel “A” y “B”, donde
se abordan las conclusiones de las teorias analizadas en el desarrollo de
esta tesis.

Posteriormente, son consideradas las conclusiones referentes a la meto-
dologia utilizada por el desarrollo de los resultados del trabajo de campo,
razon a la cultura organizacional, calidad de servicio y sustentabilidad en
el sector hotelero, como es el hotel “A” y hotel “B”, las caracteristicas
que impactan en ambas empresas, asi como la problematica que se ha
presentado hoy en dia, el compromiso que tienen los gerentes con las
nuevas estrategias de calidad de servicio y sustentabilidad; finalmente, se
muestran recomendaciones para la mejora continua de dichos servicios.

71. Conclusiones

El analisis realizado en esta investigacion permiti6 comprender, con
mayor profundidad, la forma en que la cultura organizacional, la calidad
del servicio y la sustentabilidad interactdan en el sector hotelero de Los
Mochis, Sinaloa. Tomando como referencia dos establecimientos hotel
“A” y hotel “B”, se identificaron patrones de comportamiento organi-
zacional, estrategias implementadas, practicas ambientales y elementos
administrativos que influyen directamente en la operacion hotelera y en
su capacidad para responder a los retos contemporaneos de la industria
turistica.

En primer término, se constatd que el sector hotelero tiene una funcién
estratégica dentro del desarrollo econdmico y social de la region, tanto
por su capacidad de generar empleo como por su impacto en la cadena
de valor del turismo. Sin embargo, dicha importancia econémica no
siempre se traduce en una homogeneidad en las practicas internas ni en
el nivel de profesionalizacion de los procesos, lo cual provoca contrastes
significativos entre los establecimientos analizados.

A través del estudio de multicaso, se verifico que la cultura organiza-
cional constituye un eje central en el desempefio de los colaboradores,
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en la comunicacion entre departamentos y en la forma en que se aplican
procesos orientados a la eficiencia. En ambos hoteles se identificé una
estructura formal, con roles diferenciados y mecanismos de coordinacion;
sin embargo, se observaron diferencias relevantes en la integracion del
personal, particularmente en el hotel “B”, donde la subcontratacion de
areas operativas genera dinamicas distintas en comparacion con el hotel
“A”, de operacion familiar.

Otro hallazgo fundamental es que la calidad del servicio continta
siendo un factor competitivo decisivo. Los resultados muestran que la
percepcion del huésped depende no solo de las instalaciones, sino también
de la cohesion interna, del estilo de liderazgo y del énfasis estratégico de
la organizacion. La estandarizacién de procesos, la capacitacion continua
y la supervision de tareas se identificaron como elementos que distinguen
a los hoteles con mayor eficiencia operativa.

Respecto a la sustentabilidad, se observo que ambos hoteles imple-
mentan acciones relacionadas con el ahorro de recursos y el cuidado del
medioambiente; no obstante, se identificaron diferencias en su grado de
formalizacién. Mientras que el hotel “A” incorpora practicas como el
uso de calentadores solares, cambio programado de toallas y reciclaje
de papeleria, el hotel “B” ha orientado sus esfuerzos hacia la reduc-
cién de plasticos, la incorporacion de sistemas digitales y la eliminacion
progresiva de desechables, lo que refleja una adaptacién mas cercana a
tendencias globales de la hoteleria moderna.

En conjunto, los resultados permiten afirmar que la integracion de la
calidad del servicio y la sustentabilidad depende directamente del tipo
de cultura organizacional, del liderazgo y de la claridad con la que se
comunican los valores institucionales. La cultura influye en la forma
en que se comprende la sustentabilidad, en su implementacion y en la
continuidad de las estrategias dentro de la organizacion.

Aportaciones tedricas

Uno de los aportes centrales de esta investigacion radica en la aplicacion
del modelo OCAI de Cameron y Quinn, que permitié caracterizar la
cultura organizacional de los hoteles estudiados. El modelo identifica
seis dimensiones:
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 Caracteristicas dominantes
 Estilo de liderazgo

+ Estilo gerencial

* Cohesion organizacional

« Enfasis estratégicos

* Criterios de éxito.

El uso de esta herramienta facilité distinguir las diferencias entre el
hotel “A” (de tipo familiar, con estructura mas tradicional) y el hotel
“B” (perteneciente a una cadena internacional con uso de outsourcing).
Dichas particularidades confirmaron la premisa teérica de que la cultura
organizacional actiia como un sistema que regula el comportamiento, las
normas internas, la comunicacion y la percepcion del trabajo colectivo.

Asimismo, el analisis tedrico de la calidad del servicio sustentado en
aportes como los de Teran Ayay et al., (2021) permiti6 demostrar que
la calidad no se limita a las dimensiones tangibles, sino que involucra
procesos, estandarizacién, atencion personal, valores organizacionales
y percepcion del cliente. La teoria revisada coincide plenamente con
los hallazgos empiricos: los hoteles con mayor claridad en sus proce-
sos internos y con liderazgo definido tienden a ofrecer un servicio mas
consistente.

De manera complementaria, los planteamientos sobre sustentabilidad
de Zarta Avila (2018) y otros autores citados en el documento permi-
tieron comprender que las practicas sustentables no pueden verse como
acciones aisladas, sino como parte de una gestion integrada que invo-
lucra decisiones administrativas, infraestructura, capacitacion y cultura
organizacional. El estudio confirmé este enfoque al identificar que ambos
hoteles implementan acciones ambientales, pero con distintos niveles de
formalizacién y seguimiento.

Aportaciones prdcticas

En el ambito practico, la investigacion revel6 que:

» El hotel “A” incorpora practicas de sustentabilidad como calentado-
res solares, cambios programados de toallas y reciclaje de papeleria,
apoyado en una estructura interna mas estable y con menor rotacion.
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* El hotel “B” implementa estrategias innovadoras como la eliminacién
de plasticos de un solo uso, el uso exclusivo de sistemas digitales y
la sustitucion de desechables por utensilios de vidrio.

* Ambos hoteles mostraron una dependencia significativa de la capaci-
tacion como motor para mejorar la calidad del servicio y la eficiencia
de los procesos.

» La percepcion del huésped esta directamente relacionada con la cla-
ridad de la cultura organizacional, la comunicacién interna y la es-
tandarizacion de procedimientos.

+ Las buenas practicas ambientales se adoptan en funcion de los recursos
disponibles, pero sobre todo del estilo de liderazgo y del compromiso
gerencial.

Una aportacién relevante para el sector hotelero de Los Mochis es que
este estudio evidencia que la sustentabilidad y la calidad del servicio
pueden integrarse incluso con recursos limitados, siempre que exista
voluntad organizacional y una cultura orientada a la mejora continua.

Asimismo, las limitaciones externas como los efectos de la pandemia
por COVID-19, la reduccién de la muestra y la dificultad de acceso para
la aplicacion de instrumentos condicionaron el alcance del estudio. Aun
asi, los datos obtenidos permiten cumplir con los objetivos planteados
y confirman la hipdtesis de que la integracion de la sustentabilidad y la
calidad del servicio mejora la eficiencia en el manejo de los recursos y
en la operacién organizacional.

Finalmente, esta investigacion constituye una aportacion significativa
para la comprension de la cultura organizacional, la calidad del servicio
y la sustentabilidad en los hoteles de L.os Mochis, al ofrecer una vision
estructurada y analiticamente fundamentada de sus dinamicas internas.
Al mismo tiempo, abre una linea de oportunidad para ampliar el estudio
mediante metodologias mas robustas, comparaciones entre regiones y
la incorporacién de disefios mixtos que permitan fortalecer la validez y
profundidad de la evidencia empirica.

Los resultados obtenidos permiten confirmar la hipétesis planteada: la
integracion de practicas de sustentabilidad y calidad del servicio dentro
de la cultura organizacional contribuye a un uso mas eficiente de los
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recursos y favorece una operacion coherente, ordenada y competitiva
en los establecimientos evaluados.

Asimismo, este trabajo aporta elementos relevantes para el estudio del
sector hotelero local, al documentar de manera sistematica las practicas
predominantes, los principales retos y las oportunidades de mejora. En
conjunto, la investigacion se convierte en un insumo util para futuros
analisis académicos y para la formulacién de estrategias orientadas a la
profesionalizacion y fortalecimiento del sector en la region.

7.2. Recomendaciones

A partir de los resultados de los instrumentos aplicados y del analisis del
contexto organizacional, se proponen las siguientes recomendaciones
orientadas a fortalecer los procesos internos, mejorar la calidad del ser-
vicio y consolidar practicas sustentables dentro de los hoteles estudiados
y otros establecimientos de la region.

Fortalecimiento de la cultura organizacional

+ Establecer programas de sensibilizacion sobre misién, vision y valores
organizacionales para reforzar la identidad institucional.

* Incorporar mecanismos de retroalimentacién entre departamentos que
permitan mejorar la comunicacion interna.

» Generar practicas que consoliden el sentido de pertenencia entre los
colaboradores, particularmente donde existe subcontratacion.

Desarrollo y profesionalizacién del liderazgo

» Implementar capacitaciones periddicas dirigidas a gerentes y jefes de
area para fortalecer habilidades de liderazgo participativo, resolucién
de conflictos y gestién estratégica.

» Estimular estilos de liderazgo coherentes con los principios de calidad
y sustentabilidad, alineados al modelo OCALI identificado en el estudio.



7. Conclusiones y recomendaciones 131

Mejora continua de la calidad del servicio

+ Establecer protocolos estandarizados de servicio aplicables a todas
las areas operativas.

» Disefiar un sistema de monitoreo de la satisfaccién del huésped que
permita identificar desviaciones y areas de oportunidad.

* Implementar programas de capacitacion en atencion al cliente y hos-
pitalidad, vinculados a las necesidades reales de cada departamento.

» Consolidacion de practicas sustentables

* Formalizar un plan anual de gestion ambiental que incluya metas
verificables de ahorro de agua, energia y reduccién de residuos.

* Continuar la adopcién de sistemas digitales para minimizar el uso de
papeleria en los procesos administrativos.

* Sustituir gradualmente productos desechables por alternativas biode-
gradables o reutilizables, como ya inici6 el hotel “B”.

* Promover campafas internas para concientizar al personal sobre bue-
nas practicas ambientales y su impacto.

Integracion estratégica entre calidad y sustentabilidad

 Disefar indicadores que permitan evaluar simultdneamente la calidad
del servicio y el cumplimiento ambiental.

* Crear un comité interno responsable de dar seguimiento a las acciones
de mejora continua en ambas dimensiones.

» Impulsar certificaciones nacionales e internacionales que fortalezcan
la competitividad del hotel, como distintivos ambientales, sellos de
calidad o reconocimientos turisticos.

Lineas futuras de investigacion

1. Estudios comparativos y expansion metodolégica
Ampliar la muestra hacia hoteles de distintas categorias, tamafios y
modelos de gestion, asi como incorporar metodologias mixtas (cuan-
titativas y cualitativas), permitira fortalecer la validez empirica y
generar analisis comparativos regionales que profundicen en las par-
ticularidades del sector hotelero.
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2. Cultura organizacional, liderazgo y desempefio
Explorar longitudinalmente como evolucionan la cultura organiza-
cional y los estilos de liderazgo, y analizar su influencia directa en el
desempefio operativo, la comunicacion interna, la satisfaccion laboral
y la calidad del servicio, contribuira a identificar patrones que orienten
estrategias de profesionalizacion.

3. Sustentabilidad, tecnologia y competitividad
Investigar la relacion entre practicas sustentables, incorporacién tec-
nologica y rentabilidad hotelera permitira determinar el impacto de
la gestién ambiental, la innovacion digital y la eficiencia de recursos
sobre la competitividad, la imagen institucional y la experiencia del
huésped.
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Anexos

Anexo 1. Instrumento de evaluacion de la cultura
organizacional

Instrucciones para completar el Instrumento de Evaluacion de la Cultura
Organizacional (OCAI):

El proposito de la OCALI es evaluar seis dimensiones clave de la
cultura de la organizacion. Al completar el instrumento, se le propor-
ciona una imagen de cémo funciona su organizacion y los valores que
lo caracterizan. No existen respuestas correctas o incorrectas para estas
preguntas, al igual que no hay cultura buena o mala. Cada organizacion
lo mas probable es producir un conjunto diferente de las respuestas. Por
lo tanto, se le pide ser tan preciso como sea posible para responder a las
preguntas de modo que su diagndstico cultural resultante sera tan preciso
como sea posible.

El OCAI consta de seis preguntas. Cada pregunta tiene cuatro alter-
nativas. Divida 100 puntos entre estas cuatro alternativas en funcion
del grado en que cada alternativa es similar a su propia organizacion.
De un mayor niumero de puntos a la alternativa que mas se asemeja a
su organizacion. Por ejemplo, en la pregunta uno, si usted piensa que
la alternativa A es muy similar a su organizacion, la variante B y C son
algo similares, y alternativa D es poco similar, es posible dar 55 puntos
a A, a 20 puntos de a B y C y cinco puntos a D. Solo asegurese de que
su total es igual a 100 puntos para cada pregunta.

Tenga en cuenta, que el primer paso a través de las seis preguntas se
etiqueta “Ahora”. Esto se refiere a la cultura, tal como existe hoy en dia.
Después de completar el “Ahora”, encontrara las preguntas repetidas
en una partida de “preferido”. Sus respuestas a estas preguntas deben
basarse en como le gustaria que la organizacién dentro de cinco afios a
partir de ahora.
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El instrumento de evaluacion de la cultura organizacional

A

1. Caracteristicas dominantes

La organizacién es un lugar muy personal. Es como una gran
familia. Las personas parecen compartir una gran cantidad
de ellos mismos.

La organizacién es un lugar muy personal. Es como una gran
familia. Las personas parecen compartir una gran cantidad
de ellos mismos.

La organizacion estd muy orientado a los resultados. Una
preocupacién importante es la realizacion del trabajo. La
gente es muy competitiva y orientada hacia objetivos.

La organizacion es un lugar muy controlado y estructurado.
Los procedimientos formales generalmente gobiernan lo
que se hace.

Total

Ahora Preferido
40 50

20 10

10 20

30 30

100 100

2. Liderazgo organizacional

El liderazgo de la organizacién es generalmente usado como
un instrumento para facilitar, guiar y ensefiar a sus miem-
bros.

El liderazgo de la organizacion es generalmente usa do como
un instrumento para apoyar la innovacion, el espiritu em-
prendedor y la toma de riesgos.

El liderazgo de la organizacién es generalmente usado para
el asegurar el logro de los resultados.

El liderazgo de la organizacién es generalmente usado para
coordinar, organizar o mejorar la eficiencia.

Total

Ahora Preferido

3. Estilo gerencial

El estilo de gestion de la organizacién se caracteriza por el
trabajo en equipo, el consenso y la participacion.

El estilo de gestién de la organizacion se caracteriza por el
individualismo y libertad.

El estilo de gestion de la organizacion se caracteriza por la
alta competencia y exigencias.

El estilo de gestion de la organizacion se caracteriza por dar
seguridad en los puestos de trabajo y la estabilidad en las
relaciones humanas.

Total

Ahora Preferido
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4. Cohesién organizacional

Lo que mantiene unido a la organizacion es la lealtad y la
confianza mutua. El compromiso con la organizacion es
muy alto

Lo que mantiene unido a la organizacién son los deseos
de innovacion y desarrollo. Existe un énfasis en estar a la
vanguardia.

Lo que mantiene unido a la organizacién es el cuamplimiento
de metas. El ganar y tener éxito son temas comunes.

Lo que mantiene unido a la organizacion son las politicas
y las reglas. Mantener a la organizacién en marcha es lo
importante.

Total

Ahora Preferido

5. Enfasis estratégicos

La organizacion enfatiza el desarrollo humano. La confianza
es alta, junto con la apertura y la participacion.

La organizacion enfatiza la adquisicién de nuevos recursos
y desafios. El probar nuevas cosas y la bisqueda de opor-
tunidades son valoradas.

La organizacién enfatiza el hace hincapié en las acciones
competitivas y el rendimiento. Se cuenta con objetivos am-
biciosos y dominantes como ser lider en el mercado.

La organizacion enfatiza la permanencia y la estabilidad.
La eficiencia, el control y la realizaciéon correcta del trabajo
son importantes.

Total

Ahora Preferido
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6. Criterios de éxito Ahora Preferido

A La organizacion define el éxito sobre la base del desarrollo
de los recursos humanos, el trabajo en equipo, las relaciones
personales y el reconocimiento de las personas.

B La organizacion define el éxito sobre la base de contar con
un producto tnico o el mas nuevo. Se debe ser lider en
productos e innovacién.

C La organizacion define el éxito sobre la participacion de
mercado y el desplazamiento de la competencia. El liderazgo
de mercado es la clave.

La organizacion define el éxito sobre la base de la eficien-

D cia en el cumplimiento de sus tareas. Entrega confiable,
programacioén normal, y la produccién de bajo costo son
fundamentales.

Total
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Anexo 2. Instrumento Check-list

Instrucciones. Se marcara al item con un “SI” cuando cumplan en su
totalidad con lo exigido en el check-list; se marcara con un “NO” al
item si este no cumple con lo exigido en el check-list y se marcara como
“PARCIAL” si se cumple con solo una parte de lo exigido en el check-list.

Seccion I. Gerencia

No. Buena practica ambiental

1 El hotel ha participado previamente en la adopcién de Buenas Practicas Am-
bientales por medio de una certificacién, Tour Operador, Institucion, etcétera.

2 El Hotel cuenta con una Politica Ambiental por escrito y firmada por el maximo
nivel directivo.

El Hotel da a conocer su Politica Ambiental a sus colaboradores.
El Hotel da a conocer su Politica Ambiental a sus proveedores.
El Hotel da a conocer su Politica Ambiental a sus y huéspedes.

La politica ambiental, debera manifestarse en el sitio web de la propiedad.

N o o AW

Se han identificado en todos los departamentos las Buenas Practicas Ambientales
aplicables y se manifiestan por escrito.

8 Se cuenta con una estructura para mantener una concientizacién ambiental
permanente, asi como para difundir los logros ambientales obtenidos de la
aplicacion de Buenas Practicas Ambientales.

9 El hotel cuenta con un Programa de Ahorro de Energia.
10  El hotel cuenta con un Programa de Ahorro de Agua.

11  El Hotel maneja activamente un Programa de Manejo de Residuos Sélidos asegu-
randose de que son canalizados al reciclaje a través de una empresa especializada.
* PET / Plasticos
* Cartén
* Aluminio
* Cristal

12 El Hotel cuenta con registros de articulos que se reciclan en sus diferentes
departamentos.

13 Se tienen identificados los residuos que pueden ser reutilizados o donados en
lugar se ser enviados a una disposicion final.

14 Se cuenta con un procedimiento de compostaje para los residuos de jardineria
y organicos de alimentos.
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15

16

17

18
19

20

21

22

23

24

25

26

El Hotel incluye informacién sobre el medioambiente en los folletos para hués-
pedes.

En el hotel generalmente mantiene la iluminacion, el aire acondicionado, apara-
tos eléctricos o equipos de oficina apagados cuando no son necesarios o cuando
tienen suficiente iluminacién natural.

El hotel consume papel bond elaborado a base de reciclado, cuenta con una
certificacion en explotacion forestal Sustentable.

El hotel reutiliza el papel bond en ambas caras en todos sus departamentos.

La Direccion del hotel debe desarrollar politicas relativas al rehusé o reciclaje
de cartuchos y téneres para impresoras.

Cuenta con un listado de los requerimientos ambientales legales ante las dife-
rentes instancias de gobierno y estos se mantienen al dia.

En caso de contar con playas, se toman las medidas necesarias para no afectar
y promover la anidacién de tortugas durante la temporada de desove.

Se comunica a los huéspedes acerca de los programas y buenas practicas para
la conservacion del agua y su uso racional.

Los huéspedes son instruidos acerca de practicas para el manejo apropiado de
residuos sélidos urbanos.

Los huéspedes son informados acerca de los programas y buenas practicas para
la conservacion de la energia y su uso apropiado.

Productos de poli estireno expandido (unicel) han sido eliminados de las ins-
talaciones (habitaciones, cocina, Coffe break, etcétera).

El hotel no debe consumir, vender, comerciar ni exhibir productos o especies
que sean consideradas protegidas, amenazadas o en el peligro de extincion.

Seccion I1. Ama de llaves

No.

Buena practica ambiental

1

Las habitaciones estan equipadas con un sistema de control de energia (key
card o sensores).

Los focos utilizados en las habitaciones son ahorradores o de bajo consumo
(CFL).

Al terminar la limpieza de la habitacién la temperatura del aire acondicionado
es regulada entre 23 y 25°C.

Durante la limpieza de la habitacion el aire acondicionado permanece apagado.

Los grifos de los lavabos son de bajo consumo o estan equipados con aireadores
de un caudal maximo de 6 L/min. Especificar el caudal.
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10

11

12
13

14

15

16

17

18

19

20

21
22

23
24

25

Las regaderas son de bajo consumo o estan equipadas con aireadores o restric-
tores de un caudal maximo de 9.5 L/min. (2.5 gal/min.). Especificar el caudal.

La descarga de agua del tanque del WC no es mayor de 6 L.

Durante la limpieza de la habitacién el WC no se descarga en mas de 2 ocasiones.
Debe estar implementado un Programa de Cambio de Toallas.

La informacion sobre el Programa de Cambio de Toallas debe ser llamativa y
motivadora para el huésped, asi como colocada en un lugar visible.

Las camaristas y supervisoras deben conocer el Programa de Cambio de Toallas
y seguir los procedimientos establecidos al respecto.

Debe estar implementado un Programa de Cambio de Sébanas.

Las camaristas y supervisoras deben conocer el Programa de Cambio de Sabanas
y seguir los procedimientos establecidos al respecto.

Las camaristas o Ama de Llaves llevan un registro de la cantidad de sabanas o
toallas que se evitaron cambiar.

Los bafios estan equipados con dispensadores de shampoo en lugar de amenida-
des individuales, o en caso contrario las amenidades se rellenan, con productos
a granel.

Durante la limpieza de las habitaciones las camaristas abren las cortinas para
trabajar con luz natural y las cierran a 3/4 cuando salen de la habitacién para
reducir la radiacién solar.

Durante la limpieza de las habitaciones las camaristas apagan todas las luces
y la televisién.

Durante la limpieza de las habitaciones las camaristas revisan el WC, el lavabo,
regadera (y jacuzzi) para detectar fugas y las reporta.

Las camaristas separan los reciclables que se generan en las habitaciones (alu-
minio, PET, papel).

Las camaristas deben cambiar las bolsas de las papeleras solo cuando estén
manchadas.

En general, las camaristas utilizan agua y energia con cuidado en la limpieza.
Los productos de limpieza son distribuidos a granel o a través de un sistema
de dilucién automatica (dispensador de quimicos).

Los productos de limpieza son aplicados con botellas con rociador.

En los controles de A/C, TV, Cable, DVD y chapas electrénicas se utilizan
baterias recargables preferentemente o se considera dentro del programa de
reciclaje la correcta disposicion final de las baterias.

Los rollos de papel higiénico de las habitaciones parcialmente utilizados se
reutilizan.
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26  El hotel reutiliza o dona los blancos dafiados o dados de baja.

27  Los jabones parcialmente utilizados en las habitaciones son almacenados para
ser utilizados en la lavanderia.

28 Los produptos quimicos utilizados por Ama de Llaves para la limpieza deben
ser NO TOXICOS y/o BIODEGRADABLES.

29  El hotel debe reducir o eliminar quimicos peligrosos utilizados en las limpiezas
diarias (sarricidas, blanqueadores (cloro), pesticidas).

Seccién ITI. A&B

No. Buena practica ambiental

1 Los grifos de los lavabos estan equipados con aereadores de un caudal maximo
de 6 L/min.

2 Los grifos de las tarjas de 4reas de trabajo estan equipados con aereadores de
un caudal maximo de 10 L/min.

3 Las mangueras para la limpieza estan equipadas con pistolas o dispositivos de
cierre automatico.
La limpieza se realiza con cubeta y trapeador (en lugar de manguera).

5 El Hotel evita el uso de productos desechables: vasos, platos, contenedores y
cubiertos desechables u otros, en los bares, restaurantes y cocinas.

6  El Hotel evita el uso de productos desechables: gorros de papel, mandil de
plastico en la cocina.

7 El Hotel evita usar productos en porciones individuales como cereales, merme-
lada, azticar, mantequilla, condimentos, jugo, etc., en su lugar utiliza productos
a granel.

8 Debe haber un programa para recoger las grasas y aceites quemados de cocina
y canalizarlo para reciclaje a una empresa especializada.

9 Debe haber un programa de separacion de productos reciclables: latas, plastico,
etcétera.

10 Las camaras frias deben estar equipadas con cortinas hawaianas, para evitar la
pérdida de temperatura.

11  Los focos de las cAmaras deben permanecer apagados, si no estan siendo uti-
lizadas.

12 Los empaques de las camaras frias y refrigeradores estan en buen estado.

13 Los equipos permanecen apagados cuando no son utilizados.

14  La descongelacion de alimentos se realiza con anticipacién por método de
refrigeracién, en lugar de bajo un corriente de agua.

15 La trampa de grasa se limpia frecuentemente y sin utilizar quimicos agresivos.
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Seccion IV. Lavanderia

No. Buena practica ambiental
La ropa sucia se separa y lava por telas diferentes.
La ropa manchada es separada y pre-tratada por separado.
Las lavadoras son llenadas a su capacidad usando: una bascula, un conteo o
por experiencia.

4  Las secadoras son llenadas a su capacidad usando: Una bascula, Un conteo o
Por experiencia.

5 Los filtros de pelusa de las secadoras son limpiados regularmente.

6  Debe existir un registro o monitoreo de los blancos lavados (no solo el del
proveedor).
Los detergentes son aplicados de manera automatica.
Los ciclos de las lavadoras son ajustados al tipo de ropa procesada.

10  El mangle debe operarse aprovechando todo el ancho del mismo.

11 Laropa de huéspedes es lavada en una lavadora de tamafio adecuado.

12 Si existe un Programa de Cambio de Toallas debe haber registro de evidencias
o soportes del funcionamiento del programa.

13  Utilizan agua y energia con cuidado en la operacién de la lavanderia.

14 Los productos quimicos utilizados en lavanderia son Biodegradables. (Solicitar

estudios de biodegradabilidad al proveedor).

Seccion V. Mantenimiento

No. Buena practica ambiental

1 Se monitorea y evalta el consumo del agua bajo los indicadores de huésped
- noche y cuarto ocupado.

2 Se monitorea y evalia el consumo de Energia eléctrica bajo los indicadores
de huésped - noche y cuarto ocupado.

3 Se monitorea y evaltia el consumo del Gas LP bajo los indicadores de hués-
ped-noche y cuarto ocupado.

4 Se monitorea y evaltia el consumo del Diesel bajo los indicadores de hués-

ped-noche y cuarto ocupado.
El Hotel cuenta con regaderas de bajo consumo 9.5 L/min. en habitaciones.
El Hotel cuenta con regaderas de bajo consumo 9.5 L/min. en Bafios Publicos.

El Hotel cuenta con regaderas de bajo consumo 9.5 L/min. en Bafios de
Colaboradores.
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22
23
24

Los grifos de los lavabos son de bajo consumo o estan equipados con airea-
dores con un caudal maximo de 6 L/min.

Los grifos de las tarjas en areas de trabajo son de bajo consumo o estan
equipados con aireadores con un caudal méximo de 10L/min.

El Departamento debe manejar un sistema de mantenimiento preventivo de
sus equipos principales, asi como de sus instalaciones para el suministro de
agua, por ejemplo: aires acondicionados, calentadores de agua, inodoros.

El Gerente de Mantenimiento debe capacitar al personal de Ama de Llaves
en la funcionalidad y operacién de equipos e instalaciones para la identifica-
cién de fallas como por ejemplo fugas en el WC, lavabo, regadera, jacuzzi,
funcionamiento de aire acondicionado, etcétera.

El Hotel utiliza sistemas de control de energia dreas comunes, key cards,
sensores, foto celdas para controlar la iluminacién y otros equipos (a/c).

El Hotel debe utilizar focos ahorradores - Focos Compactos Fluorescentes
(CFL) o focos tipo tubo fluorescente - para la iluminacién en pasillos y
jardines.

El Hotel debe utilizar focos ahorradores, - Focos Compactos Fluorescentes
(CFL) o focos tipo tubo fluorescente para la iluminacion de habitaciones y
terrazas.

El Hotel debe utilizar focos ahorradores, - Focos Compactos Fluorescentes
(CFL) o focos tipo tubo fluorescente, en Cocinas y Areas de Servicio Back.

Todo el personal de Mantenimiento debe ser instruido para apagar luces y
equipos que no son utilizados.

Debe existir un sistema estructurado y documentado para reportar requeri-
mientos a Mantenimiento por fallas o averias en areas y habitaciones.

El agua caliente no debe ser calentada a base de Electricidad, si no a través
de energia solar, gas LP u otro combustible fésil.

Los calentadores y tuberia de agua caliente deben estar adecuadamente ais-
lados.

Las areas publicas y de servicio deben usar generalmente iluminacién y/o
ventilacion natural.

¢El agua de lluvia es captada, almacenada y reutilizada en aplicaciones en el
hotel en lugar del agua potable?

El hotel maneja una presién en su red de agua adecuada para sus instalaciones.
Las tuberias y la toma de agua, en todas las areas deben estar libres de fugas.

Las areas verdes cuentan con un sistema de control automatico para la ilumi-
nacion, o en su defecto se cuenta con horarios establecidos por escrito para
el prendido y apagado de las luces.
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26

27

28
29

30

31

32
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34

35

35.1
35.2
35.3
35.4
35.5

35.6
35.7
35.8
35.9
35.10
35.11

En el hotel se deben aplicar Buenas Practicas en el riego del jardin, por
ejemplo: Regar temprano o por la noche.

El Hotel maneja activamente una composta con los residuos del jardin y los
organicos de la cocina.

En caso de no estar conectado a la red de alcantarillado el hotel debera contar
con un sistema de tratamiento de aguas residuales, asi como respaldar por
medio de analisis de laboratorio la calidad del agua tratada.

El agua tratada de la planta, se debe reutilizar para riego en el jardin.

Los equipos de cocina con quemadores a gas se deben revisar periédicamen-
te, si la flama es amarilla o desigual, se deben revisar para asegurar que la
carburacién sea adecuada.

Las pinturas utilizadas en la propiedad no deben tener compuestos Quimicos
organicos volétiles. (Ver ficha técnica)

El departamento cuenta con un dispositivo recuperador de gases refrigerantes
para el mantenimiento de las unidades.

Las areas mantienen las condiciones de orden, limpieza e higiene.

Los productos quimicos utilizados para la jardineria son de etiqueta verde y
amigable con el medioambiente. Se manejan adecuadamente.

El retro-lavado de los filtros de la alberca se realiza en una frecuencia ade-
cuada, de acuerdo con procedimientos apropiados (presién de manémetros).

El Hotel maneja activamente un Programa de Manejo de Residuos Sélidos
Peligrosos y de manejo especial. Los residuos peligrosos son canalizados a
una disposicién final adecuada a una empresa especializada.

Las grasas y aceites minerales.

Acumuladores (carritos de golf o vehiculos).

Balastros y lamparas fluorescentes halogenadas (neén o fldor).
Compresores de A/C.

Pilas alcalinas de controles remotos (Aire Acondicionado, TV, Sistema de
Cable, DVD, Chapas, Cajas de Seguridad y sistemas de riego.

Textiles impregnados con residuos peligrosos (grasas, aceites y solventes).
Restos de solventes y removedores, asi como sus contenedores.

Aerosoles de pintura y desincrustantes.

Lodos contaminados provenientes de planta de tratamiento.

Restos de laminas de asbesto.

Residuos de demolicién (cascajo) que, aunque no se considera peligroso si
es de manejo especial y hay que tener una politica adecuada de descarte.
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Anexo 3. Encuesta para medir la percepcion de calidad de
servicio en el establecimiento hotelero

La informacién que se obtenga es confidencial y no se publicara de
manera individual sino agregada. Sus datos no se suministraran a nadie
y se utilizara solo para asuntos académicos. Agradecemos su amable
colaboracion.

En referencia a las siguientes caracteristicas de la atencién recibida
en este hotel, por favor sefiale con una X su opinién en relacion con las
siguientes afirmaciones, asignando el nimero de 0 a 5 que mejor repre-
sente su opinion, donde:

0 = Total desacuerdo y 5 = Total acuerdo
1. Genero: Masculino Femenino
2. Edad:

3. Antigiiedad:

P1  El hotel cuenta con una infraestructura en buenestado 0 1 2 3 4 5
y moderna

P2  Las instalaciones fisicas del hotel son visualmente atrac- 0 1 2 3 4 5
tivas

P3  Los empleados del hotel tienen aspecto pulcro y limpio 0 1 2 3 4
P4  Las instalaciones fisicas y habitaciones estan limpias 012 3 4

P5  Cuando el hotel se compromete a hacer algo poruntiem- 0 1 2 3 4
po determinado, lo hace

P6  Cuando usted tiene un problema con algtin aspectodel 0 1 2 3 4 5
servicio, el hotel muestra un sincero interés en resolverlo

P7  El hotel presta el servicio adecuado desde el primermo- 0 1 2 3 4 5
mento

P8  El hotel presta los servicios en el momentoenquese 0 1 2 3 4 5
comprometié a hacerlo

P9  Los empleados del hotel te dicen exactamente el momento 0 1 2 3 4 5
cuando se llevaran a cabo los servicios

P10 El hotel insiste en tener registros de los huéspedes libres 0 1 2 3 4 5
de errores
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P11 Los empleados del hotel nunca estdn demasiado ocupados 0 1 2 3 4 5
para responder a sus solicitudes

P12 Los empleados del hotel te dan un servicio rapido 012 3 45

P13 Los empleados del hotel siempre estan dispuestosaayu- 0 1 2 3 4
darle

P14 El comportamiento de los empleados del hotel infunde 0 1 2 3 4 5
confianza en los clientes

P15 Los empleados del hotel son siempre cortesesconusted 0 1 2 3 4

P16 Los empleados del hotel cuentan con los conocimientos 0 1 2 3 4
necesarios para responder a sus preguntas

P17 El hotel dispone de honorarios de atencion flexiblespara 0 1 2 3 4 5
todos sus clientes

P18 El hotel cuenta con empleados que le brindan atencion 0 1 2 3 4 5
personalizada

P19 El hotel pone un interés casi personal en satisfacermis 0 1 2 3 4 5
necesidades

P20 Los empleados del hotel comprenden sus necesidades 0 1 2 3 4 5
especificas

P21 Los empleados del hotel realizan las reservas de habita- 0 1 2 3 4 5
ciones facilmente
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Anexo 4. Entrevista: Mandos medios y altos de la
organizacion hotelera

Entrevista: Mandos medios y altos de la organizacion hotelera

Datos generales:

Sexo: Masculino Femenino

Lugar de Nacimiento: Afos de residencia:
Edad: menos de 24__ 25y 34 35y49__ 50y 59__ Mas de 60__
Escolaridad: Secundaria o menos___ Preparatoria__ Licenciatura__
Posgrado___

Puesto:

. ¢Qué puesto ocupa en el hotel y antigiiedad?

. ¢Quiénes participan en la elaboracion de estrategias para mejorar la
calidad en el servicio y el cuidado del ambiente en el hotel?

. ¢De qué manera se ha integrado la sustentabilidad a la estrategia de
negocios de la empresa?

. ¢Considera usted a la sustentabilidad de la organizacién como una
ventaja competitiva? Si o No y por qué.

. ¢Cudles son los criterios y/o herramientas que se aplican en las acti-
vidades relacionadas con la calidad en el servicio en la organizacion
hotelera?

. ¢Cuando se implementa alguna nueva estrategia o cambio, toman en
cuenta la opinién que usted tiene al respecto?

. ¢Cuenta la empresa con algun distintivo de calidad y del cuidado del
ambiente? Si o No y por qué.

. ¢Cuadles han sido las acciones especificas que ha implementado la
organizacion como parte de las estrategias para la sustentabilidad?

. ¢Sellevan a cabo reuniones de seguimiento con respecto a las estra-
tegias de calidad y sustentabilidad en la empresa en las cuales usted
forme parte? ;Con qué frecuencia? ;En dénde las llevan a cabo?

10. Nos podria mencionar alguna o algunas innovaciones o cambios que

se hayan realizado para lograr la sustentabilidad:
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Considera usted que se ha mejorado en la calidad de los servicios
prestados a los clientes a partir de la integracion de la sustentabilidad?
Si o no y de qué manera.

¢Considera que el resultado de su trabajo ofrece calidad en el servicio
a los huéspedes?

¢Se les ha exigido a los proveedores algtin compromiso respecto a
la sustentabilidad de sus productos?

¢Cual ha sido la percepcién de sus clientes acerca de las estrategias
para la sustentabilidad de su empresa?

¢Cree usted que las estrategias empleadas le han ayudado a hotel
alcanzar la satisfaccion del cliente?

¢Qué estrategias recomendaria para mejorar la calidad en el servicio
de hotel y el cuidado del ambiente en el hotel?
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Este libro ofrece un panorama integral sobre el funciona-
miento del sector hotelero en Los Mochis, con énfasis en
tres componentes esenciales: cultura organizacional,
calidad del servicio y sustentabilidad. A través de un N
analisis claro y sistematico, la obra describe los factores . -
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los estandares que definen la experiencia del huésped.
Dirigido a estudiantes, investigadores y profesionales
del ambito turistico, este material proporciona herra-
mientas , conceptuales y observaciones técnicas que
permiten comprender la estructura interna de las empre-
sas de hospitalidad. Mas que una reflexidon narrativa, es
un documento orientado a la identificacién precisa de
patrones organizacionales y practicas operativas que
determinan el desempeno de los establecimientos hote-
leros en la region.
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