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El turismo ha evolucionado significativamente en los ultimos afios, tanto a nivel mundial
como en México y en el estado de Veracruz.

1. A nivel mundial
El turismo global ha pasado de ser una simple actividad recreativa para convertirse en
una industria multifacética y esencial para la economia de muchos paises. Actualmente, se
observan las siguientes tendencias:
. Turismo sostenible y responsable: Existe una creciente conciencia sobre la
sostenibilidad y la necesidad de proteger los recursos naturales y las comunidades
locales. El turismo ecoldgico y de bajo impacto se ha vuelto popular.
. Digitalizacién: La tecnologia ha transformado la forma en que las personas
planifican y experimentan sus viajes, con el uso de plataformas de reservas,
aplicaciones de guias y experiencias virtuales.

. Diversificacién de ofertas: La gente busca experiencias personalizadas y
unicas, como turismo gastrondémico, de aventura, cultural y de bienestar.
. Impacto post-pandemia : La pandemia de COVID-19 cambid las prioridades

de los viajeros, dando mayor importancia a la seguridad, los espacios abiertos y las
actividades al aire libre.

2. En México
México sigue siendo uno de los principales destinos turisticos en América Latina y el
mundo, gracias a su rica oferta cultural, histérica y natural. Sin embargo, en los dltimos
afios, ha habido cambios significativos:
. Impulso al turismo de experiencias: Los viajeros buscan sumergirse en la
cultura local, participando en actividades que van desde talleres artesanales hasta
recorridos histéricos y gastronémicos.
. Turismo sostenible: Se han desarrollado mas proyectos orientados a la
preservacion del medio ambiente y la integracion de las comunidades locales en la
cadena de valor.
. Diversificacién de destinos: Aunque playas como Cancun y Los Cabos siguen
siendo populares, ha habido un aumento en el interés por pueblos magicos, ciudades
coloniales y sitios menos conocidos.
. Iniciativas para atraer visitantes: El gobierno y el sector privado han trabajado
en camparfias de promocidén y en mejorar la infraestructura para el turismo interno y
extranjero.

3. En Veracruz

Veracruz, con su costa y diversidad cultural, ha buscado reinventarse para atraer mads

turistas, considerando sus tradiciones, historia y recursos naturales:
. Turismo cultural y de aventura: Veracruz se ha destacado por su oferta de
actividades que combinan naturaleza y cultura, como el rafting en Jalcomulco y
recorridos histdricos en la ciudad de Veracruz y Xalapa.
. Enfoque en la gastronomia: La riqueza culinaria del estado es un punto de
atraccién, con platos icénicos como los mariscos frescos, el zacahuil y el café
veracruzano.
. Festivales y tradiciones: Eventos como el Carnaval de Veracruz y las
celebraciones de La Candelaria en Tlacotalpan atraen visitantes por su colorido y
relevancia cultural.
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. Desafios y oportunidades: Aunque hay esfuerzos por desarrollar la industria,
Veracruz enfrenta retos relacionados con la infraestructura, la seguridad y la
promocion de sus destinos menos conocidos.

Asi como ha evolucionado el turismo, el programa educativo de Administraciéon Turistica
también ha tenido un notable desarrollo. Hace 40 afios, la Universidad Veracruzana
decidié formar profesionales en administracién y turismo, dando lugar a la creacién de la
Licenciatura en Administracion de Empresas Turisticas. La relevancia de esta licenciatura
fue tan significativa que se integré enla Facultad de Administracién de Empresas y Empresas
Turisticas en la regién de Veracruz. Este programa se ha adaptado continuamente a las
nuevas tendencias y necesidades del sector, preparando a los estudiantes para enfrentar
los desafios de una industria turistica en constante cambio y crecimiento.

Estos desafios son abordados mediante estudios e investigaciones en el ambito del turismo,
los cuales requieren la realizacidén de ejercicios criticos y reflexivos que permitan ofrecer
alternativas de interpretacién y soluciones acordes con la situacién actual y futura del
sector. Se trata de emprender un tipo de analisis que busque no solo reconstruir nuevos
procesos y conceptualizaciones, sino también diseiiar escenarios que respondan a los retos
de nuestras realidades turisticas. Esta se centra en el resultado de un esfuerzo colectivo,
abordado desde distintos angulos disciplinarios. Se presenta un analisis de los principales
aspectos del area econdmico-administrativa al turismo, con el fin de contribuir a la
produccioén de conocimiento y la comprension de las implicaciones de las transformaciones
actuales. Estas transformaciones se reflejan en los hechos y manifestaciones de los temas
que a continuacion seran tratados.

La regién de Veracruz — Boca del Rio se destaca como un importante destino turistico en
México, reconocido por su riqueza cultural, historia y atractivos naturales. Sin embargo,
la pandemia de COVID-19 impacté de forma significativa al sector turistico, afectando
particularmente alas mujeres, quienes constituyen una parte importante de la fuerza laboral
en esta industria. Este contexto plantea importantes desafios, pero también oportunidades
de recuperacién y empoderamiento en el ambito laboral. En este entorno, las habilidades
blandas, comola comunicacidén efectiva, el trabajo en equipo yla empatia, son fundamentales
para promover un ambiente laboral positivo. Fomentar estas competencias permite a las
empresas mejorar el desempefio y reducir el impacto del estrés laboral, que puede afectar
gravemente la salud y la productividad de los empleados. Comprender la relaciéon entre el
estrés y el rendimiento de los colaboradores es crucial en un sector donde las demandas
laborales son elevadas. Un entorno de trabajo saludable es esencial para retener talento y
aumentar la productividad.

Ante lasnuevas exigencias del consumidor, es fundamental entender el perfil del turista que
visita la regién. Establecer un marco de analisis integral que identifique las caracteristicas
demograficas, preferencias y comportamientos de los visitantes permite una toma de
decisiones mas informada y efectiva para las partes positivas del sector turistico.

La atencion al visitante también juega un papel clave en el fortalecimiento de la experiencia
turistica. Brindar informacidn, orientacién y asistencia adecuada contribuye a mejorar la
percepcion del destino y se refleja en la satisfaccion de los visitantes, un indicador esencial
del éxito en la industria. Analizar los factores que inciden en esta satisfacciéon e identificar
areas de mejora es vital para fortalecer la competitividad del destino.

Por ultimo, la seguridad alimentaria es un aspecto critico en la industria turistica,
especialmente en los establecimientos de comida rapida. Mantener altos estandares de
calidad es fundamental para garantizar la seguridad y satisfaccién de los consumidores,
protegiendo la reputacién de los negocios y promoviendo la confianza del cliente.
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Enresumen, el turismo se ha convertido en una industria mas consciente y diversa, orientada
a experiencias unicas y sostenibles. En particular, han avanzado en diversificar su oferta
turistica y adaptarse a las nuevas tendencias para seguir siendo atractivos a nivel nacional
e internacional.



CAPITULO I

L.LAS EMPRESAS TURISTICAS EN LA ZONA |
CONURBADA VERACRUZ - BOCA DEL RIO
Y SU IMPACTO EN LA ECONOMIA LOCAL 33'

Mtro. Figueroa Leal Andrés
P.A. Universidad Veracruzana/Facultad de Administracién/P.E.
Administracion Turistica. andfigueroa@uv.mx




RESUMEN:

Las empresas de la rama turistica son un catalizador del desarrollo, ya que representa un
poderoso medio para elevar el bienestar de aquellas comunidades receptoras, ejerciendo
un sentido de pertenencia y contribuyendo ala preservaciéon de la riqueza natural y cultural,
el turismo forma parte de una actividad econdémica que se ha convertido sumamente
dindamica, apto para mantener un ritmo de crecimiento favorable a pesar de inconvenientes
o problemas que se puedan presentar en condiciones adversas en el entorno nacional o
internacional.

Veracruz y Boca del Rio pueden aprovechar mejor su potencial turistico, duplicando
las oportunidades de mejora ya que cuenta con ventajas tanto gastrondmicas, sociales,
climaticas y su ubicacién geografica, asi como su amplio inventario turistico donde existen
lugares como bosques, montafias y el mar, como también su capacidad para generar
productos turisticos de calidad. Dicha actividad turistica tiene una amplia ventaja propia del
sector terciario, percibiendo un impacto econémico de gran tamafio en comparacion con
otras ramas productivas, genera oportunidades que ayudan principalmente para las micro,
pequeiias y medianas empresas; asi mismo, logra crear encadenamientos productivos con
resultados favorables.

Palabras clave: Empresas, turismo, economia.

ABSTRACT:

Companies in the tourism branch are a catalyst for development, since they represent a
powerful means to raise the well-being of those receiving communities, exercising a sense
of belonging and contributing to the preservation of natural and cultural wealth. Tourism
is part of a economic activity that has become extremely dynamic, capable of maintaining
a favorable growth rate despite inconveniences or problems that may arise in adverse
conditions in the national or international environment.

Veracruz and Boca del Rio can better take advantage of its tourism potential, doubling the
opportunities for improvement since it has gastronomic, social, climatic advantages and its
geographical location, as well as its extensive tourist inventory where there are places such
as forests, mountains and the sea, as well as its ability to generate quality tourism products.
This tourist activity has a broad advantage typical of the tertiary sector, perceiving a large
economic impact compared to other productive branches, generating opportunities that
help mainly for micro, small and medium-sized businesses; Likewise, it manages to create
productive chains with favorable results.

Keywords: Business, tourism, economy.

INTRODUCCION

México es un pais que ofrece experiencias para todos los gustos, es por ello que en la
zona conurbada Veracruz - Boca del Rio hay diferentes tipos de turismo en torno a los
cuales se crean empresas que ofrecen diversas oportunidades de entretenimiento. En el
caso del turismo de Sol y Playa, este se enfoca en visitar las diferentes playas, existen
diversas empresas de transporte, tours guiados, hoteles y restaurantes en donde sin duda
alguna el sector laboral tiene gran demanda para atender a estos visitantes. Se destaca
la gastronomia turistica que tiene como objetivo degustar los alimentos y bebidas de una
region para conocer mas de la cultura, el patrimonio y tradiciones. El sector de alimentos
y bebidas es el mas beneficiado, pero también beneficia a hoteles, transportes y guias de
turistas.



El principal objetivo dentro de las empresas turisticas es el impulsar el desarrollo del
sector econdémico a nivel regional sostenible mediante corredores turisticos, asociando la
actividad turistica de la mano del sector de la elaboracién de productos regionales, la
variacidn de los distintos servicios caracteristicos de cada zona y subregidn, asi como dar
a conocer las tradiciones y la riqueza cultural del pueblo fusionando el sector empresarial
y social dentro de la dindmica del desarrollo turistico sostenible.

Lo anterior, con el objetivo de detonar a Veracruz y Boca del Rio, no sélo como destino
turistico, sino como ciudades turisticas en el mediano plazo, incentivando sus riquezas
culturales y destacando denominaciones, marcas, nombramientos y distintivos que
posicionen el origen de sus habitantes. Si bien es cierto que el turismo se ha dinamizado en
los ultimos afios, adquiriendo mayor importancia econdémica y social para la entidad, hoy
en dia es una de las opciones mejor posicionadas para promover el pleno desarrollo del
presente y la consolidacién del futuro de los Veracruzanos. (Ordaz Castro, 2019)

METODOLOGIA

El presente estudio tiene un enfoque cualitativo descriptivo, es decir, que proporciona la
descripcién del evento, en este caso el analisis de las empresas turisticas y el impacto
econdémico en la zona conurbada Veracruz—Boca del Rio, utilizando métodos cualitativos, se
enfoca en comprender la realidad en su contexto natural y cotidiano, intentando interpretar
la informacién que ha sido sujeta a investigacion. Por otro lado, la reflexién y analisis fue
visualizada tomando en cuenta aspectos puntuales, principales desafios y retos a futuro en
el tema del turismo (Herndndez et al., 2016)

MARCO TEORICO

Veracruz - Boca del Rio municipios de plusvalia turistica

El turismo en Boca del Rio, Veracruz, forma parte de una importante fuente de empleo que
a su vez contribuye al desarrollo econdmico local, por ejemplo, en el 2022, el estado de
Veracruz registré una derrama econdémica de mas de 18 mil millones de pesos por turismo,
triplicando la cifra de 2019. Ademads, conto con una afluencia de turistas en el mismo aiio
2022 por mas de 10 millones de turistas los cuales tuvieron la oportunidad de visitar los
lugares mas recurrentes. (Gobierno de Veracruz, 2023)

De la misma manera se integraron e impulsaron nuevos destinos y se diversificé el turismo
no solo en cuanto a segmentos sino de manera territorial. Se potencié también productos
anclas y se proyectdé Veracruz a nivel nacional e internacional a través de las diferentes
estrategias de promocidn. “Veracruz pasé de 6,000 millones de pesos anuales de captacion
econdémica (en el 2019, antes de la pandemia de Covid-19) a 28,000 millones en el 2023”.
(Becerril, 2024)

La Secretaria de Turismo ha empleado diversas estrategias para posicionar al estado
como un referente en el sector, entre las que destacan la promocién, nuevos productos vy,
principalmente, la diversificaciéon de los segmentos con especializacién en cada uno de
ellos. (Becerril, 2024)

Tanto el puerto de Veracruz como Boca del Rio es la muestra clara de la variedad de
actividades turisticas que se pueden encontrar a cualquier hora, en el glorioso carnaval
donde ambos municipios se unen y atrae amiles de turistas nacionales y extranjeros, también
cada afio las calles del municipio de Boca del Rio se luce con miles de visitantes de diversas
partes del pais a su emblematico Festival Internacional Salsa Fest. El municipio de Boca del
Rio participdé como anfitrién de la edicién del Tianguis Nacional de Pueblos Magicos, que



se realizd en el mes de septiembre; durante dicho evento el estado se alisté para recibir
este evento de gran importancia en el sector, dichos acontecimientos han provocado un
crecimiento exponencial logrando un nivel dentro de los primeros 5 a nivel nacional. Es
importante apostar por la diversificacién de los segmentos con especializacion, pues “Boca
del Rio no sélo es un destino de playa”, lo que ha atraido a un mayor numero de turistas.
Especificamente en el segmento de congresos y convenciones, Veracruz se ubica entre los
estados mas competitivos; en el recinto del World Trade Center, ubicado en Boca del Rio,
afirmd, la ocupacién es practicamente de 100% durante todo el afio. (Becerril, 2024)

En cuanto al resto del estado de Veracruz se cuenta con 29 destinos de playa y 120 playas
activas, hay un importante crecimiento en las denominaciones de Pueblos Magicos y ahora
también Barrio Magico; también en experiencias como el Festival Internacional del Globo
de Papel de China, el Festival Internacional Cumbre Tajin, los Voladores de Papantla, tours
de café, bosques, recintos culturales, entre otros han ido enriqueciendo las tradiciones y la
cultura, logrando atraer a mas turistas.

El Objetivo general para desarrollo turistico es impulsar un turismo sostenible e inclusivo
que favorezca econdémicamente a cada region del Estado mediante la promocién de su
diversidad turistica; estableciendo para su cumplimiento el siguiente objetivo sectorial es
incrementar la llegada de turistas nacionales y extranjeros a los municipios de Veracruz y
Boca del Rio, pertenecientes al Estado de Veracruz, a través de la profesionalizacién de los
prestadores de servicios turisticos yla promocién de la diversidad turistica, laimportanciade
preservar las tradiciones y la riqueza natural del pueblos, ambos enmarcados en un proceso
de planeacién democratica, logrando definir el rumbo a seguir para lograr la integracion
y fortalecimiento del sector, y detectado las areas de oportunidad, con el propédsito de
impulsarlo como un destino turistico competitivo a nivel nacional e internacional. (Ordaz
Castro, 2019)

Retos economicos en la rama turistica

Los principales retos permanentes a los que se enfrenta el sector turistico es continuar
impulsando el desarrollo de la infraestructura. “En el momento que se detenga el desarrollo
de la infraestructura turistica genera un retraso en cuanto a la captacién econdémica”.
También, la promocién es un aliciente para detonar al sector, pues resulta necesario
“venderse” como un destino integral tanto a nivel nacional como local. (Becerril, 2024)

La economia turistica tiene muchas oportunidades, entre ellos podemos observar los
siguientes beneficios:

. Genera oportunidades de empleo

. Sustenta el desarrollo econémico

. Mejora la calidad de vida

. Protege el patrimonio sociocultural y natural del estado
. Promueve la infraestructura

. Ayuda a disminuir los indices de la pobreza

Cada empresa dentro del Estado de Veracruz busca ofrecer productos y servicios en
condiciones dptimas, por lo que aiio con afio programas de mejora, ofrecen capacitaciones
en donde contribuyen a mejorar la accesibilidad, comunicacién, salud, incluso seguridad
y todo lo que genere bienestar y satisfaccién al turista. La importancia del turismo y su
contribucién al crecimiento econdémico es un tema que no se ha abandonado en el estado
y promueve mediante el turismo fomentar una gran generacién de empleo y, en la medida
que logra generar eslabonamientos con los diferentes sectores econémicos, podria ayudar
significativamente a la reduccién de la pobreza.




Las empresas turisticas persiguen los siguientes objetivos:
. Rentabilidad: las empresas turisticas necesitan ser negocios rentables. Para
conseguir este objetivo, desarrollan estrategias para reducir costos, maximizar los
beneficios y reducir las pérdidas, pero sin comprometer la comodidad y satisfaccién
de sus clientes.
. Crecimiento: como sucede con cualquier empresa, es importante aumentar
el nivel de ventas para su prosperidad. Esto se logra con precios mas competitivos,
mejoras en los procesos y la calidad del servicio, ademas de estrategias de marketing
efectivas para posicionar la marca.
. Desarrollo social: las empresas turisticas también buscan impulsar el desarrollo
de zonas rurales al crear fuentes de trabajo y un crecimiento econémico en la zona.
(Indeed, 2024)
Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI), el
sector de viajes genera el 9% de los empleos en México. En 2022, el ingreso del sector
turistico representd el 8.5% del Producto Interno Bruto del pais. Esto ha sido posible
gracias a las empresas turisticas que atienden las necesidades de los viajeros, creando
servicios de calidad y experiencias unicas. Estos negocios aumentan los ingresos de la
economia nacional, generan millones de puestos de trabajo, impulsan el desarrollo de la
infraestructura y propician el intercambio cultural. (Indeed, 2024)
Mas que vender productos, las empresas turisticas venden experiencias que no son
palpables, pero quedan grabadas en la mente de los viajeros.
Estos son los distintos tipos de empresas turisticas que explica Indeed en su escrito.
1) Transporte
Su objetivo es llevar a las personas que viajan a los distintos puntos que desean
visitar, ya sea desde su lugar de origen a su destino de vacaciones o dentro de la
misma zona turistica.
Dentro del sector de transporte hay aerolineas, lineas de autobus, empresas de
alquiler de autos y de transporte acuatico.
2) Alojamiento
Los viajeros necesitan un sitio donde descansar, dormir y relajarse. La mayoria de los
lugares de alojamiento se ofrecen como parte importante de la experiencia de viaje,
gracias a sus instalaciones y amenidades.
El tipo de negocios turisticos de alojamiento incluye hoteles, tiempos compartidos,
hostales, dreas de campamento.
3) Alimentos y bebidas
Ademas de la necesidad primaria de alimentarse, una parte valiosa de la experiencia
de viaje es probar los alimentos de la regidn, asi como socializar y divertirse en bares
o discotecas.
Estos negocios incluyen restaurantes, cafeterias, bares, centros de espectaculos y
casinos.
4) Compras
La industria minorista también se beneficia del turismo, pues las compras pueden
ser la motivacion principal para viajar a un destino, ya sea por la venta de productos
unicos, por compras libres de impuestos o por la oferta de artesanias y marcas
exclusivas.
5) Operadoras de tour y guias
Los guias turisticos ofrecen recorridos a atracciones locales como monumentos,
museos, edificios histdricos y otros lugares de interés. Brindan datos interesantes
sobre los lugares, lo que a menudo hace que la experiencia sea mas placentera y
valiosa para los turistas.




6) Agencias de viajes

Las agencias de viajes son negocios que median entre otras empresas turisticas y

los clientes. Pueden vender alojamiento, transporte y recorridos turisticos a precios

competitivos. (Indeed, 2024)
Otra consideracién importante es la mencion de los nombramientos oficiales de la UNESCO.
En el Programa Sectorial de Turismo de Veracruz se dice que se “cuenta con una Ciudad
Patrimonio de la Humanidad: Tlacotalpan, y tres Patrimonios Culturales Inmateriales. El
reconocimiento oficial por la UNESCO a estos espacios y expresiones de conservacion y
salvaguarda del patrimonio cultural es de suma relevancia para las politicas estatales, y
desde el programa sectorial estatal seria importante que se difundieran las directrices de
gestidén y promovieran acciones en conjunto ya que, de manera responsable y respetuosa
con las comunidades, pueden potencializar el desarrollo y la practica del turismo cultural
sostenible, ademas de acceder a financiamientos y programas internacionales de apoyo
para fomentar la participacién local en la salvaguarda y conservaciéon de los patrimonios
culturales materiales e inmateriales a través de talleres de educacién no formal y
sensibilizacién hacia el patrimonio cultural para locales y turistas. (Leén Estrada, 2021)
Aunque en el Programa Sectorial se habla de la importancia de la sostenibilidad no se hace
un andlisis de la transversalidad e impacto que el turismo cultural sostenible puede aportar
al alcance de las metas de los Objetivos de Desarrollo Sostenible a largo plazo. En general,
es un Programa que describe acciones y buenas intenciones pero que no presenta una
metodologia clara. (Ledn Estrada, 2021)
Respecto a los programas de educacidon y conservacién patrimonial para el sector
turistico, todos los actores clave entrevistados manifestaron que falta incentivar este tipo
de herramientas, se requiere de formacidén en este ambito para servidores publicos y para
sectores de la poblacién involucrados en el turismo. Aunque hay ciertos acercamientos con
la academia uno de los actores manifestd que esta relacidon deberia ser mas estrecha a fin
de redoblar esfuerzos encaminados a la difusiéon del conocimiento y su aplicacién practica.
(Ledn Estrada, 2021)
Hay consenso en considerar al patrimonio como recurso para el desarrollo turistico bajo una
gestidnsostenible, aunque nohay unametodologia precisa para esto. Todoslos entrevistados
coinciden también en la necesidad de estrategias de sensibilizacién y socializacién del
patrimonio cultural y la cultura para desarrollar nuevos productos de turismo cultural que
pueden ser beneficiosos para el desarrollo sostenible en diferentes niveles, puesto que en
la actualidad el turismo es de las actividades econdémicas mas afectadas por la pandemia
mundial de Covid-19, por lo que se necesitan ampliar las lineas de accién politica para
enfrentar la crisis. (Ledn Estrada, 2021)
Seidentificaa Veracruz como un Estado que en materia turistica debe replantearlos procesos
de posicionamiento que permitan orientar las iniciativas del sector hacia el impulso de una
actividad turistica diversificada, ordenada y competitiva, como el sustento para definir los
objetivos sectoriales, estrategias, metas y acciones concretas que deberan instrumentarse
en el corto, mediano y largo plazo, asi mismo contribuir a alcanzar el posicionamiento
estratégico que Veracruz requiere. (Ordaz Castro, 2019)
De acuerdo a la Agenda 2030 podemos decir que si se logran promover politicas publicas
orientadas a que los veracruzanos obtengan un nivel adecuado de vida mediante la mejora
de sus condiciones econdmicas y sociales, realizando acciones enfocadas al desarrollo
econdémico y la aplicaciéon de programas integrales que fortalezcan la productividad
y competitividad, el apoyo a los prestadores de servicios turisticos y el fortalecimiento
de las oportunidades laborales daran como resultado que el Estado de Veracruz no sélo
se posicione como uno de los primeros cinco destinos turisticos nacionales, sino como




un destino que promueve el crecimiento sostenible e inclusivo ante la reconciliacién de
nuestros pueblos originarios. (Ordaz Castro, 2019)

Las empresas turisticas en Veracruz ayudan a la economia local de Boca del Rio de varias
maneras, entre ellas:

. Generaningresos: Los turistas gastan dinero en alojamiento, comida, transporte,
entretenimiento y compras, lo que conlleva a un crecimiento de la economia.

. Generan empleos: Las rutas turisticas buscan crear oportunidades de negocio
y empleo.

. Promueven el sistema de desarrollo regional: Las rutas de turismo pueden
crear redes entre regiones, lo que facilita el desarrollo.

. Satisfacer las necesidades basicas: El alojamiento de turistas en hoteles buscar

crea la satisfaccidén de sus necesidades por lo cual también es una fuente importante
de ingresos.
Hoteleria, gastronomia, festividades y calidez son elementos principales que hacen del
turismo estatal un atractivo fuerte para Veracruz, beneficiando la economia local del
municipiode BocadelRioatravés de diferentes vertientes como desarrollo eimplementacion
de programas y estrategias. Uno de los mensajes principales del gobierno de Veracruz es
que el fomento al turismo en la regién también se ha beneficiado gracias a la realizacién
de festivales que buscan promocién y preservacion de Veracruz, la llamada puerta de
América. (Forbes, 2023)
Veracruz cuenta con una amplia oferta y diversidad de opciones para el gusto de los
diferentes segmentos como turismo de sol y playa, de naturaleza y aventura, gastronémico,
de reuniones, religioso, rural y cultural. Estas acciones de manera especifica, ademas de los
apoyos a festividades ya posicionadas y de tradicién a lo largo y ancho de los 212 municipios
de este gran estado, han hecho que el turismo en Veracruz sea de vital importancia para la
economia local. (Forbes, 2023)
Dada su capacidad para generar empleo, el turismo tiene un importante papel que
desempefiar para desarrollar el a menudo ignorado potencial de las zonas rurales.
(Organizacioén Internacional del Trabajo, 2019)
Veracruz es un estado dentro de la Republica con una economia que se ha expandido en los
ultimos tres meses y con un sector turistico que se ha recuperado y diversificado:
. Economia
En los ultimos dos trimestres, la economia de Veracruz crecidé un 2.68% en promedio.
En 2023, el registro de puestos de trabajo ante el IMSS aumenté un 2.7%.
. Turismo
En 2023, Veracruz recibi6 12.5 millones de turistas, lo que representa un crecimiento
exponencial en la entidad. El estado se mantiene entre el quinto y sexto lugar del
pais en materia de captacidn turistica.
. Sector turistico
Veracruz cuenta con una amplia oferta de turismo, que incluye turismo de sol y
playa, de naturaleza, de aventura, gastronémico, de reuniones, religioso, rural,
cultural, entre otros. El estado también cuenta con seis pueblos magicos, una ciudad
patrimonio de la humanidad, y una diversidad de ecosistemas.
El secretario de Turismo y Cultura de Veracruz, ha trabajado hombro a hombro con el
gobierno del estado, para crear de forma permanente, campaifias de comunicacidn,
publicidad y promocidn turistica con gran beneficio a Veracruz y fortalecer a la economia
local a través de diferentes opciones, como desarrollo e implementaciéon de programas y
estrategias, logrando beneficiar a locales, visitantes, consumidores y empresas.
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Un claro ejemplo de estos reconocimientos es mediante el Galardén Mi Veracruz, el cual da
un honorable reconocimiento a los prestadores de servicios turisticos, hoteles, restaurantes
y personas nacidas en el estado que estan se esfuerzan por marcar la diferencia en diversas
areas del turismo en nuestro pais.

Los empresarios del ramo turistico y las autoridades municipales han promovido llevar
a cabo en el mes de septiembre diferentes actividades en las que se destacara una feria
de empleo donde se ofertardn vacantes en este ramo. La alcaldesa de Veracruz, Patricia
Lobeira, sefialé que 20 empresas ofreceran alrededor de 200 puestos laborales dentro de
la semana de promocidn turistica. (Montoya, 2023)

La magia y el colorido de los Pueblos y Barrios Magicos del pais estan en Veracruz, donde
presumen su historia, el legado de comunidades originarias, la mezcla de culturas y el
orgullo de México, ademads de contar con la presencia de embajadores y académicos, en
una muestra de unidad e inclusién que refleja la belleza natural de cada rincén de México.
(DPC, 2024)

Sefialé que, en este rubro se ha trabajado para posicionar a Veracruz puerto como un
atractivo importante y se ha ido logrando dado el aumento de la ocupacién hotelera en
los ultimos periodos vacacionales. Como parte de las actividades, también llevard a cabo
durante los dias de la exposicién “La barra del Puerto” en donde exhibiran productores
artesanales derivados del café, lo cual se instalara en la plazuela de la campana. (Montoya,
2023)

CONCLUSIONES

GCracias a la riqueza con que cuenta el estado de Veracruz se puede asegurar que es uno de
los destinos con grandes posibilidades de crecimiento turistico, en particular los municipios
de VeracruzyBocadelRio, favorecelagranriquezanatural alolargo de su territorio, asicomo
la amplia gama de expresiones culturales que son manifestadas entre multiples tradiciones,
leyendas urbanas e historia de nuestros pueblos originarios, caracterizada por el folklore,
disciplina que se ha trasmitido de generacién en generacion a toda clase de personas asi
como la gastronomia, artesanias y fiestas, entre vestigios arqueoldgicos, que datan de
miles de afios, edificaciones civiles, religiosas y contemporaneas que guardan historias
de libertad y esclavitud y que brindan experiencias unicas e inigualables a los turistas
que lo visitan, ya que se ofrece hospitalidad, tradicién y herencia debido a la variedad de
ecosistemas, el clima tropical, belleza natural, tesoros histéricos y artisticos, sus tradiciones
y fiestas, y principalmente la amabilidad de su gente, entre otros atractivos, les han dado
fama mundial, pobreza y al mismo tiempo es una de las actividades econdémicas de mas
rapido crecimiento que ayuda a crear empleos y estimular el desarrollo de infraestructura
y servicios publicos.
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RESUMEN:

El ambiente en que los colaboradores de una organizacién realizan sus actividades, juega
un papel critico en el funcionamiento, el Instituto de Investigacidén de Standford sefialan
que el 75% del éxito laboral se debe a las habilidades blandas y el 25% restante se
adjudica a las cognitivas (World Economic Forum, 2020). El objetivo del presente trabajo
es determinar las habilidades blandas que prevalecen en clima organizacional de los
profesionistas del sector turistico en Veracruz, identificando areas de oportunidad para
proponer estrategias de implementacion y consolidacién de las habilidades necesarias que
incrementen la productividad, en primera instancia se definen los términos que integran
la variable habilidades blandas y productividad, posteriormente se recaba la informacion
mediante una escala Likert de Chaca et al., (2022), instrumento que tiene 15 items que
miden las habilidades blandas en un clima laboral, se realiza un analisis descriptivo y se
proponen estrategias de consolidacién de las habilidades necesarias que incrementen la
productividad.

Palabras clave: habilidades blandas, clima organizacional, productividad, turismo

ABSTRACT:

The environment in which an organization’s collaborators carry out their activities plays a
critical role in its operation. The Stanford Research Institute points out that 75% of job success
is due to soft skills and the remaining 25% is attributed to cognitive (World Economic Forum,
2020). The objective of this work is to determine the soft skills that prevail in the organizational
climate of professionals in the tourism sector in Veracruz, identifying opportunity areas
to propose implement strategies and consolidation of the necessary skills that increase
productivity. In the first instance, the terms that make up the soft skills and productivity
variable, the information is subsequently collected using a Likert scale by Chaca et al.,
(2022), an instrument that has 15 items that measure soft skills. In a work environment, a
descriptive analysis is carried out and strategies are proposed to consolidate the necessary
skills that increase productivity.

Keywords: soft skills, organizational climate, productivity, tourism.

INTRODUCCION

Segun estudios realizados en el afio 2020 por The World Economic Forum, las habilidades
blandas son competencias requeridas mas alld de los conocimientos, aunado a esto, de
acuerdo a la experiencia propia, cuando los trabajadores se sienten coémodos y motivados en
su entorno laboral, tienden a ser mas eficientes y comprometidos con sus responsabilidades,
pues se considera que un buen clima laboral contribuye directamente a la productividad
de los empleados.

Diversos estudios como el de Vera (2021) abordan temas de liderazgo donde resaltan
el desarrollo de las competencias blandas, o sea de sus habilidades interpersonales,
emocionales y comunicativas que complementan las competencias técnicas, como por
ejemplo la comunicacion efectiva, empatia, liderazgo, resolucién de conflictos, trabajo en
equipo, adaptabilidad.

Por otro lado, el sector turistico se ha convertido en una de las principales actividades de
la economia mundial, el turismo en México es un sector importante para la economia del
pais, pues todo el territorio nacional es un destino turistico muy popular tanto para turistas
nacionales como internacionales debido a su rica cultura, hermosas playas, impresionantes



paisajes naturales, sitios arqueoldgicos, gastronomia y hospitalidad de su gente. Durante la
pandemia el sector turistico en México se vio afectado en un gran declive del PIB nacional,
sin embargo, en los esfuerzos por parte de los principales actores del sector: gobierno,
empresarios y sociedad, México recibié mas de 6 millones 489 de turistas internacionales
lo que significa el 2.3% mas que en el 2022 (SECTUR, 2023).

De acuerdo a los Resultados de la actividad turistica presentados por la Secretaria de
turismo SECTUR (2023), los destinos turisticos mas populares en México incluyen Cancun 'y
la Riviera Maya, la Ciudad de México, Los Cabos, Puerto Vallarta, Mazatlan, Guadalajara, y
muchos otros. Ademas de las playas, también hay una gran variedad de atractivos turisticos
en el interior del pais, como las ruinas mayas en la peninsula de Yucatan, la arquitectura
colonial en ciudades como Guanajuato y San Miguel de Allende, y los paisajes naturales en
la Sierra Madre Occidental y Oriental.

Derivado de lo anterior, la Secretaria de Economia (2021) instaura como objetivo prioritario
1. Fomentar la innovacion y el desarrollo econémico de los sectores productivos, teniendo
como estrategia prioritaria 1.3.- Fortalecer las competencias y especializacién del capital
humano en los sectores productivos para mejorar la competitividad de la economia.

Las habilidades blandas, también conocidas como competencias interpersonales o
socioemocionales, son esenciales para el éxito profesional. Segun el informe de la
Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT), “las habilidades blandas son fundamentales
para mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente” (OMT, 2020). Esto se debe
a que el turismo es una industria centrada en el cliente, donde la interaccién humana es
clave.

Es en este contexto que surge la pregunta general de investigacién: jDe qué manera
las competencias blandas de los profesionistas del sector turistico en la zona Veracruz-
Boca Del Rio influyen en el clima organizacional y ayudan a incrementar la productividad
en el sector? Asi, la investigacién pretende entender la relacidén entre las competencias
blandas de los profesionistas del turismo presentes clima organizacional y la mejora en la
productividad de su personal.

Objetivo General:

Determinarlashabilidadesblandasque explicanenclimaorganizacional enlosprofesionistas
del sector turistico en la zona Veracruz-Boca Del Rio, a través de modelo de escala Likert,
identificando areas de oportunidad en el desarrollo de éstas, para proponer estrategias
de implementaciéon y consolidacién de las habilidades necesarias que incrementen la
productividad.

Objetivos especificos:

1. Identificar y determinar las habilidades blandas existentes en los profesionistas
del sector turistico en la zona Veracruz-Boca Del Rio.

2. Analizar los factores del clima organizacional en el sector turistico.

3. identificar areas de oportunidad en el desarrollo de las habilidades blandas

para incrementar la productividad en los profesionistas del sector turistico en la zona
Veracruz-Boca Del Rio.

ANTECEDENTES

Del tema de clima organizacional se ha hablado en diversos escenarios y ha sido abordado
por autores como Hernandez (2006), realizé un analisis documental a 50 estudios publicados
en Estados Unidos y Europa entre 1960 y 2003, y seis en México, sefiala que entre toda
las conceptualizaciones disponibles, concluye que las dimensiones madas encontradas



para explicar el clima organizacional estan: percepcién de la direccién gerencia (apoyo
experimentado), cooperacion trabajo en equipo, percepcién sobre el desempeiioresultados
calidad, recompensas, autonomia, estructura, innovacién, comunicacién y motivacion
(principalmente intrinseca).

En este orden de ideas, Gonzales (2021) sefiala que el clima organizacional tanto el
sector publico como en el privado, intervienen factores emocionales en los trabajadores
de una organizacién, concretamente realiza un compendio de resultados de diversas
investigaciones de paises como Colombia, México y Per1, sobre clima organizacional en el
sector publico a nivel latinoamericano comprendido entre los afios 2016 a 2020, en donde
concluye la percepcién de un clima organizacional elevado se relaciona con una gran
satisfaccién laboral, obteniéndose asi un alto desempefio de los colaboradores.

Teniendo en cuenta lo anterior, se retoma lo planteado por Hernandez (2014) quien afirma
que es complicado definir concretamente el concepto y factores que deben medirse en
cuanto al clima organizacional, aunado a esto, confirma que es potencialmente aceptable
operacionalizar el clima organizacional mediante un modelo que lo contextualice y ubique,
asi como mida sus dimensiones, pero que ademas lo vincule con otro factor importante
llamado cultura organizacional.

Por otro lado se encuentra literatura en torno a las habilidades blandas que son aquellas
que promueven actuar con valores y coadyuvan a que los individuos se desarrollen
adecuadamente en los diferentes ambientes de trabajo, bajo presién, generar capacidad
de adaptacién a diferentes escenarios, con la habilidad tomar las criticas constructivas de
la mejor manera, generando autoconfianza y capacidad de ser confiable, manteniendo una
comunicacioén efectiva, mostrar habilidades para resolucién de conflictos, a través de un
pensamiento critico y analitico, administraciéon del tiempo, trabajo colaborativo, generando
proactividad e iniciativa, disponer de voluntad para aprender, conjuntado la vida personal,
familiar, social y laboral, entre otras. Buxarrais M. (2013).

Diversos estudios como el de Vera (2021) abordan temas de liderazgo donde resaltan
el desarrollo de las competencias blandas, o sea de sus habilidades interpersonales,
emocionales y comunicativas que complementan las competencias técnicas, como por
ejemplo la comunicacion efectiva, empatia, liderazgo, resolucién de conflictos, trabajo en
equipo, adaptabilidad.

Paralelo a lo anterior, en un analisis que realiza Vieira,Vargas y Echeverri (2024) donde
compila algunos autores como Whetten y Cameron (2011), Spowart (2011), Sisodia y
Agarwal (2017) y Macha-Huaman et al. (2023), quienes enfatizan la necesidad de formacion
que desarrolle tanto habilidades duras como blandas en los profesionales, para garantizar
competencia en sus actividades, especificamente en turismo (Moura et al. 2021). La
experiencia de profesionales es esencial para liderar procesos de aprendizaje derivados
de la practica, y mejorar la efectividad y los resultados, habilidades como la gestién del
tiempo, la creatividad, el liderazgo, la capacidad para motivar y negociar, y la resolucién
de problemas, segun Villanueva (2017), Bustreo et al. (2018) y Savelieva (2021), son
fundamentales para una gestion efectiva.

El sector turistico es uno de los mas dinamicos y en constante evolucidn, para sobresalir en
este ambito, los profesionistas del turismo no solo deben poseer conocimientos técnicos,
sino también una serie de habilidades blandas que les permitan interactuar eficazmente
con diferentes publicos y adaptarse a las cambiantes demandas del mercado.

En este sentido, Chaca y Contreras (2022), realizan un estudio cuya hipdtesis establece
que las habilidades blandas influyen significativamente en el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos en el trabajo remoto en Huancayo, Perd, plantean un estudio
cuantitativo en el cual la variable de habilidades blandas la describen en 5 dimensiones
siguientes:



Adaptabilidad (asimilacién del cambio)
» Autoconfianza (Aceptaciéon del cambio, Compromiso con el cambio, Inteligencia
emocional, Autogestion laboral)
* Comunicacion efectiva (Comunicacion y participacion activa)
+ Habilidad de resolucién de problemas (resolucién de problemas y toma de decisiones)
* Proactividad (iniciativa)
En este estudio establecen una encuesta de escala Likert con 15 reactivos aplicados a 20
trabajadores, en donde concluyen que las habilidades blandas influyen significativamente
en el desempertio laboral de los trabajadores administrativos en el trabajo remoto.
Derivado del estudio de Chaca et all (2022), para el presente trabajo se tomara la
conceptualizacién que plantean, asi como el instrumento validado por ellas.
Teniendo la siguiente hipodtesis:

Hipotesis

La determinacion de las habilidades blandas que explican en clima organizacional de los
profesionistas del sector turistico en la zona Veracruz-Boca Del Rio, a través de modelo
de escala Likert, va a ayudar a identificar las areas de oportunidad en el desarrollo de las
mismas, para proponer estrategias de implementacion y consolidacién de las habilidades
necesarias que incrementen la productividad.

Variables
Variable Independiente: habilidades blandas presentes en el clima organizacional
Variable Dependiente: Productividad
Conceptualizacion de variables:
Variable Independiente: Habilidades blandas presentes en el clima organizacional
¢ comunicacién efectiva
* trabajo en equipo
+ liderazgo
* resolucién de problemas
* éticalaboral
* creatividad
Variable Dependiente: Productividad
* Procesos entregados a oficina central
* Canales de comunicacién
* Tramites académicos, laborales, juridicos atendidos a tiempo
* Informacidén de oficina central entregada en tiempo y forma a los 15 planteles del
estado.

METODOLOGIA

El presente es un estudio no experimental descriptivo que analiza las habilidades blandas
del clima organizacional del sector turistico en la zona Veracruz-Boca Del Rio, se plantea
no experimental por que una de sus limitantes es que se centra en identificar y describir
las habilidades blandas existentes para finalmente, mediante las areas de oportunidad
detectadas, proponer estrategias de implementacién y consolidacién de las habilidades
necesarias que incrementen la productividad.

Muestra: Se aplica a una muestra de 50 profesionistas egresados de la carrera de
Administracién de empresas turisticas en la zona Veracruz — Boca Del Rio.



Instrumento: A través de una escala likert de Chaca et al., (2022), instrumento tiene un
total de 15 items que miden las habilidades blandas en un clima laboral, a los cuales los
encuestados deben asignar una puntuacién en escala de Likert de 1 a 5, dicha escala sera

dispersada mediante un formulario de Google.
Tabla I. Escala de Likert para andlisis de habilidades blandas en los profesionistas del sector turistico en la
zona Veracruz-Boca Del Rio

Totalmente de Totalmente en

ITEMS acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo desacusrdo

1. Me adapto a la modalidad de cambio de trabajo de
manera remota.

2. Adopto continuamente nuevas y mejores formas de
llevar a cabo nuevas estrategias para realizarlas
actividades del area de trabajo.

3. Me comprometo a adaptarme a las nuevas formas de
trabajo cumpliendo mis objetivos dentro de la empresa.

4. No me cuesta trabajo recuperarme después de haber
obtenido un resultado negativo.

5. Cuando tomo una decision importante, no sé como me
siento al respecto; asustado, emocionado, enojado u
otras combinaciones de emociones.

6. Asumo responsabilidades frente a una urgenciaenla
solucién y busca alternativas creativas.

7. Me comunican con tiempo la informacion que necesito
para desempefiar mis funciones de una manera correcta.

8. Soy convocado a las reuniones, programas y
capacitaciones de la organizacion.

9. El 4rea a la que pertenezco toma en cuenta y valora
mis sugerencias y opiniones antes de tomar una
decision.

10. Cuando sé que algo esta mal, intento buscar
soluciones.

11. Si no estoy de acuerdo con una decisién que toma mi
equipo de trabajo, me molesto con mis colegas.

12. Considera que solo los jefes son las personas
indicadas para participar en la busqueda de alternativas.

13. Me propongo a cumplir desafios de trabajo y no dejo
que nada me detenga.

14. Comunico y propongo mejoras de trabajo a mi jefe
para ser mas productivos y eficientes

15. Tengo la disposicion de trabajar, cuando se presenta
algun evento laboral.

Fuente: elaboracién propia



RESULTADOS
Tabla II. Resultados obtenidos por dimensién
Resultados
monce Dimensién ITEMS e
indicadores
Habilidades Adaptabilidad 1. Me adapto a la modalidad de El 94.73%
blandas cambio de trabajo de manera Asimilacion
remota. al cambio
2. Adopto continuamente nuevas El 94.73%
y mejores formas de llevar a cabo Aceptacion
nuevas estrategias para realizar al cambio
las actividades del area de
trabajo.
3. Me comprometo adaptarme a ElI94.73 %
las nuevas formas de trabajo Compromiso
cumpliendo mis objetivos dentro al cambio
de la empresa.

Autoconfianza 4. No me cuesta trabajo El 84.47%
recuperarme después de haber Inteligencia
obtenido un resultado negativo. emocional
5. Cuando tomo una decision El 81.57%
importante, no s€ como me siento Autogestion
al respecto; asustado, laboral
emocionado, enojado u otras
combinaciones de emociones.

6. Asumo responsabilidades El 81.57%
frente a una urgencia en la soluciéon y Autogestion
busca alternativas laboral
creativas.

Comunicacion 7. Me comunican con tiempo la El 84.21%

efectiva informacién que necesito para Participacion
desempeniar mis funciones de activa
una manera correcta.

8. Soy convocado a las
reuniones, programas y
capacitaciones de la
organizacion.

9. El area a la que pertenezco
toma en cuenta y valora mis
sugerencias y opiniones antes de
tomar una decision.

Habilidades de 10. Cuando sé que algo esta mal, El 63.15%

resolucion de intento buscar soluciones. Toma de

problemas decisiones
11. Si no estoy de acuerdo con
una decision que toma mi equipo
de trabajo, me molesto con mis
colegas.
12. Considera que solo los jefes
son las personas indicadas para
participar en la busqueda de
alternativas.

Proactividad 13. Me propongo a cumplir El 94.73%

desafios de trabajo y no dejo que Iniciativa

nada me detenga.

14. Comunico y propongo
mejoras de trabajo a mi jefe para

Fuente: elaboracién propia




1.- Me adapto a la modalidad de cambio de trabajo de manera

remota

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo m Indeciso

m Endesacuerdo m Totalmente en desacuerdo

3.- Me comprometo a adaptarme a las
nuevas formas de trabajo cumpliendo mis
objetivos dentro de la empresa

m Totalmentede
acuerdo

m De acuerdo

m Indeciso

5.- Cuando tomo una declsién Importante, no sé cémo me slento al
respecto; asustado, emoclonado, enojado u otras combinaclones de
emoclones

m De acuerdo
m Indeciso

m Endesacuerdo

m Totalmente de acuerdo

m Totalmente en desacuerdo

2.- Adopto continuamente nuevas y mejores formas de llevara
cabo nuevas estrategias para realizar las actividades del drea de
trabajo

m Totalmente de acuerdo
mDe acuerdo
mIndeciso

m Endesacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

4.- No me cuesta trabajo recuperarme
después de haber obtenido un resultado
negativo

m Totalmente de

acuerdo

m De acuerdo

m Indeciso

6.-A resp il ente auna urgencla en la soluclén y busca
alternativas creativas

m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

m Indeciso

m Endesacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fig. 3.1. Resumen grafico de resultados.

CONCLUSIONES

A partir de la pregunta de investigacion ;De qué manera las competencias blandas de los
profesionistas del sector turistico en la zona Veracruz-Boca Del Rio influyen en el clima
organizacional y ayudan a incrementar la productividad enel sector? y de los resultados que
se muestran enla tablall, se sugiere fomentar estrategias de liderazgo con los profesionistas
y el desarrollo de sus habilidades blandas, es decir, de sus habilidades interpersonales,
emocionales y comunicativas que complementan las competencias técnicas, como por
ejemplo la comunicacion efectiva, empatia, liderazgo, resolucién de conflictos, trabajo en

equipo, adaptabilidad.



Considerando que comunicacién efectiva facilita la transmisiéon clara de objetivos y
expectativas, y mejora la colaboracién, asi mismo la empatia fomenta un ambiente de
trabajo inclusivo y comprensivo; el liderazgo Inspirador, motiva a los equipos a alcanzar
metas y mejorar el compromiso; la resolucién de conflictos reduce tensiones y promueve
un ambiente laboral armonioso y el trabajo en equipo mejora la cohesién y eficiencia del
grupo, generando mayor adaptabilidad.

En situaciones como la atencidn al cliente en un hotel o la guia turistica, una comunicacién
claranosolofacilitala comprensidn, sino que también genera confianza. Un guia turistico que
puede narrar historias cautivadoras mientras responde a preguntas crea una experiencia
memorable para los visitantes.

El trabajo en equipo es otra habilidad esencial en el sector turistico. Los profesionales a
menudo deben colaborar con colegas de diversas disciplinas, desde la gestién hotelera
hasta la planificacién de eventos. La colaboracién efectiva no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también contribuye a un ambiente laboral positivo. Segun el consultor en
recursos humanos, Carlos Mendoza: “El trabajo en equipo es vital para resolver problemas
complejos y ofrecer un servicio integral al cliente” (Mendoza, 2022).

Un equipo bien coordinado puede gestionar mejor situaciones imprevistas, como cambios
en itinerarios o problemas con reservas. Esto se traduce en una experiencia mas fluida
para los clientes.

La capacidad de adaptarse a cambios rapidos es otra habilidad blanda crucial en el turismo.
Este sector esta influenciado por factores externos como tendencias econdémicas, cambios
climaticos y crisis sanitarias. La adaptabilidad permite a los profesionales del turismo
ajustar sus estrategias y ofrecer soluciones innovadoras. Segun la experta en sostenibilidad
turistica, Ana Torres: “La adaptabilidad no solo es una ventaja competitiva; es una necesidad
en un entorno tan volatil” (Torres, 2023). Durante la pandemia de COVID-19, muchos
profesionales del turismo tuvieron que reinventar sus ofertas y adoptar nuevas tecnologias
para seguir atendiendo a sus clientes. Aquellos que pudieron adaptarse rapidamente
lograron mantener su relevancia en el mercado.

Las habilidades blandas son fundamentales para los profesionistas del turismo. La
comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y la adaptabilidad son solo algunas de las
competencias que les permiten ofrecer un servicio excepcional y enfrentar los desafios del
sector, pues estas habilidades no solo mejoran la experiencia del cliente, sino que también
contribuyen al éxito profesional y a la sostenibilidad del sector turistico.
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RESUMEN:

La gastronomia incluye una diversidad de ideas para implementar un emprendimiento
partiendo de la comida, por lo tanto, es muy importante tener claro que tipo de comida se
quiere ofrecer ya que la lista de comida para vender puede ser infinita y ofrece muchas
oportunidades para establecer un negocio, al mismo tiempo que se conocen las preferencias
de los que pueden ser clientes potenciales.

La mercadotecnia, es un factor muy importante para hacer crecer a los negocios sin
importar su tamafio o giro, ya que gracias a los estudios de mercado se logra saber las
necesidades o deseos de los clientes, después de recabar toda la informacién y tener la
necesaria, se desarrollan las estrategias, asi como los productos o servicios que el cliente
potencial desea. Se busca en este estudio comprobar que los métodos de aplicacion de las
estrategias de la mercadotecnia en un negocio de comida rapida puedan ser eficaces para
que un negocio tenga éxito.

Palabras claves: Mercadotecnia, negocio de comida rapida, gastronomia.

ABSTRACT:

Gastronomy includes a diversity of ideas to implement a venture based on food, therefore,
it is very important to be clear about what type of food you want to offer since the list of food
to sell can be infinite and offers many opportunities to establish a business, at the same time
that the preferences of those who may be potential clients are known.

Marketing is a very important factor to make businesses grow regardless of their size or
line of business, since thanks to market studies it is possible to know the needs or desires
of customers, after collecting all the information and having the necessary information,
strategies are developed, as well as the products or services that the potential client wants.
This study seeks to verify that the methods of applying marketing strategies in a fast food
business can be effective for a business to be successful.

Keywords: Marketing, fast food business, gastronomy.

INTRODUCCION

Todo proyecto se desarrolla en torno a una idea, que surge como consecuencia de la
eleccién de una oportunidad de negocio, la idea para crear una empresa varia en funcién
de las circunstancias de cada persona, son muchos los factores que pueden llevar a una
persona a inclinarse por un negocio concreto.

A partir de la pandemia a pesar que hubo negocios que cerraron, muchos otros se atrevieron
a emprender, los negocios de comida fueron los que mas se mantuvieron estables y a
medida que los establecimientos reiniciaron sus operaciones, €stos ultimos se aseguraron
de poder lograr una excelencia operativa en la “nueva normalidad” y contar con personal
capacitado para atender un negocio de comida con las debidas normas sanitarias e incluso
contar con una politica con estrictos protocolos sanitarios, por lo tanto se deben analizar
los factores que pueden hacer crecer un negocio de comida, puesto que, en el presente
trabajo se realizara un analisis detallado de cada una de las estrategias de la mercadotecnia,
incluyendo las herramientas de la creatividad e innovacion.

La mercadotecnia y sus estrategias son factores importantes para mejorar la vida de las
personas al igual que para las empresas, ya que gracias a los estudios de mercado se logra
saber las necesidades o deseos de los clientes, después de recabar toda la informacién y
tener la necesaria, se desarrollan las estrategias y los productos o servicios que el cliente
desea.



La creatividad es una parte de la mercadotecnia, ya que junto con la innovacién favorecen
al desarrollo de soluciones, para problemas especificos en la toma de decisiones.

En este proyecto se estara demostrando la importancia de implementar dichas herramientas
para lograr el éxito en el emprendimiento de negocios de comida rapida.

MARCO TEORICO

Mercadotecnia aplicada en los restaurantes

La industria alimentaria en México es altamente rentable, de acuerdo con las estadisticas
tiene un margen de beneficio promedio de entre el 30% y 55%. (INEGI, 2019)

Actualmente hay muchas ideas exitosas de comidas para vender que pueden convertirse
en un emprendimiento rentable con el que puedas sostener a tu familia, todo depende de
la organizacioén y el conocimiento que se tenga del negocio a emprender, siempre se debe
de tomar en cuenta que para que un emprendimiento crezca se necesita mucho mas que
una buena idea, es muy importante la persona que impulsa el proyecto. El emprendedor o
emprendedora sera quien llevara la empresa al éxito o sufrira el fracaso.

El puerto de Veracruz es una ciudad portuaria mexicana, que se encuentra en el estado
de Veracruz, es uno de los puertos mas antiguos y grandes del pais, cuenta con 8,062,579
habitantes segun el ultimo censo del 2020. (INEGI, 2020)

La gastronomia ha ofrecido una visidn multidisciplinaria de la manera en que nos
alimentamos. Desde que era una accién de supervivencia, hasta el dia de hoy, que se ha
convertido en un arte.

De acuerdo con la (UNESCO, 2020), implica un conjunto de conocimientos y tradiciones
relacionadas ala conservacion, transformacioén y consumo de alimentos entre los elementos
de una sociedad.

También segun (Lopez & Sanchez, 2011) la gastronomia como parte de la cultura local, se
convierte asi en un producto turistico y en un elemento de promocién y venta del lugar
que influye en los patrones de consumo, constituyéndose a la vez en un instrumento para
generar crecimiento econémico y desarrollo local.

La gastronomia en el puerto de Veracruz es tan diversa y deliciosa, que estamos
acostumbrados a ciertos alimentos dependiendo si es desayuno, almuerzo o cena.

Pero la cena es algo que a los veracruzanos casi nunca nos falta y es que en el estado de
Veracruz y en el puerto, los taquitos es algo que no debe de fallar al menos una vez a la
semana como cena, se pueden encontrar en casi cualquier lugar de Veracruz con una amplia
variedad de sabores y presentaciones, desde: tacos de bistec, pastor, arrachera, longaniza,
carnitas, chistorra, tripa entre otros mas, asi como antojitos veracruzanos tales como las
empanadas, panuchos, garnachas, salbutes, etc. y las tortas de una amplia variedad como
de pierna, bistec, jamoén, cubanas, pavo, etc.

Considerando que hoy en dia se vive de una forma rapida y muchas personas trabajan, por
lo tanto, optan por la rapidez en adquirir sus alimentos, en este caso dan prioridad a pasar
mas tiempo con su familia, o dedicarle mas horas al trabajo, y si hay quien pueda suplir la
tarea de preparar alimentos, es preferible para muchos.

Estrategias de Mercadotecnia

La relacidén entre la mercadotecnia y los negocios es una propuesta requerida por el entorno
y es una oportunidad que tienen los emprendedores para la creacién de una empresa. Es
por eso que las herramientas de la mercadotecnia pueden llegar a ser una de las mas
valiosas estrategias que va a permitir a las empresas mantenerse y crecer en un entorno de
cambios constantes como plantea la globalizacién en el mundo.
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La mercadotecnia se encarga del desarrollo de planificacién de las actividades de una
empresa en relaciéon con: el precio, la promociodn, distribucién y venta de bienes o servicios
que se ofrece. Apoya a decidir el producto o servicio de acuerdo con las preferencias de los
consumidores con el fin de apresurar el proceso de compras.

Concepto de mercadotecnia

Se define a la mercadotecnia como el proceso de planeacidn, ejecuciéon y conceptualizacion
deprecios, promociénydistribucién deideas, mercancias y términos paracrear intercambios
que satisfagan objetivos individuales y organizacionales. (Fisher & Espejo, 2011)
(Santesmases Mestre) Dice que: El concepto de mercadotecnia no es una definicidén
sobre lo que es y hace la mercadotecnia. Se trata de una forma de pensar, una filosofia de
direccién, sobre cémo debe entenderse la relaciéon de intercambio de los productos de una
organizacién con el mercado.

“La mercadotecnia es el conjunto de principios y practicas que buscan el aumento del
comercio, especialmente de la demanda.” (Diccionario de la Lengua Espafiola, s.f.)

(Kotler & Keller) Mencionan que, la importancia mdas amplia del marketing se extiende a la
sociedad como un todo.

El marketing ha favorecido a introducir y obtener la aceptacién de nuevos productos que
han hecho mas facil o han enriquecido la vida de la gente. Puede inspirar mejoras en
los productos existentes conforme los especialistas en marketing innovan y mejoran su
posicién en el mercado.

El marketing exitoso crea demanda para los productos y servicios, lo que a su vez crea
empleos. Al contribuir al resultado final, el marketing exitoso también permite a las
empresas participar mas activamente en actividades socialmente responsables.

La mercadotecnia es un conjunto de técnicas, que brindan una gran mejora en el comercio
de cualquier producto o servicio. Por lo consiguiente se convierte en una parte muy
importante para el crecimiento ya sea de una gran empresa o un pequeiio emprendedor,
ya que con ello se potencializa el crecimiento de las ventas.

Planeacion de la mercadotecnia
La planeacién de la mercadotecnia consiste en determinar qué es lo que se va a hacer,
cuando y como se va a realizar y también quién lo llevara a cabo. La planeacién implica
la seleccidén de misidn, objetivos, metas, y de las acciones para cumplirlos, requiere de la
toma de decisiones, es decir de los futuros cursos de accién. El concepto de planeacién no
es nada nuevo, pero la creciente importancia de la mercadotecnia ha dado por resultado un
incremento en el reconocimiento del valor de una planeacién formal y organizada.
El mercado en marketing se entiende como el conjunto de compradores reales y potenciales
de un bien o servicio. Puede ser un grupo de personas u organizaciones que tienen una
necesidad que cubrir, poder adquisitivo y voluntad de querer comprar un producto.
(Quiroa, s.f.)

(Fisher & Espejo) Plantea que, para efectos de la mercadotecnia, un mercado esta
conformado por los consumidores reales y potenciales de un producto o servicio; para
completar esta definicién deben existir tres elementos:

. Uno o varios individuos con necesidades y deseos por satisfacer.
. Un producto que pueda satisfacer esas necesidades.
. Personas que ponen los productos a disposiciéon de los individuos con

necesidades a cambio de una remuneracion.
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Estudio de mercado
Un estudio de mercado permite conocer las caracteristicas clave de los compradores y
futuros compradores antes del lanzamiento de un servicio o producto.

Tipos de segmentacién del mercado
Geografica Demografica Psicogrifica Conductual
Divide al mercado en| Proporciona datos mas| Parte de la idea de que Muestra la conducta
unidades temitoriales | especificos sobre los| individuos My ¥ patrones de
como los son el pais, | posibles clientes vy los| diferentes pueden COnNSUMMo de los
estado, regidn, | divide justamente por| tener infereses muy usuarios, su lealtad a
ciudad v clima. Esto| sus perfiles| similares v wvicewversa, la marca,
con el fin de saber en | sociodemograficos. Es| es de las mas sensibilidad al
qué condiciones y en| un tipo de| importantes yva gue las precio, la frecuencia
donde =e ubica tu| segmentacion indirecta| principales  wvariables u ocasion de compra
plablico objetivo. W SUE principales| son la personalidad, v los beneficios que
variables son, el sexo,| valores, estilo de wvida, buscan al elegir un
la edad, el tamafo de la| actitud & intereses. producto. Con estos
familia, estado civil, datos es mas sencillo
nivel educativo, nivel perfilar &l bien o
socioecondmico, servicic antes de
wivienda etc. lanzarse al mercado.

El estudio de mercado, como iniciativa de marketing, recolecta y analiza la informacién de
clientes, proveedores y competidores, es una estrategia realizada antes, para asi verificar
la viabilidad del emprendimiento.

Se debe previamente revisar las caracteristicas del sector al que queremos entrar, tanto
antes de empezar a invertir en el desarrollo del producto como en campaiias o estrategias
de publicidad.

Sin informacidn, sin datos o sin un estudio que permita conocer las posibilidades que se
tienen, se arriesgaria demasiado, sin poder entender las necesidades reales de las personas
y sin conocer las posibilidades de éxito.

El principal objetivo del estudio de mercado es validar la rentabilidad econdémica, es decir
demostrar la viabilidad de una actividad, ya que esto permitira maximizar los beneficios
desde el inicio e incluso atraer inversidon, otro objetivo relevante de este estudio es
anticiparse a la posible respuesta de clientes y competencia.

Investigacion de la competencia

Otro de los puntos mas destacados de un estudio de mercado es conocer en detalle a la
competencia ya que se puede aprender muchisimo de sus aciertos y errores. Y siaun estan
donde estan es porque han seguido unos pasos.

Lo primero es conocer qué otras empresas o profesionales ofrecen productos o servicios
similares tales como:

. Los procesos de trabajo

. Observar sus fortalezas y debilidades

. La atencién al cliente (incluso nos podemos hacer pasar por uno)

. Beneficios o ventajas del producto / servicio

. Analizar las claves que lo han llevado a estar donde esta.

. Analizar los resultados para determinar aquello que no pueda funcionar o
aquello que si.

. Implementar estrategias en distintos departamentos clave, tales como las

ventas o compras,



METODOLOGIA DEL ESTUDIO

El estudio se basa en un muestreo por conveniencia, aleatorio no probabilistico para la
zona centro de Veracruz, donde se eligié al azar a 50 personas mayores de edad que
caminaban por la zona centro especificamente en la avenida independencia del puerto de
Veracruz y se les realizaron cuatro breves preguntas cerradas en escala de Likert, sobre
sus preferencias en la comida rapida.

La metodologia del estudio es cualitativa y descriptiva ya que realiza un analisis de
datos, a través de la recolecciéon de la informacién de los encuestados y con ello se da la
interpretacién de la informacién requerida y es descriptivo ya que orienta a que se conozca
mas a detalle los gustos de las personas en general como lo menciona (Hernandez et al., pag.
92), “Estudios descriptivos busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fenédmeno que se analice, describe tendencias de un grupo o poblacién”. es un
proceso de investigacion donde toda la informacién recabada sera de corte descriptivo y
aplica a la presente investigaciéon que busca describir los resultados obtenido a través de
la encuesta que tienen un acompafiamiento de tal objetivo, los instrumentos aplicados son
la encuesta de opinién, como los establece (Hernandez et al., pag. 159) Las encuestas de
opinién son consideradas por diversos autores como un disefio o método.

RESULTADOS DE ENCUESTAS

Se aplicé una encuesta rapida de cuatro preguntas para no distraer demasiado a los
transeuntes, puesto que muchas veces si son muchas preguntas se incomodan y no se
concentran en dar una respuesta fidedigna, es importante recordar que se requiere el
punto de vista de diversos estilos, gustos, costumbres, tradiciones, etc., ya que un negocio
de comida siempre debe de estara la vanguardia a través de implementar estrategias en la
mercadotecnia, darse a conocer y asi incrementar las ventas.

Los resultados de las encuestas graficadas son los siguientes:

Grafica 1.- ;Cuando comes fuera de casa, normalmente que
es lo que prefieres comer?

Tortas 11
Pizza 9

Tacos 20
Otros 10

En esta grafica se puede observar que el 39% de las personas prefieren comer tacos, y con
un 22% optan mejor por comer tortas, siguiendo con un 21% eligen comer otras cosas y 18%
prefiere la pizza.

Grafica 2.- Si elegiste tacos (Cada cuanto consumes tacos?

1 a 2 veces por semana 23
3 a 4 veces por semana 11
5 a 6 veces por semana 1

Menos de una vez por semana 15




El 45% de los encuestados respondié que comen tacos de 1 a 2 veces por semana, mientras
que el 30% respondié que menos de una vez por semana consumen tacos, y el 22% de
los encuestados consumen de 3 a 4 veces por semana tacos, y por ultimo el 3% restante
consume de 5 a 6 veces tacos por semana.

Grafica 3.- ;En cudl de los siguientes lugares los consumes
mas frecuentemente?

Restaurantes formales 8
Puestos de comida en la calle 48
Fondas 2

Al observar la grafica nos muestra que las personas prefieren comer en lugares mas
sencillos como puestos ambulantes, o negocios pequefios con un 81%., mientras que el
15% consumen tacos en restaurantes y bares, el resto en fondas.

Grafica 4.- ;Cual es tu gasto personal promedio en consumo
de comida rapida?

Menos de $50 10

251 a 280 19 16%  19%
81 aS120 13 )

Mas de S120 8 ‘

27%

En esta grafica se observa que el gasto personal promedio de las personas encuestadas
cuando va a los tacos, la mayor parte dijo que pagan de $51 a $S80 pesos con un porcentaje
del 38%, siguiendo los que estan dispuestos a pagar hasta $120 pesos con un porcentaje del
27%, y el 19% de ellos menos de S50 pesos, y el resto gasta mas de $120 pesos con el 16%.
De acuerdo a la respuesta del grupo de personas elegido para contestar el cuestionario, se
determina que la mayoria cuando habla de comida rapida piensa en consumir tacos, por su
versatilidad, por la rapidez con que se obtienen y de acuerdo a lo que expresaron es por
los precios, puesto que hay de varios estilos y precios, esto debido a ya que no todas las
personas estan dispuestas a gastar mucho dinero en una cena.

CONCLUSIONES

De acuerdo con este estudio, si se aplican las estrategias de mercadotecnia en un negocio
de comida rapida, se debe tener muy claro que, en el puerto de Veracruz, comida rapida
preferentemente son tacos a pesar de tener mas posibilidades de buscar otros tipos de
comida, sin embargo, es necesario tomar en cuenta la opinidén de las personas. ver sus
preferencias, sus estilos, etc. sobre todo en la zona donde se planea instalar un negocio de
comida rapida.
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Se debe de partir de la encuesta para realizar una toma de decisiones con respecto al
negocio que se quiere implementar, puesto que hay mucha competencia en los negocios
de comida rapida y sobre todo la amplia variedad de lo que se ofrece, por lo tanto, este
estudio solo ofrece, una opcién mas para emprender un negocio, a partir de la decisién del
producto a vender, se deberdn de tomar en cuenta otros factores tales como el andlisis de
la inversidn y la proyeccién de ventas, puesto que el tamafio del negocio no exime que se
apliquen los procesos administrativos.
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RESUMEN:

La rotacidon de personal es hoy en dia un problema que genera baja productividad en las
empresas, ya que, cuando un trabajador se va, se lleva su capital humano, es decir, su
conocimiento, su experiencia y sus habilidades, dejando con esto, la necesidad de contratar
a alguien mas, quien, al ingresar un nuevo trabajador, tendria que pasar el proceso natural
de adaptaciodn, cuyas consecuencias casi siempre desembocan una baja enla productividad.
El propdsito de esta investigacion es realizar la medicién del ambiente laboral en empresas
del sector turistico de Veracruz para conocer su posible impacto en la desercién laboral,
y generar propuestas de mejora para disminuir la incidencia generada por la desercién
laboral.

Enlametodologiaserealizaralaaplicacion de unaencuestade ambientelaborala5empresas
del sector turistico de Veracruz, es un procedimiento de investigacidén cuantitativa en la
que se recopila informaciéon mediante el cuestionario previamente disefiado, sin modificar
el entorno ni el fenémeno donde se recoge dicha informacién.

Los hallazgos derivados de la encuesta nos arrojan como resultados aquellos rubros en los
que se genera mayor inconformidad entre los trabajadores y se concluye con unas acciones
propuestas para inhibir con esto la desercién laboral.

Palabras clave:. Medicién, Ambiente laboral, Deserciéon laboral, condiciones de trabajo

ABSTRACT:

Personnel turnover is today a problem that generates low productivity in companies, since,
when a worker leaves, he takes his human capital, that is, his knowledge, his experience
and his skills, leaving with this, the need to hire someone else, who, when a new worker
joins, would have to go through the natural adaptation process, the consequences of which
almost always lead to a drop in productivity.

The purpose of this research is to measure the work environment in companies in the tourism
sector of Veracruz to know its possible impact on job desertion, and generate proposals for
improvement to reduce the incidence generated by job desertion.

In the methodology, a work environment survey will be applied to 5 companiesin the tourism
sector of Veracruz, it is a quantitative research procedure in which information is collected
through the previously designed questionnaire, without modifying the environment or the
phenomenon where it is collected. such information.

The findings derived from the survey show us those areas in which the greatest dissatisfaction
is generated among workers and concludes with some proposed actions to inhibit job
desertion.

Keywords: Measurement, Work environment, Work desertion, working conditions.

INTRODUCCION

Problematica

La rotacién de personal es un desafio cada vez mas relevante, que tiene un impacto
muy significativo en la eficiencia y estabilidad de las empresas, asi como también con
repercusiones para los individuos, ya que este fendmeno consta de los empleados que
ingresan y abandonan las organizaciones por diversos motivos, como lo pueden ser; bajos
salarios, falta de prestaciones de ley, insatisfacciéon con el ambiente laboral, aspiraciones
insatisfechas que se traduce en poco reconocimiento y valoracion por parte de la empresa,
oportunidades laborales mas atractivas en otras empresas, falta de comunicacién afectiva
dentro de la empresa, o poca capacitacion o actualizacién profesional, etc.



Por eso, el objetivo general de este proyecto es el siguiente:

Medicién de la percepcién de los trabajadores, del ambiente laboral, en los factores
humano, fisico y psicoldégico de algunas empresas del sector turistico de Veracruz, para
conocer su posible impacto en la rotacién de personal.

Teniendo como Objetivos especificos los siguientes:

. Elaborar un instrumento para medir el ambiente laboral de la empresa Corsea
. Aplicacién delaherramienta de avaluacion alos trabajadores de la organizacion
. Realizar un analisis de la percepcion de los trabajadores para conocer el posible
impacto en la rotacién de personal
. Contribuir con propuestas de mejora para la empresa

Justificacion

Por los problemas acrecentados se justifica la elaboraciéon y aplicacién del instrumento
porque esta puede ayudar a identificar las razones especificas por las cuales los empleados
deciden abandonar la empresa, esto puede incluir desde aspectos humanos y relacionales
hasta condiciones fisicas y psicolégicas como la insatisfaccién laboral, problemas de
relaciéon con sus compatfieros o jefes, falta de oportunidades de desarrollo profesional, entre
otros. Ademas, estas causas pueden no ser evidentes para la empresa, pero una encuesta
puede revelarlas y con esto saber porque no se considera adecuado el ambiente laboral.
Por otro lado, a nivel tedrico, esta investigacion se fundamenté en las diversas teorias
de autores que analizan e interpretan las definiciones sobre la rotacién de personal,
relacionando los factores a tratar, esperando que los resultados sirvan de complemento a
ese engranaje de conocimientos

Dicho lo anterior los resultados de este trabajo proporcionara informacién valiosa para
reducir la rotacidon de personal, asi como también ayudar a la empresa para retener el
talento a través de estrategias centradas en el bienestar y la satisfaccion de los empleados
Por ello en este trabajo de investigacidén se busca analizar el ambiente laboral de las
empresas como factor principal que contribuye a la posible rotacidon de personal en dichas
empresas del sector turistico de Veracruz, por medio de la aplicacién de una encuesta,
para medir el ambiente laboral, mediante la percepcién de los colaboradores, de este
modo al comprender mejor las posibles causas y consecuencias de este fendmeno con el
que se enfrentan la organizaciones, podran identificar estrategias efectivas para mitigar
sus efectos negativos y promover una fuerza laboral mas estable en la empresa.

Asi mismo al comprender mejor la rotacién de personal y sus implicaciones, se espera
que no solo se pueda fortalecer la estabilidad organizacional y la eficiencia operativa, sino
que también puedan promover un ambiente laboral mas saludable y productivo para los
empleados, lo que permitird a la empresa cumplir con su funcién de manera mas efectiva.

METODO

La investigacién es cuantitativa, ya que recopilamos la informacién requerida mediante
un cuestionario que se aplica de manera aleatoria a los trabajadores de las empresas del
sector turisticos seleccionadas para este proyecto de investigacion.

En el instrumento que se cred para obtener la informacién requerida se pregunta sobre
5 rubros que son condiciones de trabajo, cooperacidén, supervision, condiciones fisicas
de trabajo y satisfaccién en el trabajo, ademas se formulan 3 preguntas abiertas y se les
deja un espacio para quienes la contesten comenten cualquier cosa que deseen comentar
relacionada al tema. (Anexo la encuesta).



ENCUESTA PARA DETERMINACION DEL AMBIENTE DE TRABA]JO

Nombre del documento: Cédigo:
Formato de Encuesta para Determinar el Ambiente -
para la operacién de los procesos Revision:
Rew.D
Fecha:
Refereancia a la Norma IS0 2001:2015 7.1.4
Pigina 1 de 3

Instrucciones:

El propdsito de esta encuesta es identificar las areas de oportunidad que nos permitan
determinar y gestionar el ambiente para la operaciéon de los procesos de la empresa
colaborando para cumplir con los requerimientos del Servicio.

Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, por lo
tanto no hay respuestas correctas o incorrectas.

Por favor, te pedimos que leas cuidadosamente cada una de las preguntas y marques el
numero que describa mejor tu opinién, con base en la escala siguiente:

5 4 3 2 1
Totalmente de Parcialmente de Indiferencia Parcialmente en Totalments en
acuerdo acuerdo desacuardo desacuardo

Tus opiniones son confidenciales.

Gracias por colaborar en el Proceso de deteccidn del ambiente laboral de la Organizacion.

1.- CONDICIONES DE TRABAJO

1.1 | Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto.

1.2 | La carga de trabajo que hago es mayor a la de mis
companeros.

1.3 | Cuento con los equipos y herramientas necesarias para
ejecutar mi trabajo.

1.4 | Considero que realizo mi trabajo bajo condiciones seguras.

1.5 | Mifrabajo no me estresa.

1.6 | Mo me molesta quedarme tiempo adicional a mi trabajo.

1.7 | Estoy capacitado lo suficiente para hacer bien mi trabajo.

1.8 | Las funciones de mi puesto, las desempefio de acuerdo a
como se declaran en el Manual de Organizacion.

1.9 | Considero que tengo mi puesto seguro.

1.10 | Considera la desercidn del trabajo como consecuencia de las
condiciones de trabajo




2.- COOPERACION

2.1 | Mis compafieros de trabajo comparten conmigo informacién
que me ayuda a realizar mi trabajo.

2.2 | La relacién entre el personal de los departamentos es buena.

2.3 | Considero que en mi area podemos trabajar en equipo.

24 | Considero que con las demds dreas de trabajo podemos
trabajar en equipo.

2.5 | Existen areas con quien me gusta trabajar mucho.

2.6 | Considera la desercién del trabajo como consecuencia de la
falta de cooperacién en la empresa

3.- SUPERVISION

3.1

Mi jefe es respetuoso conmigo.

3.2

Mi jefe conoce lo suficiente para resolver los problemas que
se presentan.

3.3

Mi jefe atiende mis dudas & inquietudes rapidamente.

3.4

Para conservar mi trabajo no necesito levarme bien con mi
jefe.

3.5

Mi jefe solamente me pide que me guede tiempo adicional
cuando es necesario.

3.6

Estoy de acuerdo que mi trabajo sea supervisado.

3.7

Mi jefe me apoya en la solucion de problemas que se
presentan en mi trabajo.

3.8

Me siento satisfecho por el desempefio de mi jefe.

3.9

Considera la desercion del trabajo como consecuencia de la
supervisién inadecuada en la empresa




4.- CONDICIONES FISICAS DE TRABAJO

4.1 | Cuenta con espacio fisico adecuado para la realizacion de sus
actividades

4.2 | Realizas tu trabajo en condiciones seguras.

4.3 | Los niveles de ruido son aceptables para la realizacién de tu
actividad.

4.4 | Los niveles de temperatura son aceptables para la realizacion
de tu actividad.

4.5 | Los niveles de humedad son aceptables para la realizacion de
tu actividad.

4.6 | Los niveles de iluminacidn son aceptables para la realizacion
de tu actividad.

4.7 | Considera la desercidn del trabajo como consecuencia de las
condiciones fisicas del trabajo &n la empresa

5.- SATISFACCION EN EL TRABAJO

3.1 | Me gusta mi trabajo.

2.2 | Me gusta mi horario.

9.3 | No me iria de la organizacidn, aungue me ofrecieran un
trabajo similar por &l mismo sueldo.

3.4 | Me gustaria permanecer en mi departamento.

3.5 | Me siento satisfecho con mi jefe.

5.6 | Estoy motivado por el reconocimiento que mi jefe y los
directivos dan a mi frabajo.

5.7 | Considera la desercién del trabajo como consecuencia de la
falta de satisfaccién en el trabajo




=i usted fuera el Gerente General, L Qué haria por mejorar el desempefio de la empreza?

A Cué le gustaria que la empresa hiciera por usted?

A Cué haria Usted para gue la empresa mejorara en su Ambienta de Trabajo?

1.

2.

3.

Algin otro comentario que Nos quisiera compartir.

1.

2.

3.

Alcance

El estudio se enfocara en medir la causa de la rotacidén de personal de las empresas del
sector turistico seleccionadas, explorando diferentes factores que contribuyen a la rotacién,
este se llevara a cabo durante un periodo especifico del semestre por medio de una
encuesta, esto segun la clausula 7.14. de la Norma ISO 9001:2015, denominada “Ambiente
para la operacion de los procesos” esta se les proporcionara a los empleados y posterior se
capturara la informacidén para detectar de donde proviene la posible rotacidén de personal
que podria existir en la organizacion. Cabe mencionar que a la encuesta se le denominara
“Encuesta de ambiente laboral” y ésta sera aplicada a los trabajadores de

Limitaciones

El estudio puede verse afectado por factores externos fuera del control de la empresa,
como condiciones econdmicas, cambios en las organizaciones a encuestar o eventos
inesperados, que podrian influir en los patrones de rotacién de personal y esto podria ser
el resultado de una interaccién compleja de multiples factores, distintos a los que se desea
medir, lo que podria dificultar identificar y cuantificar con precisién cada uno de estos,
por tener una encuesta limitada en representatividad a ello. Asi como podria afectar la
capacidad de implementar estrategias efectivas de retencion de personal basadas en los
hallazgos de la investigacién.



MARCO TEORICO

El ambiente laboral o de trabajo son todos los elementos materiales y humanos que pueden
influir en las tareas diarias de un trabajo, como el horario, las condiciones de seguridad e
higiene del espacio laboral, la disposiciéon de los mismos y también el clima laboral, etc.
(Ortega, 2018).

Clima laboral

Distintos autores a lo largo de los afios desde la postulacion de Lewin en (1951), quien
explicaba que el comportamiento de los trabajadores no va a depender exclusivamente de
sus cualidades personales, sino también en la manera como la persona percibe el ambiente
de trabajo y los diferentes elementos que integran a la organizacion, el concepto de clima
de trabajo o clima laboral ha ido evolucionando con el tiempo y adaptandose a las nuevas
realidades. (Ramos, 2012).

Algunas definiciones recientes de clima laboral, se citan a continuacion:

Forehand y Gilmer (1964) “es el conjunto de caracteristicas propias de una organizacion
que intervienen en el comportamiento de sus miembros y se lo observa en variables de
tamafio, estructura organizacional, complejidad de sistemas, liderazgo y metas” (Cazrrillo,
2019, pag. 26).

Chiavenato (2000) “caracteristicas del espacio de trabajo que son vivenciadas en el dia
a dia por los integrantes de una empresa; asimismo, refiere que dichas caracteristicas
direccionan las conductas de dichos integrantes” (Salazar & Serpa, 2017, pag. 378)

Baguer (2012) indic6 que el clima laboral “esta relacionado con la atmosfera de trabajo que
se presenta en una determinada institucidn, la cual determinan de una u otra manera el
accionar de los colaboradores”. (Salazar & Serpa, 2017, pag. 3718)

Brunet (2014) lo defini6 como “el conjunto de caracteristicas que describen una
organizacidn y la distinguen de otras, son relativamente estables en el tiempo e influyen en
el comportamiento de los individuos dentro de la misma (Parra & et.al, 2018, pag. 22).
Con todo esto, podemos afirmar que el ambiente laboral al interior de una organizacién,
juega un papel importantisimo para el buen o mal desempetfio de los colaboradores, ya que,
en ocasiones, ellos tendran un rendimiento dependiendo de como se sientan en términos
de valoracidon de su trabajo, supervisidén adecuada, cooperacién entre pares, etc.

Ya que, el clima laboral es una forma de percibir a la organizacién y la manera de integrarse
el trabajador al sistema acorde a sus caracteristicas personales relacionadas con la
aptitud, la motivacidn, el nivel de satisfaccién y su relacién intergrupal y organizacional,
cobra importancia que se generen acciones para medir el ambien laboral y mejorarlo
posteriormente.

Rotacion de personal.

Se define como “Rotaciéon de Personal al numero de trabajadores que salen y vuelven a
entrar en relaciéon con el total de una empresa, sector, nivel jerarquico, departamento o
puesto, de esta misma definicidn se deduce que no se debe de considerar como formando
parte de la rotacidén el numero de trabajadores que salen y que no son sustituidos por
otros, pues en este caso puede tratarse de reajuste o contracciéon de la empresa. Del mismo
modo, si determinado numero de trabajadores entra a formar parte de la empresa, mas no
a sustituir a otros que existen antes, tampoco cuenta con esto para la rotacién, sino que se
refiere mas bien al crecimiento de la institucién. (Gonzalez Rios, 2006).

Esta, afecta a las organizaciones en sus costos, produccién, tiempo y capacitacién, debido
a que cuando un empleado sale de la empresa y necesitas sustituirlo por otro, este ultimo
debera pasar por un proceso que genera multiples costos y afectaciones.



a)El costo que representa. Por tramites de seleccidn, adiestramiento de los nuevos
trabajadores, su escasa eficiencia etc., Pigors y Meyers sefialan como elementos de
costo los siguientes puntos:
b)Costos del departamento de empleo, tiempo y facilidades usadas para entrevistar
al solicitante, preparar los registros necesarios, hacer los examenes médicos, etc.
c)Costos de entrenamiento, tiempo del supervisor, del entrenador o de otro empleado
que explique el trabajo al nuevo trabajador.
d)Pago al entrenado, superior a lo que produce, especialmente si se esta a base de
destajo y existe un minimo garantizado que, desde luego no devenga al principio de
sus actividades.
e) Roturas, desperdicios e inutilizacidon de materiales al principio del periodo de
aprendizaje o entrenamiento.
e) Costos posibles por concepto de accidentes al propio trabajador o a los demas, en
tanto adquiere la habilidad necesaria.
f) Costo del tiempo extra de trabajo, necesario para mantener la produccién a su
nivel, hasta que el nuevo trabajador pueda rendir su produccién normal.
g) Pérdida de produccién en el intervalo comprendido entre la separaciéon del
empleado anterior, y la fecha en que aquél que le reemplaza, se haya enteramente
preparado:
1° Pérdida maxima, cuando el grupo se encuentra privado del reemplazo.
2° Pérdida en eficiencia del grupo, en tanto los trabajadores regulares se
Ajustan al nuevo miembro.
h) Gastos de equipo productivo, que no se utiliza completamente mientras dura el
periodo de entrenamiento.

Encuesta laboral.

El concepto de clima Laboral se plantea desde la necesidad sentida de enfrentar los
fendmenos organizacionales en su globalidad, la definicién del concepto de clima se
compone de un grupo de variables que ofrecen una visién global de la organizacion.
(Rodriguez, 1999).

Las variables consideradas en el concepto de clima organizacional son: Variables del
ambiente fisico, estructurales, ambiente social, personales, y propias del comportamiento
organizacional. (Rodriguez, 1999).

Todas estas variables configuran el clima de una organizacidn, a través de la percepcion
que de ellas tienen los miembros de la misma.
Tambiénsepuededefiniralclimalaboraluorganizacionalcomo“elambienteinternoexistente
entre los miembros de la organizacidn, esta estrechamente ligado al grado de motivacién de
los empleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente
organizacional, es decir, aquellos aspectos de la organizacién que desencadenan diversos
tipos de motivacion entre los miembros. Por consiguiente, es favorable cuando proporciona
la satisfaccidn de las necesidades personales y la elevacién de la moral de los miembros, y
desfavorable cuando no logra satisfacer esas necesidades. El clima organizacional influye
en el estado motivacional de las personas y viceversa.” (Chiavenato, 2000)

DESARROLLO

Una vezaplicadala encuesta para determinar el ambiente parala operacién de los procesos,
se procedid a la realizacion del andlisis por cada uno de los 5 rubros de los hallazgos,
siendo estos los siguientes:




En el rubro de condiciones de trabajo los trabajadores encuestados de las diversas
empresas del sector turistico manifiestan tener claramente definidas la funciones de su
puesto, aunque también se observa que un 35% de los encuestados comenta sentir que
su carga de trabajo es mayor que la de sus comparfieros, esto suele generar conflictos al
interior de las empresas ya que, consideran injusta su carga de trabajo con relacién a la de
sus compatfieros de trabajo, por lo que un 30% de los encuestados considera que laboran
bajo situaciones de estrés, por otro lado, cerca del 34% dicen sentir que su trabajo no esta
seguro en esa empresa, y esto les ocasiona mayor tensién y preocupacién que hace que
bajen su desempeiio laboral, en este rubro, el 34% considera la desercién de trabajo
como consecuencia por las condiciones en las que laboran, y el 66% consideran que no
desertarian de sus empleos por las condiciones de trabajo del mismo.

En el rubro de cooperacion, en términos generales los encuestados consideran que sus
compatfieros de trabajo comparten con ellos la informacién necesaria que les ayuda a
realizar su trabajo, consideran que la relacién entre el personal de los departamentos es
buena y por tal motivo se puede trabajar bien en equipo. También manifiestan que les
gusta su trabajo y la forma en la que la retroalimentacién les ha ayudado a crecer en lo
profesional. Pese a que en todo trabajo siempre existen conflictos entre compaifieros, el 87%
no considera que la falta de cooperacion al interior de los departamentos de sus empresas
sean un factor que traiga como consecuencia la desercién laboral.

En el rubro de la supervision, la percepcién de los trabajadores encuestados es que la
mayoria de ellos sienten que sus jefes siles dan un trato de respeto en todo momento. E195%
considera que su jefe conoce lo suficiente con respecto a su trabajo para resolver que se les
presentan. En términos generales sus jefes atienden sus dudas e inquietudes en la mayoria
de los casos rapidamente. Aunque el 75% comentd que tiene buena relacién con sus jefes,
ellos consideran que no necesitan llevarse bien con ellos para conservar su trabajo. El
65% argumenta que en muchas ocasiones se tienen que quedar a trabajar tiempo extra por
solicitud de sus jefes, comentan tener hora de entrada, pero no se respeta la hora de salida,
en la mayoria de los casos por solicitud de sus jefes, y esto si suele generar molestia de los
subordinados, sobre la pregunta si se sienten satisfechos con el desempeiio de su jefe, la
opinidén esta muy dividida, ya que el 30% comentan que silo estan, el 30% que no se sienten
satisfecho por ello, y el 40% dicen que para ellos su jefe les es totalmente indiferente. Pese
a que estos numeros no son muy alentadores, la mayoria de los encuestados dicen que no
dejarian el trabajo por tener una mala relacidon con el jefe en términos generales, ya que
dicen que al nuevo trabajo que llegasen seria exactamente igual con un nuevo jefe. Por ese
motivo solo en un 14% de los encuestados se observa que desertarian de su actual trabajo,
ya que pesar de no estar muy conformes con la supervisioén inadecuada que dicen sentir
por parte del jefe, la mayoria prefiere ser resiliente y aguantar esa mala relaciéon con tal de
conservar su empleo.

En el rubro condiciones fisicas del trabajo es donde se observa mads inconformidad
por parte de los trabajadores encuestados. Ya que a pesar de que manifiestan sentirse
bien en su trabajo, el 40% considera que su espacio fisico no es el mas adecuado para las
funciones que realiza, el mismo porcentaje de personas que piensa que su trabajo tiene
algunos riesgos que pudieran ser evitados, manifiestan no sentirse que cuentan con las
condiciones de seguridad requeridas. mencionan que la falta del equipo adecuado para
desempefiar sus funciones los pone a ellos en constante riesgo. Aunque los niveles de
ruido bajo los cuales trabajan manifiestan son aceptables, al igual que la iluminacioén y los
niveles de humedad, el 82% de ellos comenta que las condiciones de la temperatura es lo
que mas trabajo les cuesta soportar, debido a que sus funciones las realizan en areas no
climatizadas como cocina, almacén o patio, de ese 82% que se quejan de las condiciones
de la temperatura, el 40% manifiesta que de tener una oportunidad de laborar en una
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empresa en donde no tengan que sufrir el intenso calor, cambiarian de trabajo de manera
inmediata. Este resultado representaria el mayor riesgo de desercién laboral entre las
personas encuestadas en sus diversas empresas.

CONCLUSIONES

En Latinoamérica, y especificamente en México, la palabra trabajo se ha estereotipado
mucho, se tiene como algo malo, desde algo que todos debemos hacer sin querer hacerlo,
hasta un castigo divino con el que tenemos la obligacién de ganarnos el pan de cada dia.
A ésta, yade por simala percepcion que se tiene del trabajo, debemos sumarle la generaciéon
de malos ambientes laborales que existen en la mayoria de las empresas por diversos
motivos.

Muchas personas en nuestro pais dicen no sentirse del todo a gusto en su trabajo, ya
se sufre desde el domingo porque al otro dia hay que regresar a laborar, sin embargo,
podemos concluir mencionando cuales son las principales causas por las que las personas
desertarian de su trabajo, a continuacion, se muestra la tabla en la que se enlista las causas
y el porcentaje que tienen en la incidencia, provocando dicha desercidn.

No. Causas de desercién laboral Rubro al que afecta '

1 Mo contar con las condiciones fisicazs de trabajo | Condiciones fisicas del | 40%

adecuadas como lo puede ser trabajar bajo | trabajo

temperaturas extremas de calor.

2 Trabajar bajo condiciones de estrés, derivado | Condiciones de frabajo | 34%
principalmente por la percepcitn de tener una carga
de trabajo mayor a la de sus companercs y por no

sentir que pueden conservar su trabajo con seguridad

3 Mo tener una buena relacidn con el jefe, sobre todo al | Supervision 14%

sentir injusta las asignaciones de trabajo.

Cabe mencionar que en el instrumento que se elabord paralarecopilacién de lainformacidn,
no se considerd hacer preguntas sobre la percepcién que se tiene sobre la remuneracion
recibida por su trabajo, ya que, esto provocaria sesgo en los resultados de la encuesta,
ya que los trabajadores suelen considerar que no ganan lo suficiente al no alcanzarles su
dinero para comprar tanto necesidades como sus gustos, aun aquellos que tienen buen
sueldo, siempre se desea ganar mas. Por tal motivo se excluyd de esta encuesta ese rubro
que también suele ser clave para la desercién laboral de los trabajadores.

Una vez analizado el resultado de las encuestas, se llega a la conclusiéon de que en todas
las empresas siempre habra riesgo de desercién laboral por parte de los trabajadores, al
revisar los principales motivos de desercién derivado de la encuesta, se observa que, se
podrian implementar acciones al interior de las organizaciones para cambiar la percepcion
que los colaboradores tienen de sulugar de trabajo, el veracruzano, y en términos generales
el mexicano, suele ser resiliente y busca permanecer la mayor cantidad de tiempo posible
en su actual empleo, pero hay una serie de acciones que de tomar en cuenta por parte de




los empleadores y su cuerpo directivo, se podria tener un mejor ambiente laboral, lo que
sin duda, generaria mas y mejores resultados. Dichas acciones que se sugieren se pueden
observar en la siguiente tabla:

Acciones que se pueden implementar al interior de la organizacion para lograr tener la
percepcion de un mejor ambiente laboral

1 Elaborar un analisis y descripcion de puestos en todas las areas y de todos los puestos
en la empresa, para que la asignacion de deberes y responsabilidad sea justa y equitativa

y &n base a esto pagar un sueldo justo.

2 Revisar todas las areas de frabajo para buscar proporcionar espacios mas seguros,
salubres, alejados de ruide, humedad, y sobre todo de altas temperaturas que provoguen

un bajo desempefno laboral.

3 Llevar a cabo convivios y eventos que busquen reconccer a los buenos empleados y

estimulen con esto a todos a desempefarse cada vez de mejor forma.

4 Capacitar al personal directivo con cursos relacionados a la direccién de personal

basados en la comunicacién, motivacidn vy el liderazgo.

5 Capacitar al personal operativo para que desempefien sus funciones con el mayor
conocimiento posible, generando buenos resultados y aumentando el desarrollo

profesional de cada uno.

Estas acciones, acomparfiadas de muchas otras que se pueden hacer en las empresas,
pueden contribuir al mejor desempeiio laboral, y la generacién de mejores resultados
evitando siga siendo la desercién laboral un problema actual enla mayoria de las empresas.
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RESUMEN:

En un sector sumamente competitivo, la calidad del servicio de alimentos y bebidas
desempefia un papel vital en la satisfaccion y lealtad del cliente. El control de calidad de
un restaurante pretende lograr esta satisfaccion, al inspeccionar y supervisar el proceso
de produccién de alimentos y bebidas para respaldar buenos manejos tanto de la higiene
alimentariacomodelaconservaciondelacalidad delamisma. Estos controles sonnecesarios
para garantizar al cliente su consumo y al mismo tiempo proporcionar al comensal una
excelente experiencia culinaria. La implementacion de un sistema de gestidon de calidad en
un restaurante es esencial para avalar que cada aspecto de su operacién, cumpla con los
niveles de excelencia requeridos en la industria gastronémica.

El presente trabajo de investigacidén considera los estdndares de calidad esenciales que
deben ser aplicables en un establecimiento de alimentos y bebidas para asegurar que su
operacion sea eficiente y sostenible para garantizar la operacién del negocio.

Palabras clave: Estdandares de Calidad, Higiene alimentaria, Industria gastronémica.

ABSTRACT:

In a highly competitive industry, the quality of food and beverage service plays a vital role
in customer satisfaction and loyalty. The quality control of a restaurant aims to achieve this
satisfaction, by controlling and supervising the food and beverage production process to
support good management of both food hygiene and the conservation of its quality. These
controls are necessary to guarantee customer consumption and at the same time provide
diners with an excellent culinary experience. The implementation of a quality management
system in a restaurant is essential to ensure that each aspect of its operation meets the levels
of excellence required in the gastronomic industry.

This research work considers the essential quality standards that must be applicable in a
food and beverage establishment to ensure that its operation is efficient and sustainable to
guarantee the operation of the business.

Keywords: Quality Standards, Food Hygiene, Gastronomic Industry.

INTRODUCCION

Las enfermedades transmitidas por alimentos (ETA), son un tema de importancia a nivel
mundial. Para la OMS (Organizacion Mundial de la Salud), los problemas mas preocupantes
debidos a una inadecuada gestién de la inocuidad son la propagacién de riesgos quimicos,
fisicos y bioldgicos través de los alimentos y la inexistencia de un sistema de gestién sélido
en las empresas. (Gonzalez, L.,Garcia, E. 2022, pag.3)

El desarrollo y la adopcidén de sistemas de seguridad alimentaria es inconsistente entre
los paises en desarrollo, es por ello que se requiere un mejor control en la manipulacion
de alimentos y fortalecer la vigilancia de las enfermedades transmitidas por estos,
principalmente en las pequefias y medianas empresas del sector alimentario.( Weinroth et
al, 2018).

La seleccién y elaboraciéon de alimentos hasta el servicio al cliente, la desinfeccién y
el mantenimiento tanto del establecimiento como del material y equipo, cada proceso
debe ser supervisado constantemente para garantizar que la experiencia gastronémica
supere las expectativas de los comensales. Un sistema de gestiéon de calidad eficaz no
s6lo mantiene altos niveles de higiene y seguridad alimentaria, sino que también optimiza
costos, garantiza el cumplimiento de la normativa legal y fomenta la mejora continua.



Problematica

La industria restaurantera en México enfrenta diversas problematicas en la implementacion
de estandares de calidad que afectan tanto la operacion interna como la experiencia del
cliente. Muchos restaurantes carecen de procedimientos estandarizados parala preparacion
de alimentos y el servicio al cliente. La formacién del personal es crucial para mantener
altos estandares de calidad. Sin embargo, muchos restaurantes no invierten lo suficiente en
capacitacién continua, lo que lleva a errores operativos y a un servicio deficiente; asi como,
establecimientos que no cuentan con politicas definidas sobre coémo mantener y gestionar
la calidad, dando como resultado dificultad para el seguimiento y mejora continua.
México tien un gran reto en cuanto al establecimientos de estos estandares de calidad,
aunque existen normas sanitarias (NOM) que regulan el manejo de los alimentos, la
aplicacién y cumplimiento es variada dependiendo de la zona y el tamafio, sobre todo
aquellos que son informales y pequefios negocios.

Objetivo general

Analizar las causas de la falta de implementacién de estandares de controles de calidad en
los establecimientos de alimentos y bebidas, con el fin de identificar barreras especificas
que impiden su adopcidn en este sector.

Objetivo especifico

. Realizar un andlisis de las normativas y estandares de calidad existentes en
México en relacidén a establecimientos de alimentos y bebidas.

. Analizar el nivel de conocimiento del personal en una empresa sobre la
importancia y los procedimientos relacionados con los estandares de calidad.

. Analizar los protocolos estandarizados que abordan los riesgos como
procedimientos para la manipulacién, almacenamiento y preparacion de alimentos.
. Examinar cémo la cultura dentro del establecimiento influye en la adopcién de

practicas de calidad.

Justificacion

En México, un alto porcentaje de restaurantes opera en la informalidad, lo que limita su
capacidad para implementar estandares adecuados. Esto no solo afecta su competitividad,
sino que también incrementa el riesgo sanitario al no contar con registros ni procesos
estandarizados.

La salud de los consumidores es una prioridad en la industria alimentaria. Los estandares de
control de calidad garantizan que los alimentos sean seguros para el consumo, minimizando
riesgos de intoxicaciones y enfermedades transmitidas por alimentos. La calidad de los
alimentos y el servicio son determinantes en la experiencia del cliente. Un restaurante
que implementa y mantiene altos estandares de control de calidad no solo mejora su oferta
gastrondmica, sino que también aumenta la satisfaccidén del cliente. Esto se traduce en
una mayor lealtad y recomendaciones positivas, fundamentales para el crecimiento del
negocio.

Vergara (2010) considera que para satisfacer al cliente, se deben implementar estrategias
de calidad basadas en la aplicacién de estandares en los procesos de servicio, los cuales
garantizan una mejor gestion de procesos dentro del area mencionada. De igual manera,
Vergara menciona que se debe contar con herramientas que evaluen el sistema de gestién
de la calidad del servicio, mediante el uso de normas y el cumplimiento de requisitos, entre
ellas la Certificacion ISO 9001, ISO 22000 y PAS 220. Estas normas, aseguran procesos de
calidad y buen servicio en restaurantes.



METODO

En cuanto ala metodologia, la presente investigacién aborda el efecto del uso de estandares
en procesos de servicio y de logistica en restaurantes, partiendo de un analisis de las
diferentes fuentes académicas disponibles, se realizé una investigacién bibliografica de
articulos cientificos, tesis y libros académicos, paginas de internet; teniendo en cuenta
las publicaciones mas recientes, centrandose en el andlisis de fuentes publicadas en los
ultimos cinco afios. Para realizar esta investigacién exploratoria, se realizé una encuesta a
50 propietarios y/o empleados de la industria gastronémica de la zona conurbada Veracruz-
Boca del Rio para identificar su percepcién en torno al conocimiento e implementacién de
los Estandares de Control de Calidad en los establecimientos de alimentos y bebidas. La
muestrafue noprobabilistica, por conveniencia. El analisis cuantitativo delos datos obtenidos
de la encuesta, nos permitié tener una visién mas amplia de la situaciéon pravaleciente.
Explicacién de la encuesta aplicada a propietarios y/o empleados de establecimientos de
alimentos y bebidas de la zona conurbada de Veracruz-Boca del Rio, Ver.

Informacion General:

De todos los encuestados, a los cuales se pregunté el nombre del establecimeinto solo 33
de 50 contestaron el nombre del establecimiento. En relacién al tiempo de operacién en el
restaurante el 28% lleva mds de 10 afios, el 32% lleva de 6 a 10 afios, €l 24% llevade 1 a 5
afios y el 16% lleva menos de un aiio.

Calidad alimentaria:

Con respecto a los controles de calidad sobre los productos que adquiere (frescura, origen,
etc), el 88% silos aplica, el 8% a veces y el 4% no los aplica. En relacién a la capacitaciéon del
personal en la manipulacién adecuada de los alimentos; el 92% contesto que si los capacita
y el 8% que no los capacita. En cuanto a la realizacién de verificaciones periddicas de los
proveedores para asegurar la calidad de los insumos; el 80% si las realiza y el 20% no las
lleva a cabo.

Higiene y Seguridad Alimentaria:

La aplicacién de un programa regular de control de plagas; el 90% contesté que si lo lleva
a cabo y el 10% no lo considera como regular. Con respecto al personal, si esta capacitado
en las normas de higiene y seguridad alimentaria el 92% contesté que si y el 8% contestd
que no. En relacién a la frecuencia con la que se realiza la limpieza profunda de las areas
de cocina y comedor; el 48% contesté que diariamente, el 32% semanalmente, el 14%
mensualmente y el 6% ocasionalmente.

Atencion al Cliente:

Sobre la capacitacién a su personal en técnicas de atencidn al cliente; el 84% contestd que
si los capacita y el 16% contestd que no los capacita. En respuesta a la evaluacién de la
satisfaccion del cliente a través de encuestas o comentarios el 44% si las aplica, €l 34% a
veces y el 22% no las aplica. En cuanto a la implementacién de un sistema para manejar
quejas o sugerencias de los clientes, el 58% si lo lleva y el 42% no lo realiza.

Limpieza y Orden del Restaurante:

Sobre la realizacién de inspecciones diarias para asegurar la limpieza del comedor y la
cocina, el 94% si las realiza y el 6% no las realiza. En cuanto al uso de productos especificos
y certificados para la limpieza del restaurante, el 90% si los usa y el 10% no. En relacién a
la revisidén regular del estado de los bafios para los clientes, el 85% si los revisa y el 15%
no los revisa.



Control de Costos y Suministros:

En cuanto al monitoreo regular al inventario de alimentos y suministros el 92% si lo realiza
y el 8% no lo lleva a cabo. En relacidn si cuenta con un sistema para reducir el desperdicio
de alimentos el 59% dijo que si y el 41% contesté que no. En funcién sobre la evaliacion
periddica de los costos operativos del restaurante, el 84% si las realiza y el 16% no las
realiza.

Mantenimiento de Equipos:

Se pregunté a los encuestados si realizan mantenimiento preventivo de los equipos de
cocina, el 82% contestd que siy el 18% contestd que no. También se les cuestiond si cuentan
con un protocolo para reportar y reparar fallas en el equipo, el 73% si cuenta y el 27% no
cuenta con un protocolo.

Cumplimiento con Normativas Legales:

Se cuestionod a los encuestados, si tienen al dia los permisos y licencias necesarias para
operar el restaurante y el 86% silo tiene y el 14% nolo tiene. En relacién con el cumplimiento
de las normativas locales de seguridad y salud; el 94% silas cumple y el 6% no las cumple.

Monitoreo y Mejora Continua:

En funcidn a la pregunta si revisa regularmente el desempeifio general de su restaurante;
el 84% dijo que si y el 16% contestd que no. Sobre si Involucra a su personal en la mejora
continua del servicio; el 94% contesté que si y el 6% contestd que no. Y por ultimo, en
relaciodn si realiza auditorias internas o externas de calidad en el negocio el 69% conesté
que si y el 31% contestd que no.

Los resultados de la encuesta aplicada a los propietarios y empleados de establecimientos
de alimentos y bebidas revelan un panorama complejo respecto a la implementacién de
estandares de control de calidad en la industria gastrondémica. A pesar de que un alto
porcentaje de los encuestados muestra un compromiso aparente con la calidad, existen
areas significativas que requieren atencién y mejora.

DESARROLLO

Los estandares de control de calidad son un reflejo del compromiso del restaurante con
la excelencia. Implementarlos en los negocios de alimentos y bebidas puede ayudar a
identificar fortalezas y debilidades, permitiendo al establecimiento diferenciarse ensu oferta
y mejorar su imagen publica. En el medio restaurantero, estos estandares son esenciales
para garantizar que los servicios y productos ofrecidos cumplan con las expectativas de los
clientes y las normativas de salud y seguridad.

Hoy en dia en la industria alimentaria, para poder crecer y ser competitivo en el mercado,
las organizaciones deben ser capaces de demostrar que sus productos son producidos,
procesados, empacados y comercializados con altos estdndares de calidad e inocuidad,
garantizando la seguridad del consumidor. La inocuidad de los alimentos es una enorme
responsabilidad en las empresas, por lo que los sistemas de gestidon de seguridad
alimentaria han ganado una gran importancia para su implementacién y busqueda de
certificacion. El aumento de las expectativas de los consumidores y su preocupacioén por
la calidad y la seguridad alimentaria; el requisito de cadenas alimentarias diversificadas
y el desarrollo de empresas alimentarias con fines de lucro ha obligado a los fabricantes a
mejorar los estandares de calidad y seguridad alimentaria de sus productos mediante la
implementacion de sistemas de gestién. (Zimon, et al, 2020)



Las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) sonregulacionestécnicas de observanciaobligatoria
expedidas por las dependencias competentes, que tienen como finalidad establecer las
caracteristicas que deben reunir los procesos o servicios cuando estos puedan constituir
un riesgo para la seguridad de las personas o daifiar la salud humana; asi como aquellas
relativas a terminologia y las que se refieran a su cumplimiento y aplicacién. (FBK México,
2024).

Establecen las reglas, especificaciones, atributos, directrices, caracteristicas o
prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacién, sistema, actividad, servicio o
meétodo de produccidn u operacion, asi como aquellas relativas a terminologia, simbologia,
embalaje, marcado o etiquetado, asi como las que se refieran a su cumplimiento o aplicacién
en materia de control y fomento sanitario. ( COFEPRIS, 2024)

La legislacién tiene un impacto significativo en la calidad y seguridad de los alimentos,
estableciendo un marco normativo que regula desde la produccién hastala comercializacidn.
A continuacién, se analizan los principales sistemas de gestiéon de control de calidad
alimentaria en México.

Principales estandares de control de calidad
La pagina oficial del Gobierno de México, mencionan de manera general algunas normas
mexicanas de gestioén de calidad alimentaria que a continuacion se detallan:
. NOM-120-SSA1-1994: Establece las practicas de higiene y sanidad para el
proceso de alimentos, bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.
. NOM-213-SSA1-2002: Aplica a productos carnicos procesados.
. NOM-243-SSA1-2010: Aplica a leche, férmula lactea, derivados lacteos y
productos lacteos combinados.
. NOM-242-SSA1-2009: Aplica a productos de la pesca frescos, congelados,
refrigerados y procesados.
. NOM-201-SSA1-2002: Aplica a agua y hielo para consumo humano, envasados
y a granel.
. NOM-251-SSA1-2009: Establece los requisitos minimos de buenas practicas
de higiene que deben seguirse en el proceso de alimentos, bebidas o suplementos
alimenticios.
En nuestro pais, se crearon dos dependencias de gobierno que se encargan de la inocuidad
de los alimentos frescos y procesados. Dichas dependencias son responsables de dos
Secretarias de Estado: la Secretaria de Salud (SSA) y la Secretaria de Agricultura y Desarrollo
Rural (SADER).
Conforme a la Ley General de Salud, la SSA ejerce las atribuciones de regulacién, control
y fomento sanitario, a través de la Comisién Federal para la Proteccién contra Riesgos
Sanitarios (COFEPRIS) y la SADER se encarga de los aspectos de Inocuidad a través del
Servicio Nacional de Sanidad, Inocuidad y Calidad Agroalimentaria, SENASICA. (DOF
2024).
Garantizar la inocuidad alimentaria es un proceso complejo que empieza en la explotacion
agricola y termina con el consumidor. La Organizacién de las Naciones Unidas para la
Alimentacién y la Agricultura (FAO) es la unica organizacidén internacional que supervisa
todos los aspectos de la cadena alimentaria, lo que le permite ofrecer una visién unica, de
360°, de la inocuidad de los alimentos. (FAO, 2024).
El sistema de inocuidad alimentaria en México muestra un esfuerzo coordinado entre
diversas agencias gubernamentales y organismos internacionales para asegurar que los
alimentos sean seguros y de calidad. No obstante, el resultado de este sistema requiere
no solo del cumplimiento normativo por parte de los proveedores y transformadores, sino
también de la sensibilaciény educacién del consumidor sobre laimportancia delainocuidad



alimentaria. La participacion de todos los involucrados es fundamental para reforzar este
sistema y asegurar un abastecimiento alimentario eficaz y confiable.

Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (APPCC o HACCP):

El Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control HACCP (por sus siglas en inglés) es un
sistema preventivo que permite identificar, evaluar y controlar peligros para la inocuidad
de los alimentos. HACCP es una herramienta para identificar peligros y establecer sistemas
de control enfocados en la prevencioén, en vez de concentrarse en el analisis del producto
final.(SSA, s.f)

Este marco legal da a los productores de manera general, los requisitos necesarios para
reducir los riesgos de contaminacion a lo largo de todas las etapas de la produccién de los
alimentos, con el fin de reforzar el sistema de suministro alimentario bajo procedimientos
de produccién mas seguras.

Sistemas de Certificacion

Por otro lado, en México como en otras regiones de Latinoamérica, se han incrementado
considerablemente el numero de certificaciones independientes y privadas en temas
de calidad e inocuidad alimentaria. En ese sentido, es importante que los interesados
se informen e identifiquen el Sistema que cumple con las especificaciones apropiadas al
sistema de produccién de alimentos que desarrollan y que cuente con reconocimiento y
prestigio internacional. (FBK México, 2024).

Zimon et al (2020), realizaron una investigacién sobre elimpacto de ISO 22000 en los procesos
claves de las cadenas de suministros en empresas de tres paises europeos. Concluyeron,
con base en los resultados de la investigacion, que la implementacién de los requisitos
de la norma ISO 22000 a lo largo de las cadenas de suministro de alimentos puede afectar
positivamente la implementacién de procesos clave y asi, contribuir a reducir el desperdicio
de alimentos en cada etapa de la cadena de suministro.

Estos sistemas de certificaciéon son herramientas necesarias para garantizar la calidad y
seguridad de los productos alimenticios a lo largo de toda la cadena de suministro, desde
la produccién hasta el consumidor final. Estas certificaciones son esenciales para asegurar
que los alimentos cumplan con las normativas sanitarias y de calidad establecidas por las
autoridades competentes.

NORMA ISO: 22000
ISO 22000 es una Norma creada por la Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO,
siglas en inglés) que define los requisitos para los Sistemas de Gestidén de la Seguridad
Alimentaria. Los posibles beneficios para una organizacion de implementar un SGSA son:
a) La capacidad de proporcionar de manera consistente alimentos, productos
y servicios seguros que cumplan con los requisitos del cliente y los requisitos
reglamentarios y legales aplicables;
b) Abordar los riesgos asociados a sus objetivos;
c) La capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos especificos del SGSA.
(ISO, 2018)

NORMA ISO: 9001

La adopcidén de un sistema de gestién de la calidad es una decision estratégica para una
organizacidén que le puede ayudar a mejorar su desempeiio global y proporcionar una base
sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Los beneficios potenciales para una
organizacién de implementar un sistema de gestidon de la calidad basado en esta Norma
Internacional son:
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a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccién del cliente;

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestién
de la calidad especificados. (ISO, 2015).

Distintivo H

El Distintivo “H”, es un reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo y es avalado por
la Secretaria de Salud, a aquellos establecimientos fijos de alimentos y bebidas, restaurantes
en general.

ElDistintivo “H” es 100% preventivo,lo que asegurala advertencia de una contaminacién que
pudiera causar alguna enfermedad transmitida por alimentos; este programa contempla un
programa de capacitacion al 80% del personal operativo y al 100% del personal de mandos
medios y altos, esta capacitacidon es orientada por un consultor registrado con perfil en el
area quimico-meédico-bioldgica, y los conocimientos que se imparten estan estructurados
bajo lineamientos dictados por un grupo de expertos en la materia.del 2004. (SECTUR,
2023).

Meéxico Calidad Suprema, el sello de los mexicanos.

México Calidad Suprema (MCS) es un organismo de certificacién que apoya el desarrollo
y fortalecimiento de la competitividad de los productos agroalimentarios, a través del uso
de su sello que certifica inicamente alimentos mexicanos, cuidando que desde su cultivo,
hasta su empacado, cumplan con los mas altos estandares de inocuidad, calidad y sanidad.
(SADR, 2016).

La ventaja de implementar sistemas de certificacion alimentaria, ayuda al establecimiento
de alimentos y bebidas a cumplir con las regulaciones locales e internacionales, ademas
que mejora la competitividad en el mercado al acceder a nuevos nichos ya que aumenta
la confianza del consumidor en sus productos certificados. Estas certificaciones fomentan
practicas sostenibles y responsables en la produccidén alimentaria.

Distintivo Nacional de Calidad Turistica

La Secretaria de Turismo (2023), como parte de un esfuerzo integral para mejorar la calidad
de los servicios y productos turisticos en el pais y ademas de fomentar a los prestadores
de servicios turisticos a elevar la calidad y sostenibilidad en el sector, crea este distintivo.
Lo define de la siguiente manera: Es el reconocimiento integral que otorga la Secretaria
de Turismo Federal a los prestadores de servicios turisticos y destinos turisticos con altos
estandares de calidad, que cumplen con el marco legal y normativo aplicable, estableciendo
procesos de mejora continua.

Integra certificaciones, sellos, y reconocimientos nacionales e internacionales, que se
otorgan a prestadores de servicios turisticos y/o destinos turisticos, con altos estandares
de calidad, testificando el cumplimiento de factores, subfactores criterios y requisitos
inmersos en instrumentos de evaluacién que les permita alcanzar los niveles de calidad:
bronce, plata, oro, platino o diamante.

Para obtenerlo, deben cumplir con una serie de requisitos especificos segun su subsector
y pasar por un proceso de auditoria. Los establecimientos que pueden participar son :
Restaurantes y servicios de alimentos y bebidas, agencias de viajes, hospedaje, transporte
terrestre y aéreo, guias turisticos, entre otros. Este distintivo no solo mejora la calidad
del servicio turistico en México, sino que también contribuye a atraer mas turistas al pais,
garantizando su satisfacciéon y fomentando su regreso.



La industria restaurantera en méxico

La industria de restaurantes en México ha visto un cambio significativo en su evolucién en
los ultimos afios, caracterizado por diferentes elementos que han influido en su crecimiento
y adaptacion. La pandemia de COVID-19 tuvo un efecto devastador en el sector, con un
cierre masivo de establecimientos.

La Cdamara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados
(CANIRAC) anticipa un crecimiento del 4% en 2024 gracias a la incorporacién de 80,000
nuevas unidades. Se espera que el valor de la industria alcance los 300,000 MDP, regresando
a los niveles previos a la pandemia.

En México, la presencia de establecimientos que se dedican a preparar alimentos para
vender (restaurantes en sus diversas formas) es muy relevante, ya que constituyeron el
12.2% de las unidades econdémicas en el pais y 7.5% en la generacién de empleo. De esta
magnitud es la importancia econémica de la industria restaurantera. (INEGI, 2021).

Aportadén de la industria restaurantera al
empleo y las unidades econémicas en el pais
(Postentajes respecta al 3tal de b ecosemba)
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INEGI. Colecciéon de estudios sectoriales y regionales. Conociendo la Industria
Restaurantera. (2021, pag. 8)
https://www.inegi.org.mx/contenidos/productos/prod_serv/contenidos/espanol/
bvinegi/productos/nueva_estruc/889463903369.pdf

De acuerdo con el INEGI (2021), la industria en estudio estd conformada principalmente
por microempresas (aquellas que dan empleo hasta a 10 personas), ya que 96 de cada 100
correspondieron a este tamaiio, ofrecen empleos a 70 de cada 100 personas ocupadas, y en
términos de produccién generaron 55.9 de cada 100 pesos. Por la presencia de unidades
econdmicas, siguieron las denominadas pequefias, que representan el 3.3% del total, y

las medianas y grandes, con una participacién de menos del 1%, generando estas ultimas
cerca del 10% del empleo y el 15.8% de la produccién bruta.
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INEGI. Coleccién de estudios sectoriales y regionales. Conociendo la Industria
Restaurantera(2021,pag.12). https://www.inegi.org.mx/contenidos/productos/prod_serv/
contenidos/espanol/bvinegi/productos/nueva_estruc/889463903369.pdf
Otro punto de gran relevancia para esta investigacién es el grado de capacitacidén que
los empresarios proporcionaron a sus empleados, de acuerdo con el INEGI (2021), en la
industria restaurantera 2.8% de las unidades econdémicas dieron capacitacion al personal,
cifra que se encuentra por debajo de las correspondientes a las industrias manufactureras
y la economia en su conjunto.

{Capacitaron al personal ocupado?
(Porcentajes)
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Fuente: INEGI. Censos Econdmicos, 2019.

INEGI. Colecciéondeestudiossectorialesyregionales.ConociendolalndustriaRestaurantera.
(2021, pag.28).
https://www.inegi.org.mx/contenidos/productos/prod_serv/contenidos/espanol/
bvinegi/productos/nueva_estruc/889463903369.pdf



En la industria restaurantera 2.8% de las unidades econdmicas dieron capacitacion
al personal, cifra que se encuentra por debajo de las correspondientes a las industrias
manufactureras y la economia en su conjunto.

Personal ocupado segun capacitacién redbida
[Porceatajes respecio al 3otal del personal ocupada)
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INEGI. Colecciéndeestudiossectoriales yregionales.ConociendolaIndustriaRestaurantera.
(2021, pag.28).
https://www.inegi.org.mx/contenidos/productos/prod_serv/contenidos/espanol/
bvinegi/productos/nueva_estruc/889463903369.pdf

En materia de capacitacién hay un reto importante para las empresas; sin embargo, las
que deciden capacitar a su personal muestran lo siguiente: para el caso de la industria
restaurantera el porcentaje de personal capacitado fue de 10.2%, cifra menor alos promedios
de las industrias manufactureras y de la economia en su conjunto.

La baja proporcion de empresarios de la industria restaurantera que invierte en la
capacitacién de su personal, tal como lo indica el INEGI (2021) con solo un 2.8% de las
unidades econdmicas involucradas, evidencia una importante area de oportunidad para
mejorar la competitividad y calidad del servicio en este sector.

Esta cifra no solo destaca la necesidad de fomentar mayores esfuerzos en la mejora o la
adquisicion de habilidades o conocimientos que el profesional precisa para ser mas eficiente
en su puesto de trabajo o para optar a otros de mas categoria, sino también subraya la
desventaja comparativa respecto a otras industrias, como la manufacturera. Mejorar la
capacitacién del personal no solo impactaria positivamente en la operacidn interna de los
restaurantes, sino que también podria elevar los estandares de calidad y, en consecuencia,
la satisfaccidn del cliente y el crecimiento del sector.

CONCLUSION

La capacitacién del personal en la industria restaurantera representa un desafio significativo
que, sibien ha sido identificado como una area de oportunidad, muestra cifras preocupantes.
Con solo un 10.2% de personal capacitado, notablemente inferior a los promedios de
otras industrias, y un escaso 2.8% de unidades econdmicas que invierten en formacidn,
se evidencia una clara desventaja competitiva en comparaciéon con sectores como el
manufacturero.
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Aunque existe un compromiso notable hacia la implementaciéon de estandares de control
de calidad en muchos aspectos, también se identifican areas criticas donde se necesita
mejorar. La falta de verificacidon a proveedores, sistemas para manejar quejas y auditorias
internas son algunos ejemplos donde se puede trabajar para elevar los estandares generales
del sector. La mejora continua en estos aspectos no solo beneficiara a los consumidores al
ofrecer alimentos mds seguros y servicios mas satisfactorios, sino que también contribuira
a la sostenibilidad y reputacién a largo plazo del negocio en un mercado cada vez mas
competitivo.

Este panorama no solo resalta la urgente necesidad de fomentar un mayor compromiso
hacia la capacitacién y desarrollo de habilidades en el personal, sino que también pone de
manifiesto el potencial que tiene esta inversidn para transformar la industria restaurantera.
Al mejorar la capacitacion, los restaurantes pueden optimizar sus operaciones internas,
elevar los estandares de calidad y, en ultima instancia, incrementar la satisfacciéon del
cliente.

En conclusién, abordar la falta de capacitaciéon en el sector restaurantero no es solo una
cuestiéon de cumplimiento o mejora interna; es una estrategia crucial para fortalecer la
competitividad del sector y asegurar su crecimiento sostenible.
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RESUMEN:

En la actualidad, es fundamental contar con médulos de atencién turistica en la ciudad
de Veracruz, servicio que brinda informacién detallada sobre los atractivos turisticos
locales, recomendaciones de restaurantes y actividades culturales, asi como horarios,
costos, rutas, medios de transporte, servicios de hospedaje y demas recomendaciones que
traeran como consecuencia grandes beneficios econédmicos y sociales para la comunidad
veracruzana. Este articulo se centra en explicar la necesidad identificada de la organizacion,
implementacion y supervision de médulos para la atencidn al turista.

En virtud de mejorar la calidad de la estancia de los visitantes y fomentar el desarrollo
sostenible de la economia a escala regional y a través de un estudio, sobresale la falta
de informacién para los turistas y aumentar la calidad de los servicios proporcionados.
La necesidad de instaurar un sistema operativo que promueva de manera activa la
riqueza cultural y las tradicionales costumbres caracteristicas de la regién es urgente,
estableciéndolos en los puntos clave en la ciudad. Los descubrimientos de la investigacion
evidencian de forma convincente que un moédulo de informacion turistica adecuadamente
organizado y administrado puede convertirse en una herramienta sumamente eficaz para
fomentar el crecimiento del turismo en el bello estado de Veracruz.

Palabrasclave: Atencion turistica, desarrollolocal, satisfaccién del turista, gestidon municipal.

ABSTRACT:

Currently, it is essential to have tourist information centers in the city of Veracruz. These
centersprovide detailedinformationonlocaltouristattractions, restaurantrecommendations,
cultural activities, schedules, costs, routes, transportation options, lodging services, and
other recommendations that will bring significant economic and social benefits to the
community of Veracruz. This article focuses on explaining the identified need for the
organization, implementation, and supervision of tourist information modules.

Aiming to improve visitors’ stay and promote sustainable economic development on a
regional scale, this study highlights the current lack of information for tourists and the need
to improve the quality of provided services. The urgent need to establish an operational
system actively promoting the region’s cultural richness and traditional customs is evident,
with these modules strategically located throughout the city. Research findings convincingly
show that a well-organized and managed tourist information center can be an extremely
effective tool in fostering tourism growth in the beautiful state of Veracruz.

Keywords: Tourist services, local development, tourist satisfaction, municipal management.

INTRODUCCION

El presente capitulo aborda la implementacidén y gestién de un médulo de atencidn turistica
en la ciudad de Veracruz, una estrategia clave para optimizar la experiencia del visitante y
fomentar el desarrollo econdmico local. Se analiza la problematica actual del sector turistico
en la regién, que enfrenta desafios como la falta de informacién accesible y servicios de
calidad. Este reside en la necesidad de establecer un sistema eficiente que no solo atienda
a los turistas, sino que también promueva la cultura y las tradiciones locales. El objetivo
es evaluar el impacto del mdédulo en la satisfaccidn del turista, mientras que los objetivos
especificos incluyen identificar las necesidades de informacién y mejorar la coordinacion
entre los actores locales. Este se basa en un enfoque cuantitativo utilizando encuestas para
recopilar datos relevantes. Los resultados muestran que un moédulo bien gestionado puede
ser una herramienta efectiva para potenciar el turismo en Veracruz.



Objetivo general
Evaluar la necesidad de mddulos de atencidn turistica en la satisfaccidén del visitante.

Objetivos especificos
* El nivel de satisfaccién de los turistas con los médulos de atencion.
* Elimpacto de los médulos en la experiencia turistica.
* La percepcion de los servicios y la informacién brindada.
* El efecto en la imagen turistica de Veracruz.
* Elimpacto econémico o social derivadas de la existencia de los médulos

MARCO TEORICO

La Organizacion Mundial del Turismo define los centros de informacidn turistica como
espacios destinados a dar la bienvenida a los turistas, una de sus funciones principales
es gestionar la atencidén y el asesoramiento a los visitantes. Ademas, subraya que estos
centros deben ser creados por la administraciéon publica y ofrecer sus servicios de manera
gratuita.

El mdédulo de atencidn turistica debe proporcionar al visitante informacién personalizada
sobre sus areas deinterésy ofrecerla en elidioma de su preferencia se presentalainformacion
que estos centros deben tener disponible. (Toaquiza Cabrera, (2015).) El autor sefiala que
los centros de informacidon contribuyen en la satisfaccidn del turista en el destino turistico,
cumpliendo objetivos que benefician tanto al visitante como al destino mismo

Los temas de informacion que se pueden encontrar en un moédulo turistico son:
Alojamiento, Viajes, Sitios de entretenimiento y ocio, Actividades dirigidas, Transporte. Los
modulos de informaciodn turistica ayudan a los visitantes con informacidn, libros, folletos y
revistas sobre la zona.

Sus funciones son:

Brindar recursos informativos de empresas turisticas registradas, resolver las dudas de los
usuarios, mostrar los atractivos del lugar, proporcionar informacién de interés.

El médulo debe localizarse en un radio cercano de los principales atractivos turisticos,
para que en caso de emergencia los turistas tengan la facilidad de acudir para solicitar
auxilio (Hernandez Chojin, 2004). La ubicacién debe tomar en cuenta el flujo turistico, la
configuracién del terreno, los servicios y atractivos que tiene la poblacién y los aspectos
sociales.

En un destino turistico, intervienen diversos actores encargados de gestionar la actividad
turistica para satisfacer las expectativas de los turistas y, cumplir los objetivos establecidos
por los organismos encargados de la gestidn turistica del destino. Mamanti (2017) sefiala que
“...es una coalicién de diversas organizaciones publicas y privadas, junto con otros actores,
que busca el logro de objetivos comunes en favor del destino turistico”. Su principal funcién
es orientar a los visitantes durante su viaje para asegurarles una estancia placentera.
Miralbell (2007), citado por Giner Sanchez (s.f.), afirma que “La oficina de turismo es un
servicio esencial en los destinos turisticos” y afiade que “... es un elemento coordinador de
la oferta turistica del destino. Las oficinas de turismo es parte de la estrategia de promocién
y comunicacion de los destinos turisticos”.

De esta manera, cada destino turistico, segun su capacidad, demanda y estrategias para
optimizar sus recursos turisticos, puede contar con una o varias oficinas de informacién
turistica en distintos puntos de interés. Las oficinas de informacidn turistica son importantes
para el desarrollo y sostenibilidad del destino. Su importancia radica en varios aspectos:



* Mejora la experiencia del visitante, asegura que sea agradable y memorable e
incrementa las tasas de retorno y recomendaciones.

* Apoyo a la economia local: Al promover atracciones, hoteles y restaurantes, las
oficinas de turismo ayudan a distribuir los beneficios econdémicos del turismo de
manera mas equitativa.

* Gestidn de flujos turisticos Influyen en la distribucién de turistas, dirigiéndolos a
areas menos conocidas y evitando la sobrecarga en las zonas mas populares.

* Educacién y concienciacion: Informan a los turistas sobre las normas locales, la
historia y la cultura del lugar, fomentando un turismo mds respetuoso y consciente.

METODO

Para desarrollar nuestra investigacién, utilizamos enfoque metodoldgico cuantitativo.
El objetivo era obtener una comprensién mas completa del fenédmeno que se investigd,
aprovechando las fortalezas de ambos enfoques desde la perspectiva de los turistas.

Fuentes y recoleccion de datos

La poblacién objetivo fueron turistas que visitaron la ciudad de Veracruz en temporada alta.
La muestra se seleccioné de forma probabilistica y aleatoria. La investigacion se empled
encuestas a visitantes para evaluar tanto la satisfaccién como sus necesidades.

El andlisis de datos se llevd a cabo para buscar patrones y tendencias significativas.

Para disefiar un instrumento de investigacidon que evalue el impacto de la inminente
necesidad de médulos de atencidn al turista en Veracruz, es necesario abordar diferentes
dimensiones de la experiencia del turista, la efectividad de los mdédulos y los resultados
econdémicos y sociales que generan. A continuacién, propongo un cuestionario estructurado
como instrumento de investigacién, acompafiado de una breve descripcion de los aspectos
metodoldgicos para garantizar que se mida de manera eficaz el impacto.

Metodologia Propuesta:
a) Poblacion objetivo:
« Turistas nacionales e internacionales que visiten Veracruz.
* El cuestionario podria aplicarse en diferentes puntos turisticos de Veracruz,
como centros histéricos, playas, areas naturales, y cerca de los propios
“modulos de atencidn al turista”.

b) Muestra:
* Se puede optar por una muestra representativa de turistas basada en las
estadisticas de visitantes anuales en Veracruz. Una muestra de entre 246
turistas para ofrecer datos suficientes para analisis cuantitativo.

n=(z"2 pgN)/(e*2 (N-1)+z"2 pq)

Dénde:

N: Tamarfio de poblacién, usando 8,417,887 de turistas recibidos en 2022.

Z: Nivel de confiabilidad, usando 96%.

p: Probabilidad de ocurrencia, usando 80% probabilidad de repetir fenémeno.

q: Probabilidad de no ocurrencia, usando 20% de probabilidad de no repetir
fenédmeno

e: Error, usando el 5%.

n: Tamaifio de muestra, resultando en un minimo de 246.



c) Técnicas de recoleccién de datos:
* Cuestionario presencial: Repartido en los mdédulos o en los principales
puntos turisticos.
* Cuestionario en linea: Mediante cédigos QR o enlaces compartidos a través
de las redes sociales de turismo de Veracruz.

d) Analisis de datos:
* Analisis cuantitativo: Distribucién de frecuencias para entender el uso y
satisfaccion de los servicios.

C. Variables para evaluar:

» Satisfaccién del turista: Percepcion sobre la calidad del servicio, utilidad de la
informacién y atencidn recibida.

* Eficacia del médulo: Cantidad de turistas que usan el servicio y como impacta su
experiencia.

* Impacto en la imagen turistica: Percepcidn de los turistas sobre la contribucién de
los médulos a la imagen de Veracruz.

* Impacto econdémico indirecto: Valorar si las recomendaciones de los mddulos
llevan a los turistas a gastar mds o prolongar su estancia.

» Este instrumento busca medir, a nivel cuantitativo, el impacto de los mdédulos de
atencién en los turistas y la percepcion general sobre estos servicios

DESARROLLO

Los hallazgos mas relevantes indican que:

Satisfaccion del Turista: Los turistas que utilizaron el mdédulo reportaron una mayor
satisfaccién general.

Informaciéon Accesible: Un acceso facil a informaciéon sobre actividades culturales y
recreativas incremento el interés por explorar mas la region.

Mejora en la Coordinacién: Se observé una mejora notable en la colaboracién entre los
actores locales tras la implementacién del médulo.

MAPA DE UBICACION DE MODULOS EXISTENTES

Destacando el principal ubicado enPlaza de Armas (Z6calo) cercadela Catedral de Veracruz
y los otros supuestamente ubicados en el Acuario, Aeropuerto Internacional de Veracruz
(General Heriberto Jara) y Central de Autobuses de Veracruz (CAVE), Av. Salvador Diaz
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R \\\ 9 San JUEHGELITE

MAS DE % S
MEDIO Malecdn Veragruz \

(@) &

Acuario de Veracruz

Terminal Central

> o : Veracmz;ii

D ty Expre ‘ a m Sa[ud%y Estética Dentale
Junior by |

Ly |

w\\\ e, @ COSTA DE ORO

apolas \ \

1ternacional Pe)
de Veracruz

C | iy st ';“»\\‘—-\;Ceracﬁ‘zl
e BOCA DEL Ri /
Bodega Aurrera (@) 4 b f/

1 +|®



A. Cuestionario para Turistas

Seccién 1: Datos demograficos y de viaje
&Cuadl es su lugar de origen?
a) Nacional
b) Extranjero

¢Es su primera vez visitando Veracruz?
a) Si
b) No

;Cuanto tiempo planea permanecer en Veracruz?
a) Menos de 3 dias

b) 3-7 dias

c) Mas de 7 dias

¢Con qué frecuencia viaja usted por motivos turisticos?
a) 1 vez al afio

b) 2-3 veces al afio

c) Mas de 3 veces al afio

Seccidén 2: Conocimiento y uso de los médulos de atencién
;Ha visto algun moédulo de atencidn al turista en Veracruz durante su visita?
a) Si
b) No (pasar a la seccién 4)

Si su respuesta es afirmativa, jqué tan facil fue localizar el médulo mas cercano?
a) Muy facil

b) Facil

c) Dificil

d) Muy dificil

¢ Utilizé alguno de los servicios ofrecidos en el médulo de atencion?
a) Si
b) No (Sino, pase a la seccion 4)

;Cuadles de los siguientes servicios utilizé?

a) Informacién sobre lugares turisticos

b) Mapas o guias turisticas

c) Informacién sobre eventos locales

d) Recomendaciones de restaurantes y hoteles
e) Otros (especifique):

Seccidn 3: Satisfaccién con el servicio
¢Coémo calificaria la atencién recibida en el médulo?
a) Muy satisfactoria
b) Satisfactoria
c) Regular
d) Insatisfactoria



¢Qué tan util fue la informacién proporcionada en el médulo?
a) Muy util

b) Util

c) Poco util

d) Nada util

¢El personal del médulo resolvié todas sus dudas o inquietudes?
a) Si, completamente

b) Si, en parte

c) No, no resolvié mis dudas

¢;Qué tan satisfecho esta con el tiempo de atencién en el moédulo?
a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Insatisfecho

d) Muy insatisfecho

Seccidén 4: Impacto en la experiencia turistica

¢Cree que la informacidn proporcionada en el médulo mejord su experiencia turistica
en Veracruz?

a) Si, significativamente

b) Si, en parte

c) No hizo ninguna diferencia

d) No utilicé el servicio

;Ha visitado algun lugar o asistido a algun evento recomendado por el médulo de
atencion?

a) Si

b) No

;Elmédulo de atencidn influencié su decisidén de prolongar su estadia o visitar nuevos
lugares dentro de Veracruz?

a) Si

b) No

Seccioén 5: Percepcién general
iCree que la presencia de los médulos mejora la imagen turistica de Veracruz?
a) Si, mucho
b) Si, en parte
c) No, no afecta
d) No, la empeora

iRecomendaria el uso de estos mddulos a otros turistas?
a) Si
b) No

En una escala del 1 al 5, donde 1 es “nada satisfecho” y 5 es “muy satisfecho”, scémo
calificaria su experiencia general con los mdédulos de atencidn al turista en Veracruz?
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Grafica 7. Satisfaccién en atencidn recibida
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CONCLUSIONES

A pesar del potencial turistico de Veracruz, se han identificado varios problemas:

« Falta de Informacién: Muchos turistas no cuentan con informacién adecuada sobre
los atractivos locales.

» Calidad del Servicio: La atenciodn al cliente en algunos establecimientos turisticos no
cumple con las expectativas.

* Coordinacioén Deficiente: Existe una falta de comunicacidén entre los diferentes actores
del sector turistico.

* Baja coordinacidén entre los sistemas urbanos y turisticos, debido a la escasez de
cooperacion de los diferentes entes que conforman ambos sistemas
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RESUMEN:

El objetivo de este articulo es hacer una revisidon retrospectiva, orientativa y sintética de
sobre el estrés laboral que se define como la respuesta

automatica y natural del cuerpo ante situaciones que resultan amenazadoras o desafiantes.
Considerada como la enfermedad del siglo XXI, la cual, se presenta cuando las demandas de
la vida se perciben demasiado dificiles trayendo consigo la posibilidad de obstaculizar las
relaciones humanas en cualquier campo social, dentro de esta variedad finita de realidades
se encuentra el area laboral.

El estrés en el trabajo a nivel personal y grupal afecta la comunicacion, asi mismo fomenta
el surgimiento de conflictos que repercuten el desempeiio laboral, el logro de objetivos
individuales o en equipo dando en si una disminucién en la satisfaccidén del personal
relacionado con su deber. Contar con un panorama accesible sobre el estrés laboral
permitira a los profesionales fomentar un ambiente laboral positivo, donde se valore el
bienestar integral de los trabajadores.

La propuesta que se le brinda en esta investigacién es un programa de capacitaciéon para
todas las areas en donde los colaboradores tengan su retroalimentacién de sus puestos de
trabajo, preparandolos para el mejor desenvolvimiento de sus tareas a realizar.

Palabras clave: estrés, factores, estresores, colaboradores.

ABSTRACT:

The objective of this article is to make a retrospective, orientation and synthetic review of
work stress, which is defined as the body’s automatic and natural response to situations that
are threatening or challenging. Considered as the disease of the 21st century, which occurs
when the demands of life are perceived as too difficult, bringing with it the possibility of
hindering human relations in any social field, within this finite variety of realities is the work
area.

Stress at work on a personal and group level affects communication, and also encourages
the emergence of conflicts that affect work performance, the achievement of individual or
team objectives, resulting in a decrease in staff satisfaction related to their duty. Having
an accessible overview of work stress will allow professionals to promote a positive work
environment, where the comprehensive well-being of workers is valued.

The proposal provided in this research is a training program for all areas where employees
have feedback on their jobs, preparing them for the best development of their tasks to be
performed

INTRODUCCION

En un contexto global donde el estrés laboral se ha convertido en una preocupacion
creciente, México destaca por liderar la lista de paises con la tasa mas alta de estrés en
el trabajo, alcanzando un alarmante 75% segun estudios recientes (Osorio, 2017). Este
fenédmeno no solo afecta la salud mental y fisica de los colaboradores, sino que también
repercute negativamente en su rendimiento y en la calidad del servicio que ofrecen. El
estrés relacionado con el trabajo esta determinado por la organizacién del trabajo, el disefio
del trabajo y las relaciones laborales, y tiene lugar cuando las exigencias del trabajo no
corresponden o exceden de las capacidades, recursos o necesidades del trabajador.

La naturaleza dinamica y a menudo impredecible de esta industria, caracterizada por picos
de demanda, interacciones constantes con clientes y un enfoque en la excelencia en el



servicio, crea un entorno propenso al estrés. La interrelacidon entre el estrés laboral y el
desempetfio de los empleados en el sector turistico es compleja y multifacética. A medida
que los colaboradores enfrentan exigencias elevadas, como la necesidad de resolver
problemas de manera inmediata y la obligacién de mantener una actitud positiva frente
a los clientes, pueden experimentar una sobrecarga emocional que, si no se gestiona
adecuadamente, conduce a la desmotivaciéon y a una disminucién en la calidad del
trabajo. Estudios han demostrado que el estrés prolongado puede resultar en agotamiento,
disminucién de la productividad e incluso en un aumento de la rotacién de personal, lo
que plantea un desafio adicional para las organizaciones que buscan mantener un equipo
comprometido y eficiente.

Ante esta realidad, es crucial llevar a cabo una investigaciéon mas profunda que permita
identificar los factores que contribuyen a esta situacidon y desarrollar soluciones efectivas
que no solo mejoren el rendimiento de los colaboradores, sino que también favorezcan su
bienestar y calidad de vida. Al abordar el estrés laboral desde una perspectiva proactiva,
se busca fomentar un ambiente de trabajo mas saludable, lo cual podria, a su vez, elevar la
satisfaccién del cliente y optimizar las actividades que se lleven a cabo.

El objetivo de este articulo radica en profundizar en la relacién entre el estrés laboral y el
desempetfio de los colaboradores en las organizaciones del sector turistico, explorando las
dindmicas del estrés en el entorno laboral, asi como las implicaciones que tiene para sus
empleados y la operacién general en las organizaciones, con ello, se espera contribuir a un
entendimiento mas profundo de esta problematica.

Problematica
¢Cual es la relacién que existe entre el estrés laboral y el desempefio de los colaboradores
de las organizaciones del sector turistico?

METODO

Dicha presentacidn es de tipo no experimental, cualitativa. Los instrumentos utilizados son
la encuesta y la entrevista, los cuales tuvieron como objetivo analizar cudles son los factores
del Estrés laboral y Desempeftio de los colaboradores.

Subtitulo del método
Encuesta
La encuesta es una herramienta en donde se les realiza una serie de preguntas a
cierto grupo de la sociedad para reunir datos o detectar la opinién publica sobre un
tema en especial.
Entrevista
La entrevista es una herramienta para recabar informacién y datos a través de un
didlogo entre dos o mas individuos, donde el entrevistador genera una serie de
preguntas y el entrevistado procede a responder.

MARCO TEORICO

Hay diferentes concepciones alrededor del origen del estrés laboral dependiendo de la
época en que situemos dicho concepto.

Desde el siglo XVII, el concepto estrés se utiliza en la literatura inglesa para indicar afliccién
o adversidad. A partir de alli, por primera vez se uso de la palabra estrés para designar
al complejo fendmeno compuesto de tensién, angustia e incomodidad. En el siglo XVIII el
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enfoque de la palabra cambio, que pasa a significar accidon, presion, fuerza o influencia
muy fuerte sobre una persona (Lazarus, L. 1994).

A principios del siglo XX el médico inglés William Osler asimilé el término estrés al trabajo
excesivo. En la década de 1930, un endocrindlogo llamado Hans Selye sugirié el uso de la
palabra estrés para definir a este sindrome producido por varios agentes desagradables y,
de este modo, la palabra entré en la literatura médica tal como la conocemos hoy (Selye,
1952). En la revision de sus conceptos en 1982, Selye define al estrés como un quiebre en la
homeostasis del organismo, que provoca una respuesta en el comportamiento para lograr
tal equilibrio (Selye, 1982). La homeostasis es un esfuerzo psicolégico que busca mantener
al organismo en un estado de equilibrio interno.

El estrés también se relaciona con la percepcién que tiene un individuo de un estresor, lo
que habitualmente se define como las condiciones o eventos que resultan en tensién. En
un corto plazo el estrés percibido puede afectar las actitudes o el comportamiento de un
individuo, pero es a partir de un periodo mas prolongado que estos efectos afectan a su
equilibrio (Kahn, Byosiere. 1992).

Para Selye (1956), el estrés se divide en tres fases: alerta, resistencia y extenuacion. Lipp
(2000) le agrego una nueva fase, denominada casi-extenuacion, que estaria entre la fase
de resistencia y la de extenuacién. En este modelo en la fase de alerta (1.%), el organismo
esta expuesto a una situacidén que produce tensién, se prepara para una accion de lucha
o de fuga, que es esencial para la preservacion de la vida. Si el estrés continda presente
por un tiempo indeterminado, la fase de alerta pasa a la de resistencia, que es cuando el
organismo intenta adaptarse para restablecer la homeostasis.

A mediados de siglo XIX el filésofo francés Claude Bernard sugirié que los cambios
externos en el ambiente pueden perturbar al organismo, y que era esencial que este, a
fin de mantener 9 el propio ajuste frente a tales cambios alcanzara la estabilidad de milieu
interieur (medio interior). Este puede ser una de las primeras consecuencias potenciales de
disfuncioén, provocadas por el rompimiento del equilibrio en el organismo, o de someterse
al estrés. Desde la parte técnica tiene su origen a finales del siglo XVII.

MARCO CONCEPTUAL

Estrés

La palabra de estrés nace en el afio 1930, cuando un adolescente austriaco de 20 afios,
estudiante de la carrera de medicina que iba en el segundo afio de la Universidad de Praga,
Hans Selye, observd que la mayoria de los enfermos a quienes atendia, indistintamente
de la enfermedad que padecian, presentaban sintomas comunes y generales: cansancio,
fatiga, pérdida del apetito, baja de peso, etc. Esto llamé mucho la atencién de Selye, quien
lo denominé el “Sindrome de estar enfermo”. (Sanchez, 2010). Hans Selye (1956) definid
la palabra estrés ante la OMS como “la respuesta no especifica del organismo a cualquier
demanda del exterior y el estado que se produce por un sindrome especifico que consiste
en todos los cambios no especificos que inducen en un sistema fisiolégico”.

Por otro lado, el Dr. Julidan Melgoza (1997) habla del estrés como “la reaccién que tiene
el organismo ante cualquier demanda es un estado de fuerte tensién psicoldgica, es la
preparacién para el ataque o huida, ademas tiene dos componentes: los agentes estresantes
o estresores, que son las circunstancias del entorno que lo producen y las respuestas al
estrés, que son las reacciones del individuo ante los mencionados agentes”.



Estrés Laboral

Este término hace referencia a la tensién provocados por situaciones abrumadoras que le
provoca a una persona, por eso “habitualmente es un sindrome de agotamiento emocional,
despersonalizaciéon y baja realizacidén personal que puede ocurrir entre individuos que
trabajan con personas”. (Alava, 2010) la palabra estrés se ha aplicado en varios eventos
psicosociales, lo quelleva a una equivocacién sobre el termino, sin embargo, es considerado
un evento producido por el exceso de una serie de demandas inusuales que amenazan el
bienestar de un individuo. En el intento de mantener y dominar la situacién se corre peligro
de que los recursos de afrontamiento se ven rebasados, llegando a una perturbacion en el
funcionamiento de la persona, lo que puede llegar a tener dolor emocional, enfermedad e
incluso la muerte.

El cansancio emocional

El elemento central caracterizado por la emocién cada vez mas agotado en el trabajo, ‘no
podia dar mas’, opinién desde el punto de vista profesional. Para combatir esta emocién
negativa, los sujetos intentan aislarse de los demads y desarrollan actitudes como resultado
objetivo” (Maslach & Jackson, 1986).

El cansancio emocional es dimensién central. “La dimensién del cansancio representa la
respuesta basica al estrés” (Maslach, 2003, p. 190). El cansancio emocional tiene como
caracteristica la sensacién de agotamiento fisico, emocional y mental, de no poder dar
mas de si a los demas; la despersonalizacién, que es segundo componente del burnout, se
muestra en la respuesta insolente, fria y en ocasiones abusiva hacia las personas a las que
se da servicio. La falta de realizacién personal, como tercer componente del burnout, es el
sentimiento de no ser competente y de que no se tiene éxito en la tarea profesional que se
realiza (Salanova, Martinez y Lorente, 2005).

Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral se entiende como un “estado emocional positivo o agradable para la
impresion subjetiva de las labores de un sujeto, tiene relacién con las expectativas de poner
en juego las habilidades personales con el puesto de trabajo” (gomez,2011). Es por eso por
lo que algunos autores dicen que la insatisfaccién laboral es un elemento importante para
la reduccién de la calidad del servicio.

La satisfaccién laboral también se puede definir como “la actitud del colaborador frente
a su propio trabajo, esta actitud es basada en creencias, que el colaborador desarrolla
en su propio trabajo (Marquez Pérez, 2007; Fernandez San Martin, Moinelo Camporro, &
Villanueva Guerra, 2010).

Sobre carga de trabajo

Relacionando la excesiva carga de trabajo que deben aguantar los colaboradores de las
organizaciones, asi como las emociones, €l estrés y la fatiga producida por la impresion
de incapacidad en atender las demandas o requerimientos de la organizacién, siendo
rebasada la capacidad del colaborador (Gil-Monte, 2008).

(Sepulveda, 2016) nos dice que segun el requerimiento psicofisico a los que se somete
un colaborador en su horario laboral. anteriormente, solo media el esfuerzo fisico y ahora
el mental, que genera fatiga. De igual forma colaboradores sienten que no pueden y sus
deberes se les salen de las manos, el nivel de estrés que manejan es muy alto, asi mismo las
organizaciones pueden proveer capacitaciones, descansos, reconocimientos e incentivos
pequetios reconocimientos que ayudan a la disminucién de la carga de trabajo.



DESARROLLO

Encuesta

Serealizounaencuestaa43colaboradores siendolapoblaciéndirectade dichainvestigacidn,
para saber si existia estrés laboral en el equipo de colaboradores de una organizacién del
sector turistico y en caso de haber cual es el factor que lo genera.

El resultado de la encuesta da a conocer que el 88.4% de los colaboradores considera que
sufre de estrés laboral mientras que el 11.6 no considera que sufra de estrés laboral, el
67.4% considera que frecuentemente se estresa laboralmente mientras que el resto no lo
considera.

En dicha encuesta se les pregunto cual es el factor que ellos piensan que es el detonante
para el desarrollo del estrés laboral que ellos sufren el 14% piensa que es el exceso de
trabajo, mientras que el 83.7 % considera que es la falta de capacitacién laboral el detonante
de su estrés en el trabajo.

El 97.7% de los colaboradores contestaron que no son capacitados con frecuencia, esto
dado a la apariciéon de la pandemia donde dejaron de realizar diferentes actividades.

La capacitaciéon de los colaboradores en cualquiera de sus versiones, talleres, platicas,
cursos, congresos etc. Permiten que las personas adquieran conocimientos practicos,
tedricos o permite actualizar sus conocimientos ya adquiridos para fortalecer la capacidad
de respuesta a los diferentes cambios de su entorno e incremente su desempefio laboral
dentrodelaorganizaciony estén preparadosparaeldiaadia. En este sentido, esfundamental
que las empresas reevaluen sus estrategias de formacién y consideren la implementacion
de programas de capacitacidon regulares y accesibles, adaptados a las necesidades de
su personal, para fortalecer su resiliencia y bienestar en el trabajo, buscando un impacto
positivo en la productividad y competitividad de los colaboradores.

¢sufres de estrés laboral?
43 respuestas

isabes que es el estrés laboral
43 respuestas

. ®si
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¢con frecuencia te estresas en el trabajo? icrees que el estrés afecte tu desempeiio en tu trabajo
43 respuestas 43 respuestas
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0 ®si
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¢lienes exceso de trabajo?
43 respuestas

icrees que exista presion laboral de los jefes hacia ti?
43 respuestas

¢te capacitan con frecuencia?
43 respuestas

Entrevista

¢Como es la relacién con tus jefes?
43 respuestas

®si @ Buena
® No ® Mala

® Talvez a ® Regular

¢ crees que deberian de capacitarte para desarrollar bien tu trabajo?

43 respuestas
®si ® s
o No ® No
® Tal vez ® Talvez
¢Cudl crees que sea el factor que genera tu estrés laboral?
43 respuestas
@ exceso de trabajo por falta de personal
@ si @ presion de los jefes
® No © falta de capacitacion

® Talvez

Por medio dela entrevista corroboraron que los colaboradores no reciben ni una capacitacion
desde €l 2018 un afio antes de la pandemia, ya que en plena pandemia las ventas bajaron,
hubo mucho recorte de personal, muchos se enfermaron y le dieron proriedad a otras cosas.
Asi mismo, si un nuevo colaborador ingresa a laborar a la empresa no pasa por un proceso
de capacitacidn, sino que se integra a como vaya aprendiendo sobre la marcha del servicio
y eso genera el desconocimiento de muchas cosas, en el cual dicho colaborador quiere
ejercer sus actividades, pero al no saber muchas cosas se empieza a desesperar al grado
de estresarse por no saber dicha informacion.

Por ultimo, no hay una fluidez en el desarrollo de las actividades ya que al no ser capacitados
les cuesta trabajo poder adaptarse al sistema que ellos manejan y puede sentirse un poco

tensos.

Preguntas

Ol W=

;Cuantos afios lleva trabajando en la empresa?

¢Como es la relacién actual que lleva con su equipo de trabajo?

;Qué porcentaje de los colaboradores cree que padezca de estrés laboral?
iCree que afecte el estrés laboral en el desempefio de los colaboradores?
;Cada que tiempo se capacitan?



6. iCree que la falta de capacitacién sea un factor que detone el estrés laboral?
1. ¢Como afecta la falta de capacitacién a los colaboradores?
8. ;Considera que si se crea un programa de capacitacion se pueda disminuir el

estrés laboral?

CONCLUSION

Se determino la relacidén que existe entre el estrés laboral y el desempeiio de los
colaboradores en las organizaciones del sector turistico, obteniendo como resultado el
factor detonante que los lleva a esta situacion de estrés, se dio a conocer que una de las
principales razones es la falta de capacitacion del personal en sus areas de trabajo y las
exigencias del dia a dia, esta carencia se convierte en una fuente de presién constante, ya
que los empleados, al no estar completamente preparados, se ven enfrentados a exigencias
diarias que superan su capacidad de respuesta.

Gracias a esta investigacion se dio a conocer que el 88.4% de los colaboradores padecer
estrés laboral, es algo preocupante ya que mucho mas de la mitad de los colaboradores
cree padecerlo, la falta de capacitacién no solo genera estrés, sino que también afecta en
otros sectores como el tiempo del servicio, desconocimiento del desarrollo del puesto, bajo
desempetfio laboral, el desconocimiento de los procesos y los protocolos del servicio. Esto
sugiere que el estrés no es un problema aislado, sino un fenémeno que afecta de manera
integral el funcionamiento de las organizaciones.

Si bien como al principio de la investigacién se desconocia el factor detonante que
generaba el estrés y si este a su vez generaba un bajo desempeiio en los colaboradores,
los datos obtenidos indican claramente que la capacitacion deficiente esta intrinsecamente
relacionada con estos problemas. A partir de estos hallazgos, se concluye que implementar
programas de capacitacidon podria ser clave para reducir el estrés y, al mismo tiempo,
mejorar el rendimiento de los empleados, lo que a su vez se traduciria en un servicio mas
eficiente y satisfactorio, complementando un enfoque integral que permitia no solo el
crecimiento del personal, sino también el fortalecimiento del sector en su conjunto.
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CAPITULO VIII
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SECTOR TURISTICO DE MEXICO, DENTRO |
DEL CONTEXTO DE LA PANDEMIA |

IMtra. Gonzdlez Maroiio Maria Luisa
P.T.C Universidad Veracruzana/Facultad de Administracion/P.E.
Administracién Turistica. luisgonzalez@uv.mx




RESUMEN:

El trabajo pretende visibilizar las consecuencias de la pandemia de la COVID-19 en el
mercado laboral femenino del turismo. el sector turistico fue uno de los mas afectados,
se vio forzado al cierre temporal, lo que generd la eliminacién de miles de puestos de
trabajo El impacto provocado no afecté de la misma manera a hombres y mujeres; en esta
investigacién pretendemos dar cuenta de cémo lo vivieron un grupo de egresadas de la
Facultad de Administracion Turistica de la Universidad Veracruzana, ya que en este contexto
las mujeres fueron uno de los colectivos que mas lo padecieron por las consecuencias
socioecondmicas del COVID-19. El presente trabajo es una investigacién exploratoria y
descriptiva, se realizaron una serie de entrevistas para efectos de este trabajo se utilizé un
guion con categorias que pretendieron propiciar la construccién de una narrativa acerca de
sus vivencias durante la crisis del COVID 19 (2020-2021).

Palabras clave: : Turismo, género, crisis, empoderamiento, resiliencia

ABSTRACT:

The work aims to make visible the consequences of the COVID-19 pandemic on the female
tourism labor market. The tourism sector was one of the most affected, it was forced to
temporarily close, which led to the elimination of thousands of jobs. The impact caused did
not affect men and women in the same way; In this research we aim to explain how a group
of graduates from the Faculty of Tourism Administration of the Universidad Veracruzana
experienced it, since in this context women were one of the groups that suffered the most
due to the socioeconomic consequences of COVID-19. The present work is an exploratory
and descriptive research, a series of interviews were carried out for the purposes of this
work, a script was used with categories that sought to promote the construction of a narrative
about their experiences during the COVID 19 crisis (2020-2021).

Keywords: Tourism, gender, crisis, empowerment, resilience.

PROBLEMATICA

El mercado turistico presenta caracteristicas propias, se define, al igual que otros muchos,
por una fuerte presencia femenina en distintas areas. Se estima que entre el 55% y el 65%
de los empleos asociados a la actividad turistica estan ocupados por mujeres, frente al 40%
de la economia general. (OIT, 2018). Comparado con otros sectores, encontramos que en
el turismo hay una mayor tendencia a la estereotipacion por género. Las mujeres realizan
actividades que han desempeiiado tradicionalmente cuidado y hospitalidad.

La pandemia de la COVID-19 tuvo grandes efectos en el ambito laboral, los escasos logros
se revirtieron, es mas se agravaron las desigualdades existentes. La OMT en 2021, en su
Informe Mundial hizo un llamado a las empresas, las autoridades nacionales y locales,
cooperativas, organizaciones internacionales y ONG para aplicar un Plan de Accién que
contrarrestara la existencia de estereotipos en las ocupaciones dependientes del turismo
y disminuir la brecha salarial existente entre hombres y mujeres. En América Latina, la
situacion fue mas complicada, en México 2020, 1.6 millones de mujeres dejaron el mercado
laboral, en el primer trimestre (INEGI, 2021). En el segundo de 2021, el indice de mujeres
que transitaron hacia empleos informales fue mayor al 50% en 17 entidades federativas, y
en 14 de ellos, la pobreza profesional se ubicé en un rango del 40.4% al 64.3%.(INEGI 2022).



JUSTIFICACION
Nuestraintenciénesgenerar unafuente deinformaciénactualizada delasituacién profesional
de las egresadas en el Programa Educativo de Administracién Turistica, muchas de ellas
radican fuera del estado de Veracruz, algunas se han desplazado a Centros Turisticos
Integralmente Planeados, hay quienes han hecho carrera laboral en cruceros, en agencias
de viajes; pero también hay quienes decidieron cambiar de actividad por cuestiones de
ingreso. La movilidad en el sector es amplia, justamente por razones de oportunidades,
empleo y de salario, pero hay una serie de barreras que condicionan el acceso y promocion
alos puestos laborales. Consideramos que el proyecto resulta beneficioso porque pretende
aportar datos acerca de cémo han transitado este periodo, sus condiciones laborales, y
conocer la serie de factores que les han afectado en los roles que desempefian. Queremos
intentar dilucidar hasta qué punto tienen presencia o estan invisibilizadas por cuestiones
de género

OBJETIVOS
Investigar las problematicas que han encontrado las egresadas de la Programa Educativo
Administracién Turistica de la Facultad de Administraciéon de la Universidad Veracruzana,

dentro del mercado laboral del sector turistico, en el periodo comprendido entre 2020-
2021.

Objetivos especificos
. Examinar la permanencia de las mujeres en sus puestos de trabajo dentro del
turistico en el periodo seleccionado.
. Indagar en torno a las experiencias que han vivido como profesionales del
turismo en los afios mencionados.
. Detectar los factores sociales, culturales y econémicos que inciden en los roles
que desempefian y han desempatfiado.

MARCO TEORICO

El concepto de género surgié desdeladécadadelos 70’s del siglo pasado, conlasegunda ola
del feminismo la han analizado distintos tedricos: Simone de Beauvoir, Joan W. Scott, Judith
Butler, Kate Millet, entre otras. Inician una serie de movimientos que dan pie a una mayor
participacién de mujeres en los gobiernos y organismos internacionales, universidades.
(Bafiuelos, G. 2016).

Para tratar de entender el problema, es necesario mostrar que las estructuras sociales en
las que los individuos estan inscritos: clase social, género, raza, cultura, etnia u orientacion
sexual, por nombrar algunas. La categoria de género da cuenta de la desventaja de las
mujeres a lo largo de la historia, y se analiza desde distintos argumentos; constituye una
forma de estratificacién social provocando la marginacidon econdmica, politica y cultural
(Cobo, 2001). En las sociedades modernas resulta complejo de entender la conformacién
de grupos sociales, grupos de pertenecia y redes en las que se vinculan.

Teresita de Barbieri destaca el tratamiento del género. Menciona que son “privilegia
la divisién social del trabajo como nucleo motor de la desigualdad” (1993: 151). Esta
perspectiva considera a los sistemas de género como sistemas de poder, y ademas tiene
que ver con el control de la reproduccién: “El problema entonces es conocer como, por
qué, en que condiciones, en qué momentos, y desde cuando los varones se apropian de la
capacidad reproductiva, de la sexualidad y de la fuerza de trabajo de las mujeres” (1993:
154). Intenta visualizar las determinaciones bioldgicas junto con otros entramados tedricos



que ayudan a entender el estado de subordinacién.

Esta teoria se ha aplicado en los Estudios de Turismo, analiza las diferencias y la diversidad
enlas practicas, regimenes y discursos en relacién con el turismo. El turismo es una industria
que se conforma sobre las diferencias entre paisajes, pueblos y experiencias. Al analizar
los procesos y resultados de las practicas de alteridad, encontramos los estereotipos,
los prejuicios, la autopromocidn, el espiritu emprendedor y la explotaciéon forzosa de los
cuerpos. Combinando la teoria de la encarnacién con la ética feminista podemos intentar
comprender las diferencias existentes con el afan de promover condiciones humanas
mas equitativas en el curso de la presente investigacion sobre el turismo (Swain, 2002) La
estructura de poder llamada patriarcado, compone poder simbdlica y de una estructura
normativa (Cobo, 2014)

El sector turistico es altamente feminizado, sus formas de empleo son atipicas, con
contratos temporales o a tiempo parcial, incorporan a las mujeres al mercado laboral sin
que abandonen sus responsabilidades domésticas y de cuidados; la intencién es disponer
de mano de obra barata y flexible. Hay una segregacién horizontal y vertical, es muy dificil
que puedan ascender en la escala de responsabilidades dentro de la industria, y superar
el techo de cristal.

METODOLOGIA
Se desarrollé un estudio exploratorio y descriptivo desde la perspectiva de género,
mediante analisis de contenido cualitativo, utilizando el método fenomenoldégico de
Colazzi (Colaizzi, 1973). La recogida de informacién se llevé a cabo mediante entrevistas
individuales semiestructuradas. Los contenidos delos ejes deindagacion de dicha entrevista
se elaboraron a partir de la literatura revisada y de la opinién de expertos Se establecieron
5 ejes: trabajo, estereotipos, familia, redes de mujeres, resiliencia e invencién
Muestreo no probabilistico, se seleccioné la muestra de diez mujeres que se encontraban
en distintos puestos y organizaciones, con el fin de conocer a profundidad su visién
y perspectivas. Todas ellas egresadas del Programa Educativo de Administraciéon de
Empresas Turisticas. Se seleccionan por trayectoria, disponibilidad y consentimiento para
transmitir su experiencia.

Cuadro 1 Método fenomenolégico de Colazzi

Familiarizacion

Lectura de dailos recolectados de
las entrevistas. Las suposiciones
o ideas previas de la investigadora

fueron redactadas en un diario

ldentificacién de afirmaciones Produceién y verificacién de la
significativas estructura fundamental

Se analizaron y compararon los Se sintetizaron las descripciones

datos de las entrevistas y la antes formuladas, resaltando los

literatura para llegar a un consenso aspectos sobresalientes de la

estructura del fendmena

Formulacién de significad Desarrello de una descripcion

De acuerdo con las afirmaciones, exhaustiva

sin perder el contexto Del problema a investigar, ejes y

previamente establecidos

Agrupacion de temas

Se organizaron datos semejantes
recolectados bajo los mismos
temas. Didlogos intermedios. Se
seleccionaron de 3 a 4 citas
poderosas




Analisis e interpretacion de resultados

Segmentacién de las entrevistas por ejes temadticos, de modo tal que se establecieron
fragmentos correspondientes a cada dimensién de analisis, resultando mas manejable y
al mismo tiempo preparando para el proceso de codificacién y analisis. Se uso un software
auxiliar el Atlas. Ti. El programa de computacién permite vincular las citas o fragmentos
textuales a un cédigo o etiqueta para visualizarlo al margen del fragmento seleccionado. La
ejercitacién de la codificacién con el software permite comprender cémo trabajar con los
codigos. Con esta herramienta es posible recuperar bajo cada rétulo, el conjunto de citas
codificadas.

Para el andlisis e interpretacion se revisaron los temas surgidos en las narrativas de las
personas entrevistadas. El reto, articular los procesos con lo obtenido con el contexto social.
Se busco estructurar esa informacién en un todo coherente y légico.

Al ser el objetivo del trabajo conocer las condiciones laborales de las egresadas de la
Facultad de Administracién Turistica de la UV antes y durante la Pandemia del COVID 19,
se partio6 del andlisis de algunos aspectos de las trayectorias.

Es un hecho que las categorias nos obligaron a jerarquizar del conocimiento. Para este
trabajo existe una interrelacién entre una dimension tedrica y el referente empirico. Son
puente entre la teoria y los fendmenos ocurridos en la realidad. En la construccién del
guion de las entrevista, las categorias tedricas y empiricas estuvieron ligadas, las preguntas
incluyen conceptos referidos a las dimensiones y categorias tedricas.

Cuadro 2 Dimensiones y categorias tedricas del problema

Dimensiones Categorias

Trabajo organizacién de poder,
Condiciones laborales participacién laboral,
de las egresadas de oportunidades.
turismo antes y durante
la Pandemia del COVID | CStereolipos, prejuicios Imagen. Calidad de la
19 (2020-2022) insercion laboral, prestigio

social, Aooso.

Familia y Trabajo La insercién laboral y su
relacién con la vida privada,

control de fecundidad, roles

de pareja.
Redes de Mujeres Apoyo, Alianzas, Seguridad
Resiliencia y reinvencion Perspectiva del Futuro tras

COVID reinvencidn



Trabajo.

Las mujeres en este sector suelen toparse con obstaculos que les impide crecer dentro
de esta industria. Su participacién suele concentrarse en puestos de baja remuneracion
y especializacidén relacionados con gestion interna y atencién al publico. Suelen estar
empleadas en alojamientos, agencias de viajes y transporte aéreo. Solamente el 3% de
todas las mujeres ocupan puestos CEO en las compatfiias turisticas. (Carrillo 2021)

“R. Desafortunadamente uno llega a un momento de un tope crecimiento, y si tiene mucho
que ver la cuestidon de género y pues mas que nada a nivel corporativo te lo impiden, el
turismo llega a ser muy salvaje cuando se trata de competencia laboral.”

“N: En la ultima empresa en la que estuve mi jefe me lo decia: yo sé qué te tengo que dar
mas, yo sé que te mereces mas, yo s€ que tendrias que ganar mas, pero la empresa es muy
nueva, era muy dificil que me pudiera dar eso y, en otros casos, donde las empresas si lo
tenian todo, ya se regian un poco mas por ciertos vicios. Me decia, si tu tienes mas tiempo,
aunque tal vez tu seas mas responsable y me dejas resultados, no te puedo subir a ti; tiene
que subir X antes porque es hombre”.

“X Si ha habido discriminacién de género, en Estados Unidos, Francia y Canada, vivi
discriminacién de género, ha habido esa diferencia, aqui en Canada dicen mucho que no
hay dferencias, que la igualdad, que el respeto, pero en hechos, no”.

M: mi experiencia no ha sido mala, lo inico que me ha costado es, el lidiar con el machismo
donde, el hombre dice: cédmo una mujer y sobre todo una mujer menor, tiene un puesto
mayor al mio.

Estereotipos

Para Amossy y Pierrot (Pierrot, 2001) el estereotipo es el conjunto de creencias, opiniones
y representaciones relativas a un grupo y sus miembros, algo inmutable que deriva de
su estatus social o de los roles sociales que le son conferidos. Y en este rubro existe un
estereotipo femenino en el ambito del turismo que beneficia o perjudica las politicas que
se aplican. Detras del estereotipo esta el sexismo que es un instrumento de dominio que
determina como deberia de ser la mujer y garantiza la perpetuacién del status quo. A través
de las entrevistas recolectamos las experiencias y percepciones de las egresadas; a traveés
de sus respuestas, vemos como se producen y reproducen los estereotipos de género en el
marco de las relaciones de poder

“MI Si importa la apariencia fisica o hasta su nacionalidad en determinado momento, para
tal area o para tal puesto, tenia que cumplir con ciertos requisitos fisicos”.

“M: para contratar ellos si gustan de lo visual, por lo menos en el ambito restaurantero
buscan exigir por ejemplo, maiiana traete esta falda, maiiana traete esta blusa asi, tu estas
en este horario porque pues en este horario hay mas gente, hay mas hombres y ta llamas
la atencién entonces ahi; alli es donde yo veo la diferencia, ellos si son mads visuales en su
liderazgo, utilizan mas a la mujer de esa forma”.

Redes

Las mujeres representan la mayoria abrumadora de los puestos operativos y administrativos
en el turismo, son las encargadas del cuidado de la empresa y de los clientes. Para poder
aspirar a mejores posiciones han tenido que demostrar que existe la igualdad de género;
pero requieren tejer fino para que esta malla sea sélida y les permita tener impulso para
ascender a mejores puestos.

“MI: Las mujeres siempre nos apoyamos y mas en el barco, en el barco cuando tu te subes,
en automatico como que te cambia la vida, porque sin darte cuenta tu estas haciendo otra
familia, porque son tantos los periodos en el que tu te vas, estas fuera de tu casa y necesitas
de alguien de quien apoyarte y generalmente, casi siempre son las mujeres, los hombres



cumplen su funcién como varones, trabajadores, pero casi siempre la mujer es la que esta
ahi, y si, bueno, y si hacemos redes, yo tengo grandes amigas, todavia tenemos el contacto
y si nos apoyamos mutuamente al 100%”.

“N: en el caso de las mujeres creo que todas estamos en el mismo canal, buscamos sentirnos
unidas y cobijadas y apoyadas, actualmente estoy en una etapa en la estoy aprendiendo a
ensefiar y las mujeres, son las primeras que se me acercan, porque pues tienen esta hambre
de aprender y también la necesidad de sentirse en confianza y de sentirse cobijadas”.

Familia.

La gran mayoria de las entrevistadas no tienen hijos, decisién personal para poder
mantenerse en el puesto y no perder lo ganado, solo tres de ellas cuentan con hijos. Quienes
se encuentran dentro de una relacién de pareja, ellas ocupan mejores posiciones laborales;
mencionan que mantienen de forma compartida las tareas del hogar y de la familia.

“MI: En mi caso me ha costado trabajo, porque yo ahorita tengo 39 afios estoy soltera,
no tengo hijos, pero pues porque yo me entregue a ese trabajo, a trabajar por diferentes
situaciones econdmicas, familiares, pero bueno habido casos de compafieras que pues si
han logrado su familia”.

“G: Ahora, en estos ultimos 2 afios, que estoy en home office disfruto la convivencia,
anteriormente nunca lo hice; yo vivia para trabajar, me gustaba mi trabajo y yo dedicada
me dedicaba sin problema. Estoy muy contenta de estarlo haciendo de esa forma”

“R: el dia que yo di a luz, mi esposo estaba laborando, porque pertenecia al departamento
de seguridad que cuidaban el hotel y cuando mi bebe nacié todo fue un caos; pero bueno,
todo se fue acomodando, creo que lo he disfrutado”.

“N. No pude haberme casado con mejor persona, es egresado también de la universidad,
estudiamos juntos; sin duda somos un gran equipo, hay divisién en tareas de la casa, en
gastos, etcétera. No pude haber encontrado a una mejor persona, porque €l me impulsaba
mucho. Habia tiempos laborales muy extensos y al tener un esposo en casa, me daba
tranquilidad”.

“X: mi esposo no es el tipico hombre mexicano que diga ti en la casa y vamos a tener hijos
y yo soy el proveedor. Tenemos casi 12 afios juntos, somos un equipo, en que los 2 estamos
a la par, decidimos no tener hijos, una vez porque no me veo yo como madre, pero siendo
honestos, si me imaginé que, teniendo un hijo para mi, iba a ser mas dificil”.

“R: Antes mi horario era de 7 de la mafiana a 9 de la noche; y si yo no tenia vida personal; es
complicado, yo no veia mi hija durante mucho tiempo, a veces ni siquiera los sabados, era
un rato el domingo, estaba tan agotada que lo unico que queria era simplemente descansar.
Ahoritatengolafortunade trabajar con ellider de lo que es del departamento de e-commers,
ingenieria en sistemas, para mejorar el area comercial, el producto electrénico y creacion
de paginas de internet; he aprendido mucho, al jefe no le da miedo ensefiar, te deja tomar
decisiones a pesar de que era un simple agente, ha compartido su conocimiento, ha sido
increible; €l sigue siendo mi jefe, €l subid varios puestos, y también subi yo. Me siento
muy comoda trabajando con esa persona, de hecho, lo menciono mucho porque él tiene un
sistema de trabajo con horarios muy estricto, en el sentido de que, no me quiere antes de
las 9:00 am en la oficina y si son las 6:30 pm me puede apagar la computadora, y sabado
trabajo en casa de 9am a 2 pm, muy respetuoso de los dias festivos, actualmente si esta
balanceada mi presencia con mi hijal.

COVID

La pandemia provoco la pérdida de la vida de miles de personas y la amenaza de una
recesién econdmica, a esto se une la pérdida de millones de empleos. Esta situacion
coyuntural inesperada impacté fuertemente a todo el sector turistico, justamente cuando



tenia un fuerte repunte provocado por su renovacién permanente y su desarrollo en
redes sociales, transportes y alojamientos multiple. A través de las entrevistas logramos
rescatar las experiencias en distintos espacios y ambitos de accién dentro del turismo de
las egresadas:

“MI: estando en la compafiia de cruceros yo estaba activa, al principio nos mandaron a
descansar y estabamos ahi, pero nos dieron el receso, o sea nos dijeron vayanse a su casa
porque son las indicaciones que nos da el gobierno a nosotros, mundialmente esa fue
la indicacidn, para protegernos. Bueno, yo gracias a Dios tenia mis ahorros, vivi de mis
ahorros, la compafiia no nos apoyé como deberia”.

“N: Fue dificil, si, porque obviamente al momento de que te bajan los ingresos al 50% por
apoyar y no perder tu trabajo, en mi caso tengo sueldo y aparte tengo comisiones, pero
aunado a eso, se cierra la empresa 3 meses y no recibimos clientes, la verdad es que si nos
pegd mucho al sector turismo, ahorita se esta levantando, a pasos forzados, pero todavia
traemos un rezago de la crisis econémica que vivimos en el 20-21”.

“R: Fue encerrarnos y la empresa nos pidié compromiso para no despedir a nadie. Dijimos
que si, ... nosotros teniamos la incertidumbre, no se veia que estuviera mejorando,
afortunadamente Baja California Sur no fue un estado que se vio tan afectado, si hubo
muertos y bastantes enfermos, pero no era como el interior de la republica, pero aun asi no
estan, no habia autobuses, las calles realmente estaban desiertas, parecia una pelicula de
miedo, playas no dejaban entrar, no obviamente uno, no, sisalia, tenia que estar explicando
con esos que son este pusieron a la gendarmeria, y saliendo de sus casas, les preguntaban
a dénde iba, qué iba a hacer y cuantas personas estaban viajando en el auto, estaba muy
regulado eso”.

Reinvencion y resiliencia

En la fase inicial la crisis laboral se vive de forma aguda, pero la necesidad provoca
redireccionar acciones para obtener seguridad y garantizar la continuidad dentro de la
actividad econdmica, su apuesta se mantiene dirigida por el desarrollo de los lugares
turisticos, que eslo que conocen; aunque también encontramos que tres de ellas, decidieron
cambiar de rumbo hacia otras ramas de la actividad econdmica, a continuacién, pongo
extractos de sus entrevistas.

“MI: La pandemia nos trajo tragos muy grandes a todas, en diferentes ambitos, familia,
personal, econémico, de pareja, entonces ha sido muy complicadas, pero si nos hablamos
como estas, las pocas que saben que estoy aqui en Veracruz me vienen a visitar y nos
vemos debes en cuando, las que son nacionales, las internacionales, las que esta fuera
pues WhatsApp y cosas asi. Empecé con una microempresa, pero se abrié una oportunidad
de trabajo para Canada y pues estoy en la ultima parte del proceso”.

“N: Enlo personal, pues sime abrié mucho este camino de decir, es que no me puedo quedar
solo a tener un empleo, donde, aunque no me iba mal y, aunque me daba mucha experiencia
en muchas cosas que yo quise lograr, necesitaba hacer mas, no podia quedarme con eso v,
se dio la oportunidad de que yo pudiera regresar a la ciudad donde yo soy, que es donde
me encuentro actualmente, es Teziutlan, Puebla, abri un negocio, me preguntaban: jcémo
te vas a aventar a hacer eso?, pero era una oportunidad que no podia yo desaprovechar
y que me iba a dar esa posibilidad de tener varias formas de ingresos sin sentirme tan
atrapada con uno solo y mas porque la empresa en la que estaba si se sentia ese ambiente
de que en cualquier momento algo malo nos podia pasar y yo no me podia arriesgar. Me
encuentro, en donde naci, en un nuevo reto estoy abriendo dos negocios que me ayudan
muchisimo.

“R: estoy haciendo mi maestria en direccién de estrategia en administraciéon de empresas,
considero que va de la mano la parte operativa y funcional dentro del Hotel y me va a llevar



a la toma de decisiones, en algun momento he de llegar a ser jefa. Quiero ser mama, y
quiero ser poderosa, volar alto, no hay que perder el objetivo, si cuesta, pero a mi me ha
costado un montén de inversion de horas de trabajo, pero hoy por hoy sé que eso no telo da
una varita magica, te lo da tu inversidn, tu compromiso, tu entrega y también el valorarte, el
saber qué es lo que tu tienes como persona y que puedes ofrecer”.

“A: En la empresa hay una alineacion de sueldos, por cuestién del puesto, no por género,
eso esta super definido, la verdad sin temor a equivocarme creo que la mayoria de los
colaboradores hoy por hoy son mujeres, entonces tenemos mayor presencia”.

Debe sefialarse que conforme se realizaron y transcribieron las entrevistas, surgieron los
hallazgos, los sujetos informantes proporcionaron una gran cantidad de informacién con
una amplia variedad de temas factibles de ser analizados.

CONCLUSIONES

A través de esta investigacién exploratoria y descriptiva, identificamos estereotipos que
encasillan a las mujeres en ciertos puestos, generando barreras para su crecimiento, se les
reconoce su compromiso y responsabilidad; no obstante, se cuestiona su liderazgo. En la
cultura organizacional de las empresas turisticas, hay una tradicional divisién del trabajo
segun el género, lo que perpetuia las inequidades. Entre los varones buscan mantener el
control y poder en los cargos y en muchos casos las mujeres estan igual o mas capacitadas;
muchas de ellas con el anhelo de tener posibilidades de ascenso, acceden a ser reubicadas
en otros espacios de trabajo, incluso a movilizarse geograficamente durante un periodo de
entrenamiento, teniendo que hacer los arreglos necesarios en su grupo familiar para poder
obtener tan ansiado puesto; el que no muchas veces obtienen.

Las mujeres jovenes acceden mas rapido a las gerencias que sus compaiieros varones,
pero las gerencias generales estan ocupadas mayoritariamente por varones. Muchas de
ellas con muy buena formacidn y afios de experiencia, tienen una enorme carga de trabajo,
concentran varias actividades, pero la brecha salarial continua y se les limita en el proceso
de la toma de decisiones.

Constatamos que tienen serios problemas para compatibilizar su vida familiar y la laboral,
muchas de ellas decidieron no procrear, ya que no cuentan con tiempo para darles atenciény
cuidado a sus hijos, deben cubrir largas jornadas de trabajo, durante el COVID el promedio
de horas que tenian que laborar era superior a las 12 horas, pues tenian que cumplir lo
que la organizacién requeria ante el innumerable despido de trabajadores. Regularmente
brindan cuidado a terceras personas: marido, hijos o padres; ademas reservan horas para
actividades de aprendizaje e innovacién empresarial. No tienen barreras para el uso de las
tecnologias de informacién y comunicacion. Han sabido enfrentar de manera significativa
la brecha tecnoldgica, independientemente de la edad.

Es posible identificar como aspectos positivos como resultado de la pandemia, el incremento
en el numero de mujeres en puestos de niveles gerenciales, pero también evidenciamos que
se mantiene la masculinizacidn en ciertos puestos y si bien las mujeres han demostrado su
valia, el acceso a las direcciones generales es aun tarea pendiente. Es importante reconocer
que se ha ido revalorando su trabajo, su importancia para la sociedad, desligandolo de la
identidad de género, pero también se hace necesaria la participacién de las empresas para
la erradicacién de los estereotipos y asi contribuir a su plena inclusién.

Encontramos que tienden a ocupar puestos que normalmente no reciben capacitacién y
logran desarrollarse adecuadamente a través de la experiencia que adquieren sobre la
marcha. Los efectos devastadores de la pandemia de COVID-19 abren una gran oportunidad
al sector turistico para redefinir su equilibrio de género. a OMT llevara a cabo el proyecto
Primer Plano para el empoderamiento de las mujeres durante la recuperacién de la




COVID-19, con miras a fortalecer, coordinar y enfocar el trabajo en aras de la igualdad
de género en el turismo en las instituciones gubernamentales y empresas dedicadas al
turismo mientras se recuperan de la pandemia.
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RESUMEN:

El desarrollo de la actividad turistica tiene diversos beneficios para el bienestar de la
comunidad anfitriona, a nivel econémico el impacto es crucial y se puede observar
directamente en la generaciéon de fuentes de empleos e incremento en la derrama
econdmica y la calidad de vida. Sin embargo, para mantener un destino turistico en
aumento es relevante conocer las caracteristicas de los turistas que recibe, para identificar
el perfil detallado del turista que se recibe, productos turisticos con mayor demanda y con
potencial para su desarrollo, deteccién de necesidades y oportunidades para la generacion
de experiencias. Para atender a esto, el objetivo de este trabajo de investigacion es hacer
desde el Observatorio Turistico de la Universidad Veracruzana una propuesta metodoldgica
para el andlisis del perfil del turista de la zona conurbada Veracruz Boca del Rio. Se hace el
planteamiento de una herramienta para la recopilacién de datos y clasificar cuales son las
caracteristicas de los turistas de acuerdo con indicadores demograficos y psicograficos para
analizar el perfil del turista y a partir de este tomar decisiones para acciones de marketing,
creacion de productos turisticos y desarrollo del destino turistico.

Palabras clave: Turista, Perfil del turista, Motivaciones, Indicadores demograficos y
psicograficos.

ABSTRACT:

The development of tourism activity has various benefits for the well-being of the host
community. Economically, the impact is crucial and can be observed directly in the
generation of jobs, increased economic flow, and improved quality of life. However, to
maintain a growing tourist destination, it is essential to understand the characteristics of
the tourists it receives in order to identify the detailed profile of these tourists, the most in-
demand tourist products, and the potential for development, as well as to detect needs and
opportunities for generating experiences. To address this, the objective of this research
work is to make a methodological proposal from the Tourist Observatory of the Universidad
Veracruzana for analyzing the profile of tourists in the Veracruz-Boca del Rio metropolitan
area. A tool is proposed for data collection and classification of the characteristics of
tourists based on demographic and psychographic indicators to analyze the tourist profile
and subsequently make decisions for marketing actions, creation of tourist products, and
development of the tourist destination.

Keywords: Tourist, Tourist Profile, Motivations, Demographic and Psychographic Indicators.

INTRODUCCION

El turismo es un fenédmeno social, cultural y econémico relacionado con el movimiento
de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual,
normalmente por motivos de ocio. Las principales actividades turisticas estan relacionadas
con esparcimiento, convenciones, negocios, congresos, eventos deportivos, procedimientos
medicos, visitar conocidos, creencias religiosas, asi como realizar compras o estudios. El
impacto econdémico de esta actividad es diverso ya que los turistas requieren de transporte,
alimento, hospedaje, servicios de comunicacion, esparcimiento, servicios médicos, entre
otros (Villa y Ledn, 2022).

Por ello, el turismo es una industria de caracter transversal que integra a una gran variedad
de servicios y de productos ligados a otros sectores y actividades, con un importante impacto
en la economia nacional, en la generacién de empleos y en el bienestar de la poblacién.



Para México el turismo representa una parte considerable del producto interno bruto. El
PIB turistico de México en el primer trimestre de 2024, en cifras desestacionalizadas, crecid
2,4% en relacidn al trimestre previo y 7,2% respecto a igual periodo del afio pasado, con lo
que tuvo un mejor comportamiento comparado con el cierre de 2023 (INEGI, 2024)

El Turismo es una actividad multisectorial y sistémica que requiere informacidn cualitativa
y cuantitativa basada en indicadores y herramientas de medicidn, para lo cual es necesario
que existan datos reales y veridicos, de fuentes confiables, que estén actualizados y
disponibles. De acuerdo con lo planteado por Altamira y Mufioz (2007, p.14) resulta
fundamental “conocer y realizar investigaciones estratégicas y actualizadas sobre los
destinos, permitiendo la adecuada toma de decisiones”. En este sentido Zuiia (2017, p. 25,
citado en Doumet, 2023) menciona que el analisis y divulgaciéon de los datos del sector es
indispensable en todas las fases de la planificacién, gestion de destinos y generacién de
datos estadisticos para analizar continuamente el comportamiento del turismo mediante el
monitoreo de su oferta y demanda.

La informaciéon de la demanda turistica es una herramienta poderosa para la toma de
decisiones porque al ser un bien publico se benefician los agentes privados y sociales por
igual quienes pueden hacer uso de la informacién para el desarrollo de bienes y servicios
turisticos y no turisticos de acuerdo con el perfil del turista que es el actor principal de
la actividad turistica, es quien se desplaza, se mueve de su lugar de origen a un destino
turistico seleccionado por diversas necesidades y motivaciones que se pueden analizar
como la fuerza psicoldgica y social que impulsa a las personas a emprender un viaje. En
este contexto, es esencial explorar las necesidades, motivos y motivaciones que yacen en
el comportamiento del turista para lograr determinar cémo es el perfil del turista que visita
un determinado destino. (Villa y Leén, 2022)

Sin duda alguna, construir una metodologia para el analisis del perfil del turista de la zona
conurbada Veracruz Boca del Rio es de utilidad para entender el comportamiento de los
turistas en un espacio determinado, el vinculo entre ellos y los aspectos que determinan el
perfil turistico segun el destino, considerandolas variables socioeconémicas y demograficas
que permite conocer los gustos, preferencias, expectativas y necesidades, sin olvidarse
de las variables psicosociales como las motivaciones, o la personalidad del viajero, y
otras caracteristicas asociadas a la experiencia turistica cémo la categoria de alojamiento
preferido, tipo de transporte, entre otros. Por lo tanto, es muy importante investigar el perfil
del turista para maximizar la oferta de productos especializados, orientado a la satisfaccion
del cliente, y generar desarrollo en las comunidades aledafias a la zona.

OBJETIVOS

Objetivo general

Construir una metodologia para el analisis del perfil del turista que visita la zona conurbada
Veracruz Boca del Rio

Objetivos especificos

1. Seleccionar los indicadores para el analisis del perfil del turista.
2. Construir una metodologia
3. Validar con la aplicacién del instrumento a una muestra para el andlisis de

resultados.



METODO

La propuesta metodoldgica de este trabajo es bajo el enfoque cuantitativo de investigacion
que se caracteriza por su orientacién hacia la medicién y estimacion precisa de magnitudes
en fenédmenos especificos. Dado que el enfoque cuantitativo se centra en la medicidn,
los datos resultantes se representan numéricamente y se analizan mediante métodos
estadisticos. La interpretacion de los resultados se realiza a la luz de las hipdtesis iniciales
y el marco tedrico, buscando explicar cémo los hallazgos se integran en el conocimiento
existente. El control es una caracteristica crucial en este enfoque, ya que se busca minimizar
errores y descartar posibles explicaciones alternativas. La experimentacién y las pruebas
de causalidad son herramientas confiables en este proceso, permitiendo establecer
relaciones de causa y efecto entre variables.

En resumen, el enfoque cuantitativo se distingue por su énfasis en la medicidn precisa, la
rigurosidad en la recoleccidén de datos, el analisis estadistico y la interpretacion basada en
hipdtesis y teorias existentes, todo con el objetivo de contribuir al conocimiento cientifico
de manera objetiva y cuantificable. Este trabajo de investigacién ejecuta una metodologia
cuantitativa debido a que se disefid un instrumento de recoleccién de la informacién
objetivo y cuantificable, encuesta, para medicidn de los resultados que se presentaran para
su analisis mediante métodos estadisticos

Instrumento de investigacion

Se diseiié una encuesta con una serie de preguntas (encuesta — Anexo 1) para recopilar los
datos de los turistas y poder determinar su perfil. Consta de 19 preguntas.

Para determinar el tamafio de la muestra necesario para una investigacion se debe calcular
sobre una poblacién determinada, el calculo se realiza con un nivel de confianza del 95%
y margenes de error del 5% y 10%. Para el desarrollo de esta propuesta se aplicé a una
muestra aleatoria e intencional de 30 personas, turistas ubicados en areas turisticas de la
Zona Conurbada Veracruz Boca del Rio como el Zécalo y el Malecén de Veracruz, para el
pilotaje de esta encuesta.

MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

Marco Teodrico

Perfil del turista: Los mercados turisticos estan compuestos de consumidores, cada individuo

tiene sus necesidades, sus deseos son unicos, un perfil constituye un aspecto peculiar

que se construye sobre la base de una caracteristica dominante, en términos de actitudes

distintivas, conductas o comportamiento y variables demograficos. Un perfil puede ser

analizado a partir de varios tipos de segmento de mercado analizado por variables como:
- Geografica, subdivisidn con base enlalocalizacidén de los turistas, con caracteristicas
mensurables y accesibles.
- Demografica: estd muy relacionada con la demanda y es facil de medir como
la edad, genero, ingresos, escolaridad. Segmentacion demografica: Se refiere
a una tactica del marketing donde se secciona el mercado en apartados basados
en las caracteristicas demograficas de la poblacién, un ejemplo de las variables
demograficas son: Edad,(menores de edad, mayores de edad) sexo, (hombre, mujer)
ciclo de vida familiar, (joven, adultos, tercera edad) ingresos econdémicos (menos del
sueldo minimo, sueldo minimo, mayor del sueldo minimo) ocupacidn, (trabajador
independiente, empleado, desempleado) nivel de estudio (educacién Dbasica,
educacién media, educacidén superior). La relacién de estos datos con los segmentos
de mercado es conocer sus necesidades y comportamientos.



- Psicografica: Se examinan atributos que tienen que ver con los pensamientos,
sentimientos y conductas de otra persona. La psicografia es la ciencia que utiliza
la psicologia y la demografia para entender mejor a los consumidores. En la
segmentacion psicograficalos compradores se dividen en diferentes grupos con base
en sus caracteristicas psicolégicas/de personalidad, su estilo de vida o sus valores.
Las personas de un mismo grupo demografico pueden exhibir perfiles psicograficos
muy diferentes.

Marco Referencial
En este apartado se explican las metodologias para el andlisis del perfil del turista que
cuenta con caracteristicas similares a lo propuesto en este trabajo. La ONU Turismo y
los Observatorios Turisticos Sustentables cuentan con un tablero de datos turisticos,
estadisticas y analisis sobre los indicadores clave del turismo receptor y emisor a escala
mundial, regional y nacional. Los datos cubren las llegadas, la cuota de exportaciones y la
contribucién al PIB del turismo, los mercados emisores, la estacionalidad y el alojamiento
(datos sobre numero de habitaciones, huéspedes y pernoctaciones) (ONU Turismo, 2022).
De los Observatorios Turisticos de México se identificé que en el observatorio del estado
de Yucatan en el afio 2022 se realizé un estudio sobre el perfil del turista conformado por
19 paginas elaborado para la Secretaria del Turismo del Estado de Yucatan, cuenta con un
indice donde se dividen ciertos rublos como los objetivos y la metodologia utilizada. De
este se puede observar lo siguiente:
El observatorio turistico de Yucatan expone como el turismo es la clave principal de la
economia en el estado de Yucatdn dado a que es un destino turistico posicionado que
cuenta con una gran promocion a nivel nacional e internacional. Para entender mejor
las caracteristicas sociodemograficas, patrones de gasto, motivaciones de los turistas, se
implementé una metodologia basada en encuestas, donde se establecié como requisito
una noche de pernota para tener la experiencia minima y poder otorgar una calificacidn.
Dentro de sus objetivos se encuentra la actualizacién de datos del perfil socioeconémico y
de grado de satisfaccion del turista, asi como las areas de oportunidad. Se aplicé la siguiente
metodologia:

- Técnica de recolecciéon: Consto de una encuesta en lugares de afluencia,

turistas con al menos una noche de pernota.

- Alcances tematicos: Caracteristicas demograficas, evaluacién de servicios,

evaluacidén de diferentes destinos, gasto promedio, tiempo promedio en la estancia y

tipo de hospedaje.

- Mecanismos de recoleccidén: Se ocuparon dos fuentes principales, en primer

lugar, por dispositivos méviles en lugares de afluencia, y en segundo lugar a través

de una aplicacién “Survey Monkey”.

- Lugares de levantamiento: Las encuestas se realizaron en lugares de gran

afluencia de turistas como lo son centros histéricos, playas entre otros.
El cuestionario esta conformado por 31 preguntas las cuales son de opcién multiple, de
escala de valoracién del uno al cinco, asi como una escala dicotémica, inclusive preguntas
abiertas, junto con la encuesta en espafiol, se anexa una version en inglés con preguntas
abiertas. En primera estancia se hacela diferenciaciéon entre turista (con pernocta) y visitante.
Si es el caso de visitante, no se continua con el resto de la encuesta, en caso afirmativo,
el turista responde la encuesta, estableciéndose un perfil del turista con los indicadores
demograficos, indice de satisfaccidén donde se evaluan los resultados utilizando una escala
de satisfaccién, donde el cinco significa “Muy satisfecho” y el uno “nada satisfecho” teniendo
asi una medicion cuantitativa de la satisfaccion de los turistas en servicios o lugares.



Por otra parte, se identifica que Sistema Estatal de informacién Estadistica Turistica (SEINET)
de la Secretaria de Turismo de Estado de Veracruz realizé estudio del perfil del turista en
el puerto de Veracruz que consta de 25 pdaginas, publicado en el afio 2019 sélo ofrece
en cuanto a informacién que levanto el muestreo en un evento y sus asistentes como el
Festival de la Salsa, analizando la satisfaccién del asistente al evento. El INAH también
cuenta con estudios propios del perfil de quienes lo visitan, pero no son datos que estén a
disposicién del publico, en cambio existen otros estudios que si estan completos y revelan
informacidn relevante para el ambito turistico tal es el caso de otros observatorios turisticos
que si cuentan con diversos estudios como es el Michoacan y Guanajuato.

DESARROLLO

El Observatorio Turistico de la Universidad Veracruzana estudia el comportamiento de la
actividad en el estado de Veracruz, a través de la observacién, recopilaciéon, monitoreo
y generaciéon de datos e informacidn sobre las diferentes tematicas que abarca el sector
turistico, entre los que destacan: oferta de alojamiento, demanda turistica, infraestructura,
perfil del turista, gasto del turista, valoraciéon, mercado de trabajo, sostenibilidad.
Mediante la generaciéon de datos e indicadores de estos datos, es posible dimensionar,
visibilizar y medir el grado de importancia econdémica de la actividad turistica en el Estado,
asimismo el Observatorio Turistico sera el medio que brinde informacién veraz, oportuna,
actualizada y de facil acceso para la toma de decisiones y el disefio de estrategias de
desarrollo que se adecuen a las necesidades y a la realidad del sector.

En este caso a partir de la deteccién de una necesidad, que es conocer el perfil del turista
de la zona conurbada Veracruz Boca del rio se desarrolla esta propuesta para recabar
informacién sobre indicadores demograficos y psicograficos como sexo, edad, ocupacion,
rango de ingresos, asi como las actividades de los turistas dentro de su estancia es una
encuesta que consté de 19 preguntas lo que facilito que se presentara de una manera mas
clara y concisa a los turistas encuestados. Para el desarrollo de la aplicacién de la encuesta
se dio a conocer su finalidad, la cual es conocer el perfil del turista, conocer quienes visitan
ala Zona Conurbada Veracruz Boca del Rio, de igual manera se informé que todos los datos
recolectados fueron ocupados para fines académicos y que fueron tratados con completa
confidencialidad, todas las preguntas fueron de opcién multiple, lo cual ayudo a que los
datos recabados fueran de mayor utilidad, reduciendo el margen de error.

La primera parte de la encuesta tuvo como finalidad conocer los aspectos demograficos
del turista, su edad, genero, nivel de estudios, ocupacién y su rango de ingresos, en
segunda estancia conocer sus patrones de viaje, su procedencia, compafiia, numero de
visitas al destino y motivos asi como la duracidn y el tipo de estancia, también los medios
de transporte utilizados para llegar al destino, por ultimo una evaluaciéon del viaje donde se
dieron a conocer las diversas actividades que realizaron, sus compras y sus opiniones sobre
su satisfaccion del viaje. Esta valiosa informacién es de gran utilidad para entender mejor
las necesidades y las preferencias de los turistas, de igual manera ayudar a mejorar las
estrategias de marketing para un mejor desarrollo turistico de la zona, sin duda alguna es
esencial para proporcionar experiencias turisticas de calidad, optimizar recursos, impulsar
el desarrollo econdmico y garantizar la sostenibilidad a largo plazo de la industria del
turismo.

Para su aplicacién se hicieron recorridos en diversas horas del dia por unos de los atractivos
turisticos mas importantes de la zona conurbada como lo son el Malecén y el Zécalo ya que
comprende de un perfil diverso donde se aplicé la encuesta, este instrumento nos ayudé a
comparar los resultados y hacer las conclusiones de la investigacidn.



Como resultado de la encuesta aplicada se puede observar:
- La mayor parte de los encuestados estaban en el grupo de edad de 25 a 44
afios que corresponde al 50%, seguido por el grupo de edad de 45 a 64 afios (29%).
- Mas de la mitad fueron hombres, (60%)

- Gran parte de los encuestados contaba con estudios de licenciatura (53%).

- En cuanto al rango de ingresos se pudo establecer entre $12,000-24,000 MX
son empleados (48%) en gran parte seguido con de igual forma con trabajadores de
tiempo completo y estudiantes.

- Los encuestados marcaron respuestas variadas en cuanto a las vacaciones,
donde se observa que normalmente es dos veces al afio y en segundo lugar una vez.
- Como lugar de procedencia el lugar que mads destaca es la Ciudad de México.
- Normalmente suelen viajar en familia o con su pareja.

- Su rango de estancia ronda en 1 a 3 dias hospedandose en hoteles.

- Medio de transporte mas utilizado es el automovil.

- La mayoria de los entrevistados se enterd del destino por redes sociales.

- Su motivo principal de viaje fue disfrutar del sol y playa, seguido de la asistencia
a eventos culturales.

- El total de los encuestados dijeron que si habia valido la pena lo que pagaron
- Sin duda alguna recomendarian a otras personas a visitar Veracruz.

CONCLUSIONES

Como se ha mencionado el turismo es una actividad turistica que ha mostrado resiliencia y
que fomentar su desarrollo genera diversos beneficios para el bienestar de la comunidad
anfitriona, a nivel econdémico el impacto es crucial y se puede observar directamente en
la generacion de fuentes de empleos e incremento en la derrama econdémica y la calidad
de vida. Sin embargo, para mantener un destino turistico en aumento es relevante conocer
las caracteristicas de los turistas que recibe, para identificar el perfil detallado del turista
que se recibe, productos turisticos con mayor demanda y con potencial para su desarrollo,
deteccidén de necesidades y oportunidades para la generacién de experiencias.

Para atender a esto, el objetivo de este trabajo de investigacidén es hacer una propuesta
de una herramienta para la recopilacién de datos y clasificar cuales son las caracteristicas
de los turistas de acuerdo con indicadores demograficos y psicograficos para analizar el
perfil del turista y a partir de este tomar decisiones para acciones de marketing, creacion
de productos turisticos y desarrollo del destino turistico.

Este trabajo propone una herramienta para la recopilacién de datos y clasificar cuales son
las caracteristicas de los turistas de acuerdo con indicadores demograficos y psicograficos
para comprender el comportamiento del turista y a partir de este tomar decisiones para
acciones de marketing, creacién de productos turisticos y desarrollo del destino turistico.
En este sentido, para el Observatorio Turistico que tiene como objetivo construir un espacio
dedicado a recopilar, analizar, monitorear, generar, difundir datos estadisticos del sector
turistico del Estado de Veracruz que coadyuven con la generacién del conocimiento, la
construccién de politicas publicas, la toma de decisiones para la competitividad turistica y
el desarrollo es fundamental desarrollar herramientas para conocer, analizar y monitorear
el perfil del turista que visita la zona conurbada Veracruz Boca del Rio.

Los datos identificados son que la mayoria de turistas que visitan el destino es para hacer
actividades de sol y playa, asi como de negocios. Es un turismo familiar y en su mayoria
personas jovenes provenientes del estado de México, Tlaxcala, Puebla. etc. Que muestran
gran interés en el turismo gastronémico, asi como por el café.



A partir de este trabajo Se pueden identificar areas de oportunidad como la necesidad de
mayor promocion turistica para los municipios de Veracruz y Boca del Rio en conjunto.
Es importante destacar que las actuales herramientas tecnoldgicas pueden implementarse
para el desarrollo de ejercicios similares a este, enfocados a diferentes actores claves del
turismo, la facilidad de las nuevas herramientas aporta una fluidez en la captura de datos y
rapida adaptacion por tendencias emergentes dentro del turismo. Concluyendo que por este
medio se puede potenciar un destino turistico pronosticando tendencias para la creacién de
productos turisticos, la prestacién de servicios y de experiencias personalizadas, dnicas e
irrepetibles, asi como para definir estrategias para la toma decisiones y alcanzar la innovar
como destino turistico.
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ANEXOS

Anexo 1

Encuesta aplicada a los Turistas de la Zona Conurbada Veracruz Boca del Rio:

Esta encuesta tiene la finalidad de conocer el perfil del turista ya que es esencial para
proporcionar experiencias turisticas de calidad, optimizar recursos, impulsar el desarrollo
econdémico y garantizar la sostenibilidad a largo plazo de la industria del turismo.

1. ;Cual es su edad?

15-24, 25-44, 45-64, mayor de 64

2. ¢Cual es su género?

Femenino, masculino, otro.

3. ¢Cuadl es su nivel de estudios?

Preparatoria, Licenciatura, Posgrado.

4. ¢Cuadl es su ocupacion?

Estudiante, empleado, trabajador por cuenta propia, jubilado.

5. ¢Cual es su rango de ingresos?

6,000 - 12,000, 9,000 - 18,0000, 12,000 — 24,000, 15,000 - 30,000, 19,000- 40,000. Otro.
6. ;Cuantas veces vacaciona al afio?

1. ¢Cuadl es su lugar de procedencia?

8. ¢;Con quién viaja?

Solo, con pareja, familia con hijos, familia y amigos, amigos, comparfieros de trabajo
o estudio.

9. ¢;Cuantas veces ha visitado Veracruz en los ultimos 10 afios?

Primera vez, dos veces, tres veces, mas de 4 veces.

10. ¢Cuadl es la duracién de su estancia en Veracruz?

De visita (menos de 24 hrs.), un dia, de 1 — 3 dias, de 1 — 6 dias, mds de una semana,
mas de 15 dias, mas de un mes.

11. ¢Visitara otro destino del Estado de Veracruz?

Si, No

12. ¢En qué tipo de alojamiento se esta hospedando?

Hotel, Hostal, Airbnb, Vivienda de familiares o amigos, Otro.

13. ¢Qué medio de transporte ha utilizado para llegar a Veracruz?

Automévil, autobus privado, autobus regular, Avién, Motocicleta, Otro.

14. ;Por qué medio de comunicacién se ha enterado del destino?

Periddico, radio, agencia de viajes, redes sociales, TV, familiares o amigos, revistas
o folletos, cine, anuncios espectaculares, otros.

15. ¢Cuadl fue su motivo de viaje?

Visitar amigos o familiares / congreso, convencién o exposicién / Luna de miel o
aniversario / compras / vacaciones / motivos religiosos / vida nocturna / evento
cultural /actividad deportiva / otro.

16. ¢Qué actividad ha realizado durante su estancia?

Asistencia a eventos culturales / actividades gastronémicas / negocios / Sol y playa
/ vida nocturna / visita a museos / actividades deportivas / congreso, convencion o
exposicién / otro.

17. ¢Qué compras ha realizado durante su estancia?

Ropa / comida / artesanias / recuerdos o souvenirs / Café / dulces tipicos / Bebidas
preparadas con alcohol / Fruta de temporada / otros

18. ¢Su viaje a Veracruz ha valido lo que ha pagado?

Si/ No

19. Recomendaria a otras personas viajar a Veracruz?

Si/ No
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RESUMEN:

La hoteleria se enfrenta al reto de atraer turistas y, especialmente, de lograr que regresen.
En destinos como Veracruz-Boca del Rio, conocidos por sus playas, mantenerse competitivo
depende en gran medida de la calidad de los servicios al huésped. La tecnologia ha
cobrado gran importancia en este sector, permitiendo una mejor experiencia que va desde
la reserva hasta el final de la estadia, influyendo en la probabilidad de retorno del cliente.
Este estudio busca evaluar el nivel de satisfaccién de los huéspedes en los hoteles de playa
de Veracruz, enfocandose en factores que impactan su experiencia, tales como la calidad
del servicio, la atencidén del personal, las instalaciones y la relacién calidad-precio. A partir
de estos elementos, se pretende identificar dreas de mejora que fortalecenla competitividad
de los hoteles en la regién. Para ello, la investigaciéon emplea una metodologia descriptiva
con un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y cualitativos para obtener un
diagndstico completo. Este andlisis permitird implementar estrategias orientadas a mejorar
la satisfaccidon de los clientes y, a su vez, aimpulsar el desarrollo de la hoteleria en Veracruz-
Boca del Rio.

Palabras clave: Satisfaccién, Huéspedes, Hoteles, Playa, Veracruz Boca del Rio.

ABSTRACT:

The hotel industry faces the challenge of attracting tourists and, especially, keeping them
coming back. In destinations such as Veracruz-Boca del Rio, known for its beaches, staying
competitive depends largely on the quality of guest services. Technology has become very
important in this sector, allowing for a better experience from the time of booking to the
end of the stay, influencing the likelihood of the client’s return. This study seeks to evaluate
the level of guest satisfaction in beach hotels in Veracruz, focusing on factors that impact
their experience, such as quality of service, staff attention, facilities and value for money.
Based on these elements, the aim is to identify areas for improvement that strengthen the
competitiveness of hotels in the region. To this end, the research employs a descriptive
methodology with a mixed approach, combining quantitative and qualitative methods
to obtain a complete diagnosis. This analysis will allow the implementation of strategies
aimed at improving customer satisfaction and, in turn, boosting the development of the
hotel industry in Veracruz-Boca del Rio.

Keywords: Satisfaction, Guests, Hotels, Beach, Veracruz, Boca del Rio.

INTRODUCCION

Los hoteles son empresas turisticas dedicadas a ofrecer hospedaje y una amplia gama de
servicios diseflados para garantizar la satisfaccién de sus huéspedes durante su estancia.
Constantemente buscan innovar en métodos, técnicas y procesos que les permitan
mejorar la experiencia de sus clientes, diferencidandose de la competencia y elevando su
competitividad en todos los aspectos de sus servicios.

El sector hotelero en destinos costeros juega un papel fundamental en el desarrollo
econdmico y en la experiencia del visitante. En el caso de Veracruz - Boca del Rio, dos
de los principales municipios turisticos del estado de Veracruz, el turismo de playa
representa una de las actividades econdmicas mas dinamicas. Los hoteles en estas zonas
no solo proveen alojamiento, sino que también ofrecen una amplia gama de servicios que
contribuyen significativamente a la satisfaccién de los huéspedes.



En un entorno turistico tan competitivo, la satisfaccién de los clientes se ha convertido
en un indicador clave para medir el éxito y la sostenibilidad de las empresas hoteleras.
La satisfaccién del huésped no solo se relaciona con el confort de las instalaciones, sino
también con la calidad del servicio, la hospitalidad y la percepcién de valor por parte del
cliente.

El presente estudio tiene como objetivo Medir y analizar el nivel de satisfacciéon de los
huéspedes en los hoteles de playa de Veracruz - Boca del Rio. Este permitira identificar
areas de oportunidad y fortalecer los aspectos que influyen en la lealtad y la fidelidad del
turista, contribuyendo asi al desarrollo de estrategias que mejoren la competitividad de los
hoteles frente a otros destinos turisticos nacionales e internacionales.

PROBLEMATICA

El turismo es una de las principales fuentes de ingresos en Veracruz, y los hoteles juegan
un papel fundamental en la experiencia global del visitante. La industria hotelera en los
destinos de playa es un sector crucial para el desarrollo econémico de la regién, debido
a su influencia directa en el turismo. Sin embargo, en los ultimos afios en Veracruz-Boca
del Rio, se ha percibido una creciente competencia entre los diferentes establecimientos
hoteleros, lo que ha impulsado la necesidad de ofrecer servicios que no solo cumplan, sino
que superen las expectativas de los huéspedes. A pesar de los esfuerzos realizados para
mejorar la experiencia del cliente, los comentarios de los huéspedes a través de diferentes
plataformas revelan una disparidad en el nivel de satisfaccidén con los servicios ofrecidos.
iCual es el nivel de satisfaccidon de los huéspedes en los hoteles de playa del destino
Veracruz?

OBJETIVOS

Objetivo General

Medir y analizar el nivel de satisfacciéon de los huéspedes en los hoteles de playa de
Veracruz - Boca del Rio.

Objetivo Especifico
. Recopilar datos sobre la percepcion de los huéspedes a través de encuestas y
opiniones en linea.
. Determinar los principales indicadores de satisfaccion.

METODO

Se empled un enfoque mixto que combina métodos cuantitativos y cualitativos. El tipo de
investigacidn es descriptiva y se enfoca en el analisis de los hoteles de playa organizados en
cadenas en el destino turistico de Veracruz, especificamente categorias de 3, 4 y 5 estrellas
segun la clasificacién hotelera.

Se seleccionan dos Agencias de Viajes Online (OTAs), Booking.com y Expedia, como
plataformas de recoleccién de datos, ya que son las principales generadoras de ingresos en
México. Estas plataformas permiten alos usuarios buscar, comparar y reservar alojamientos,
entre otros servicios turisticos, y juegan un papel crucial al conectar a los clientes con los
proveedores de servicios de manera agil.

Instrumento: Recoleccidén de reseiias de huéspedes que hayan reservado y se hayan alojado
(o no pernoctado) en los hoteles seleccionados a través de las plataformas de OTAs.
Descripcidn: Se extraeran los comentarios publicados en estas plataformas, enfocados en
categorias clave como ubicacidn, limpieza, atenciéon del personal, confort, instalaciones,
relacién calidad-precio y conexién wifi.
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1. Booking: 1,363.2 comentarios promedio de acuerdo con los cinco hoteles.
2. Expedia: 986.2 comentarios promedio de acuerdo a los cinco hoteles.
*De acuerdo a lo consultado el dia 7 de octubre del 2024.
Tipo de datos:
. Cuantitativos: Valoraciones numeéricas, asignadas por los huéspedes en las
diferentes categorias.
. Cualitativos: Comentarios escritos de los usuarios sobre su experiencia, que

ofrecen insights sobre areas de mejora y satisfaccion.
Los datos cuantitativos se analizaron utilizando Excel, una herramienta eficaz para procesar
y organizar respuestas de los huéspedes de manera rapida. Por otro lado, los comentarios
cualitativos reflejan las percepciones y opiniones de los huéspedes, ofreciendo informacién
detallada sobre sus experiencias. La combinacién de ambos enfoques proporciona una
perspectiva valiosa para identificar areas de mejora y optimizar los servicios ofrecidos por
los hoteles.

Teoria de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion es considerada como un como un concepto mas amplio, mientras que la
calidad del servicio se enfoca de manera especifica en dimensiones del servicio, por lo
que la calidad del servicio es un componente de la satisfaccion (Zeithaml, Bitner y Gremler,

2009.), como se muestra en la figura 1.
Figura 1: Relacién de calidad y satisfaccién

Satisfaccion del cliente

Calidad del producto Calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia a partir de Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009.

MARCO CONCEPTUAL

Satisfaccion

Pérez (2006) sos