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RESUMEN

El sector turistico ha tenido un gran crecimiento en los ultimos afios en el pais y el AMCO
no ha estado al margen del crecimiento de este sector, ya que en la region se ha venido
impulsando el turismo. Teniendo en cuenta la importancia que ha alcanzado este sector,
el presente trabajo se ha enfocado en la identificacibn de los estilos gerenciales y
administrativos de las empresas del sub-sector hotelero con el fin de determinar las
necesidades de formacion que requieran en los procesos o en el personal, con el fin de
mejorar en un mercado altamente competitivo.

Para la realizacion de este trabajo se hizo un andlisis del sector para determinar su
situacion actual en el mercado de servicios, posteriormente se continuo con la
recopilacion de informacion a través de fuentes directas seguido de un analisis para

realizacion de propuestas apropiadas a las necesidades de las empresas del sector.

Palabras clave: AMCO, competitividad, estilos gerenciales, sector hotelero, formacion

ABSTRACT

The tourism sector has grown greatly in recent years in the country and AMCO has not
been left out of the growth of this sector because in the region the tourism has been
promoted. The importance of this sector is the reason of this project, which has focused on
identifying management and administrative styles firms in the hotel sub-sector to identify
training needs requiring processes or staff to improve in a highly competitive market.

For the realization of this project, we made an analysis of the sector to determinate the
actual situation in the service market, afterwards we continue with the recollection of
information at the source and later we analyzed and made appropriate proposals for the

necessities in the organizations.

Key Words: AMCO, competitive, management and administrative styles, hotel sub-sector,

training.



INTRODUCCION

La globalizacion que ha vivido la economia y los mercados ha hecho que las empresas
deban mejorar dia a dia en calidad y competitividad para estar al nivel de los
competidores internacionales afrontando las exigencias del mercado.

Uno de los factores importante dentro de las organizaciones para garantizar la
competitividad de los procesos, es la forma en la cual los gerentes y administradores se
encuentran direccionando la gente y las operaciones para alcanzar los objetivos

propuestos.

En este proyecto se estudia la “ldentificacién de los estilos gerenciales utilizados por
gerentes y directivos que afectan el clima organizacional, el ambiente laboral y la
competitividad de las empresas de servicios que pertenecen al subsector de hotelero en
el Area Metropolitana Centro-Occidente”, con el fin de establecer las falencia u
oportunidades de mejora que existan dentro de las empresas, con el fin de mejorar la

competitividad e impulsar este sector con calidad.

Para la realizacion de este estudio se determina una muestra de 122 Empresas del
sector, a las cuales se les realiza una encuesta con el fin de obtener un diagnéstico claro
de la situacion actual de las organizaciones.

Finalmente, se establece las propuestas pertinentes para el desarrollo y fortalecimiento

del servicio hotelero en el AMCO.



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES DE LA IDEA

La gerencia de una empresa es una actividad realizada por seres humanos cuyo
comportamiento esta mediado por sus caracteristicas personales, bioldgicas, psicologicas
y culturales inherentes a los grupos sociales!, ante los cuales el individuo tiene la
posibilidad de construir y definir su actuar y como tal, el hombre forma su personalidad
gerencial influenciada por esos rasgos que determinan lo que se conoce como estilo
gerencial.

Para cada tipo de negocio hay un estilo que maximiza resultados: el mejor es aquel que
alcanza mayores logros eficaz y eficientemente, pues coincide frecuentemente con la
manera de resolver las situaciones a las que se enfrenta y tiene la facilidad de adaptarse

a las contingencias y retos con éxito.

En general los trabajos sobre estilos gerenciales en el sector comercial son escasos,
principalmente los de caracter regional y municipal. Es por esto que se ve la necesidad de
abordar un trabajo amplio de investigacion con el propdsito de describir algunas de las
variables que determinan los estilos gerenciales en los principales sectores comerciales

del Area Metropolitana Centro Occidente (Pereira, Dosquebradas y la Virginia).

Sin duda alguna un estilo gerencial es el elemento que subyace detrds de una
organizacioén exitosa o de una en extinciéon. Lo que marca la diferencia entre una y otra se
condiciona al estilo gerencial: uno efectivo se asocia a organizaciones con alto grado de
desarrollo, triunfantes; uno poco efectivo se relaciona con organizaciones entrépica? en
posibilidad de reabastecerse de energia innovadora para evitar la amenaza de

desaparecer.®

1 TORO, Jacqueline. Desarrollo de la Personalidad emprendedora. Bogota: EAN 2.000. P4g. 29.
2 Entropia: proceso por el cual todas las formas organizacionales tienden a la extincién y a la desintegracion,
por la pérdida de energia.

3 CHIAVENATO, ldalberto. Introduccion a la Teoria general de la administracion. México: Mc
Graw -Hill, 2.000. Pag. 786



Por esta razon es necesario identificar los componentes de la organizacion mas
vulnerables al estilo gerencial, pues son los que deben tenerse en cuenta al momento de
definir el perfil del gerente; éstos estan dados por las demandas de los procesos y por las
caracteristicas de la gente que conforma el equipo de trabajo. Si cada gerente estuviera
consciente de su propio estilo y de como éste impacta en los resultados, entonces tendria
la posibilidad de hacer los ajustes necesarios para adecuarse al ambiente en el que se
encuentra. El estilo gerencial es el componente del ambiente laboral que mayor influencia
tiene sobre la motivacién de las personas, el ambiente mismo y sobre los resultados en la

cadena productiva.

1.2 SITUACION DEL PROBLEMA

Pensar como un gerente es todo un proceso pues no se nace siendo gerente. Si bien se
tienen cualidades y actitudes que son compatibles con las de un lider hay que
desarrollarlas en un tiempo de formacion, en un proceso de aprendizaje y de experiencia
laboral. En ocasiones estas cualidades se imitan y en otras se trata de no imitar en lo
absoluto el comportamiento de los directivos, de aqui que el proceso de formacion de un

gerente tenga aspectos empiricos y otros cognoscitivos.

Se puede decir con seguridad que un gerente debe moverse entre un estilo y otro de
direccién segun la situacion a que este enfrentado: en ocasiones tendra que utilizar todo
su poder para ordenar o castigar y en otras solo debera guiar y escuchar: dependiendo de
la situacion estard actuando siempre entre un estilo autocratico y uno mas democréatico.
Los gerentes son seres humanos que pueden cometer errores; pensar en ellos como
personas de la organizacion que no se equivocan y que toma todas las decisiones de su

equipo de trabajo u organizacién es una equivocacion.

El estilo gerencial de las organizaciones est4 fuertemente cruzado por una cultura
tradicional de tipo autocrdtica, alimentada desde el ndcleo familiar; este estilo es

directamente proporcional al fracaso e inversamente proporcional al éxito. Sin embargo no
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se puede asumir que el estilo de la gerencia de nuestro pais es inerte, que no cambia o
gue es involutivo, hay una generacion de gerentes que rapidamente se extiende por
Latinoamérica; portadores de nuevas ideas que implican la adopcion de los principios de
responsabilidad, autoridad, y obligacién de rendir cuentas delegadas. Esto se nota entre
los mas jovenes y la realidad es que el éxito que ya se ha evidenciado como resultado de
esto, da indicios muy marcados de que se producird un cambio necesario para el éxito

empresarial.

Lo anterior lleva a poner en perspectiva el estado de desarrollo y estilos de la gerencia a
la luz de las teorias administrativas y la realidad cultural de nuestra region, ya que cada
vez es mas evidente que no se logran mejores resultados en las empresas que dominan
s6lo los aspectos técnicos, sino quienes saben interactuar con las personas e inspirarles
entusiasmo por los objetivos comunes; en la medida que avanza el siglo XXI, varias
tendencias econOmicas y demograficas estdn causando gran impacto en la cultura
organizacional. Estas nuevas tendencias y los cambios dindmicos hacen que las
organizaciones y sus directivos se debatan en la urgente necesidad de orientarse hacia
los nuevos rumbos, lo que tiene relevancia no sélo a nivel local sino mundial. Los paises y
las regiones colapsan cuando los esquemas de referencia se tornan obsoletos y pierden

validez ante nuevas realidades.

Desde la perspectiva mas general, la globalizaciéon, la apertura econdmica, la
competitividad, son fendbmenos a los que se tienen que enfrentar las organizaciones. En la
medida que la competitividad sea un elemento fundamental en el éxito de toda
organizacion, los gerentes o lideres haran mas esfuerzos para alcanzar altos niveles de

productividad y eficiencia.
Por lo anterior el estudio se enfoca en identificar esos estilos, evaluarlos a la luz de las

tendencias modernas administrativas para, desde el deber ser, elaborar propuestas de

desarrollo tendientes a fortalecer la competitividad de cada sub-sector.
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1.3 PROBLEMAS IDENTIFICADOS

El sector hotelero no se encuentra preparado para ser competitivo teniendo en cuenta los
cambios que se estan generando en el entorno

Es posible establecer los estilos gerenciales del subsector de servicios hoteleros en el
Area Metropolitana Centro Occidente

1.4 PROBLEMA DE INVESTIGACION DEFINIDO

Identificacién de los estilos gerenciales utilizados por gerentes y directivos que afectan el
clima organizacional, el ambiente laboral y la competitividad de las empresas de servicios

que pertenecen al subsector de hotelero en el Area Metropolitana Centro-Occidente

1.5 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Cudles son los estilos gerenciales utilizados por gerentes y directivos que afectan el
clima organizacional, el ambiente laboral y la competitividad de las empresas de servicios

que pertenecen al subsector de hotelero en el Area Metropolitana Centro-Occidente?

1.6 HIPOTESIS O SUPUESTOS

Hipotesis de la investigacién

Los gerentes y directivos de las empresas del sub-sector de servicios hoteleros en el
AMCO poseen un estilo gerencial y administrativo de personas lideres, con un sentido
humanista de la gerencia, a los que les interesan las opiniones de sus trabajadores. Este
es un estilo gerencias estratégico, enfocado en metas y objetivos claros, con un alto
conocimiento de la empresa y sus procesos, manteniendo un pensamiento sistémico. Es
un estilo gerencias que exige pero a su vez sabe motivar a sus colaboradores. Estos
lideres conocen ampliamente el sector en el que se desempefian sus organizaciones y
aplican herramientas para el control de los diferentes procesos de las empresas teniendo

en cuenta sus debilidades y amenazas y potenciando sus fortalezas y oportunidades
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Hipotesis Nula

Los gerentes y directivos de las empresas del sub-sector de servicios hoteleros en el
AMCO ejercen un estilo gerencial y administrativo autocratico, donde tienen autoridad
absoluta sobre las decisiones que se toman, ademas el nivel de motivacion para los
colaboradores es bajo. En este estilo, los gerentes solo estan interesados en los
resultados, asi que dan instrucciones puntuales para llegar obtener los resultados
esperados.

En este tipo de gerencia, se establecen jerarquias rigidas ya que estan convencidos que
la ausencia de esta afecta negativamente la operacion de la empresa, afirman que un

estilo estricto es el mas adecuado para un mejor desempefio

1.7 HIPOTESIS DEFINIDA

Los gerentes y directivos de las empresas del sub-sector de servicios hoteleros en el
AMCO poseen un estilo gerencial y administrativo de personas lideres, con un sentido

humanista de la gerencia, a los que les interesan las opiniones de sus trabajadores.

1.8 OBJETIVOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.8.1 OBJETIVO GENERAL

Conocer el estilo gerencial administrativo que se utilizan actualmente en las empresas del
sub-sector de servicios “HOTELERO” DEL Area Metropolitana Centro — Occidente, con el
fin de generar propuestas concretas de capacitacién y mejoramiento de las empresas del
sub-sector.

1.8.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Contextualizar administrativamente el sub-sector.
e Identificar los aspectos gerenciales administrativos que actualmente emplean los

empresarios pertenecientes del sub-sector hotelero.
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e Establecer la relacion existente entre los estilos gerenciales y la competitividad de
las empresas del sub-sector.

e Generar propuestas para el sector de acuerdo a las necesidades detectadas en el
estudio.

1.9 JUSTIFICACION

En la actualidad tanto las grandes como medianas o pequefias empresas se enfrentan
constantemente a variaciones en diferentes factores internos y externos relacionados
directamente con el mercado y las exigencias de los clientes, generando la necesidad de
implementar diferentes metodologias para la optimizacion de los recursos, mejora de la
calidad vy el logro de productividad, competitividad e innovacion.

Es por tanto que se busca abordar la necesidad de las empresas del sector hotelero del
Area Metropolitana Centro — Occidente, de conocer las técnicas y herramientas
gerenciales administrativas aplicadas actualmente en sus procesos y su efectividad en la
calidad del servicio para el crecimiento en la participacion del mercado, identificando las
condiciones y fortalezas propias de las empresas para generar programas formativos que
les permita ser mas competitivas en el sector.

Esta investigacion generara propuestas concretas para la identificacion de modelos de
administracion aplicables al sector hotelero del Area Metropolitana Centro — Occidente
obteniendo beneficios para las empresas al permitirles conocer los métodos
administrativos implementados por sus dirigentes, sus ventajas y desventajas y las
oportunidades de mejora identificadas a través de diferentes acciones que se puedan

llevar a cabo para el mejoramiento continuo.

1.10 BENEFICIOS A OBTENER

La realizacion de este proyecto permite identificar las formas administrativas y gerenciales
que actualmente se aplican en el subsector de servicios hoteleros, evidenciando las
necesidades actuales de este sector en este aspecto para mejorar su competitividad

organizacional a través de un adecuado direccionamiento.
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De acuerdo a las limitaciones, los recursos, oportunidades y amenazas que se logren
identificar en el subsector de servicios hoteleros en el Area Metropolitana Centro
Occidente, se estableceran propuestas orientadas a mejorar el desempefio de las
organizaciones mediante herramientas administrativas adecuadas.

Los gerentes, directivos y administrativos de las empresas de servicio del area Centro
Occidente tendran la posibilidad de reflexionar sobre su gestion y desempefio dentro de la
organizacion, identificando debilidades o carencias.

Cabe aclarar que el tema central de la investigacibn no es la administracion sino los
estilos de gestidn, ya que cada vez se debe ser mas clara la funcion gerencial. Cada
comportamiento en la gestibn genera consecuencias que pueden afectar la estructura
organizacional, los objetivos, la calidad de la respuesta de la organizacién, cuyas

caracteristicas se construyen de acuerdo a las formas de direccién en la empresa.

1.11 LIMITACIONES PREVISIBLES

Para este proyecto de investigacion se utilizaran técnicas de recoleccion de datos, sin
embargo existen limitantes que se pueden presentar durante la obtencion de los datos y la
interaccion con quienes proporcionaran la informacién requerida. Algunas de las limitantes

se presentan a continuacion

e Inconvenientes en la obtencién de bases de datos actualizadas

¢ Negativas por parte de los encuestados al momento de solicitar informacion
¢ Limitantes de tiempo para la realizacién de trabajo en campo

e Poca disponibilidad y/o interés por parte de gerentes

e Poco presupuesto para la realizacion del trabajo en campo

¢ Dificultad en la tabulacion de los datos por la magnitud de la muestra

15



2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

Existen diferentes teorias administrativas aplicables al proyecto para la definicién de un
modelo gerencial. Para el estudio del sector hotelero del Area Metropolitana Centro —
Occidente se identifican los principales aportes de las ciencias administrativas y

gerenciales que conforman el estado del arte al que se encuentra sujeto el proyecto.
2.1.1 La Administracion, un camino al éxito*

A través de las diferentes etapas de la vida del ser humano surge la necesidad de
integracion y convivencia, agrupados en organizaciones organizadas como una institucion
educativa, un grupo politico, comunidad religiosa, equipo deportivo o una empresa. Las
empresas poseen estructuras organizacionales formales e informales, compuestas por un
grupo de personas que trabajan juntas en busca de un bien comdn y el cumplimiento de

una meta.

En el siglo XXI, donde la estrategia fundamental es el manejo de la informacion, las
organizaciones deben propender por generar conocimiento que permita la toma de
decisiones orientadas al beneficio de la organizacion y de la comunidad presente en su

entorno.

La administracion brinda herramientas necesarias para desarrollar actividades y lograr los
objetivos propuestos de una organizacion, y los modelos de gerenciales que mas se

adecuan a su razon de ser.

La palabra administracion viene del latin ad (direccién, tendencia) y minister
(Subordinacién u obediencia), y significa cumplimiento de una funcién bajo el mando de

otro y prestacion de un servicio a los demas.

4 Grupo de Investigacién en Desarrollo Humano y Organizacional. Administracién por resultados: un enfoque
tedrico practico para organizaciones cambiantes. Pereira, Universidad Tecnoldgica de Pereira, 2004.
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El concepto de administracion puede ser visto bajo diferentes aspectos:
Ciencia:
- Estudia el proceso de crear, disefiar y mantener un ambiente en el que las personas

laboran o trabajan en grupos con el fin de alcanzar los objetivos establecidos.

- José Antonio Fernandez Arena, mexicano, afirma: la administracién es una ciencia social
cuya meta es satisfacer los objetivos institucionales de cada medio a través de una

estructura y del esfuerzo unificado.

- Segun Henry Fayol: “Administrar es proveer, organizar, mandar, coordinar y controlar”.

Arte:
- La administraciébn es un arte donde se combinan éptimamente los recursos de la

empresa para alcanzar sus objetivos.

- William J. MClarney, norteamericano indica que: “La administracién es la combinacion
mas efectiva posible del hombre, materiales, maquinas, métodos y dinero para obtener la

realizacion de los fines de una empresa’”.

- Koontz y O’Donell, matriculados en el enfoque neoclasico, aseguran que: “La
administracion es el cumplimiento de los objetivos deseados mediante el establecimiento
de un medio ambiente favorable a la ejecuciéon por personas que operan en grupos

organizados”.
Profesion:
- Propende por la integracién de los elementos del ciclo administrativo de planeacion,

organizacion, direccion y control de los diferentes recursos de la entidad.

- Robert F. Buchele, economista norteamericano, afirma: “El administrador debe trabajar

con y a través de otras personas a fin de lograr los objetivos de una organizacién formal’.
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- Segun Isaac Guzman Valdivia, mexicano: “El administrador es quien orienta cual es la
direccion eficaz de las actividades y de la colaboracion de otras personas para obtener

determinados resultados”.

- George R. Terry, asegura que: “El administrador logra un objetivo mediante esfuerzo

ajeno’.

- ldalberto Chiavenato “la administracion es la conduccion racional de las actividades de
una organizacion, sea lucrativa o no lucrativa. La misma trata del planteamiento de la
organizacion, (estructuracién) de la direccién y del control de todas las actividades
diferenciadas por la division del trabajo que ocurren dentro de una organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede definir administracion como el proceso de

planeacion, organizacion, direccién y control del trabajo de los integrantes optimizando los

recursos disponibles para alcanzar los fines establecidos.

2.1.2 Administracién en las organizaciones

La administracién es una disciplina nueva, su desarrollo se ha dado de manera rapida, por
eso se considera un fendmeno universal en el mundo actual. Las organizaciones
requieren tomar decisiones para el mejoramiento continuo basadas en la coordinacién de
actividades, direccién de personas, asignacion de recursos y evaluacién de los resultados
para el cumplimiento de objetivos.

Figura 1: La Administracién en la Organizacion®

5> Grupo de Investigacién en Desarrollo Humano y Organizacional. Administracién por
resultados: un enfoque tedrico practico para organizaciones cambiantes. Pereira: Universidad
Tecnoldgica de Pereira, 2004
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PERSONAS

Y PROCESOS  ENTORNO /

' ORGANIZACION

Todo profesional maneja su especialidad gracias al conocimiento adquirido durante su
etapa de aprendizaje, ya sea ingeniero, economista, médico, y cuando es promovido en
Su empresa como supervisor, jefe, gerente o director, se convierte en administrador. En
su nuevo rol debe tener claro que no es un ejecutor si no el responsable del trabajo de
otros; no puede darse el lujo de cometer errores o0 de recurrir a estrategias de ensayo y

error, porque implicaria conducir a sus colaboradores por el camino menos indicado.

El administrador debe tener una formacion amplia y variada para interactuar con
diferentes disciplinas o ciencias como matematicas, derecho, psicologia, sociologia,
estadistica; precisa tratar con personas que ejecutan tareas 0 que planean, organizan,
controlan, asesoran, investigan y que jerarquicamente estan en posiciones subordinadas,
iguales o superiores a la suya.

Ademas debe estar atento a los eventos pasados y presentes asi como a las previsiones
futuras, ya que debe tener en cuenta que es responsable de la direccion de otras
personas que siguen sus Ordenes y orientaciones; debe tratar con eventos internos
(dentro de la empresa); y externos (ubicados en el ambiente en que se realiza la tarea y
en el entorno general de la organizacién); necesita ver mas alla que los demas y estar
identificado con los objetivos que pretende alcanzar a través sus acciones. Es asi como la
organizacion como ente de la accién conjunta debe contemplar los diferentes estados del

tiempo:

- Pasado: Las organizaciones son patrones de las relaciones humanas ocurridas, y por

tanto no deben alejarse de los sucesos que enfrentaron en el pasado.
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- Presente: Propenden por el mejoramiento de la calidad de vida de las personas, que se
relacionan con las organizaciones para satisfacer sus necesidades, primarias y
secundarias. Este rol se asume viviendo el presente.

- Futuro: Se encaminan a alcanzar el futuro visualizadndolo y orienta a que las personas
también lo hagan. El mejoramiento de los procesos y productos actuales y la creacion de
nuevos productos son resultado de estudios que involucran gran parte de los miembros

internos y externos. Entonces, se desea edificar el futuro.

2.1.3 Desempeiio gerencial y organizacional

La administracion consiste en darle forma, de manera consciente y constante, a las
organizaciones. Todas poseen personas que deben estar pendientes de alcanzar el fin
comun, conocidas como Directivas y/o Lideres. Los directivos (entrenadores, directores,
ejecutivos) tienen la responsabilidad béasica de servir para que otros miembros
establezcan y alcancen una serie de objetivos y metas, sin importar la formalidad o

informalidad.

El desempefio gerencial es la medida de la eficiencia y la eficacia de un directivo; es el
grado en que determina o alcanza los objetivos apropiados. La eficiencia es la capacidad
de reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los objetivos, y la eficacia es la

capacidad para determinar los objetivos apropiados: “hacer lo que se debe hacer”.

En la actualidad se requiere agilidad, movilidad, innovacién y cambios necesarios para
enfrentar las nuevas amenazas y oportunidades en un ambiente cambiante. Los procesos
(aspectos dinamicos) se vuelven mas importantes que los 6rganos (aspecto estatico) que
la conforman. Los departamentos o divisiones no son definitivos sino transitorios, y los
cargos y funciones pasan a definirse y redefinirse en razén de los cambios que se
producen en el ambiente y la tecnologia, de tal manera que sus productos y servicios se

adapten continuamente a las necesidades de los clientes.
Estas organizaciones necesitan dirigentes cada vez mas capacitados, con una vision del
mundo que les permita tomar decisiones participativas y apropiadas para el mejoramiento

de la misma.
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El desempefio organizacional, es la medida de la eficiencia y eficacia; el grado en que
alcanza los objetivos acertados. Actualmente, las empresas estan orientadas hacia el
futuro y por lo tanto deben estar directamente relacionadas con los siguientes desafios si

quieren garantizar su sostenimiento.

- Globalizacioén: vision mundial del negocio para analizar la competencia e identificar una
posicion relativa de los productos y servicios. La referencia competitiva deja de ser local o
regional y se convierte en nacional e internacional llevando a un pensamiento global para
actuar localmente.

- Personas: educar, capacitar, motivar y liderar a los integrantes de la organizacion,
inculcandoles el espiritu emprendedor y ofreciéndoles una cultura participativa junto con el
mejoramiento de la calidad de vida. Las personas son consideradas colaboradoras y no
empleadas que cumplen con su horario.

- Cliente: conquistar, mantener y ampliar el mercado a través de la satisfaccion de las
necesidades y aspiraciones de tal forma que las interprete, comprenda y satisfaga
continuamente.

- Productos y servicios: distinguir lo ofrecido, en términos de calidad y atencién. La ventaja
competitiva consiste en agregar elementos que los diferencien de sus competidores.

- Conocimiento: el recurso mas importante es el capital intelectual; el conocimiento y su
adecuada aplicacion permiten captar la informacion disponible para todos y transformarla
con rapidez en oportunidades antes que los competidores.

- Tecnologia: evaluar y actualizar la organizacion para hacerle seguimiento y aprovechar
los progresos tecnoldgicos. La preparacion y la capacitacion de las personas permiten
sacar el maximo provecho de las herramientas de la organizacion, asi estas no sean las
mas avanzadas y sofisticadas. Las personas aplican y operan lo existente en la

organizacion y determinan la eficiencia real y la eficacia del proceso.

Asimismo tener en cuenta los tratados nacionales e internacionales que se expiden
continuamente para eliminar y/o mejorar las barreras al comercio y por ende a la
inversion. El desempefio organizacional debe generar acciones que permitan potencializar

los desafios que se le presentan en el dia a dia. Es por eso que la empresa de hoy

21



requiere estrategias de todo orden que les permitan alcanzar el éxito y permanecer en un

mercado cada vez mas competitivos.

2.1.4 Modelos administrativos con enfoque a resultados

La administracion y las organizaciones son producto de su momento y su contexto
historico y social. Por tanto, la evolucion se entiende en términos de como han resuelto
las personas las cuestiones de sus relaciones en momentos concretos de la historia,
dando lugar a tres modelos de administracion: por objetivos, por procesos y por

resultados.

La administraciéon por objetivos®:

La Planeacion estratégica y el establecimiento de los objetivos son los elementos
principales para la medicion y evaluacion. La administracién por objetivos se caracteriza
por:

- Ser un sistema que permite establecer un conjunto de objetivos (metas, propdsitos o
finalidades) para cada departamento o posicion.

- Permite la interrelacion de los objetivos, generando énfasis en la medicion y el control de
los resultados.

- Requiere evaluacion, revisién y modificacién continuas de los planes donde se necesita

una participacion activa de los ejecutivos.

Planeacion ESTABLECER E I:!szno
" stanaares
estratégica OBJETIVOS i
Medir, Evaluar

Revisar, Ajustar

® Grupo de Investigacion en Desarrollo Humano y Organizacional. Administracién por resultados, un Enfoque tedrico
practico para organizaciones cambiantes. Universidad Tecnoldgica de Pereira.
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Fuente: Grupo de Investigacion en Desarrollo Humano y Organizacional.

Ventajas:

- Est& focalizado en el presente visualizando lograr los objetivos futuros.

- La orientacién hacia las personas, clientes y resultados permite un estilo participativo en
la administracion.

- Incrementa la innovacion e iniciativa de los miembros ya que se maneja la delegacion,
incrementando la responsabilidad.

- Tiene énfasis en el “para qué”, evitando la pérdida de esfuerzos.

- Se fortalece a medida que el trabajo en equipo se realice en forma eficiente.
Desventajas:

- Es un estilo de administracion exigente, ya que los cambios en el entorno pueden
generar cambios bruscos en el sistema.

- Las personas se tecnocratizan, es decir, se acostumbran a recibir la informacién no a

analizar lo que realmente esta pasando.

La administracion por procesos’

Este modelo parte de la elaboracion de la planeacion estratégica, teniendo como
fundamento para realizar el sistema de calidad, todos los procesos y procedimientos de la

empresa. Sus principales caracteristicas son:

- Comprende el disefio, control y mejora de los procesos, esto es, la secuencia de
actividades necesarias para obtener resultados.

- Tiene énfasis en el valor agregado que se le esta dando al cliente

- La gerencia se focaliza en la cantidad o en la calidad otorgando el soporte para
identificar facilmente la variacion de los resultados.

- Es un sistema que requiere caracteristicas especificas de liderazgo y persistencia, ya

que exhorta el cambio en la manera de actuar de las personas.

7 Ibid.
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Planeacion
PROCESOS Sistema de

PROCEDIMIENTOS Calidad

estratégica

Medicion

Gestion

Ventajas:

- La gestion gerencial se centra en cumplir los estandares, procedimientos o protocolos
establecidos para el proceso, verificando las condiciones del mismo y permitiendo asi que
los resultados satisfagan las necesidades y expectativas del cliente.

- El desarrollo de procesos implica trabajo en equipo, critico para el éxito.

- Conlleva a un mejoramiento continuo en todas las actividades que se realizan.

- Los datos generados son cuantitativos, de facil interpretacion para las personas, que
pueden analizarlos y medir los resultados.

- El énfasis principal es el valor agregado que se le esta dando al cliente, generando una
relacion de mayor compromiso por parte de ambos.

Desventajas:
- La necesidad de explicitar el proceso de una manera detallada.
- ldentificar en las salidas de los procesos el valor agregado a generar, que en muchos

casos no es cuantificable.

La administracion por resultados

Los resultados deben medir el quehacer de la empresa, y desde alli se parte la
construccion de los procesos y procedimientos que generan los manuales de funciones

para cada uno de los cargos de la organizacion.
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Caracteristicas:

- Tiene prevalencia en los resultados, en lo que realmente se desea obtener.

- Requiere toma de decisiones permanentes; de correccion y de ajuste que va graduando
la forma en que se aproxima el cumplimiento de los objetivos y metas contenidos en la
planeacién corporativa.

- Es un sistema de planeacién directivo - ejecutivo - operativo, intimamente relacionado y
derivado de la planeaciéon estratégica general de la alta direccién, que requiere de una

gran sincronizacion en el desarrollo de las actividades.

Planeacion
estratégica

PROCESOS Funciones

Resultados PROCEDIMIENTOS Cargos
Organizacionales Personas

Medicion Gestion

Indicadores

Ventajas:

- Es una practica basada en el control implicito, el que realizan todos los implicados en el
desarrollo o ejecucion de las actividades.

- Tiene por objeto no so6lo hacer méas eficiente el desarrollo empresarial en su conjunto,
sino que ademas, busca por sistema eliminar los desperdicios y la ineficiencia e ineficacia

corporativos.
Desventajas:

- Como se trata de anticipar el futuro, la organizacion necesita mecanismos de ajuste y

correccion permanentes.
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- El control implicito demanda un cuidado y atencion que se puede convertir en rutina,

incrementando la posibilidad de error.

2.1.5 Obtencién de resultados organizacionales a través de la historia

administrativa®

El problema de obtencion de resultados tangibles y concretos ha sido un aspecto
relevante en cualquier parte del mundo, maxime en una época como la actual en que la
productividad, la competitividad y la innovacién son medidas de caracter internacional,

con las cuales una organizacién se posiciona, sobrevive o simplemente desaparece.

El tema de los Resultados Organizacionales ha sido una constante a través de la historia
administrativa, siendo principal preocupacién en civilizaciones antiguas, medias,

modernas y contemporaneas; se entiende por Resultados aspectos como:

- La obtencion de rentabilidad

- El aumento de la eficiencia y de la eficacia.

- La solucion de conflictos humanos e interpersonales.

- El mejoramiento de la productividad, la calidad y la disminucion de costos.

- Mejores formas internas de organizacién para atender situaciones externas cambiantes.

- Sistemas y modelos operativos para el logro de objetivos definidos.

Estos problemas se han abordado desde siempre mediante férmulas variadas,
interesantes, Utiles y practicas, pero de caracter parcial, ya que al solucionar una situacion
especifica existente aparecen nuevos retos que afrontar, situaciones por manejar, por lo
gque ninguna de ellas ha resuelto por si misma tales complejidades.

De alli que sea importante generar pensamiento de caracter ecléctico y andlisis de tipo
situacional para ubicar el contexto especifico en que una organizacion se encuentra,;
establecer qué férmula administrativa responde a las exigencias particulares y entrar a

disefiar modelos especificos de aplicacién, de manera continua y consistente.

& Ibid.
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Se ilustra sobre las escuelas clasicas de administracion, y sobre seis corrientes
administrativas contemporaneas; todas han ofrecido en su momento soluciones a
necesidades y demandas existentes en las organizaciones de un mundo globalizado y en
permanente proceso de cambio. Por tanto el proposito fundamental es ilustrar a
interesados y estudiosos del tema en una vision diferente a la que tradicionalmente
presentan textos y documentos y en el sentido de explicitar los aportes concretos
presentados para obtencion de resultados.

2.1.6 Teorias clasicas de la administraciéon

Referenciadas dentro de seis escuelas de pensamiento administrativo, tradicionalmente

reconocidas, a saber:

- Las propuestas de la escuela clasica

En el contexto de formulacién de sus propuestas, las necesidades empresariales tenian
gue ver concretamente con la organizacion del trabajo, el aumento de la eficiencia y la
eficacia, la disminucién de costos, el aumento de la produccién y el mejoramiento de las
condiciones de seguridad. Para los clasicos - autores pragmaticos y empiristas - estos
Resultados se obtuvieron mediante dos formulas de caracter diferente pero
complementarias entre si: el trabajo de detalle y la visién de conjunto, tal como se explica

a continuacion:

Los seguidores de la corriente de la Administracion Cientifica (1880 - 1910) —cuyo
principal exponente es el norteamericano Federico Taylor- establecen que los resultados

en una organizacion se obtienen mediante:

- El mejoramiento permanente de la gestion rutinaria via estudio de métodos de trabajo.

- El célculo, normalizacion y estandarizacion de tiempos, busqueda de la eficiencia y la
eficacia.

- El mejoramiento permanente de la calidad.

- La disminucion de costos y el aumento de la productividad en cada tarea.
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- La supervision funcional: existencia de diversos supervisores cada cual especializado en
tareas bésicas y con la autoridad funcional sobre los colaboradores.

- La aplicacién del denominado principio de excepcion: preocuparse fundamentalmente de
las excepciones, delegar los asuntos de rutina y atender a lo que sale de lo normalizado.
Estos paradigmas de Taylor se conservan hasta nuestros dias y en un momento se

conocieron como la aplicacion del método cientifico.

Sin embargo, Henri Fayol abordd el asunto de manera diferente, los resultados se
obtienen si una Organizacién divide claramente el trabajo, especializando funciones
mediante una estructura organizacional articulada alrededor de areas funcionales:
Funciones técnicas, Funciones comerciales, Funciones financieras, Funciones de

seguridad, Funciones contables, Funciones administrativas.

Complementario a lo anterior propone el concepto de emplear un proceso administrativo
compuesto por las siguientes etapas: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar,
agregando ademas que debe existir una proporcionalidad entre el cargo que se tiene y la

funcién administrativa a desarrollar mediante

- Los humanistas

Para estos autores el problema fue diferente: ¢como resolver los conflictos
organizacionales generados por conflictos humanos, debido a la aplicacion intensiva e
indiscriminada de los postulados y principios de la administracion cientifica, que si bien
incrementaron la productividad trajeron como consecuencia insatisfaccion generalizada?

El asunto se resuelve por diferentes postulados, Ordway Tead busca analizar la
psicologia del obrero al mostrar las relaciones que se dan entre ambiciones y temores y la
realizacion de su trabajo. Desarrollé un interesante enfoque sobre el liderazgo en la
administracion, teniendo en cuenta que administrar es un arte que exige un conjunto de
dotes especiales, para ser capaz de obtener un trabajo de colaboracion, indispensable en

la vida civilizada actual®.

® TODD, Arthur J. Reviewed of Instincts in Industry by Ordway Tead. En The American Journal of
Sociology, Chicago. Vol. 24, No. 4 (Jan., 1919), pp. 457-459
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Mary Parker Follet (1.868 - 1.933) define la organizacion como resultado que tiene en
cuenta un numero infinito de posibilidades en torno a una situacién especifica. Posee
fuerza viva, movil y fluida y representa a personas que reaccionan y responden a
estimulos. De esta manera todos los problemas de una organizacibn consisten
fundamentalmente en problemas de relaciones humanas'®. Esta teoria supone actuar mas
por medio de resultados que por control sobre las personas en si. Requiere disefiar y
mantener sistemas de comunicaciones, asegurar la participacion activa, atrayéndola hacia
la relacidn cooperativa y a los propdsitos, objetivos y fines de la empresa y del trabajo por
realizar. La comunicacion de estas funciones en un sistema de trabajo es lo que

constituye una organizacion.

Con el advenimiento de la Teoria de las Relaciones Humanas un nuevo lenguaje pasa a
dominar el repertorio administrativo: se empieza a hablar de motivacién, liderazgo,
comunicacion, organizacién informal, dinamica de grupos, etc. La empresa observa cdmo
sus trabajadores se valorizan cada vez mas, ya por nivel educativo, por salario; mientras
gue simultaneamente se van degradando en su trabajo por la extension e intensificacion
de la automatizacién y por un concepto de organizacién cada vez mas preciso y detallado;
las consecuencias son dobles: desestimulo a la productividad debido a la crisis
motivacional y el desempleo del capital. Se necesita entonces aumentar la competencia
de los administradores mediante el mejor trato interpersonal, en el sentido de adquirir
condiciones para enfrentar con eficiencia los complejos problemas de la comunicacion,
asi como adquirir franqueza y confianza en sus relaciones humanas. Los resultados de

una organizacion solo se logran con el concurso decidido de las personas.
- Los estructuralistas
Para los estructuralistas (1940) el problema de la organizacion empieza a relacionarse

con la necesidad de insertarse efectivamente en un mundo interconectado e

interrelacionado en el que existen varios tipos de organizaciones y en el que empieza a

10 PARKER Follet, Mary. The collect papers of Mary Parker Follett: Dynamic administration. New
York: Harper & Urwuick. p. 297

29



desaparecer la atencion al entorno interno como unico responsable de enfrentar y atender
efectivamente a un mercado cautivo. Las organizaciones empiezan a ser consideradas
como unidades grandes y complejas en las que interactian muchos grupos sociales,
algunos de ellos con objetivos compatibles con sus politicas y proyecciones e
incompatibles con otros (por ejemplo, la distribucion de utilidades).

Su principal interés es la estructura organizacional - en perjuicio de otras formas alternas -
para reconocer, interpretar y manejar la realidad, empleando el método analitico y
comparativo. Para ello se analizan internamente las formas organizacionales
descomponiéndolas en elementos constitutivos, su disposicién, sus interrelaciones de tal
forma que permitan una comparacién. Asi dieron origen al concepto Hombre
Organizacional como aquel que participa simultAneamente en varios escenarios, por lo
que debe tener una personalidad flexible, alta resistencia a la frustracién, capacidad para
dejar de lado las recompensas (compensacion hacia el trabajo rutinario) y un permanente
deseo de realizacion mediante una personalidad cooperativa.

Con los estructuralistas nacié una nueva preocupacion en la ciencia administrativa: la
vision de una sociedad de organizaciones en que para obtener resultados es necesario
poner énfasis en la planeacion (en detrimento de las libertades individuales), en las
responsabilidades y érdenes (sobre los derechos naturales), y en los empleados mas que

en las oportunidades.

- Los neoclasicos

El problema principal tiene que ver con el fendmeno del cambio cada vez mas rapido y
exigente dados los procesos de desarrollo cientifico, tecnolégico, politico, econémico y
social y la necesidad de contar con objetivos claramente definidos. Los neoclasicos
asumen este reto redimiendo las teorias clasicas, actualizandolas y adaptandolas a la
nueva dimension de los problemas administrativos y al tamafio de las organizaciones,
imprimiéndoles nuevas dimensiones de acuerdo con las contingencias de la época en que
florecieron (1.940). Enfatizan en la practica de la administracion mediante el logro de
objetivos concretos y palpables -Administracién por Objetivos-, sin despojarse de los
aspectos tedricos de esta ciencia. Buscaron desarrollar sus conceptos de forma practica y
aplicable, con miras a la accion ejecutiva. En este enfoque la administracion consiste

béasicamente en coordinar actividades grupales mediante un proceso de planeacion,

30



organizacion, direccién y control de los esfuerzos de grupos de personas hacia objetivos

comunes.

El buen administrador es aquel que facilita a un grupo alcanzar sus objetivos con el
minimo desgaste de recursos, cualquiera que sea la empresa y las actividades que
involucra. Dado el surgimiento de una sociedad de organizaciones (fendbmeno estudiado
por los estructuralistas) que interactian entre si y son interdependientes, es manifiesto
que ninguna de ellas puede existir por si sola, tiene que convivir y trabajar con otras y
poseer una dimensién administrativa comuln caracterizada por tres aspectos principales:

los objetivos, la administracion y el desempefio individual de las personas.

- Los conductistas

A partir de la década de 1.950 se desarrolla - inicialmente en los Estados Unidos — un
nuevo concepto de Administraciébn basado en el comportamiento humano dentro de la
Organizacién, debido a la creciente necesidad de retomar los trabajos iniciados por los
humanistas: traslado del concepto individual al concepto grupal y de trabajo en equipo, y
esquemas colectivos de resultados que conduzcan al incremento de la productividad.
Surge como un esfuerzo complejo encaminado a cambiar actitudes, valores,
comportamientos y estructuras, de tal forma que la organizacion pueda adaptarse mejor a
las nuevas coyunturas: mercados, tecnologias, problemas y desafios generados por una

sociedad en desarrollo.

El Conductismo hace énfasis en el Hombre Administrativo quien busca la manera
satisfactoria y no “la mejor manera" de hacer un trabajo, toma decisiones sin analizar
todas las alternativas posibles y no desea el maximo de lucro, sino el lucro adecuado para
satisfacer sus necesidades. Su principal preocupacion es la de explicar y describir las
caracteristicas del comportamiento organizacional que incide en la obtencion final de
estos resultados y no en la de construir modelos y principios de aplicacion practica. Sus
principales aportes fueron:

1. La profundizacion de los estudios de la motivacion humana y su influencia en la vida
organizacional en aspectos tales como la transformacion rapida e inesperada del

ambiente interno y el crecimiento de la Organizacion.
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2. La teoria de la motivacion como base de toda actividad administrativa. Cuando las
personas satisfacen una necesidad surge otra en su lugar en un proceso continuo, que
hace que se requiera estar atento a su incidencia interna.

3. El concepto de desarrollo organizacional: Como proceso esencialmente dinamico que
de acuerdo con el grado deseado de cambio puede ser mads o menos complejo. Abarca
una serie de combinaciones estructurales y de comportamiento, que se complementan y
respaldan unas a otras, en funcién de un resultado, que es el cambio de la eficiencia

organizacional.

Los aportes de la escuela sistémica

Dentro del contexto en que fueron formulados sus aportes las necesidades fundamentales
de la organizacion tenian que ver con la adquisicion, sistematizacion, andlisis y empleo de
informacién, aprovechando el concepto de inter, trans y multidisciplinariedad abordado por
la teoria de la cibernética. De esta manera una organizacion puede ser vista como un
sistema claramente identificado por el andlisis separado de cada una de sus partes y la
comprension de su interdependencia reciproca. La obtencion de resultados se soporta en
la comprensiébn y abstraccion de una realidad determinada, modelandola,
comprendiéndola e interviniéndola de tal manera que pueda verificarse el logro de los
mismos. Sus principales aportes fueron:

1. Cibernética: Ciencia de la comunicacion y del control que permite que los
descubrimientos y conocimientos de una ciencia puedan tener condiciones de aplicacion
en otras.

2. Teoria matematica de la administracion: Creacion de modelos capaces de proponer
soluciones a problemas empresariales, ya sea en el area del talento humano, produccion,
comercializacién, finanzas o en la misma administracion general. Es mas conocida como
Investigacidbn Operacional y representa actualmente un fuerte sector de autores,
seguidores y defensores, quienes plantean que con el empleo de modelos matematicos
se puede contar con sistemas bien estructurados en donde en vez de manejar personas
imprevisibles y variables, el administrador diagnostica y soluciona problemas en forma
analitica y objetiva.

3. Teoria de sistemas: Expuesta por primera vez con tal denominacién en los afios
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1.951, 1.958 y 1.968, como una de las mayores contribuciones a la ciencia moderna,
principalmente a la Administracion. Busca primordialmente producir teorias y
formulaciones conceptuales que puedan crear condiciones aplicables a la realidad
empirica. Valida un sistema como un conjunto integrado por diversas partes relacionadas
entre si, que trabajan en armonia unas con otras, con la finalidad de alcanzar una serie de

objetivos y resultados tanto de la organizacion como de sus participantes.

Como se ha observado hasta ahora, los autores administrativos de finales del Siglo XIX y
dos terceras partes del Siglo XX realizaron aportes que fueron validos en su momento,
resolviendo de manera efectiva el problema de obtenciéon de resultados deseados y
dejando bases sélidas que contintan siendo vigentes a la fecha y que han permitido

derivar otras teorias y modelos que se publicitan y aplican en la actualidad.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Como se desprende de la lectura de los apartes anteriores, una constante en el mundo
de las organizaciones del sector productivo — inicial y primordialmente — ha sido la
basqueda de tres elementos basicos y fundamentales que hoy en dia tienen especial
importancia por los fendmenos de la globalizacién e internacionalizaciéon de la economia.
Ellos son la productividad, la competitividad y la innovacién, aspectos que empiezan a

describirse en detalle a continuacion.

2.2.1 Productividad

Actualmente las organizaciones que no cumplan con calidad, produccion, bajos costos,
tiempos estandares, eficiencia, innovacion, nuevos métodos de trabajo y tecnologia,
entre otros, estan lejos de lograr competitividad. Que tan productiva sea 0 no una
compafiia determina la permanencia en el tiempo, mediante la cantidad de productos
fabricados o servicios prestados, y un total de recursos utilizados. Una empresa o un
negocio pueden incrementar su rentabilidad (utilidades) aumentando su productividad, lo
gue significa emprender acciones que acercan la misma a su meta, combinando la razén

entre lo alcanzado y lo esperado y el grado en el que se alcanzan los objetivos.
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La productividad se hace visible en la generacion de utilidades y en la rentabilidad de
cada negocio. No puede ser un fin en si misma, sin embargo es la medida de la
capacidad de una empresa para satisfacer su proposito; es el punto en que los
conocimientos técnicos y los intereses humanos, la tecnologia, la gestion y el medio

ambiente social y empresarial convergen.

La productividad esté afectada por diversos factores internos y externos: La interaccién
de la organizacién con el medio y su dependencia de los proveedores (disponibilidad y
calidad de materia prima), del mercado laboral (mano de obra calificada), de los bancos
(capital) y del gobierno (estipulaciones legales) — entre otros actores - hacen que deba
afrontar amenazas u oportunidades que influiran en su resultado y que en gran medida
estan fuera de su control.

Para medir la productividad se deben construir una serie de indicadores que permitan a
un gerente de empresa tomar decisiones que mantengan el nivel competitivo de la

misma. La informacién que suministran estos indicadores no es independiente.

2.2.2 Competitividad

Uno de los conceptos que mayor relevancia ha tenido en los ultimos afios es el de
Competitividad. El interés por dicho asunto cobra cada dia mas fuerza en las empresas,
sectores industriales, paises, gobernantes, empresarios y planificadores. A raiz de la
apertura econémica, de la organizacion y de los procesos de reconversion iniciados en
la década pasada en el pais, se esta obligando a una gestion internacional de la
tecnologia, lo que quiere decir que las empresas deben utilizar eficientemente sus
recursos e innovar, manejando estandares internacionales, no solo para sus productos
sino también en sus procesos, y crear estrategias para adaptarse exitosamente al
ambiente de competencia mundial. Algunas definiciones de Competitividad son:

- Conquistar, mantener y ampliar la participacion en los mercados!!

1 MULLER, G. El caleidoscopio de la competitividad. En Revista de la CEPAL. Santiago de Chile. No. 56.
1995; p. 137 - 148.
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- Conjunto de habilidades y condiciones requeridas para el ejercicio de la competencia,
entendida esta Ultima como la rivalidad entre los grupos de vendedores y como parte de
la lucha econémica.
- Capacidad de un pais, un sector o una empresa particular, de participar en los
mercados extremos.

- Habilidad sostenible de obtener ganancias y mantener la participacién en el mercado.!?

Dado lo anterior la competitividad se asocia con la capacidad para conquistar, ampliar
y/o mantener, de forma sostenida, participacion en los mercados; puede referirse al nivel
nacional, sectorial y empresarial e involucra conceptos de progreso técnico, innovacion
tecnoldgica, productividad, rentabilidad, equidad y sostenibilidad entre otros. Asi mismo,
existen diversos enfoques de competitividad, tales como la competitividad sistematica,
territorial, sectorial, entre otras. Lo importante a partir de la metodologia participativa con
los diferentes actores es construir una “Definicion Operativa”, que sea la utilidad en la

consecucion de los objetivos comunes y esté acorde con la mision compartida del grupo.

La competitividad industrial es el producto de la interaccion compleja y dindmica entre
cuatro niveles econémicos y sociales de un sistema nacional, que son los siguientes:

- El nivel micro de las empresas que buscan simultdneamente eficiencia, calidad,
flexibilidad y rapidez de reaccién, estando muchas de ellas articuladas en redes de
colaboraciéon mutua; el nivel meso, correspondiente al Estado y los actores sociales, que
desarrollan politicas de apoyo especifico, fomentan la formacion de estructuras y
articulan los procesos de aprendizaje a nivel de la sociedad;

- El nivel macro, que ejerce presiones sobre las empresas mediante exigencias de
desempefio;

- El nivel meta, que se estructura con solidos patrones basicos de organizacion juridica,
politica y econémica, suficiente capacidad social de organizacion e integracion y de los
actores para la integracion estratégica. Al respecto, la competitividad de una empresa se

basa en el patron organizativo de la sociedad en su conjunto y por lo tanto es sistémica.

2 TAMAMES, R. Diccionario de economia. Madrid: Alianza 1988
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2.2.3 Conceptos béasicos sobre innovacion

Segun Frascati “La innovacién es la transformacion de una idea en un producto vendible
nuevo o mejorado o0 en un proceso operativo en la industria y en el comercio o en nuevo
método de servicio social’®. En otras palabras la innovacion es una idea que se vende.
Con esta breve definicion se pretende insistir en el aspecto comercial de la innovacion,
en el sentido propio de la palabra. Es decir, una idea, una invencién o un descubrimiento
se transforman en una innovacién en el instante en que se encuentra una utilidad al

hallazgo.

Cada vez que se habla de innovacién se suele asociar con temas tecnoldgicos. Innovar
no soélo abarca temas de tecnologia, comprende también los dmbitos organizativos y
comerciales. Innovacién tecnolégica es cuando se utiliza la tecnologia como medio para
introducir el cambio; comprende los cambios introducidos en los productos y en los
procesos:

- La innovacién de producto consiste en fabricar y comercializar nuevos productos
(innovacion radical) o productos ya existentes mejorados (innovacion gradual).

- La innovacidon de proceso corresponde a la instalacion de nuevos procesos de
produccion que, por lo general, mejoraran la productividad, la racionalizacion de la

fabricacion y, por consiguiente, la estructura de costos.

Una de las clasificaciones de tipologias de innovacién, utiliza como criterio precisamente
el grado de novedad: llama Innovacién incremental a pequefios cambios dirigidos a
incrementar la funcionalidad y las prestaciones de la empresa, pero que si se suceden de
forma acumulativa pueden constituir una base importante de progreso; e Innovacion
radical a aquella que implica una ruptura con lo ya establecido, nuevos productos o

procesos que no pueden entenderse como una evolucion natural de los ya existentes.

Por otro lado, la investigacion cientifica y el desarrollo tecnolégico conducen normalmente

a procesos de innovacion pero la actividad de 1+D no es suficiente porque si no llega al

13 OCDE, Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico. Manual de Frascati 2002. Espafia:
FECYT. 2002
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mercado no hay innovacion. En muchos casos, los resultados de la 1+DE no son utilizados
nunca. Tampoco es estrictamente necesaria. Parte de los procesos de innovacion
tecnolégica y los que no lo son no descansan en actividades de 1+D sino en una actividad
de mejora tras la observacion de deficiencias y posibles soluciones.

De acuerdo al area de la empresa que afecte la innovacion, se puede decir que existen
innovaciones en el producto, en el proceso y en la organizacién. Para el caso del producto
ésta se da cuando es posible afadir nuevas caracteristicas al bien o al servicio o cuando
se es capaz de reducir los costos del bien a través del mejoramiento del proceso de
elaboracion; por su parte innovacién en el proceso se refiere a modificar o introducir

nuevos métodos productivos mediante la incorporacién de tecnologia.

Finalmente la innovacion organizativa es aquella que afecta positivamente a toda la
organizacién bajo la cual se desarrollan las actividades administrativas, productivas y
comerciales. La innovacién organizativa debe facilitar el acceso al conocimiento, el mejor
aprovechamiento de los recursos, el bienestar y fortalecimiento del talento humano, el

acercamiento efectivo al cliente y la generacién de redes de apoyo.

Las diferentes estrategias que puede adoptar una empresa ante la innovacién, son:

- Estrategia innovadora “ofensiva”: Es aquella que pretende conseguir el liderazgo
técnico y de mercado posesionandose primero frente a sus competidoras, llevando la
delantera en la introduccion de nuevos productos y procesos. Las empresas que tienen
esta estrategia son intensivas en investigacion, dependen en gran medida de la
investigacion y desarrollo que ellas mismas produzcan.

- Estrategia innovadora “defensiva”: La diferencia con la estrategia esta en la
naturaleza y en el ritmo de las innovaciones. El innovador defensivo no tiene como
objetivo ser el primero, pero tampoco quiere “quedarse” atras del cambio. No quiere
asumir el riesgo de ser el primero en innovar o no posee los medios para hacerlo, sin
embargo no copia las cosas tal cual, sino que saca ventaja de los errores de los demas y
mejora sus disefios. El innovador “defensivo”, si no puede pasar a sus competidores, al

menos es capaz de seguir el juego.
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- Estrategia “imitativa”: La organizacion “imitativa” no tiene como objetivo pasar a las
demas, ni siquiera “mantenerse en el juego”. Se conforma con marchar atras de las
lideres.

- Estrategia “dependiente”: La organizacion dependiente tiene un papel satélite,
subordinado en relacién a otras organizaciones mas fuertes. Este tipo de empresas no
intenta iniciar o incluso imitar cambios técnicos en su producto, a no ser que sus clientes o
la casa matriz se lo pidan especificamente. Muchas veces son organizaciones sub -
contratistas.

- Estrategia “tradicional”: La organizacion tradicional se diferencia de la dependiente en
que su producto cambia poco o no cambia nada. El producto de la organizacién
dependiente puede cambiar muchisimo pero siempre en respuesta a una iniciativa y una
especificacion desde afuera. En cambio la tradicional no ve motivo para cambiar su
producto, porque el mercado no lo pide y la competencia no la empuja a hacerlo. Aunque
si cambia su disefio muchas veces, esto le da fuerza aunque no realice cambios técnicos.
- Estrategia “oportunista” o “de nicho”: Existe siempre que un empresario detecte
alguna oportunidad en un mercado rapidamente cambiante, que le permite encontrar un
nicho importante y ofrecer un servicio o producto que los consumidores necesitan, pero
gue nadie mas penso6 en suministrarlo. De esta forma se constata que el factor innovador
actla como un criterio de seleccion y las empresas que sobreviven son las que hacen una
mejor lectura de estos condicionantes tecnolégicos que impulsan el desarrollo de la

industria.

2.2.4 Lainnovacion empresarial: un nuevo enfoque de desarrollo

Como se ha dicho hasta el momento la innovacién consiste en lograr que los productos o
servicios desarrollados, lleguen realmente al mercado y sean adquiridos por los clientes.
La innovacion es caracteristica de un empresario exitoso. En la mayoria de los casos se
combinan viejas ideas en nuevas formas, se une la tecnologia con el mercado, se hacen
mejoras a productos o servicios existentes. La opcion es implementar una idea

convirtiéndola en oportunidad real de negocios que genere utilidades.

El empresario en este caso tiene un gran sentido practico y su creatividad se enfoca en

asociar una necesidad existente con su solucidon. A nivel internacional se da
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continuamente un movimiento innovador en todos los sectores de la economia, en
algunos casos empleando tecnologia avanzada, tecnologia basica o desarrollos
tecnolodgicos, siendo estas dos Ultimas las mas utilizadas en nuestro medio. En un pais de
avanzada, por lo general se establece una clara relacion entre desarrollo econémico e
innovacién tecnolégica, razén por la cual se asignan importantes presupuestos a la
investigacion, soportdndola con infraestructuras adecuadas, ya que se considera que la
prosperidad econémica y la competitividad internacional se basan en la habilidad de la
economia para introducir nuevos productos, servicios 0 procesos que sean

comercialmente exitosos.

Peter Drucker (1997) en su libro “La innovacién y el empresario innovador” sefiala siete
fuentes basicas de innovacioén, a saber:

1. Lo inesperado, la sorpresa: Ningan campo ofrece oportunidades mas ricas para la
innovacion que el éxito inesperado.

2. Lo incongruente, la diferencia entre lo que es y lo que deberia ser: Una incongruencia o
desfase consiste en la diferencia entre lo que una organizacién anuncia y lo que
realmente ofrece; es una oportunidad para innovar, al identificar los defectos existentes e
invitar para trabajar en algo diferente, que genere mejoria.

3. La necesidad de mejorar procesos existentes: Aparece con el trabajo que hay que
realizar, su foco esta mas en la tarea que en la situacion misma. Permite perfeccionar
procesos que ya existen, reemplazar eslabones débiles, redisefiar procesos antiguos
sobre la base de un nuevo conocimiento.

4. Los cambios o transformaciones radicales de las estructuras del mercado y/o del
Sector: Permiten liberarse de tradiciones y costumbres que limitan la creatividad e
iniciativa para abordar nuevas ideas fuera del sistema formal establecido.

5. Los cambios demograficos: Fundamental estar atento a estos fendmenos, que van
marcando la pauta sobre el tipo de poblacion a atender, gustos, preferencias y
necesidades.

6. Los cambios de percepcion, modalidad y significado en contextos determinados:
Referido a la forma como la comunidad va dando valor a las exigencias, demandas y

necesidades que espera le sean satisfechas.
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7. Los nuevos conocimientos, tanto los naturales como los de caracter cientifico: Fuente
generadora por excelencia de la innovacion, al proponer nuevas formas y desafios en su

transferencia, adaptacion y asimilacion.4

2.2.5 Outsourcing

Los ejecutivos de hoy en dia se enfrentan a una gran cantidad de cambios y tendencias
sin precedentes. Estos incluyen la necesidad de ser globales, crecer sin usar mas capital,
responder a las amenazas y oportunidades de la economia, reduccion de costos y batallar
por el pensar del consumidor con la innovacién y el desarrollo. Parte de estas tendencias
actuales es el Outsourcing, que aungue no €s una nueva por ser una practica que data
desde el inicio de la era moderna, cada dia va cobrando mas vigencia por formar parte
importante en las decisiones administrativas de los Ultimos afios en todas las empresas a

nivel mundial.

El Outosourcing se origina cuando una organizacién contrata y transfiere a largo plazo, la
propiedad de uno 0 mas procesos 0 Sservicios no criticos para la misma, a un proveedor o
tercero mas especializado que con recursos exteriores a la empresa, realiza actividades
tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos, con el objetivo de agilizarlo,
optimizar su calidad y/o reducir sus costos, consiguiendo una mayor efectividad que
permita orientar los mejores esfuerzos de una compafiia a las necesidades neuralgicas

para el cumplimiento de una mision.

Asi la empresa transfiere los riesgos a un tercero que pueda dar garantias de experiencia
y seriedad en el area. En cierto sentido este prestador pasa a ser parte de la empresa,
pero sin incorporarse formalmente. La metodologia del Outsourcing es parte de la toma
de decisiones gerenciales, la misma incluye los pasos de todo proceso administrativo de
evaluacion, plantacion y ejecucion, ayuda a planear y fijar expectativas de negocios e
indica aquellas areas donde se necesitan conocimientos especializados para realizar las

distintas actividades de la organizacion.

14 DRUCKER, Peter. La innovacion y el empresario innovador. Espafia: Ediciones Apostrofe S.L. 1997
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Areas de la empresa que no deben pasar a outsourcing

Algunas é&reas de las empresas no deberian ejerces subcontratacion por Outsourcing,
como por ejemplo la Administracion de la planeacion estratégica, la tesoreria, el control de
proveedores, la administracion de calidad, el servicio al cliente y la distribucion y ventas.

2.2.6 Reingenieria

Examinaremos a continuacion el concepto de Reingenieria desde la perspectiva de
algunos autores: Michael Hammer y Steven Stanton: La reingenieria es repensar de
manera fundamental los procesos de negocios y redisefiarlos radicalmente, con el fin de
obtener draméticos logros en el desempefio.

Thomas H. Davenport, plantea que la reingenieria es solo una parte de lo que es
necesario en un cambio radical de procesos, por cuanto se refiere especificamente al

disefio del nuevo proceso.

James Champy: el Unico elemento absolutamente indispensable en todo proyecto de
reingenieria es que se dirija a un proceso y no a una funcién. Mientras se cumpla este
requisito, practicamente todo lo demas se reduce a técnica -lo que equivale a decir que es

bueno si funciona para usted, y malo en caso contrario.

La Reingenieria es el redisefio rapido y radical de los procesos estratégicos de valor
agregado y de los sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que los
sustentan para optimizar los flujos del trabajo y la actividad de una organizacién. Un
proceso es una serie de actividades relacionadas entre si que convierten insumos en
productos. Los procesos se componen de tres tipos principales de actividades; las que
agregan valor (actividades importantes para los clientes); actividades de trabajo (las que
mueven el flujo de trabajo a través de fronteras que son principalmente funcionales,
departamentales u organizaciones); y actividades de control (las que se crean en su

mayor parte para controlar los traspasos a través de las fronteras mencionadas).
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La reingenieria no es cuestion de hacer mejoras marginales o incrementales sino de dar
saltos gigantescos en rendimiento. Un proceso de negocios es un conjunto de actividades
que recibe uno 0 mas insumos y crea un producto de valor para el cliente. Lo que importa
en la reingenieria es como queremos organizar hoy el trabajo, dadas las exigencias de los
mercados actuales y el potencial de su tecnologia.

2.2.7 Gestion de calidad

2.2.7.1 Evolucién histérica del concepto de calidad
La calidad ha sufrido numerosos cambios a lo largo de la historia que conviene reflejar en
su evolucién. Para ello, se describe cada una de las etapas el concepto que se tenia de la

calidad y cuales eran los objetivos a perseguir.

Esta evolucién ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer una
mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la
sociedad; y cémo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizaciéon en la
consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los
requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave
del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no so6lo para mantener su

posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

La Calidad es la totalidad de las caracteristicas y especificaciones de un producto o
servicio que tiene importancia sobre su capacidad de satisfacer las necesidades dadas de

un cliente, bien sea interno o externo.

2.2.8 Gerencia del servicio

El Servicio al Cliente debe ser considerado como algo més profundo y delicado que sélo
ensefar a sonreir al personal, ya que de su adecuada gestion depende que se cumpla en
buena medida con una de las mas importantes orientaciones del Mercadeo: la
conservacion del cliente, en otras palabras, asegurar su fidelidad a la compafiia, a sus
productos y servicios. De aqui que se defina la Gerencia del Servicio como dirigir todos

los programas, proyectos, estrategias y actividades de una organizacion para crear una

42



cultura del servicio que logre satisfacer las necesidades de sus clientes a través de
productos que conlleven calidad y excelente atencion antes, en el momento y después del
intercambio; en otras palabras significa darle un vuelco total a la organizacion y convertirla

en un negocio dirigida hacia el cliente.

La Gerencia del Servicio esté identificada como una estrategia efectiva de Mercadeo en el
proceso de estimular la demanda y mantener la fidelidad de los clientes, pero que
requiere ademas de un decidido liderazgo por parte de los directivos de la empresa,
necesita de una metodologia basada en técnicas desarrolladas de manera que se
consideren elementos como la definicion del Programa de Trabajo, con su estrategia,
responsables, metas, sistemas de operacién y evaluacion, identificacibn de momentos de

verdad, culturizacién (capacitacion), comunicaciones, entre otros.

2.3 MARCO NORMATIVO

2.3.1 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

Articulo 78: La ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos vy
prestados a la comunidad, asi como la informacién que debe suministrarse al publico en

su comercializacion.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccién y en la
comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado
aprovisionamiento a consumidores y usuarios. El Estado garantizara la participacion de
las organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que les
conciernen. Para gozar de este derecho las organizaciones deben ser representativas y

observar procedimientos democraticos internos.
2.3.2 Ley 300 de 1996

Articulo 78°. DE LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS O DE HOSPEDAJE. Se
entiende por Establecimiento Hotelero o de Hospedaje, el conjunto de bienes destinados

por la persona natural o juridica a prestar el servicio de alojamiento no permanente inferior
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a 30 dias, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o complementarios o accesorios de

alojamiento, mediante contrato de hospedaje.
2.3.3 Decreto 2590 de 2009

Articulo 1°. De los prestadores de servicios de vivienda turistica. Cualquier persona
natural o juridica que entregue la tenencia de un bien inmueble para uso y goce a una o
mas personas a titulo oneroso por lapsos inferiores a treinta (30) dias calendario, en

forma habitual, se considera prestador de servicios turisticos.

Paragrafo primero. Inscripcion ante el Registro Nacional de Turismo: De conformidad con
el articulo 62 de la Ley 300 de 1996, modificado por el articulo 12 de la Ley 1101 de 2006,
las viviendas turisticas y otros tipos de hospedaje no permanentes, en su condicién de
inmuebles destinados a la prestacion de servicios turisticos, deben estar inscritos ante el

Registro Nacional de Turismo.

La obtencién del registro constituye requisito previo y obligatorio para que el inmueble
pueda ser utilizado como vivienda turistica.

2.3.4 CODIGO SUSTANTIVO DEL TRABAJO. Constituye la reglamentacion béasica del
trabajo, su contratacién, remuneracion, asi mismo las obligaciones, responsabilidades y
derechos que cobijan a toda persona vinculada laboralmente con una empresa y a
trabajadores independientes. A continuacion se listan una serie de leyes y resoluciones

que cobijan o aplican para este sector en lo referente a la salud ocupacional.

En la resolucion 1016 de 1989 resuelve que “todos los empleados publicos, oficiales,
privados, contratistas y subcontratistas esta obligadas a organizar un programa de salud

ocupacional’.

2.4 MARCO SITUACIONAL

Gracias al apoyo del gobierno para fomentar el turismo nacional y regional a través de
diversas politicas y acuerdos, se ha visto generado consecuentemente el crecimiento del

sector hotelero en los ultimos afios reflejado en la constante entrada de grandes cadenas
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hoteleras como lo son Marriot, Royal e Intercontinental, Sheraton, Floresta entre otros,
exigiendo una competencia cada vez mas fuerte en cuanto a la excelencia de los

Servicios.
2.4.1 Caracteristicas del sector hotelero

En las empresas hoteleras se ofrecen diversos servicios de acuerdo a las necesidades de
cada cliente, es por tanto que sus actividades son de naturaleza heterogénea
diferenciadas principalmente por servicios de alojamiento y restauracion. La hoteleria
puede encontrarse enmarcada en las empresas dedicadas de modo profesional o habitual
al alojamiento de personas con o0 sin otros servicios complementarios como recorridos

turisticos, transporte o demas.

Los ingresos por venta de alojamiento varian segun al tamafio fisico del hotel, los
servicios ofrecidos, comodidad, temporada y los clientes objetivos a los cuales se dirige.
Dadas las caracteristicas anteriores, el sector puede clasificarse en diferentes

establecimientos hoteleros: Hoteles, Hoteles — apartamentos, moteles y pensiones.

Los primeros son aquellos lugares que facilitan el alojamiento con otros servicios
complementarios diferentes de las otras modalidades, y la calidad del servicio se define
de acuerdo a la categoria obtenida por estrellas doradas con el simbolo H, siendo la
categoria cinco la de mayor nivel. Para hoteles de montafia, balnearios o de alojamiento
de empresarios puede existir otro tipo de regulaciones especificas por servicios

prestados.

Para los hoteles — apartamentos, sus caracteristicas son muy similares a los hoteles sin
embargo, su principal diferencia radica en que su estructura permite tener instalaciones
adecuadas para la conservacion, elaboracion y consumo de alimentos dentro de un lugar

de alojamiento. Igualmente, se clasifican en cinco categorias con estrellas doradas HA

Los moteles son lugares para estadias cortas que se encuentran ubicados en las
proximidades de carreteras. La categoria de estos establecimientos corresponde a la de

un hotel dos estrellas identificadas con la letra M.

Por ultimo, las pensiones son establecimientos con ambientes mas familiares y que por lo

tanto no reudnen las condiciones del grupo de hoteles, aunque también tienen
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clasificaciones en dos categorias con la letra P. Este tipo de alojamiento se ha convertido
con los afios en uno de los méas llamativos para los turistas que buscan comodidad y

costos mas bajos.

Dado lo anterior, existen diferentes tipos de hoteles de acuerdo a su clasificacion los
cuales han evolucionado en la metodologia de prestar e innovar sus servicios,

encontrandose los siguientes*®:

- Hoteles de cadena que pertenecen a una misma marca o0 empresa, distribuidos en
diferentes paises o ciudades conforme a su naturaleza nacional o internacional.
Con este tipo de administracién se logra una mayor participacion, cobertura y
posicionamiento en el mercado, ademas del reconocimiento y rentabilidad. A nivel
nacional ya existen diferentes prestigiosas cadenas hoteleras internacionales
posicionadas que van desde tres hasta cinco estrellas.

- Hoteles boutique son aquellos de menor tamafio en los cuales los clientes pueden
comprar cualquier articulo que se encuentren en sus instalaciones, y obtener
privacidad, servicios personalizados y ambientes modernos.

- Pequefos hoteles con un grado de encanto para sus huéspedes en cuanto a la
exclusividad, altos estandares de calidad, disefio y comodidad. Por lo general se
encuentran en lugares con escenarios haturales o historicos. Este tipo de
alojamiento adn no se encuentra contemplado en alguna de las clasificaciones de
hoteles, aunque es uno de los tipos que atrae gran cantidad de turistas.

- Los hoteles de naturaleza han aumentado su crecimiento gracias a la gran
demanda turistica ecoldgica y que buscan la preservacion del medio ambiente.
Estos hoteles verdes poseen como politica primordial la conservacion de zonas
naturales, disminucién del consumo de energia y establecerse en lugares alejados

de la poblacion.

2.4.2 Resefia histérica del sector

La evolucion del sector hotelero en Colombia, se dio a medida de la necesidad de los
comerciantes por encontrar un lugar donde quedarse durante la realizacion de sus

negocios. El Hotel América en la ciudad de Honda (1889) es considerado el primero de la

15 Andlisis Sectorial: Sector hotelero en Colombia. Universidad ICESI, Santiago de Cali.
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hoteleria nacional y actualmente se encuentra en funcionamiento. Surgié como obligacién
de los puertos fluviales de construir hospedajes para los visitantes que llegaban a

comercializar sus mercancias en todo el territorio nacional alrededor el rio Magdalena.

En adelante, se crearon nuevos hoteles en la ciudad capital, con habitaciones que tenian
bafios privados, los empleados utilizaban uniformes de corte inglés y botones dorados
dando un ambiente lujoso y distinguido. De aqui en adelante se inicia la construccion de
hoteles en todas las ciudades del pais.

En el afio 1981 se inaugura el primer hotel cinco estrellas de Bogota, en el centro de la
capital, considerado como un establecimiento de verdadera atracciébn y descanso,
sofisticado y elegante, con clientes provenientes de otros paises como Venezuela,

Panam@, Espafia y Alemania.
2.4.3 Estadisticas del Sector

El sector hotelero se encuentra comprendido dentro del sector turistico, sin embargo se
cuenta con el analisis estadistico especifico para éste con el fin de evaluar su crecimiento,
diagnéstico y participacién en el PIB nacional, a través de la Muestra Mensual de Hoteles

creada por el DANE para la realizacion de esta investigacion.

Dado lo anterior, se identificd que en el afio 2013 los ingresos de los hoteles aumentaron
0,6% frente al afio anterior, relacionada con el incremento del nimero de visitantes por
motivo de asistencia a convenciones, ocio 0 entretenimiento. Para el afio 2014 el
incremento ha sido mas significativo, ya que de acuerdo a la Muestra Mensual de Hoteles

los ingresos reales aumentaron 4,5% y el personal ocupado el 4,2%.
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indice de ingresos reales y personal ocupado
Total nacional
2010 — 2014 (septiembre)?

188 indice base: promedio mensual 2005=100

Indice

1220

——Indice ingresos reales  —i— Promedio mavil 12 meses del indice de ingresos reales  —— Indice de personal ccupado
o

Fuente: DANE - Muestra Mensual de Hoteles MMH
p: provisional

En cuanto al personal ocupado, se hace referencia a todas las personas que laboran en
los hoteles desempefiando tarea relacionadas con la actividad principal de la empresa
durante temporadas o de manera permanente. Su crecimiento se ve reflejado

directamente por el incremento en todo el sector turistico.

Las actividades relacionadas con el sector turismo y hoteleria son grandes
generadoras de empleos directos e indirectos. Sin embargo, los perfiles adecuados
para ocupar los cargos y posiciones requeridos en estas actividades han variado de
acuerdo a los cambios tecnoldgicos, tendencias de comportamientos de los turistas y
las innovaciones en materia de servicio. Todas estas variaciones demandan
profesionales competentes y autbnomos que sirvan para posicionar las empresas
(hoteles) en el sector al igual que aumentar la capacidad competitiva en la prestacion

de los servicios.

Por otra parte, al verificar el principal motivo de viaje de los huéspedes, se encontré que el
46,9% se ha alojado por motivos de negocios, el 40,7% por ocio y el 8,2% por

convenciones o actos empresariales.
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Motivo de viaje de huéspedes
Total nacional
Septiembre 2013 - 2014°

55

45

Porcentaje
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Fuente: DANE — Muestra Mensual de Hoteles MMH
p: provisional
*Otros: hace referenda a salud, amercos y al rubro "otros motivos™

Es por tanto, que la tasa de ocupacion de los hoteles fue de 54,2% en general. Para los
hoteles con capacidad de mas de 150 habitaciones presentaron una tasa de ocupacion
mas elevada, seguidos de los hoteles con 101 y 150 habitaciones. Sin embargo, aunque

las cifras son positivas, se ha evidenciado una disminucion frente al afio 2013.

Por otra parte, se tienen establecidas tarifas segun el tipo de habitacién ofrecida y los
servicios adquiridos por los clientes, las cuales también presentaron variaciones durante
el afio 2014.
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2.4.4 Perspectivas del sector

A partir de la aplicacion de la ley 300 “Ley General del Turismo”, se fomenté ain mas el
desarrollo e inversién extranjera en nuevos proyectos, contribuyendo al ingreso de
cadenas hoteleras en las principales ciudades. Durante los Ultimos veinte afios el
crecimiento del sector hotelero ha hecho que se convierta en uno de los motores de la

economia colombiana, mejorando a su vez la imagen del pais en el exterior.

El reciente crecimiento de la economia Colombiana y la apertura econémica que ha
logrado y que espera lograr el pais en los siguientes afios, situ6 a la ciudad de Bogota
como una de las ciudades Latinoamericanas mas importantes para los turistas
internacionales que quieren conocer gastronomia, cultura, arquitectura, religion y moda,
los cuales se pueden encontrar en un solo lugar. No obstante, es necesario tener en

cuenta factores externos que pueden afectar el comportamiento del sector hotelero:

e Colombia es el mayor reformador en mejoras de ambiente de negocios en
Latinoamérica, y el 42 a nivel mundial. Es el quinto pais a nivel mundial en cuanto

Proteccion al inversionista, y el primero en Latinoamérica.
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e La competencia puede fortalecerse cada vez méas debido a los diversos tratados
internaciones de comercio que tiene Colombia con importantes paises como Canada,

Estados Unidos, México, Brasil, Argentina, Chile, Per(, Suiza, Panam4, entre otros.

e Uno de los principales motivos de incentivo es la reforma tributaria que cred el
gobierno mediante la Ley 788 de 2002 que permiti6 que las nuevas inversiones o
remodelaciones que se hagan, hasta el afio 2017, gozaran de una exencion del 30
por ciento del impuesto de renta, un beneficio que ha resultado muy atractivo para los

inversionistas dinamizadores del sector turismo.

¢ Beneficios tributarios y aduaneros

Las cadenas con presencia en el pais, tanto nacionales como extranjeras, se vienen
preparando para afrontar la nueva competencia con incrementos en su oferta de valor.
Ademas de grandes inversiones en remodelacion y ampliacion de infraestructura, los
colombianos fortalecen conceptos como calidez en el servicio entre sus fortalezas frente a

los competidores extranjeros.

Por otro lado, las perspectivas de los expertos sefialan a la hoteleria colombiana como la
segunda mas rentable de América Latina en los siguientes seis meses, después de Brasil,
medida por el ingreso por habitacion disponible. Pero las expectativas de rentabilidad para
los préoximos dos afios se diluyen un poco y Colombia se mueve al tercer puesto, después

de Brasil y México.
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3. EL DISENO METODOLOGICO

3.1 POBLACION O UNIVERSO

La poblacion o universo se refiere al conjunto de unidades o elementos claramente
definido para el que se obtienen las estimaciones, es decir el conjunto de todos los
elementos que cumplen ciertas propiedades y entre los cuales se desea estudiar un
determinado fendbmeno. Para este caso especifico se tiene una poblacién compuesta por
179 empresas de sector servicios ClIU 5511, hoteles los cuales se encuentran dentro del
AMCO

3.2 MUESTRA

3.2.1 Tipo de muestreo: El muestreo es una herramienta estadistica que permite
seleccionar una porcibn o muestra representativa de una poblacion. Para que esta
muestra represente verdaderamente las caracteristicas de la poblacion, debe
seleccionarse a través de un método que garantice que todas las posibles
estimaciones del mismo tamafio contenidas en la poblaciéon tengan la misma posibilidad
de ser seleccionados.

El tipo de muestreo empleado es el Aleatorio Simple; se eligié este por ser el mas acorde
para las caracteristicas que presenta la base de datos final, donde se tienen un total de
156 establecimientos en Pereira, 8 en la Virginia y 15 Dosquebradas, siendo la primer
ciudad la que méas empresas de esta actividad econémica aporta al Area Metropolitana
Centro Occidente.

Con este tipo de muestreo, se selecciona una representacion del total de la poblacion
para el propoésito de inferencia estadistica. Ya que solo se toma un ejemplar, se debe
garantizar que la muestra sea lo suficientemente grande para obtener una conclusién
acertada. De acuerdo al disefio empleado se obtuvo una representacion poblacional de

122 empresas, las cuales se obtuvieron por aleatoriedad.
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3.2.2 Disefio de la muestra.

La muestra es el subconjunto de la poblacién que es estudiado y a partir de la cual se
sacan conclusiones sobre las caracteristicas de la poblacion; esta debe ser
representativa, en el sentido de que las obtenidas deben servir para el total de la
poblacion.

Para obtener una muestra representativa se llevo a cabo el siguiente proceso:

Paso 1. Se identificé la poblacién.

Paso 2. Se definié el marco muestral del cual se seleccionaria la muestra.

Paso 3. Se calcul6 el tamafio de la poblacién, como para este estudio este desconocido

se aplicé la siguiente férmula:

N= ﬂ

&
Dénde:

7=1,96
p=0=0,5
e=0,05

Tomando p = q = 0,5 para obtener el mayor nimero de muestra posible, y una cuota de
error de e=0,05.

WTAL *
N= (LJ{".-J D‘Sj 05 =384.16
(0,05)"

Paso 4. Se determiné el tamafio de la muestra, a través de la aplicacion de la siguiente

ecuacion:

384,16 _
— — 38416 122.1
179

=
|
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N

ﬁ =
N
1 + —
Poblacion

3.3 TIPO DE INVESTIGACION Y DE ESTUDIO

Para la realizacion del proyecto se lleva a cabo una investigacién de tipo exploratoria
descriptiva, ya que inicialmente busca obtener un andlisis preliminar de las caracteristicas
del sector para poder realizar una adecuada toma de decisiones. De acuerdo a los
resultados logrados a través de encuestas, se realizard una descripcion, andlisis e
interpretacion de la situacion actual, estableciendo los mecanismos necesarios para

alcanzar un adecuado estilo gerencial que contribuya al desarrollo y la competitividad.
3.4 DELIMITACION DEL ESTUDIO

3.4.1 Espacial
El estudio se realiza en las ciudades del Area Metropolitana Centro Occidente, que
incluye Pereira, Dosquebradas, La Virginia, que por su crecimiento y desarrollo hace
apropiado este estudio.

3.4.2 Demografica
Se tomara la informaciéon de las fuentes primarias conformada por los Dirigentes

Organizacionales de las empresas del sector, cuyo nimero sera determinado por el

tamafo de la muestra.
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3.4.3 Temporal

La investigacion se realizara entre los meses de junio de 2014 y diciembre de 2014

3.4.4 Tematica

Los temas a abordar estdn enmarcados en la ciencia administrativa, el proyecto esta

encaminado a generar herramientas que permitan conocer y optimizar los estilos

gerenciales utilizados en la actualidad por las empresas.

3.5 VARIABLES E INDICADORES DEL ESTUDIO

AREA VARIABLE INDICADOR

Dimension del Consumidores

mercado Participacion en el mercado

Plan de mercadeo

Comercial y Enfoque de marketing | Estudio de mercados

Mercadeo Percepcidn del cliente

Promocion y Posicionamiento

pUb“Cldad |magen

Planes de mercadeo | Alianzas con empresas del sector

Mision

Vision

Valores

Obijetivos

Planeacion —
Politicas

Resultados

Estrategias

Administrativa Toma de decisiones

Estructura

Funciones

Procesos

Organizacién —
Procedimientos

Leyes

Certificaciones

Direccion Mecanismos para estimular el desarrollo
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personal

Sistema de capacitacion

Procesos de seleccidon de personal

Estilo de direccion

Autoridad

Toma de decisiones

Sistemas de control

Control Politicas

Normas

Salarios e incentivos

Motivacion

Trabajo en equipo

Humano Colaboracion

Satisfaccion en el trabajo

Salud

Crecimiento y desarrollo profesional

Recursos Ubicacioén

Instalaciones

Fisicos Infraestructura

Equipos

Bienes

Sistemas de comunicacion

Tecnologicos Plataformas informaticas

Sistemas de gestién

Estados financieros

Presupuestos

Financiera Préacticas financieras | Conocimiento de entidades financieras

Andlisis de rentabilidad

Utilizacién de herramientas financieras

3.6 METODOLOGIA A EMPLEAR EN EL ESTUDIO

Al ser una investigacion de tipo explotaria — descriptiva, se tendran en cuenta los

siguientes resultados para la obtencion de la informacion necesaria.

1. Eleccién del tema
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2. Planteamiento del problema

3. Definicién del plan de trabajo

4. Recopilacion de la informacion en organismos e instituciones dedicadas al estudio de la
actividad de prestacion de servicios, esta informacion sera utilizada para determinar las
muestras representativas para la realizacion de entrevistas y/o encuestas

5. Estudio y andlisis de las teorias y tendencias administrativas

6. Disefio y elaboracién de las encuestas que seran realizadas a los prestadores del
servicio determinados en la muestra

7. Aplicacion de la encuesta

8. Recopilacion y tabulacion de la informacién obtenida. Estudio y analisis de los aspectos
gerenciales administrativos actuales y de las necesidades derivadas de formacién que
afectan su competitividad.

9. Presentacion del diagndstico de las empresas dedicadas a la actividad de prestacion de
servicios

10. Generacion de propuestas para el sector de acuerdo a las necesidades detectadas en
el estudio.

11. Elaboracion del documento final.

3.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recolecciébn de datos se refiere a las herramientas utilizadas para obtener la
informacion requerida para la investigacion, para este estudio, se hace uso de la encuesta
como instrumento de recoleccion de informacion, que se basa en un conjunto de
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la poblacion
previamente determinada, con el fin de obtener estados de opinién o hechos especificos.
La encuesta esta estructurada de forma que el encuestado la comprenda facilmente y

pueda responder de forma sincera.
La encuesta esté estructurada en dos grande grupos de cuatro &reas cada uno, el primero

hace referencia a las diferentes &reas que conforman la empresa con preguntas

relacionadas con la organizacién y el segundo esta relacionado directamente con la
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orientacion gerencial de las personas encuestadas. Inicialmente, la encuesta contiene una

serie de preguntas que permiten caracterizar las empresas dentro del subsector.

Dentro del primer grupo de preguntas, en la primera parte se hace referencias al area
comercial, permitiendo identificar factores que afecten el adecuado funcionamiento de la
organizacion, la segunda parte hace referencia al area contable y financiera, en donde se
identificaran problemas que obstaculicen el crecimiento y desarrollo de la empresa, en la
tercera parte se hace referencia a los colaboradores, al conocimiento que las empresas
tienen de ellos y por ultimo, se hace referencia a la tecnologia, que busca identificar

falencias a nivel tecnoldgico y de documentacion.

En el segundo grupo de preguntas, la primera parte busca rasgos de orientacion
humanista en las personas encuestadas; en la segunda parte se identifica la orientacion
tecnocratica, resaltando la importancia de la documentacion, control y de la tecnologia en
los procesos; la tercera parte se refiere a la orientacion planificadora en el cual se enfatiza
en la importancia de la planeacion estratégica, por ultimo, la cuarta parte se orienta hacia
las normas y reglamentos, donde si evidencia el pensamiento de los directivos con la

rigidez normativa y el desempefio de las empresas.

3.8 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

3.8.1 INFORMACION DE LA EMPRESA
Ubicacion de la empresa
Variable Frecuencia | Porcentaje Porcentaje acumulado

Zona industrial 0 0% 0%
Zona residencial 31 25% 25%
Zona semi-industrial 7 6% 31%
Zona comercial 84 69% 100%
Total 122 100%
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Zona comercial; 69%

UBICACION DE LA EMPRESA

Zona industrial; 0%

Zona residencial;
25%

Zona semi-
industrial; 6%

Naturaleza juridica de la empresa

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Persona natural 111 91% 91%
Persona juridica 0 0% 91%
Sociedad anénima 3 2% 93%
Sociedad limitada 2 2% 95%
Otro 6 5% 100%
Total 122 100%

Naturaleza juridica de la empresa

0% 2% 2 5%
(o]

B Persona natural
M Persona juridica
 Sociedad andénima
B Sociedad limitada

m Otro
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3.8.2 INFORMACION DEL ENCUESTADO
Cargo del encuestado
Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje acumulado
Administrador 34 28% 28%
Gerente 22 18% 46%
Asistente administrativo 28 23% 69%
Gerente-Propietario 33 27% 96%
Coordinador de servicios 5 4% 100%
Total 122
Cargo del encuestado
Coordinador de servicios
Gerente-Propietario
Asitente administrativo
Administrador
0 5 10 15 20 25 30 35 40
Edad del encuestado
Variables Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
[25-35] 53 43% 43%
[35-45] 50 41% 84%
[més de 45] 19 16% 100%
Total 122 100%
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EDAD DEL ENCUESTADO

[mas de 45]; 16%

[25-35]; 43%

[35-45]; 41%

Nivel de educacion del encuestado
Variables Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Bachiller 8 7% 7%
Técnico 20 16% 23%
Tecnoldgico 15 12% 35%
Profesional 73 60% 95%
Postgrado 3 2% 98%
Ninguno 3 2% 98%
Total 122 100%

NIVEL DE EDUCACION DEL ENCUESTADO

Ninguno; 2%

Postgrado; 2% Bachiller; 7%

Técnico; 16%

Tecnoldgico; 12%

Profesional; 60%
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Edad del
Tabla de contingencia: Cargo del encuestado |encuestado Total
vs. Edad del encuestado [més de
[25-35] [35-45] 45]
Administrador 18 16 34
Gerente 4 14 4 22
Cargo del Asistente
encu%stado administrativo 23 5 28
Gerente-Propietario 4 14 15 33
Coord_lnador de 4 1 5
servicios
Total 53 50 19 122
Tabla de contingencia: Nivel de Nivel de educacion del encuestado
educacioén vs. Cargo del ; 5 5 _ Nin | Total
encuestado Bachil | Técn | Tecnolo | Profesi | Postgr |gu
ler ico |gico onal ado no
Administrador 1 3 3 27 34
Gerente 2 18 2 22
Asistente
eﬁ?&gegtizlo administrativo 3 10 4 1 28
Gerente- 4 4 4 17 1 | 3| 33
Propietario
Coor_dllnador de 3 5 5
servicios
Total 8 20 15 73 3 3 | 122

3.8.3 AREA COMERCIAL

., Como se encuentran las ventas de sus servicios?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Crecimiento 77 63% 63%
Estancamiento 42 34% 98%
Decrecimiento 3 2% 100%
Total 122 100%
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

¢Como se encuentran las ventas de sus servicios?

63%

Crecimiento

34%

Estancamiento

2%

-

Decrecimiento

¢;Conoce sus competidores?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 33 27% 27%
NO 89 73% 100%
Total 122 100%
¢Conoce sus competidores?
73%
80%
27%
60%
40%
20%
0%
Sl NO
¢, Otorga descuentos a sus usuarios?
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 77 63% 63%
NO 45 37% 100%
Total 122 100%
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80%

60%

40%

20%

0%

¢Otorga descuentos a sus usuarios?

63%

37%

S| NO
Tipo de descuento
Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje acumulado
Reservas anticipadas 27 31% 31%
Por temporadas 60 69% 100%
Total 87 100%
Tipo de descuento
69%
80%
31%
60%
40%
20%
0%
Reservas anticipadas Por temporadas
¢.,Como percibe el nivel de satisfaccion de sus clientes?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Alto 64 52% 52%
Medio 58 48% 100%
Bajo 0 0% 100%
Total 122 100%
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¢COMO PERCIBE EL NIVEL DE SATISFACCION DE SUS
CLIENTES?

Medio; 48%

Bajo; 0%

Alto ; 52%

Percibe la satisfaccion del cliente a través de

Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje acumulado
Buzoén de sugerencias 72 59% 59%
Encuestas 32 26% 85%
Estudios de mercados 18 15% 100%
Otros 0 0% 100%
Total 122 100%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Percibe la satisfaccion del cliente a través de

26%
- P
A

59%

Buzdn de
sugerencias

Encuestas

Estudios de
mercados

Otros

Esta en su estructura organizacional el Area Comercial/Mercadeo definida

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 23 19% 19%
No 99 81% 100%
Total 122 100%
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ESTA EN SU ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EL

AREA COMERCIAL/MERCADEO DEFINIDA

No; 81%

SI; 19%

¢,Con qué frecuencia elabora planes de mercadeo?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Semestral 5 4% 4%
Anual 29 24% 28%
Otros 20 16% 44%
No realiza 68 56% 100%
Total 122 100%

¢Por qué no elabora planes de mercadeo
Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje acumulado
No es necesario 10 27% 27%
Clientes fijos 5 14% 41%
No hay personal capacitado 22 59% 100%
Total 37 100%

éPor qué no elabora planes de mercadeo

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
No es

27%

necesario

14%

Clienes fijos

59%

No hay personal
capacitado
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¢Existen sistemas de control en los siguientes aspectos?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje de casos
Facturacion 112 25% 92%
Proveedores 87 20% 71%
Servicios 115 26% 94%
Plan de mercadeo 25 6% 20%
Cliente 105 24% 86%
Total 444 100%

¢EXISTEN SISTEMAS DE CONTROL EN LOS
SIGUIENTES ASPECTOS?

Cliente; 24% Facturacion; 25%

Plan de mercadeo;
6%

Proveedores; 20%

Servicios; 26%

Califique la variable Servicio dentro de su empresa

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Excelente 77 63% 63%
Bueno 45 37% 100%
Regular 0 0% 100%
Total 122 100%
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CALIFIQUE LA VARIABLE SERVICIO DENTRO DE SU
EMPRESA

Regular; 0%

Bueno; 37%

Excelente; 63%

Califique la variable Publicidad dentro de su empresa

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Excelente 40 33% 33%
Bueno 29 24% 57%
Regular 53 43% 100%
Total 122 100%

CALIFIQUE LA VARIABLE PUBLICIDAD DENTRO DE
SU EMPRESA

Regular; 43%

Excelente; 33%

Bueno; 24%

Califique la variable Promocién dentro de su empresa

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Excelente 35 29% 29%
Bueno 39 32% 61%
Regular 48 39% 100%
Total 122 100%
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CALIFIQUE LA VARIABLE PROMOCION DENTRO DE
SU EMPRESA

Regular; 39%

Excelente; 29%

Bueno; 32%

Califigue la variable Precio dentro de su empresa
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Excelente 65 53% 53%
Bueno 54 44% 98%
Regular 3 2% 100%
Total 122 100%

CALIFIQUE LA VARIABLE PRECIO DENTRO DE SU

Bueno; 44%

EMPRESA

Regular; 2%

Excelente; 53%

Califique la variable Plaza dentro de su empresa
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Excelente 38 31% 31%
Bueno 74 61% 92%
Regular 10 8% 100%
Total 122 100%
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CALIFIQUE LA VARIABLE PLAZA DENTRO DE SU
EMPRESA

Regular; 8%

Excelente; 31%

Bueno; 61%

Tiene acuerdos o alianzas vigentes
Variable Frecuencia | Porcentaje Porcentaje acumulado
Clientes 53 43% 43%
Empresas del sector 60 49% 93%
Ninguno 9 7% 100%
Total 122 100%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Tiene acuerdos o alianzas vigentes

Clientes Empresas del sector Ninguno
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3.8.4 AREA FINANCIERA

La informacién de los estados financieros le permite tomar decisiones sobre el

negocio
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 110 90% 90%
NO 12 10% 100%
Total 122 100%
LA INFORMACION DE LOS ESTADOS FINANCIEROS LE
PERMITE TOMAR DECISIONES SOBRE EL NEGOCIO
NO; 10%
SI; 90%
Periodicidad de los presupuestos
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Diaria 0 0% 0%
Semanal 3 2% 2%
Mensual 63 52% 54%
Bimensual 31 25% 80%
Trimestral 10 8% 88%
Anual 15 12% 100%
otro 0 0% 100%
No realiza 0 0% 100%
Total 122 100%

71



60%

50%

40%

30%

20%

10%

Periodicidad de los presupuestos

52%

0% g
0%
Diaria Semanal  Mensual

25%

8%

Bimensual Trimestral

12%

Anual

0% 0%
A rF___4

otro No realiza

¢ Tiene claro cuanto es su pasivo?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 122 100% 100%
NO 0 0% 100%
Total 122 100%
TIENE CLARO CUANTO ES SU PASIVO?
NO; 0%
SlI; 100%
Conoce entidades que otorguen créditos y/o recursos econdmicos para
desarrollar su empresa
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 99 81% 81%
NO 23 19% 100%
Total 122 100%
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CONOCE ENTIDADES QUE OTORGUEN CREDITOS Y/O
RECURSOS ECONOMICOS PARA DESARROLLAR SU
EMPRESA

NO; 19%

SI; 81%

¢cudles son las entidades que otorgan créditos para el desarrollo

econdmico de su empresa

Total

Conoce

Bancos

Bancolombia

BBVA

Corporaciones

entidades
estan
otorgando
créditos para
el desarrollo
econodmico

53

12

22

12 122

¢Ha realizado algun analisis que le permita conocer la rentabilidad del negocio?
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 99 81% 81%
NO 23 19% 100%
Total 122 100%

¢HA REALIZADO ALGUN ANALISIS QUE LE PERMITA
CONOCER LA RENTABILIDAD DEL NEGOCIO?

NO; 19%

SI; 81%
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¢ Qué tipo de herramienta utiliza para determinar si su negocio es bueno
financieramente?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Indicadores 89 73% 73%
Programas 5 4% 7%
Asesorias 20 16% 93%
Otros 5 4% 98%
Ninguno 3 2% 100%
Total 122 100%

¢Qué tipo de herramienta utiliza para determinar si su
negocio es bueno financieramente?
73%
80%
60%
40% 6%
20% 4% 4% 2%
» A8y =y Vg
Indicadores Programas Asesorias Otros Ninguno
Existen algunos aspectos que impidan cumplir con sus obligaciones
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 31 25% 25%
NO 91 75% 100%
Total 122 100%

EXISTEN ALGUNOS ASPECTOS QUE IMPIDAN
CUMPLIR CON SUS OBLIGACIONES

NO; 75%

SI; 25%
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Aspectos gque impiden cumplir con las obligaciones oportunamente
Porcentaje
Variable Frecuencia| Porcentaje acumulado
Disminucion de ventas del servicio 17 55% 55%
Planes de pago 11 35% 90%
Otros 3 10% 100%
Total 31 100%

Aspectos que impiden cumplir con las obligaciones
oportunamente

60%

40%

20%

0%

Disminucién de ventas

55%

35%

Planes de pago

del servicio

10%

Otros

3.8.5 AREA DE CONOCIMIENTO DE PERSONAS

¢, Cudl es el rango salarial promedio de sus colaboradores operativos?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
1 SMLV 102 84% 84%
Entre 1,1-3 SMLV 20 16% 100%
Entre 3,1-6 SMLV 0 0% 100%
Mas de 6,1 SMLV 0 0% 100%
Total 122 100%

¢Cudl es el rango salarial promedio

de sus colaboradores administrativos?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
1 SMLV 13 11% 11%
Entre 1,1-3 SMLV 105 86% 97%
Entre 3,1-6 SMLV 4 3% 100%
Mas de 6,1 SMLV 0 0% 100%
Total 122 100%
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¢,Cudl es el rango salarial promedio de sus colaboradores Directivos?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
1 SMLV 0 0% 0%
Entre 1,1-3 SMLV 75 61% 61%
Entre 3,1-6 SMLV 47 39% 100%
Mas de 6,1 SMLV 0 0% 100%
Total 122 100%

Al momento de contratar un colaborador operativo lo mas importante para usted

es
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nivel educativo 25 20% 20%
Habilidad 54 44% 65%
Experiencia 43 35% 100%
Total 122 100%

Al momento de contratar un colaborador operativo lo mas

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nivel educatico

importante para usted es

20%

Habilidad

44%

35%

Experiencia

Al momento de contratar un colaborador administrativo lo mas importante para

usted es
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nivel educativo 50 41% 41%
Habilidad 30 25% 66%
Experiencia 42 34% 100%
Total 122 100%
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Al momento de contratar un colaborador administrativo lo
mas importante para usted es

41%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nivel educativo

25%

Habilidad

34%

Experiencia

Al momento de contratar un colaborador directivo lo mas importante para usted es

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nivel educativo 56 46% 46%
Habilidad 34 28% 74%
Experiencia 32 26% 100%
Total 122 100%
Al momento de contratar un colaborador directivo lo mas
importante para usted es
46%

50% 28% 26%

40%

30%

20%

10%

0%

Nivel educativo Habilidad Experiencia
La empresa realiza programas de

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje de casos
Induccion 74 31% 61%
Capacitacion 57 24% 47%
Educacion continua 15 6% 12%
Otro 13 5% 11%
Ninguno 82 34% 67%
Total 241 100%
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35%
30%
25%
20%
15%
10%

0%

31%

24%
5%

Induccién

La empresa realiza programas de

Capacitaciéon

Educacién

6% 5%

Otro

continua

34%

Ninguno

Tiene planes escritos que permitan realizar

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje de casos
Ascensos 28 17% 23%
Rotacién 27 17% 22%
Promocién 19 12% 16%
Transferencia 4 2% 3%
Traslado 2 1% 2%
Ninguno 83 51% 68%
Total 163 100%

Tiene planes escritos que permitan realizar
68%
70%
60%
50%
40% 23% 22%
12; L ey
Ascensos Rotacidn Promocion  Transferencia Traslado Ninguno
Posee planes de incentivos
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 75 61% 61%
NO 47 39% 100%
Total 122 100%
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POSEE PLANES DE INCENTIVOS

NO; 39%

SI; 61%

Detecta o identifica en su personal

Variable Frecuencia| Porcentaje | Porcentaje de casos
Trabajo en equipo 100 25% 82%
Colaboracién con los compafieros 115 29% 94%
Alto nivel de motivacion 95 24% 78%
Satisfaccién personal en el trabajo 85 22% 70%
Total 395 100%
Detecta o identifica en su personal
Satisfaccidn personal en el trabajo _
Alto nivel de motivacion (MMM
Colaboracién con los compafieros _
rrabaio en ecuipo MMM
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Periodicidad de realizacion de evaluacion del desempefio
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mensual 0 0% 0%
Semestral 12 10% 10%
Anual 47 39% 48%
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No realiza

63

52%

100%

Total

122

100%

Periodicidad de realizacion de evaluacion del desempefio

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ay

10%

39%

52%

Mensual Semestral Anual No realiza
Tiene programas de
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje de casos
Medicina preventiva 15 10% 12%
Seguridad industrial 20 13% 16%
Higiene industrial 37 24% 30%
Otro 0 0% 0%
Ninguno 85 54% 70%
Total 157 100%
Tiene programas de
70%
70%
60%
50% 0%
40%
30% 1% 16%
20%
. P
0%
Medicina Seguridad Higiene Otro Ninguno
preventiva indusrial industrial
Tiene programas de bienestar
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje de casos
Educativo 22 14% 18%
Familiar 20 13% 16%
Cultural 11 7% 9%
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Deportivo 4 3% 3%
Otro 0 0% 0%
Ninguno 102 64% 84%
Total 159 100%

3.8.6 AREA TECNOLOGIA (PROCESOS)

La empresa ha definido

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje de casos
Mision 73 16% 60%
Vision 70 15% 57%
Valores 53 11% 43%
Politicas 97 21% 80%
Objetivos 90 19% 74%
Resultados 86 18% 70%
Total 469 100%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

La empresa ha definido

80%

74%

70%

Misién Vision Valores Politicas Objetivos Resultados
La empresa cuenta por escrito con
Porcentaje de
Variable Frecuencia| Porcentaje casos
Organigrama actualizado 83 47% 68%
Manuales de funciones 45 25% 37%
Manuales de procesos/procedimientos 35 20% 29%
Ninguno 15 8% 12%
Total 178 100%
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La empresa cuenta por escrito con

68%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

>

37%

29%

12%
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¢Cuantos afios de uso en promedio tienen sus equipos?
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
0-5 afios 17 14% 14%
5-10 afios 103 84% 98%
10-15 afios 2 2% 100%
Mas de 15 afos 0 0% 100%
Total 122 100%
La empresa mantiene relaciones con
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Universidades 2 1% 2%
Sector gubernamental 15 8% 12%
Empresas del sector 75 40% 61%
Sector financiero 65 35% 53%
Ninguna 30 16% 25%
Total 187 100%
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1%
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8%

Sector
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40%
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sector

35%

Sector
financiero

16%

Ninguna

Nivel de mejora de bienes y servicios de la empresa

Variable | Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Excelente 12 10% 10%
Alto 65 53% 63%
Moderado 40 33% 96%
Bajo 5 4% 100%
Nulo 0 0% 100%
Total 122 100%

La empresa observa cambios tecnoldgicos y los adapta a su organizacion

Variable | Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Excelente 12 10% 10%
Alto 56 46% 56%
Moderado 51 42% 98%
Bajo 2 2% 99%
Nulo 1 1% 100%
Total 122 100%

Tiene la empresa algun tipo de certificacion
Variable| Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Sl 45 37% 37%
NO 77 63% 100%
Total 122 100%
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TIENE LA EMPRESA ALGUN TIPO DE CERTIFICACION

NO; 63%

3.8.7 ORIENTACION HUMANISTICA

¢, Qué tan importante considera usted el proceso de seleccidén de personal?

Variable | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje acumulado
Alto 60 49% 49%
Regular 40 33% 82%
Bajo 22 18% 100%
Total 122 100%
¢, Qué mecanismos considera importantes para estimular y desarrollar su personal?
Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje de casos
Salarios 92 63% 75%
Capacitacion técnica 53 37% 43%
Planes de motivacién 98 68% 80%
Incentivos 103 71% 84%
Entrenamiento 60 41% 49%
Induccién/reinduccion 8 6% 7%
Premios 113 78% 93%
Reentrenamientos 74 51% 61%
Formacion de personal 63 43% 52%
Ninguno 0 0% 0%
Total 145 100%
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éQué mecanismos considera importantes para estimular y
desarrollar su personal?

Salarios

Planes de motivacion
Entrenamiento
Premios

Formacién de personal

0% 10%  20%

30% 40% 50%  60%

70%

80% 90% 100%

¢ Posee usted informacidn acerca de cada uno de sus colaboradores?

Variable Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje de casos
Nivel académico 122 26% 100%
Estado civil 118 25% 97%
Numero de hijos 110 24% 90%
Tiempo en la empresa 115 25% 94%
Total 465 100%
Implementa programas de capacitacion dirigidos al trabajador
Variable Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje de casos
Técnica 56 31% 46%
Crecimiento y desarrollo personal 46 26% 38%
Salud 76 43% 62%
Total 178 100%
Implementa programas de capacitacion dirigidos a las familias
Variable Frecuencia|Porcentaje| Porcentaje de casos
Técnica 12 40% 10%
Crecimiento y desarrollo personal 10 33% 8%
Salud 8 27% 7%
Total 30 100%
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¢, Cudles son las acciones especificas con las que empodera a sus trabajadores?

Variable Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje de casos
Delegar toma de algunas decisiones. 111 26% 91%
Escuchar opiniones 119 28% 98%
Delegar responsabilidades 104 24% 85%
Reconocimiento al buen trabajo 85 20% 70%
Ninguna 10 2% 8%
Total 429 100%

¢ Da usted la posibilidad de negociar ciertas p

oliticas o normas de le empresa?

Variable Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Sl 89 74% 74%
NO 32 26% 100%
Total 121 100%
Tabla de
contingencia Por qué no negocia ciertas politicas
¢Dausted la
posibilidad
de negocias
ciertas Todo Son Yla son
politicas o estd | requisitos | Establecid | Condicione | © arats), No es
normas de |estableci| minimos | as desde sdela Ise Sab€ | heces | total
le empresa? | do por la que gerencia | empresa odqube €1 ario
Vs. ¢(Por qué | empresa | cumplir h:ceer
no negocia
ciertas
politicas?
¢Dausted la
posibilidad
de negocias
ciertas 13 4 6 4 3 2 32
politicas o
normas de
le empresa?
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¢,Considera usted que sus trabajadores aman la empresa en la cual trabaja?

Variable | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 100 83% 83%
NO 20 17% 100%
Total 120 100%

¢Encuentra algun beneficio al trabajo en equipo?
Variable | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje acumulado
Sl 112 92% 92%
NO 10 8% 100%
Total 122 100%

¢ Como definiria su estilo de administracion?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Dejar hacer-dejar
pasar 2 2% 2%
Autocrético 21 17% 19%
Democrético 58 47% 66%
Lider 30 24% 90%
Paternalista 12 10% 100%
Otro 0 0% 100%
Total 123 100%

¢ Como definiria su estilo de administracion?

Dejar hacer-dejar pasar
Autocratico
Democrético

Lider

Paternalista

Otro

0%

5% 10%

15%

20%  25%  30%

35%

40%

45%

50%
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3.8.8 ORIENTACION TECNOCRATICA

¢cConsidera importante para su empresa contar con un sistema de comunicacion?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siy lo utilizo 62 51% 51%
Si pero no lo utilizo 43 35% 35%
No pero lo utilizo 13 11% 11%
No y no lo utilizo 4 3% 3%
Total 122 100%

¢;Considera importante para su empresa contar con un manual de funciones?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siy lo utilizo 52 43% 43%
Si pero no lo utilizo 63 52% 94%
No pero lo utilizo 5 4% 98%
No y no lo utilizo 2 2% 100%
Total 122 100%

¢cConsidera importante para su empresa contar con un manual de procedimientos?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siy lo utilizo 50 41% 41%
Si pero no lo utilizo 65 53% 94%
No pero lo utilizo 3 2% 97%
No y no lo utilizo 4 3% 100%
Total 122 100%

¢,Considera importante para su empresa contar con un control de procesos?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Si y lo utilizo 48 39% 39%
Si pero no lo utilizo 68 56% 95%
No pero lo utilizo 3 2% 98%
No y no lo utilizo 3 2% 100%
Total 122 100%

¢Considera importante para su empresa contar documentacion de métodos de
trabajo?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje acumulado

Siy lo utilizo

36

30%

30%
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Si pero no lo utilizo 72 59% 89%
No pero lo utilizo 4 3% 92%
No y no lo utilizo 10 8% 100%
Total 122 100%

¢cConsidera impor

tante para su empresa invertir en tecnologia moderna?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siy lo utilizo 23 19% 19%
Si pero no lo utilizo 68 56% 75%
No pero lo utilizo 19 16% 90%
No y no lo utilizo 12 10% 100%
Total 122 100%

¢cConsidera important

€ para su empresa contar con una plataforma informéatica?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siy lo utilizo 45 37% 37%
Si pero no lo utilizo 74 61% 98%
No pero lo utilizo 2 2% 99%
No y no lo utilizo 1 1% 100%
Total 122 100%

3.8.9 ORIENTACION PLANIFICADORA Y TOMA DE DECISIONES

¢A qué le da mas importancia como gerente?

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Planear 49 40% 40%
Tomar decisiones 24 20% 20%
Dar instrucciones claras 17 14% 14%
Cumplir normativa 12 10% 10%
Organizar procesos 20 16% 16%
Otros 0 0% 0%
Total 122 100%
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Tiene conocimiento actualizado a nivel nacional/ internacional sobre

Variable Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje de casos

Aspectos legales 105 23% 86%
Productividad y competitividad 98 21% 80%
Competencia 88 19% 72%
Innovacion y tecnologia 74 16% 61%
Medio ambiente 84 18% 69%
Ninguno 15 3% 12%
Total 464 100%

Tiene conocimiento actualizado sobre los siguientes procesos de su empresa

Variable Frecuencia| Porcentaje | Porcentaje de casos
Financieros 122 27% 100%
Comprasl/inventarios 110 24% 90%
Administracién de personal 117 26% 96%
Comercial 103 23% 84%
Ninguno 0 0% 0%
Total 452 100%
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En el momento de planear, usted le da mas importancia a

Variable Frecuenci | Porcentaj Porcentaje
a e acumulado

Los resultados 43 35% 35%
Objetivos y metas 26 21% 57%
Factores claves sobre los cuales se centra
la gestion 12 10% 66%
Escenarios futuros 21 17% 84%
Impacto del entorno sobre su empresa 20 16% 100%
Total 122 100%
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3.8.10 ORIENTACION DE LAS NORMAS Y REGLAMENTOS

Considera que las normas y reglamentos son:

Porcentaje
Variable Frecuencia | Porcentaje acumulado
Altamente indispensables 13 11% 11%
Reguladores normales de una
actividad 107 88% 98%
Tiene escasa relevancia 2 2% 100%
Total 122 100%
Considera que las normas y reglamentos son:
88%
100%
80%
60%
40% 11% 2o
o an
0%
Altamente Reguladores normales Tiene escasa relevancia
indispensables de una actividad
Tiene establecidas jerarquias y conductos regulares
. Frecuen | Porcent Porcentaje
Variable : :
cia aje acumulado
De manera clara, precisa y por escrito 13 11% 11%
Existe, pero no se tienen registradas 103 84% 95%
No se le da demasiada importancia 6 5% 100%
Total 122 100%

Los procesos, procedimientos y actividades, tienen alto valor si estan en manuales

y documentos

. Frecuen | Porcent Porcentaje
Variable : :
cia aje acumulado
Totalmente de acuerdo 17 14% 14%
Medianamente de acuerdo, lo importante es que
Se conozcan 97 80% 93%
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No se encuentran establecidos formalmente

8

%

100%

Total

122

100%

El concepto de autoridad esta muy bien establecido en su organizacioén, todos sabe
quién manda

Frecuen | Porcent Porcentaje
Variable cia aje acumulado
Absolutamente de acuerdo 18 15% 15%
Parcialmente de acuerdo 97 80% 94%
No estoy de acuerdo 7 6% 100%
Total 122 100%

Qué opinidon merece la expresién "Si yo no estoy presente, las cosas no funcionan
tan bien como deberia”

. Frecuen | Porcent Porcentaje
Variable : )
cia aje acumulado
Completamente de acuerdo 6 5% 5%
Parcialmente de acuerdo 53 43% 48%
No estoy de acuerdo 63 52% 100%
Total 122 100%

En la organizacion que dirige, las personas dependen por completo de sus 6rdenes
e instrucciones

. Frecuen | Porcent Porcentaje
Variable : )
cia aje acumulado

Totalmente de acuerdo 10 8% 8%
No en todas las ocasiones, a veces toman su
propias decisiones 60 49% 57%
Completamente en desacuerdo, se trabaja en
equipo 52 43% 100%
Total 122 100%

¢ Cree usted que sus colaboradores les falta iniciativa y toma de decisiones?

Frecuen | Porcent Porcentaje
Variable cia aje acumulado
Cierto, solo hacen lo que se les ordena 12 10% 10%
A veces tienen ideas propias, ho es comun 65 53% 63%
No, tienen autonomia y manejan sus propios
espacios 45 37% 100%
Total 122 100%
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¢Las personas tienen un alto grado de especializacién? ¢Cada persona tiene un
cargo con funciones establecidas?

. Frecuen | Porcent Porcentaje
Variable : .
cia aje acumulado

Cierto, ha sido una de las principales acciones
desarrolladas 8 7% 7%
Parcialmente cierto. Se procura la rotacién en
diferentes oficios 46 38% 44%
No se tiene esa cultura, todos son
polifuncionales 68 56% 100%
Total 122 100%

¢,Cual es su opinién sobre la tendencia actual a entregar poder en las

organizaciones a los colaboradores o empleados?

Frecuen | Porcent Porcentaje
Variable cia aje acumulado
Totalmente de acuerdo 52 43% 43%
Parcialmente de acuerdo 63 52% 94%
Totalmente en desacuerdo 7 6% 100%
Total 122 100%

¢Cree usted que un estilo directivo fuerte y direccionador, es el adecuado para que

una organizacién funcione de la mejor manera?

Variable Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Si, estoy de acuerdo 11 9% 9%
No en toda las ocasiones 68 56% 65%
Completamente en desacuerdo 43 35% 100%
Total 122 100%
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¢Cree usted que un estilo directivo fuerte y direccionador, es el
adecuado para que una organizacion funciona de la mejor
manera?
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3.9 ANALISIS DE LA INFORMACION
Informacién general

e Se observa que el 69% de los hoteles se encuentran ubicados en zonas
comerciales, un 25% en zonas residenciales y solo un &% en zonas semi-
industriales.

e Se encuentra que el 91% de los hoteles en Pereira se encuentran conformados
bajo la naturaleza juridica de persona natura, el 5% se encuentran en otras formas
como comanditas y accién simplificada, y la conformacion como sociedad anénima

y limitada representan cada una el 2%.

Informacién del encuestado

e Dentro de las personas encuestadas, se tiene que el 28% corresponden a
administradores de los hoteles, el 27% son gerentes — propietarios, el 23% son
asistentes administrativos, 18% son gerentes y solo el 4% se desempefian como

coordinadores de servicios.
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e Se observa que el 74% de las personas encuestadas son mujeres y 3l 39% son
hombres.

o EI43% de los encuestados se encuentra en edades entre los 25 y 35 afios, el 41%
se encuentra entre los 35 y 45 afios y los mayores de 45 representan un 16% del
total.

e Entre los encuestados se tiene que el 60% son profesionales, el 16% son técnicos,
el 12% son tecndlogos, el 7% son bachilleres, el 2% tiene estudios de postgrado
(especializaciones, maestrias, etc.) y un 2% no ha poseen ningun titulo académico
de nivel superior.

e Se observa que

Informacién comercial

e Las ventas del servicio de hospedaje del 63% de los hoteles encuestados se
encuentra en crecimiento, el 34% en estancamiento y el 34% afirman que se
encuentran en decrecimiento.

e Se encuentra que el 73% de los hoteles encuestados no conoce a sus
competidores.

e EI 63% de los hoteles otorgan descuentos a sus clientes, estos descuentos son
otorgador en un 69% dependiendo de la temporada y el 31% restante se realiza
por reservas anticipadas que realicen los clientes.

o EI52% de las empresas tiene la percepcion de gue la satisfaccién de sus clientes
es alta y el 48% cree que se encuentran en un nivel medio de satisfaccion a sus
clientes. EL nivel de satisfaccion de los clientes es medido a través de buzones de
sugerencias en un 59%, siendo el mas utilizado, el 26% a través de encuestas y el
15% por medio de estudios de mercados.

e Se encuentra que el 81% de los hoteles no tienen claramente definida el area
comercial.

e El 56% de las empresas hoteleras no realizan planes de mercadeo, el 24%
realizan planes anualmente, el 16% realizan planes en otros tiempos o de forma
no periddica y el 4% realiza planes semestralmente. Del porcentaje de empresas

que no realizan se tiene que el 59% no realizan planes porque no cuentan con
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personal capacitado para ello, el 27% considera que no son necesarios y el 14%
indica que cuentan con clientes fijos.

e Se observa que el 92% de las empresas poseen sistemas de control para la
facturacion, 71% tiene controles en cuanto a proveedores, 94% sobre los
servicios, 20% sobre los planes de mercadeo y el 86% tiene controles sobre los
clientes.

e Se encuentra que el 63% de los encuestado califica su servicio como excelente y
37% como bueno

e El 33% de los hoteles considera que su publicidad es excelente, 24% que es
buena y 43% la califica como regular

o De las empresas encuestadas el 29% califica como excelente la variable
promocion, el 32% dice que es buena y el 39% afirma que es regular

e Se observa que el 53% de las empresas afirman que su precio es excelente, el
44% lo califica como bueno y el 2% dice que es regular

e EI 61% de los encuestados califica su variable plaza como buena, el 31% la
califica como excelente y el 8% como regular

o De las empresas encuestadas, el 43% tiene acuerdos o alianzas vigentes con

clientes, 49% con empresas del sector y 7% no tiene ningun tipo de acuerdo.

Area financiera

o EI 90% de las empresas indica que los estados financieros les permite tomar
decisiones sobre el negocio

o EI 52% de las empresas realiza presupuestos mensualmente, 25% los realiza de
forma bimensual, 12% anualmente, 8% los realiza trimestralmente y el 2% maneja
presupuestos semanalmente

e EI100% de las empresas conocen su pasivo

e EI 81% de los hoteles esta informado acerca de entidades que otorguen créditos o
recursos para el desarrollo del negocio, 53 hoteles hacen referencia dentro de
estas entidades a bancos, 12 hacen referencia a Bancolombia, 23 a WWB, 22 al

BBVA 'y 12 empresas hace referencia a corporaciones
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e EI81% de las empresas ha realizado algun tipo de analisis que le permita conocer
la rentabilidad del negocio

e EI 73% de los hoteles utilizan indicadores financieros para determinar si hegocio
es bueno financieramente, el 16% hace uso de asesorias para este fin, el 4%
utiliza algun tipo de programa, 4% hace uso de otros métodos y el 2% no utiliza
ninguna herramienta para obtener esta informacion

o EI 75% de los hoteles cumplen con el pago de sus obligaciones, el 25% restante
indica que existen factores como la disminucion de las ventas del servicio con un

55% y los planes de pago con un 35% que impiden cumplir con sus obligaciones.

Area de conocimiento de personas

e De los colaboradores operativos en las empresas, el 84% gana un salario
minimo y el 16% gana entre 1,1 y 3 salarios minimos

o De los colaboradores en el area administrativa en los hoteles, el 86% gana
entre 1,1 y 3 salarios minimos, el 11% gana un salario minimo y el 3% gana
entre 3,1y 6 salarios minimos

e Enlas empresas, el 61% de los directivos ganan entre 1,1 y 3 salarios minimos
y el 39% ganan entre 3,1 7 6 salarios minimos

e Lo mas importante al contratar trabajadores para el area operativa para las
empresas es la habilidad con un 44%, seguido de la experiencia con un 35% y
por ultimo el nivel educativo con un 20%

¢ Al momento de contratar trabajadores para el area administrativa lo mas
importante para las empresas es el nivel educativo con un 41%, la experiencia
con un 34% vy la habilidad con un 25%

e Lo mas importante para al empresas al momento de contratar colaboradores
del area directiva es el nivel educativo con el 46%, la habilidad con un 28% vy la
experiencia con un 26%

e EIl 61% de las empresas hoteleras realizan programas de induccion, el 47%
realizan programas de capacitacion, el 12% realizan programas de educacion,
el 11% realiza otro tipo de programas y el 67% no realizan ningun tipo de

programa.
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e EI 23% de las empresas tienen planes escritos que permiten realizar ascensos,
el 22% rotacion, el 16% promocion, el 3% transferencias, el 2% traslados y el
68% no tiene planes escritos para ninguno de los anteriores.

e EI61% de las empresas hoteleras tiene planes de incentivos

o EI 94% de los encuestados identifica en su personal la colaboracién con los
compafnieros, el 82% identifica el trabajo en equipo, el 78% identifica el alto
nivel de motivacion de su personal y el 70% identifica la satisfaccién personal
en el trabajo

e Del total de empresas encuestadas, el 39% realiza evaluaciones de
desempenfo de forma anual, el 10% las realiza de forma semestral y el 52% no
realiza

e EI 30% de las empresas encuestadas realiza programas de higiene industrial,
el 16% de seguridad industrial, el 12% de medicina preventiva y el 70% no
realiza ningun tipo de programa.

e De las empresas encuestadas, el 18% implementa programas de educacion, el
16% programas familiares, el 9% programas culturales, el 3% programas

deportivos y el 84% no implementa ninguno de estos programas.

Area de tecnologia (Procesos)

e EI 60% de las empresas hoteleras han definido su mision, el 57% tienen definida
su vision, el 43% ha definido sus valores, el 80% las politicas, el 74% los objetivos
y 70% ha definido resultados.

o EI 68% de las empresas encuestadas cuentan con organigrama actualizado, el
37% cuenta con manuales de funciones, el 29% con manuales de procesos y
procedimientos y el 12% no cuenta con ninguno

e De los equipos usados en las empresas, el 84% tienen entre 5 y 10 afios, el 14%
tienen menos de afios y solo el 2% tiene mas de 10 afios

o EI61% de los hoteles mantiene relaciones con empresas del sector, el 53% con el
sector financiero, el 12% con el sector gubernamental y el 2% con universidades

¢ El nivel de mejora de bienes y servicios de las empresas es alto para un 53%, es

moderado para el 33%, es excelente para el 10% y es bajo para el 4%
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e Las empresas observa cambios tecnoldgicos y los adapta a la organizaciéon
excelente para el 46%, moderado para el 42%, excelente para el 10%, bajo para el
2% y nulo para el 1%.

e Las empresas mejoran o adquieren sistemas de gestion en un nivel moderado el
61%, en un nivel alto 22%, en un nivel excelente 15% y en un nivel bajo el 2%

o EI77% de las empresas del sector tienen algun tipo de certificacion

Orientacion humanistica

e Se encontrd que el proceso de seleccidn de personal tiene un nivel de importancia
bajo de 18% y regular de 40%, y en la mayoria de hoteles encuestados se
considera importante este proceso con una calificaciéon alta de 49%.

e Para los administradores, gerentes o lideres de los hoteles estudiados, los
mecanismos mas importantes para estimular el personal es el otorgamiento de
premios o recompensas con un resultado de 93% e incentivos con 84%, seguido
de desarrollo de planes de motivacién 80% y los salarios 75%. Sin embargo,
mecanismos como reentrenamientos (61%), entrenamientos (49%) y formacion de
personal (52%) son considerados con igual importancia para estimular a sus
colaboradores.

e De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100% de los casos analizados conocen
informacion académica de sus empleados, el 97% posee informacion del estado
civil y respecto al tiempo laborando en la empresa el 94%. Se posee menor
informacién sobre el numero de hijos por empleado (90%).

e Solo el 46% de las empresas encuestadas realizan capacitaciones técnicas a su
personal y el 38% son dirigidas a su crecimiento y desarrollo, resultados que
podrian estar sujetos al valor que debe invertirse en estos procesos. La mayor
cantidad de capacitacion se da en temas de salud 62%.

e EI 10% implementan programas de capacitacion técnica dirigidos a las familias y el
90% no lo hace. En temas de crecimiento y desarrollo de personal el 8% lo hace.
En salud solo el 7% brinda estas capacitaciones a familias.

e Las acciones especificas implementadas para empoderar a los empleados son

principalmente escuchando sus opiniones cuando es pertinente 98% , delegando
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toma de decisiones 91%, delegar responsabilidades 85% y reconocimiento al buen
trabajo 70%. Solo 10 de los hoteles no realizan ninguna accion.

e El 74% de las empresas son flexibles con las politicas o normas impuestas a sus
empleados permitiendo su negociacién siempre y cuando no afecte el desarrollo
normal de sus procesos, y el 26% no permite este tipo de alteraciones.

e De los 32 hoteles que no dan posibilidad de negociar ciertas politicas o normas, 13
lo hacen porque se encuentra establecido por la empresa, 4 considera que son
requisitos minimos que se deben cumplir, 6 explican que las reglas estan
establecidas desde gerencia, 4 porque las condiciones de la empresa, 3 definen
que las politicas y normas son claras y las personas saben que lo deben hacery 2
porgue no es necesario negociar.

o EI 83% de los trabajadores se encuentran incentivados con su trabajo y poseen
sentido de pertenencia por la empresa, resultado relacionado a los premios y
reconocimientos otorgados segun las respuestas de los encuestados. Se
considera que solo el 17% de los hoteles poseen colaboradores que no aman la
empresa.

e Las personas encuestadas definen que poseen un estilo de administracion
democréatico 47% vy lider 24% principalmente. Por otra parte algunos hoteles
manejan un estilo autocratico 17%, paternalista 10% y dejar hacer- dejar pasar
2%.

Orientacion tecnocratica

e Para los hoteles bajo estudio se encontr6 que el 51% consideran que es
importante tener un sistema de comunicacion y lo utilizan, sin embargo el 35%
tienen la misma opiniébn pero no los implementan. El 11% no consideran los
sistemas de comunicacién importantes y pero los utilizan, mientras que el 3% no le
dan importancia a estos elementos.

e El 43% de las personas consideran importante para su empresa contar con
manuales de funciones y lo utilizan, 52% piensan que son importantes pero no los
utilizan, mientras que el restante de las personas no consideran importantes estos

manuales.
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e De las personas encuestadas, el 41% dan importancia a tener manuales de
procedimientos y los implementan en sus empresas, el 53% consideran que es
importante pero no lo utilizan, el 2% no lo considera importante pero lo utiliza, el
3% no lo considera importante y no lo utiliza.

o EI 39% considera importante para su empresa contar con un control de procesos y
lo utilizan, el 56% también lo consideran importante pero no lo utilizan, el 2% no lo
considera importante pero lo utiliza, y el 2% no lo considera importante y no lo
utiliza.

¢ La mayoria de empresas no invierten en tecnologia moderna de acuerdo a los
resultados, el 56% lo consideran importante pero no lo utilizan, el 19% lo
consideran importante y lo utilizan, y el 26% no lo consideran importante.

e EI 37% consideran importante para su empresa tener una plataforma informética y
la utilizan, el 61% también tienen la misma opinion pero no lo utilizan, el 2% no y

pero lo utilizan y el 1% no y no lo utilizan.

Orientacion planificadora y toma de decisiones

e Como gerente o lider de la empresa hotelera le da mas importancia a la
planeacion 40%, toma de decisiones un 20% y organizacion de procesos el 16%.
Las variables con menor importancia son las instrucciones claras 14% y cumplir
con las normas 10%.

e Se observa que en general se posee conocimiento actualizado a nivel nacional e
internacional sobre aspectos legales (86%), productividad y competitividad (80%),
competencia (72%), innovacion y tecnologia (61%) y medio ambiente (69%).

e Las personas encuestadas poseen un alto conocimiento de los procesos de sus
empresas, reflejado en los resultados de la siguiente forma: financiero el 100%,
compras 90%, administracion de personal 96% y comercial 84%.

¢ Al momento de planear le dan el 35% de importancia a los resultados que se van a
obtener, 21% a los objetivos o metas propuestas, 17% a los escenarios futuros y

16% al impacto sobre la empresa.
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Orientacion alas normas y reglamentos

e Solo el 11% de los administradores consideran que las normas y reglamentos son
altamente indispensables en sus empresas, y el 88% lo consideran como
reguladores normales de una actividad.

e Los hoteles encuestados tienen establecidas jerarquias y conductos regulares de
manera clara, precisa y por escrito en un 11%, existen pero no se tienen
registradas 84% y no se le da importancia el 5%.

e Como gerentes se encuentran medianamente de acuerdo con que los procesos,
procedimientos y actividades estén documentadas con el 80%, razén por la cual
anteriormente se evidencié que no implementan demasiada documentacion de sus
procesos. Solo el 15% estan totalmente de acuerdo con esta afirmacion.

o EI 15% cree estar absolutamente de acuerdo en que se tiene muy bien establecido
en su organizacién el concepto de autoridad, mientras que el 80% se encuentra
parcialmente de acuerdo con que se conozca claramente gque manda en su
empresa.

o EI 8% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo con que los
colaboradores dependen por completo de sus 6rdenes e instrucciones, el 49%
afirman que no en todas las ocasiones los empleados son dependientes y el 43%
creen que en su organizacion se trabaja en equipo y las personas no dependen de
su direccion.

e De acuerdo a los resultados, los gerentes consideran que en su empresa las
personas le falta iniciativa y solo hacen lo que se le ordena con un 10% y el 53%
piensan que a veces se evidencia toma de decisiones por ideas propias. Por otro
lado se obtuvo un 37% de consideracidon en que se presenta autonomia en sus
empleados.

e En cuanto al grado de especializacion del personal, se obtuvo un resultado
superior de 56% correspondiente a la falta de cargos polifuncionales debido a que
no se tiene esta cultura, el 38% manifestaron que se procura la rotacion de oficios
y solo el 10% consideran que poseen un alto grado de especializacion.

e En general, se observa una percepcion positiva frente a la tendencia de entregar

poder a los empleados para el mejor funcionamiento de una organizacion.
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3.10 DIAGNOSTICO OBTENIDO

Informacién general

Las zonas hoteleras en Pereira se encuentran ubicadas en su mayoria concentradas
dentro de una misma zona en Pereira, lo que hace que el mercado sea competitivo, por
otra parte se entiende esta ubicacién puesto que este tipo de negocios tiende a ubicarse
dentro de zonas comerciales con el fin de que los turistas puedan ubicar mejor los sitios
de interés y/o los productos del mercado que necesiten para su estadia.

En el mercado de Dosquebradas y la Virginia, los establecimientos son un poco mas
dispersos y menores en cantidad, ya que la tendencia del turismo es concentrarse en
ciudades centrales o capitales, sin embargo se encuentran sitios que gracias a beneficios
en ubicacion lejos del movimiento de la ciudad ofrecen tranquilidad y obtienen ventajas

antes su competencia por su ubicacion

Informacién del encuestado

De los establecimientos encuestados, mucho se encuentran dirigidos por propietarios
debido al tamafio de los negocios.

Por otra parte, se observa que las mujeres ocupan la mayor cantidad de cargos dentro de
este sector, lo cual has sido tendencia en este rubro debido a la calidad en la atencion
que se necesita y que suelen ser las mujeres quienes se encuentran mejor capacitadas
para esto.

En su mayoria, el nivel académico de los empleados es profesional, lo que se acomoda a
las necesidades de un ambiente cambiante y mas en este sector que requiere un trato
profesional con clientes de diferentes nacionalidades, sin embargo, se observa que
existen pocos programas de capacitaciones de los trabajadores, lo cual es necesario ante

el entorno competitivo
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Area comercial

La venta de servicios hoteleros crecen en temporadas vacacionales como diciembre o
junio por lo que al momento de realizar las encuestas las reservaciones en hoteles para la
temporada decembrina estaban en aumento, durante el resto de afio las ventas suelen
estar estables debido a las campafias realizadas desde sectores gubernamentales para
incentivar el turismo en la region.

Una gran cantidad de empresas no tiene claro quiénes son su competidores lo cual
genera desventajas, sin embargo, existe la tendencia entre los hoteles de otorgar
descuentos a sus clientes logrando recibir una alta satisfaccién de los mismo por el
servicio prestado, lo cual se evidencia a través de los comentarios por lo clientes y las
recomendacién que hacen a clientes potenciales, cabe resaltar las herramientas que se
utilizan para conocer las opiniones de los clientes como son los buzones de sugerencias y
las encuestas.

No esta claramente definida el area comercial dentro de las empresas, por lo que no es
comun la realizacion de planes de mercadeo por lo que no se esta teniendo en cuenta los
beneficios que estos pueden traer para el desarrollo de la empresa.

No se realizan controles de proveedores, tampoco se realizan adecuadas estrategias para
la promocion y publicidad necesarias para un buen posicionamiento, sin embargo las
variables servicio y precio son manejadas de forma 6ptima logrando que los clientes se
sientan satisfechos en este aspecto.

Existen buenas alianzas con otras empresas del sector turistico y con clientes, lo que ha

sido un factor clave al momento de ofrecer planes o paquetes turisticos.

Area financiera

Existe un adecuado manejo de la informacion financiera, permitiendo una adecuada toma
de decisiones de acuerdo a los resultados obtenidos por el negocio, ademas se realizan

presupuesto lo que indica que en general las empresas tienen claro su situacion

financiera y la rentabilidad del negocio actualmente.
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Los encargados de las empresas tienen claro las entidades que pueden otorgar ayudas
financieras como créditos para el desarrollo de los negocio, lo cual es de resaltar ya que
en momentos adecuados se puede empezar un crecimiento apoyados en estas entidades
con la ventaja de que en su mayoria las empresas manejan historiales de cartera bueno

puesto que cumplen con sus obligaciones crediticias.

Area de conocimiento (personas)

Se encuentra que los trabajadores operativos se encuentra en general con un salario
minimos legal y los administrativos entre 1.1 y 3 SMLV lo cual esta dentro de los rangos
salariales promedio de la region de acuerdo a la experiencia y nivel educativo, ademas se
encuentra que estos salarios son acordes con el tamafio de las empresas, donde las
empresas de mayor tamafio exigen responsabilidades mayores y por tanto personal mas
capacitados por esto pueden pagar mejores salario, sin embargo son mucho mas las
empresas de tamafio pequefio donde lo salarios no se encuentran establecidos dentro de
escalas salariales y los salarios se establecen de acuerdo a las capacidades de pago del
negocio.

Se observa que los programas de capacitacién, induccion, educaciéon continua son poco
implementados dentro de las empresas, siendo la parte de induccion la que es mas
comun que se implemente, también se evidencia una alta falta de planes escritos sobre la
forma en que se realizan ascensos, traslados, promociones, rotaciones o transferencias al
igual que se observa una ausencia de programas de medicina preventiva, de higiene y
seguridad industrial y/o programas de bienestar. Estos programas contribuyen al alto
rendimiento de los colaboradores dentro de la organizacion para el cumplimiento de
objetivos, el refuerzo de conocimientos o la actualizacion de los mismos mejoran la
calidad y eficiencia del servicio prestado. Actualmente no se le esta dando la importancia
necesaria al talento humano lo cual es un factor de gran importancia ya que impacta
directamente en los resultados de la empresa, la identificacion de necesidades de
capacitacion y disefios de planes para los mismos debe ser un punto de relevante para la
empresa. También es notorio la falta de realizacion de evaluaciones de desempefio, lo

cual es consecuente con lo dicho anteriormente, es necesarios que las organizaciones
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empiecen a preocuparse mas por su persona, el desempefio y las falencias que tiene
para actuar oportunamente

Es de destacar el uso de planes de incentivos para la motivacion del personal, ademas de
la deteccién y reconocimiento al trabajo en equipo y a la colaboracién entre comparieros.

Area de tecnologia (Procesos)

Se encuentra que las empresas en general no tienen establecidas su mision, vision,
politicas, valores, objetivos y resultados, pero existe una tendencia clara a la
implementacién de estos debido a las tendencias de mercado que exigen una claridad en
el direccionamiento estratégico, ademas de contribuir en la toma de decisiones al conocer
los objetivos a largo plazo, a lo que se dedica el negocio y hacia donde se quiere llegar.
Las empresas en general no cuentan con organigramas actualizados, manuales de
funciones, de procesos y procedimientos, los cuales son herramientas que facilitan la
comunicacion en toda la organizacion, posibilitando la transmision de la informacion de
forma ordenada y coherente para quien la reciba, sin embargo, al igual que con el
direccionamiento estratégico, se empieza a ver una tendencia a la implementacion de los
mimos ya que el mercado les exige certificaciones con las que en el momento muchas
empresas no cuentas, las cuales solo se obtiene por medio de un proceso ordenado y
controlado.

Las empresas actualmente mantienen relaciones con empresas en alto porcentaje con
empresas del mismo sector por estrategia y con empresas del sector financiero, las
relaciones con el sector gubernamental y con universidades a pesar de que existen son

muy bajas.

Orientacion humanista

Gran cantidad de los hoteles presentan un elevado interés en llevar a cabo un adecuado
proceso de seleccidén orientado a la consecucion de personal capacitado en servicio al

cliente para garantizar el aumento de la satisfaccion de sus usuarios. Igualmente, se
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evidencia la importancia dada al talento humano teniendo conocimiento de su informacion
personal, académica y laboral para el mejoramiento de la motivacion y sentido de
pertenencia hacia la empresa a través de implementacion de programas de capacitacion y
desarrollo personal estimulado con incentivos, salarios, premios y reentrenamientos

principalmente.

Ademds, es relevante considerar que gran porcentaje de las empresas estudiadas
generan acciones para empoderar a sus trabajadores delegando responsabilidad, toma
de decisiones 0 escuchando sus opiniones para el desarrollo de nuevas propuestas que
impulsen el crecimiento organizacional. De esta manera, se genera igualmente la
satisfaccion laboral de las personas reconociendo el buen trabajo y la importancia que

cada uno tiene en las areas que se desempefan.

Se identifica que en la mayoria de los hoteles consideran tener un estilo administrativo
democrético, teniendo en cuenta el tamafio de la empresa y la cantidad de procesos se
encuentra necesario la toma de decisiones con el apoyo de las opiniones, ideas y
conocimientos de los colaboradores, no solo para fortalecer el trabajo en equipo sino
también para demostrar la habilidad que como lider se tiene. Igualmente, se debe tener
en cuenta que este resultado puede verse sesgado por el desconocimiento de las
personas encuestadas de los otros tipos de administracién que tal vez pueda deberse a
los requerimientos de capacitacién técnica. Por otra parte, el estilo de administracion
puede estar relacionado con la negociacion de las normas y politicas de la empresa, las
cuales brindan flexibilidad a los empleados para otorgar permisos siempre y cuando solo

sean buscando su bienestar.

Orientacion tecnocrética (tecnologia y procesos)

Este tipo de orientacion es critica en las empresas hoteleras debido a que se evidencié
gue muchas empresas no realizan implementacion de la documentacién de los procesos,
procedimientos o funciones a pesar de considerarlo importante para el efectivo desarrollo

de sus actividades. Se debe considerar la mejora de esta variable ya que permite el

108



conocimiento de los métodos utilizados y el soporte para realizar un seguimiento efectivo

al funcionamiento del negocio.

En cuanto a la implementacién de sistemas informaticos, tecnoldgicos y de comunicacion,
una cantidad importante de empresas no utilizan estas herramientas a pesar de
considerar la importancia para el desarrollo de sus actividades. Ademas teniendo en
cuenta que este sector realiza los planes de marketing principalmente a través de
plataformas informaticas, se debe considerar realizar sensibilizaciones a los lideres de
procesos con el fin de fomentar la continua mejora de sus sistemas tecnoldgicos para

atraer mas usuarios y lograr el crecimiento del sector.

Orientacion planificadora y toma de decisiones

En el estudio realizado se observé que las personas encargadas de la direccion o
administraciéon de los hoteles dan mayor importancia a la planeacion mas que a la toma
de decisiones u organizacion de los procesos, lo anterior esta directamente relacionado a
la falta de interés hacia la documentacion y control de sus procesos. Ademas, el enfoque
a planear correctamente se debe al estilo de liderazgo y direccion del personal, brindando
un plan seguro para desarrollar sus actividades antes de tomar una decision que afecte la

organizacion.

En cuanto al conocimiento de las variables internas y externas para la toma de
decisiones, los gerentes se mantienen actualizados y a la vanguardia con informacién
relevante de aspectos legales, productividad y competitividad, medio ambiente y
competencia a nivel nacional, dado que la mayoria se orienta a la planificacion de sus
labores. Para el ambito internacional, de acuerdo a los resultados del estudio, se

evidencia conocimiento incierto sobre oportunidades o afectaciones de cambios externos.

Asi mismo, los gerentes poseen informaciéon actualizada de sus procesos financieros,
compras, comercial y administracion de personal, necesaria para tener un buen manejo
de su empresa y claridad al momento de realizar cambios que afecten el ambiente laboral

y resultados de productividad a los cuales se les da mayor importancia al momento de

109



planear. Aun asi no se considera relevante el impacto del entorno sobre la empresa, lo

cual también es importante para el cumplimiento de los objetivos y metas propuestos.

Orientacion de las normas y reglamentos

Los gerentes consideran indispensables las normas y reglamentos para el funcionamiento
de sus empresas, sin embargo estos lineamientos son vistos principalmente como
elementos que ayudan a regular las actividades de sus procesos Yy las relaciones
laborales entre empleados generando claridad en los procedimientos disciplinarios y
exigencias aplicables a todos los cargos para una mejor convivencia y condiciones de

bienestar social.

Dado lo anterior, existen conductos regulares al interior de la organizaciéon pero no se
encuentran claramente documentados para el conocimiento preciso de los empleados,
restandole importancia a estas directrices. Es importante tener en cuenta que el registro y
publicacion de estos elementos generan sensibilizacion, sentido de pertenencia y buen

funcionamiento de la empresa.

El concepto de autoridad se encuentra bien definido en las empresas hoteleras,
generando en sus colaboradores la conciencia suficiente de las personas a las cuales
deben responder y presentar resultados de manera jerarquica. EIl nivel de conocimiento
del mando es importante para el control y seguimiento de las funciones, sin embargo esta
ocasionado gran dependencia de érdenes para realizar las actividades, y poca iniciativa al

momento de tomar decisiones.

3.10.1 MATRIZ DOFA

DEBILIDADES OPORTUNIDADES
e No existe el &rea de mercadeo e Disponibilidad para acceder a
definida en una  estructura créditos para crecimiento de
organizacional negocios
e No se tiene conocimiento acerca e Incremento del turismo en la
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de los competidores

Baja capacitacion del personal
Ausencia de control en planes de
mercadeo y proveedores

Escaso manejo de publicidad y
promocion de los servicios
Deficiente desarrollo de programas
de capacitacion y educacion
continua

Insuficiencia en la definicion del
direccionamiento  estratégico 'y

falta de una adecuada
documentacion de procesos y
procedimientos.

Desconocimiento en los aspectos

ambientales

region

Beneficios tributarios

Ubicacion estratégica de la region
Disponibilidad de software para la

gestion de hoteles

AMENAZAS

FORTALEZAS

Alta cantidad de competidores con

iguales  servicios 'y  precios
competitivos
Ingreso de grandes cadenas

hoteleras a la region

Regibn catalogada como insegura
Servicios  sustitutos  (hostales,
camping, cabafias y alquiler de

casas)

En general, existe un buen nivel
académico de los directivos de los
hoteles

Existe alto nivel de satisfaccion de
los clientes con los servicios
prestados
Existen buenas politicas de
precios

Se tiene alianzas estratégicas con
clientes, empresas del sector y

entidades financieras

Claridad sobre las situacién
financiera para la toma de
decisiones

Cumplimiento en pagos a las
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obligaciones financieras
Implementa planes para estimular
el personal y desarrollar el
personal

Se identifica alto nivel de trabajo
en equipo, colaboraciébn vy
motivacion

Se realizan evaluaciones de
desempefio

Adaptacién a cambios
tecnolégicos

Se empodera a los trabajadores
escuchando opiniones, delegando
responsabilidades y reconociendo
el buen trabajo

Personal motivado

Se cuenta con sistemas de
comunicacion

La planeacién se considera una
herramienta importante para la
organizacion

Conocimiento de los directivos
sobre los procesos de las

empresas

ESTRATEGIAS Y PROPUESTAS DEL PROYECTO

A partir de analisis realizado a la MATRIZ DOFA, se establecen las siguientes estrategias

a aplicar por cada area y orientacion estudiada en el proyecto, ademas de propuestas

adicionales definidas teniendo en cuenta los resultados de las encuestas y andlisis del

sector hotelero.
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3.11.1 ESTRATEGIAS DOFA

Area comercial

1. ESTRATEGIA DA: Capacitar a los administradores del sector sobre la generaciéon de
planes de mercadeo, estudios de mercados, promocién y ventas para mantener un
conocimiento actualizado sobre las necesidades de los clientes y como esta actuando

la competencia, con el fin de obtener una ventaja competitiva.

2. ESTRATEGIA FO: Fortalecer las alianzas estratégicas con clientes y empresas del
sector a través de la generacion de paquetes promocionales de turismo, con
empresarios a través de descuentos por contratar el servicio de forma regular para
eventos y/ hospedajes, con el fin de aumentar la competitividad y disminuir el impacto
causado en el mercado por el ingreso de grandes competidores.

3. ESTRATEGIA DA: Desarrollar investigaciéon de mercados que permita conocer a los
competidores y las estrategias de promocion y publicidad que manejan con el fin de

crear nuevos planes que permitan competir en el mercado.

4. ESTRATEGIA DA: Fomentar convenios con universidades que contribuyan en la
realizacion de estudios para la medicion de los impactos del entorno sobre la empresa
y planes de mercadeo acordes con las necesidades del sector, con el fin de mejorar la

competitividad de las empresas.

Area financiera

1. ESTRATEGIA FA: Reforzar los conocimientos que se tienen en cuanto
elaboracion de estados financieros, es necesarios ampliar la informacion sobre la
importancia que estos tienen en la toma de decisiones ya que aun existen
empresas que no elaboran estados financieros y desconocen su situacion

financiera.
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2. ESTRATEGIA DO: Realizar convenios con universidades que permitan realizar
formaciones de refuerzo sobre temas financieros y la importancia en el sector del

manejo adecuado de los mismos.

Area conocimiento

1. ESTRATEGIA FA: Concientizar a las organizaciones sobre la importancia de tener
programas de bienestar para los colaboradores, ya que esto genera un impacto
positivo en la productividad de los mismo, mejora su estado de animo lo que es de
gran importancia para este sector puesto que la satisfaccion del cliente a través de
una excelente atencién es el objetivo principal, y un personal motivado transmite
esto a los clientes. Estos programas de bienestar pueden lograrse a través de

convenios con cajas de compensacion.

Areatecnolégica (Procesos)

1. ESTRATEGIA DA: A través de la generacion y fortalecimiento de las relaciones
con universidades, se pueden crear planes de asesoria que contribuyan en la

formacion del direccionamiento estratégico de las empresas

2. ESTRATEGIA DA: Sensibilizar sobre la importancia de implementar sistemas de
gestién para afianzar las credibilidad del servicio ante los clientes, ademas de
crear cursos de certificacion dirigidos a los directivos de las empresas hoteleras,
estos cursos se pueden realizar a través de convenios con instituciones de

educacién superior y/o entidades gubernamentales.
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Orientacion tecnocréatica

1. ESTRATEGIA DO: Realizar proyectos en los cuales se evidencia la factibilidad y
las ventajas de implementar sistemas informaticos, tecnolégicos y de
comunicacion en las empresas para el desarrollo de sus actividades y
mejoramiento de la competitividad, principalmente el uso de plataformas

informaticas para intercambio de informacion.

Orientacion planificadora y toma de decisiones

1. ESTRATEGIA DA: Capacitar a los directivos sobre las herramientas para la
planeacion enfocada en la organizacion de los procesos teniendo en cuenta el

direccionamiento estratégico que es hacia donde va la empresa.

Orientacion alas normas y reglamentos

1. ESTRATEGIA FO: Fomentar entre los colaboradores la participacion vy
proactividad a través de su asistencia a reuniones de la empresa donde se tomen
decisiones que impliqguen cambios operativos y por medio de programas de
sensibilizaciébn sobre el tema de iniciativa, ya que ellos son quienes estan en
contacto directo con los clientes y pueden dar recomendaciones para mejorar el

servicio.

3.11.2 PROPUESTAS ADICIONALES
Area Comercial
e Definir claramente el area de comercial/mercadeo aprovechando el buen nivel
académico del personal administrativo para la implementacion de planes de

marketing que impulsen la promocion de los servicios o0 la busqueda de un

proveedor que realice estas funciones
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Area Conocimiento

1. Crear conciencia de la importancia de salarios adecuado de acuerdo a las
funciones, educacién y/o experiencia de los colaboradores, ya que este influye en

la motivacion de estos.

2. Implementar las escalas salariales dentro de las empresas del sector, a fin de
tener salarios que sean acordes a las responsabilidades de los cargo al igual que

perfiles de cargo para tener a personas idéneas en los cargos que requeridos.

2. Estructurar la forma en la que un colaborador puede aspirar a ascenso, traslados,
promociones, rotaciones, con el fin de tener perfiles adecuados y exista la
posibilidad de que el colaborador que cumpla con los perfiles requeridos conozca
el procedimiento que debe seguir para obtener algun cambio de cargo dentro de la

organizacion.

Areatecnolégica (Procesos)

1. Se hace necesaria la participacion por parte de las empresas en foros ofrecidos
por universidades y entidades gubernamentales sobre temas ambientales y la
forma adecuada de cdémo reducir los impactos ambientales desde el sector

servicio, ademas del manejo adecuado de los desperdicios que se generan.

Orientacion humanista

1. Se considera apropiado estructurar y reforzar los planes de incentivos que se
tienen en las empresas, ya que es adecuado tener directrices bajo las cuales se

realizan ciertos incentivos
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Orientacion tecnocréatica

1. Se hace necesario fomentar la importancia de la documentacién de los procesos y
procedimientos que realizan con el fin de tener control sobre estos, mediante
convenios con instituciones de educacion superior se pueden crear practicas en
las que sea centro el tema de control y seguimiento a los procesos, de esta forma
se iniciaria una documentacion adecuada de acuerdo a las necesidades del
negocio.

Orientacion alas normas y reglamentos

1. Definir claramente un reglamento interno de trabajo, donde se especifiquen las
jerarquias, conductos regulares y deberes de los directivos y empleados, ademas
de dar a conocer al personal esta normatividad, ya que actualmente se tienen
establecida una reglamentacion pero no se encuentran registradas de forma en
que pueda ser consultada en cualquier momento.
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1.

4. CONCLUSIONES

El subsector hotelero en el Area Metropolitana Centro — Occidente ha
incrementado sus ventas en los Ultimos afios gracias al fomento del turismo en la
region a través de eventos empresariales. Sin embargo, durante la realizaciéon de
la investigacion se evidencio el requerimiento de la ayuda que el gobierno deberia
ofrecer para impulsar a este subsector a través de tasas aeroportuarias que
posibiliten la movilidad de los turistas y el dinamismo del servicio hotelero.

Existen grandes oportunidades de crecimiento para las empresas hoteleras
gracias a algunos beneficios tributarios ofrecidos por el gobierno para incentivar
este sector, esto a su vez ha generado la llegada de cadenas hoteleras de gran
tamafio que hacen que la competencia del sector sea cada vez mas compleja, por
lo tanto es necesario un adecuado conocimiento de las amenazas externas que
puedan afectar el crecimiento de los negocios locales por medio de

implementacién de herramientas tecnoldgicas.

Se encuentra que actualmente en el sector tienen estilos gerenciales democraticos
y lideres principalmente, el primero contribuye a la toma de decisiones con la
participacion de los colaboradores para establecer metas y objetivos aunque este
estilo puede presentar inconvenientes al momento de llegar a un acuerdo para
actuar. El segundo estilo se enfoca en la participacién de todo el personal pero es
el gerente quien se reserva el derecho a la toma de decisiones finales y el control,
en este estilo el lider fomenta el trabajo en equipo para la consecucion de los

objetivos.

El estilo gerencial de lider permite a las organizaciones mantener una interaccion
con el personal, mejorando la motivacion y satisfaccién de los mismos, ademas de
lograr un mayor conocimiento de todas las areas y las debilidades u oportunidades
de mejora que existan, este estilo gerencial acompafiado de una adecuada
organizacién, estructuracion documentaciéon y control puede contribuir a
incrementar la competitividad en especial en los pequefios hoteles para

contrarrestar el impacto que genera la llegada de grandes cadenas hoteleras.
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5. En las empresas del sector se debe mejorar el analisis de la competitividad que
permita un mayor crecimiento de las organizaciones, esto a través de la
identificacion de las ventajas comparativas y competitivas que se tienen frente a la

competencia previamente identificada.

6. De acuerdo a la investigacion realizada se concluye que el éxito de una buena
estrategia se encuentra ligada a la inversidbn en tecnologia, infraestructura y
manejo de sistemas de comunicacidén y a su vez tener en cuenta la educacion de
las personas encargadas de prestar el servicio. Hoy en dia el mercado exige
mayor educacion del personal en aspectos de hoteleria, ademas de la creacion e
identificacidon de cargos directivos para la planeacion y disefio de estrategias que
permitan obtener ventajas competitivas en el competitivo sector de la hoteleria.
Por lo tanto se hace necesario involucrar instituciones educativas para una
adecuada formacion de personal y para la creacion de proyectos de investigacion
enfocada en mercados y proyectos de factibilidad de los negocios del sector.
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5. RECOMENDACIONES

1. para la implementacion de las propuestas realizadas en el estudio, es necesario el
compromiso por parte de las personas encargadas ya que se requiere una cultura de
cambio para garantizar la efectividad de los planes de accibn que conlleven al
mejoramiento de los negocios y aumento de la competitividad antes las grandes cadenas

hoteleras.

2. es importante una formacion oportuna y asesorias sobre aspectos gerenciales,
relacionados con el desarrollo de estrategias para su mejoramiento de tal manera que se
garantice la permanencia en el mercado y se disminuya el impacto de los acelerados

cambios del entorno.

3. se recomienda a los dirigentes de las organizaciones implementar de forma
herramientas de medicién y analisis en el area comercial, para identificar la satisfaccion

de acuerdo a lo indicado en las propuestas.

4. se debe prestar atencién a servicios sustitutos como los hostales y el mercado que
estan abarcando por las soluciones econémicas y comodidad que ofrecen, ya que
muchos turistas prefieren gastar poco dinero en hospedaje. Seria interesante que en los
hoteles se creen proyectos con el que puedan recuperar este mercado que ha

incrementado en los Ultimos afios en el pais.

6. para promocionar efectivamente y de forma rapida los servicios prestados, se
recomienda el uso de herramientas web con nuevas aplicaciones digitales que
permiten cerrar negocios y transacciones directamente con el consumidor llegando a
diferentes mercados objetivos y rompiendo la barrera de las distancias geogréficas,
teniendo en cuenta que actualmente gran numero de clientes prefieren utilizar estos

medios para buscar informacion y hacer sus reservas.
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6. es necesario trabajar en conjunto con EPS y ARL para la realizacién de capacitaciones
y programas de bienestar laboral, con el fin de incrementar la motivacion dentro de las

empresas.
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