www.monografias.com


Desarrollo de estrategias de gestión para negocios 
encadenados en sectores claves de desarrollo regional y nacional
1. Problema de investigación del sector de hotelería y turismo en Bogotá
2. Marco de referencia
3. Hipótesis de trabajo
4. Elementos administrativos
5. El turismo, sector clave de desarrollo regional
6. Hotelería Región Bogotá - Cundinamarca
7. Identificación de variables macroentorno y microentorno
8. Aplicabilidad de los postulados de las teorías (De la administración Científica, Clásica y de la Relaciones Humanas)
9. Aplicabilidad de los postulados de las teorías (Neoclásica, Administración por Objetivos APO, Burocrática y Estructuralista)
10. Tendencias administrativas modernas
11. Análisis de las posibles estrategias aplicables  a la gestión del negocio
12. Cadena de valor del sector hotelería y turismo
13. Análisis de  la normatividad de la naturaleza del proyecto
14. Situación de riesgos sector hotelero
15. Caracterización del entorno competitivo
16. Análisis procesos y áreas funcionales
17. Diagnóstico de estrategias
Problema de investigación del sector de hotelería y turismo en Bogotá
La Organización Mundial del Turismo (OMT) define al turismo como el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un período de tiempo consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, negocios u otros motivos no relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado.

Bogotá es  considerada una ciudad con gran acogida por empresarios, como por familias extranjeras y más aún las colombianas; es en esta capital donde prefieren realizar sus reuniones de negocios, congresos cumbres o simplemente pasar unas vacaciones, visitar sitios históricos, su desarrollo económico y sus habitantes.

Esto lo demuestran muchos estudios realizados junto con los planes de desarrollo del gobierno y de empresas privadas; pero de igual manera en estos estudios se han identificado factores internos determinantes de la competitividad, que afectan el destino de este sector de la economía en la ciudad de Bogotá, razón por la cual es relevante estudiarlos y/o analizarlos para mejorar y fortalecer estos aspectos de ahí parte el  interés de este trabajo.

En consecuencia son muchos los factores que están afectando al turismo a nivel regional, los cuales hacen que este producto sea menos competitivo y más costoso comparándolo con otros países. Entre estos factores se mencionan los siguientes:
· El IVA

· El impuesto al consumo

· La informalidad (30%del mercado es ilegal) surgimiento de residencias familiares que albergan a los turistas.

· Altos costos en los hoteles.

· Poco servicio de recreación y  cultura que hacen menos atractivo el bien y servicio que se ofrece.

· Inseguridad que deteriora la imagen de la ciudad.

· Brotes de violencia en la calles de la ciudad principalmente por que los turista son un blanco para los ladrones.

En ese orden de ideas, para mejorar los problemas del sector, se plantea la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuáles son las estrategias más acertadas que deben establecerse para mejorar los problemas del sector de hotelería y turismo en la ciudad de Bogotá y hacerlo más competitivo en el mercado internacional? Dentro de la cual se irá ahondando a continuación.

2.1.  OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar el sector hotelero y turístico de la ciudad de Bogotá, para establecer las estrategias más acertadas a los problemas encontrados, con el propósito de mejorar este servicio hotelero y turístico y hacerlo más competitivo a nivel nacional e internacional.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
· Caracterizar el sector de hotelería y turismo de la ciudad de  Bogotá, identificando los puntos críticos del mercado hotelero a través del trabajo de campo.

· Evidenciar las inconformidades de los turistas, aplicando encuestas de satisfacción.

· Elaborar un diagnóstico para determinar las causas reales a los problemas presentados en el sector de hotelería y turismo de Bogotá.

· Determinar las estrategias más efectivas y acertadas a los problemas encontrados, encaminadas a mejorar el sector hotelero y turístico de la ciudad  de Bogotá, a fin de competir a nivel nacional e internacional.

.  JUSTIFICACIÓN
Es relevante realizar esta investigación por cuanto el turismo es un acontecimiento social y los efectos que de este resulta se constituyen en objeto de análisis y disertación de una ciudad turística como Bogotá.

Desde la parte metodológica, es importante realizar esta investigación por cuanto se podrá realizar trabajo de campo, y explorar documentos de los hoteles, necesario para realizar un buen diagnóstico, el cual va ser importante para llegar al objetivo planteado y establecer las estrategias más acertadas que den respuesta a los problemas presentados, y de esta manera mejorar  y posicionar este servicio turístico que se va a ofrecer a nivel regional, nacional e internacional.

Se busca lograr la implementación de sus estrategias de expansión por medio del logro de la cobertura, con el fin de cumplir con las necesidades de sus clientes a nivel nacional, la consecución de nuevos clientes, donde se buscan oportunidades frecuentes de aumentar operaciones a nivel nacional.
Marco de referencia
MARCO TEÓRÍCO

Desde el inicio de la historia, el hombre ha tenido necesidad de desplazarse con fines comerciales, por lo que ha necesitado alojarse en diversos puntos geográficos, en este tiempo, se intercambiaba el hospedaje por mercancías. Pero  a raíz de la Revolución Industrial, cuando los medios de transporte experimentan una notable evolución, que genera la posibilidad de desplazarse a lugares más lejanos en un menor tiempo, esto promovió el desplazamiento  masivo de un lugar a otro. 

Siglos más tarde, en los caminos fueron surgiendo una serie de posadas en las que el viajero podía alojarse con sus caballos y comer a cambio de dinero. Estos establecimientos se caracterizaban por las precarias condiciones sanitarias, ya que solían alojar a los huéspedes en los establos junto con el ganado. A la vez, se les ofrecía servicio de comidas. 

En principio surgen hoteles y restaurantes de lujo al alcance de las clases acomodadas que cobran unas tarifas que son imposibles de pagar por la población más vulnerable o de menores ingresos, pero con el surgimiento del bienestar, comienzan a surgir otros lugares más modestos y al alcance de todos los bolsillos. Hoy podemos encontrar en cualquier sitio establecimientos hoteleros de todo tipo y la competencia del mercado es tan fuerte, que ha repercutido en que las tarifas se hayan ido abaratando en beneficio de los usuarios. 
En Colombia el sector hotelero tubo sus inicios en el año 1954 cuando se creó la Asociación Colombiana de Hoteles (ACOTEL), posteriormente en 1955 se formó la Asociación de Líneas Aireas Internacionales en Colombia con sede principal en la capital de país.

En 1957 el gobierno mediante Decreto 0272 crea la Empresa Colombiana de Turismo, en ese mismo año los restaurantes se agremiaron conformando la Asociación Colombiana de Grandes Restaurantes (ACOLGRAN) y en 1959 la alcaldía de Bogotá creo del Instituto de Cultura Y Turismo de Bogotá.    

En 1963 se inauguró el primer hotel resort en Santa Marta El  Hotel Irotama  y en 1964 se creó la primera cadena hotelera del país la Fundación Hoteles Ltda.  

Según declaraciones dadas en el año 2013 por  la presidenta de la Asociación Hotelera y Turística de Colombia (COTELCO), María Claudia García Gómez, las amenazas para la rentabilidad y competencia nacional e internacional del sector de Hotelería y Turismo en Colombia son:
· El IVA 

· Impuesto al consumo 

· Altos costos de operación

· Informalidad 

Para combatir la informalidad, el ministro del ramo, Sergio Díaz-Granados, afirmó que con la reforma tributaria el sector hotelero fue uno de los más afectados, ya que se incrementó la tarifa del IVA para el servicio de alojamiento y se estableció el impuesto al consumo para el servicio de alimentos y bebidas.

El Ministro anunció que al finalizar el año se terminará un estudio del Fondo Nacional de Turismo (FONTUR) para identificar el impacto de estos impuestos en la estructura de costos de la hotelería.
El presidente Juan Manuel Santos envío un mensaje en video a los empresarios y destacó que la hotelería y el turismo es el tercer sector exportador del país que en este cuatrienio ha generado más de 150.000 empleos.
El mandatario invitó a las aerolíneas a aumentar sus frecuencias a destinos internacionales. Actualmente el país tiene 20 convenios bilaterales con países como Uruguay, Israel, El Salvador, Panamá y Aruba. 
MARCO CONCEPTUAL
Hotel: Es un establecimiento que se dedica al alojamiento de huéspedes o viajeros. El término proviene del vocablo francés hotel, que hace referencia a una “casa adosada”  es un edificio equipado y planificado para albergar a las personas de manera temporal. Sus servicios básicos incluyen una cama, un armario y un cuarto de baño. Otras prestaciones usuales son la televisión, una pequeña heladera (refrigerador) y sillas en el cuarto, mientras que otras instalaciones pueden ser de uso común para todos los huéspedes (como una piscina, un gimnasio o un restaurante).

Huésped: Con origen en el latín hospes, la palabra huésped describe al individuo que se encuentra alojado u hospedado en un hogar ajeno o en la habitación de un hotel. 

Turismo: Son todos aquellos viajes que realizamos por el placer mismo de viajar. Se entiende como aquella actividad, que implica viajar, hospedarse o pernoctar, por un tiempo determinado, en un lugar geográfico no habitual al que uno habita. Por ende, realizar turismo, es viajar fuera de la ciudad o del lugar en que vivimos, en busca de descanso, entretención o nuevas experiencias.

Estrategia: Es un conjunto de acciones planificadas sistemáticamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin o misión. Proviene del idioma griegos tratos, «ejército», y aguín, «conducir», «guiar»

Competitividad: Se define como la capacidad de generar la mayor satisfacción en los consumidores fijando un precio o fijando la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada una cierta calidad. Concebida de esta manera se asume que las empresas más competitivas podrán asumir mayor cuota de mercado a expensas de empresas menos competitivas, si no existen deficiencias de mercado que lo impidan.

Investigación: Se refiere al acto de llevar a cabo estrategias para descubrir algo.

Presupuesto: Es una previsión de futuras actividades económicas que la empresa realizará regularmente, es un documento que refleja una previsión o predicción de cómo serán los resultados y los flujos de dinero que se obtendrán en un período futuro. 
Es un cálculo aproximado de los ingresos y gastos que se obtendrán tras la realización de la actividad. Podemos decir que el presupuesto es una meta para la empresa que ha de cumplir para la realización de sus objetivos y marcar así las prioridades.
Cronograma: Es una herramienta muy importante en la gestión de proyectos. Puede tratarse de un documento impreso o de una aplicación digital; en cualquier caso, el cronograma incluye una lista de actividades o tareas con las fechas previstas de su comienzo y final.
MARCO ESPACIAL

La investigación se realizara en la ciudad de Bogotá abarcando el centro de la capital, tomando con muestra la localidad  de Candelaria – La vieja.
La Candelaria es la localidad número 17 del Distrito Capital de Bogotá - Capital de Colombia. Se encuentra en el centro oriente de la ciudad de Bogotá. Esta localidad es la más reconocida de la ciudad pues de ella hace parte todo el centro histórico de Bogotá, desde el sitio original de la fundación de la ciudad (según los historiadores la fecha es el 6 de agosto de 1538) hasta el establecimiento de la primera iglesia y la Plaza Mayor, plaza que actualmente se conoce como la Plaza de Bolívar y en la que está ubicada, en su costado oriental, la Catedral Primada de Colombia, nombre que adquirió aquella primera iglesia construida en plena fundación de la ciudad.

La Candelaria no sólo es el centro histórico de Bogotá, con los años se ha convertido además en un importante centro comercial y de negocios para la ciudad pues ofrece mercados y oportunidades para todos los habitantes de la ciudad sin importar el origen de su condición social.

Límites: La Candelaria se encuentra enclavada dentro de la localidad de Santafé. Sus límites están determinados:
· Por el norte: El Eje ambiental, que sigue el antiguo cauce del río San Francisco. Se le conoce asimismo como Avenida Jiménez, y es una de las vías más tradicionales de la ciudad.

· Por el sur: La calle Cuarta.

· Por el occidente: La carrera Décima, trazada en los años 1950.

· Por el oriente: La Avenida Circunvalar, subiendo la Carrera 4 este y más al norte incluye todo el barrio Egipto y baja nuevamente hasta conectar con la avenida Jiménez en la estación del teleférico o funicular.

· Geografía:
La localidad se encuentra en las faldas del cerro de Guadalupe con una notable pendiente que desciende hacia el oeste-noroeste.

San Francisco y San Agustín enmarcan la ciudad, sin embargo estos corren actualmente por canales subterráneos bajo las Avenidas Jiménez y Sexta, respectivamente. En la Avenida Jiménez se construyó el así llamado Eje Ambiental y parte de las aguas del río San Francisco corren sobre la superficie sobre una serie de pocetas, a modo de una gran fuente longitudinal.
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Lo que se delimito es la localidad de Usaquén en el barrio Santafé objeto de estudio con la elección de tres hoteles con diferentes rangos de calidad:
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Hotel De La Opera  
Este hotel cuenta con generosos  espacios interiores que han  sido restaurados  y diseñados  para proporcionar algunos de los mejores alojamientos de la ciudad en un magnífico entorno histórico.
Los turistas que desean estar en este hotel pueden disfrutar  de la exquisita cocina mediterránea  además de una selecta propuesta de comida Típica Colombiana que brindan gracias a su propio restaurante La Scala.
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Bajo el carácter acogedor dela arquitectura republicana, en el piso superior de la zona republicana, se  puede apreciar una vista hacia  los tejados coloniales y las cúpulas de la Iglesia de San Ignacio y la Cátedra Primada.

A su alrededor se encuentran  calles empedradas,  en el más vibrante y dinámico barrio de la capital colombiana. Sus turistas pueden admirar desde su cómodo cuarto los balcones y las fachadas del Palacio de San Carlos o el Museo de Arte Colonial.
Hotel Casa Deco 
Este hotel ofrece la combinación perfecta entre un excelente servicio con un toque personalizado atendido por su propietario Italiano y el alojamiento caracterizado por profesionales en mesa, restaurante y bar. 

Este hotel también se caracteriza por sus amplios espacios, con techos altos, pisos de madera, grandes ventanas y balcones para contemplar la belleza del antiguo barrio La Candelaria.

Este encantador hotel Boutique se encuentra a pocas cuadras de los sitios más turísticos de Bogotá (Museo de Oro, Museo de Botero, Monserrate) un albergue con encanto que ha logrado combinar en un solo espacio armonía, estilo y modernidad, pero donde lo más importante es que sus invitados se sientan como en casa.

Hotel Centro Internacional  
Abrió sus puertas hace más de 30 años gracias a una fuerte demanda de servicios hoteleros, además hoy en día opera en el sector embajadas, empresas estatales y privadas.

La exigencia del mercado llevó a nuestro hotel a transformarse en una empresa de calidad certificada con la firma internacional SGS, garantizando la excelencia en el servicio para el segmento corporativo. 

Gracias al crecimiento turístico de Bogotá en los últimos años, hemos alcanzado un desarrollo en la categoría de hoteles, apoyado de igual manera en la cercanía y acceso a los diferentes focos de interés extranjero, como son el Centro Histórico de La Candelaria y el Santuario de Monserrate.

 MARCO TEMPORAL

Para el desarrollo de la presente investigación de acuerdo con el cronograma previsto; esta se ejecutara en un lapso comprendido de un (1) año y cinco (5) meses, incluido la presentación de la propuesta y su debida aprobación, así como los trámites contractuales y presupuestales para su desarrollo. 
 MARCO LEGAL

· Artículo 52, de la constitución Política de Colombia de 1991 reconoce:

“El  derecho de todas las personas a la recreación, a la práctica del deporte y al aprovechamiento del tiempo libre. El Estado fomentará estas actividades e inspeccionará las organizaciones deportivas, cuya estructura y propiedad deberán ser democráticas”.

· Ley 300 de 1996, Congreso de la República, del 30 de julio de 1996:

El turismo es una industria esencial para el desarrollo del país y en especial de las diferentes entidades territoriales, regiones, provincias que cumple una función social.

· La ley 768 del 31 de julio del 2002 – Ley de Distrito Turístico y Cultural –cuyas disposiciones contempladas en el TÍTULO VI CAPITULO I, establece: 

“De conformidad con lo previsto en los planes sectoriales que formen parte del Plan Nacional de Desarrollo, el gobierno de cada Distrito en coordinación con el Ministerio de Desarrollo formulará el respectivo proyecto del Plan sectorial de desarrollo del turismo, que será puesto a consideración del Concejo Distrital para su aprobación e incorporación al Plan General de Desarrollo Distrital que a este corresponda adoptar; una vez aprobado, tales planes tendrán vigencia durante el período para el cual hubiese sido elegido el Gobierno Distrital” 

· Plan Sectorial del Turismo 2003-2006 “Turismo para un Nuevo País”. El objetivo del Plan Sectorial es:

“Mejorar la competitividad de los destinos y de los productos turísticos de tal manera que las diferentes regiones y el país en general perciban un aumento sustancial de sus ingresos, se incremente la participación de las comunidades en la prestación de los servicios turísticos.
· Constitución Política de Colombia de 1991 23 Ibíd, 24 CONGRESO DE COLOMBIA. LEY No. 768 de 31 de julio de 2005 contribuir:

A la generación de riqueza cuya distribución equitativa se haga palpable en la mejora de la calidad de vida de los residentes”. En este documento se establece que Colombia deberá estructurar y consolidar siete productos turísticos básicos: Sol y Playa, Historia y Cultura, Agroturismo, Ecoturismo, Deporte Aventura, Ferias y Fiestas, Ciudades Capitales. 

Además en el Estudio de Competitividad del Sector Turismo, se ordena e identifican conglomerados geográficos o Clusters, precisa condiciones, factores y estrategias para alcanzar la competitividad turística de Colombia, determina lineamientos relativos al entorno competitivo y a la demanda para cada uno de los Clusters y Microclusters.
Se establece en este estudio que el turismo es una fuente de negocios e inversión tan buena como el petróleo y sus derivados. Diversidad de atractivos que ofrece el país le permiten la posibilidad de competir con diversos productos turísticos para diferentes mercados.

· “Política Turística para una sociedad que construye la Paz”. Esta política  prioriza:

Los programas de Mejores productos, Mejor capital humano, Mejor promoción y comercialización, Más y mejor información, Más y mejor calidad e innovación, Más presencia institucional, Más seguridad y Más ética, para la asignación de recursos del Fondo de Promoción Turística.

Hipótesis de trabajo
Teniendo en cuenta que esta fase de sustentación es la de análisis se darán a conocer a lo largo del proyecto formativo (análisis, planeación, ejecución y evaluación) donde se evidencian las estrategias y su resultado como trabajo de hipótesis certero a los problemas, amenazas, riesgos y debilidades de los hoteles objeto de estudio.

DISEÑO DE APOYO METODOLOGICO
 TIPO DE ESTUDIO
Investigación de Campo: Constituye un proceso sistemático, riguroso y racional de recolección, tratamiento, análisis y presentación de datos, basado en una estrategia de recolección directa de la realidad de las informaciones necesarias para la investigación. De acuerdo con el propósito, la investigación de campo puede ser de dos tipos:

· Investigación exploratoria, constituida por aquellos estudios que tratan de describir la situación sin intentar explicar o predecir las relaciones que se  encontraran en ella.
· Verificación de Hipótesis, trata de  establecer relaciones entre variables, con la finalidad de explicar el  comportamiento del fenómeno o hecho en estudio.
Investigación Científica: Generalmente la investigación se entiende con el seguimiento de los procesos estructurales. Aunque esto puede variar dependiendo del producto investigado y del investigador. Los siguientes puntos son parte de la investigación formal, tanto en investigación básica como aplicada:
· Observación y elección del tema: Este punto se establecerá la  temática de interés para llevar a cabo la investigación que tenga relación el sector de hotelería y turismo. 
· Hipótesis: Se plantearan una serie de hipótesis sobre las principales causadas de las falencias establecidas de los hoteles objeto de estudio.
· Definición Conceptual: Se realizara un análisis general comparándolo con las teorías ya establecidas por anteriores autores.

· Definición Operativa: Se realizara el respectivo análisis de las hipótesis, medición y evaluación de las variables.
· Recopilación de los Datos: Se establecerán los mecanismos de recolección de datos (entrevistas, encuestas, observación, etc.) y se aplicaran a la población objeto de estudio
· Análisis de los Datos: Se realizara un  análisis exhaustivo de  todos los datos con el propósito de exponer las conclusiones.
· Interpretar los Datos: Se  interpretara a través de exposición de figuras, tablas, todos, descripciones, etc.
METODO DE INVESTIGACIÓN CIENTIFICO
Este modelo se aplicará en el proceso de investigación  de hotelería y turismo llevando a la práctica algunas de sus  fases como lo son: observación, formulación de hipótesis, y emisión de conclusiones.

El modelo científico es un proceso mediante el cual se   explicar fenómenos, establecer relaciones entre los hechos y enunciar leyes que expliquen los fenómenos físicos del mundo y permitan obtener, con estos conocimientos, aplicaciones útiles al hombre.

El método científico consta de las siguientes fases:

· Observación: Consiste en examinar atentamente los hechos y fenómenos que tienen lugar en la naturaleza y que pueden ser percibidos por los sentidos.

· Formulación de hipótesis: Consiste en elaborar una explicación provisional de los hechos observados y de sus posibles causas
· Experimentación: Consiste en reproducir y observar varias veces el hecho o fenómeno que se quiere estudiar, modificando las circunstancias que se consideren convenientes.

· Emisión de conclusiones: consiste en la interpretación de los hechos observados de acuerdo con los datos experimentales.
FUENTES DE INFORMACION

Para realizar  la etapa análisis  de nuestro proyecto basado en el sector de hotelería y turismo se utilizaran dos tipos de fuentes de información:

FUENTE PRIMARIA: Este tipo de información la utilizaremos basada en la información de primera mano que a través de administradores y empleados de las tres unidades de negocio estudiadas se obtendrán. También se utilizara esta fuente de información al consultar libros, revistas informes  especializados en hotelería y turismo en la ciudad de Bogotá.

Esta fuente de información la utilizaremos en el momento de ir a los hoteles dialogar con los gerentes o encargados, para conocer sus estructuras, estudiar sus organigramas, observar los beneficios que ofrecen a los huéspedes, al momento de analizar sus desventajas y necesidades, también será necesario obtener información primaria cuando se quiera conocer sobre sus estados financieros ya que solo se podrá hacer a través de la persona encargada de cada área para que dicha información sea verídica.

Este tipo de fuente de información también la hemos utilizado al momento de analizar  el sector de hotelería y turismo de Bogotá y de la parte del centro de la cuidad ya que hemos consultado directamente con las organizaciones que tiene esta información.

FUENTE SECUNDARIA: Este tipo de fuente de información la utilizaremos como guía para realizar este proyecto pues se obtiene a través de trabajos que otras personas han realizado sobre hotelería y turismo tales como ensayos, enciclopedias, tesis o actividades de conocimiento avanzadas etc. Este tipo de fuente de información la hemos utilizado al momento de consultar información general del sector, a través de internet, libros trabajos que han  realizado otras personas sobre hotelería y turismo. La hemos utilizado para consultar términos desconocidos por nosotros empleados en el sector.

3.4. TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN

ENTREVISTAS: Utilizaremos esta técnica con los administradores  y encargados de los tres hoteles objeto de estudio para analizar el sector  de hotelera y turismo, ya que es a través de esta técnica conoceremos cómo funciona el negocio, que problemas o debilidades tiene cada empresa y como mejorarlas, su organigrama, su nivel de competitividad y su crecimiento a nivel regional.

ENCUESTA: Esta técnica también la hemos utilizado para conocer la satisfacción que tienen los huéspedes que visitan el sector  de hotelería y turismo, para saber que creen ellos que deben mejorar así retroalimentar a las empresas de las mejoraras que deben tener en su servicio.

OBSERVACIÓN: La utilizaremos para ir hasta el sector del centro donde se encuentran las tres organizaciones estudiadas para mirar el comportamiento y el tipo de huéspedes que visitan este sector y  para mirar la competitividad en el mismo. Además de observar por que se destaca este sector por encima de los demás.

3.4.1. INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN

CUESTIONARIO: Esta técnica es empleada con los empleados de las empresas estudiadas  ya que a través de esta técnica conoceremos que ofrece este hotel, que lo hace más atractivo sobre los demás, incluso se conocerá  que nivel de satisfacción en cuanto al ambiente laboral tienen sus empleados, que les gustaría que mejorara para así mejorar su calidad en cuanto a hospedaje y demás servicios.

LISTA DE CHEQUEO: Los instrumentos de recolección de información son todas aquellas herramientas como las preguntas que realizaremos a al as personas ya antes mencionadas para conocer su opinión y perspectiva en cuanto a lo que se está preguntando y estudiando todas estas con el fin de llegar a analizar el sector de hotelería y turismo de la cuidad de Bogotá.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

Se realizara el estudio de población r del sector de hotelería y turismo  y servicios (trabajadores y empleadores), al igual que a los visitantes (clientes), al realizar la cuantificación total de esta población se determinó y se encontró las siguientes características:

Un total de 150 personas comprendidas entre empleados y clientes donde la población residente corresponde a un 20% y para determinar a los clientes se preguntó en tres empresas el flujo de los clientes por semana dando el 80% restante.
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Este número equivale al número de hoteles que se deben estudiar en el sector hotelero.
Elementos administrativos
4.1 CRONOGRAMA Y PRESUPUESTO
A continuación podremos visualizar cual  será el  cronograma  que vamos a llevar a cabo en  todo  el   proceso  formativo  desde su  primera  fase (análisis) hasta su  última fase (evaluación) donde se puede  identificar  cuáles van  a ser los procesos, ideas, análisis y  servicios que vamos a llevar a cabo para poder cumplir los objetivos que tenemos y  que se deben  cumplir.

En la siguiente grafica  podemos visualizar los  gastos  que se tienen  previstos  para  nuestro proyecto formativo. Dichos gastos son  presupuestados de manera  individual  ya que  dichos gastos son  estipulados para el tiempo  total  que en  este caso  serían  24 meses que es el  tiempo real  que durara el  estudio  total  de  nuestro  proyecto  podemos comprobar de una manera  rápida cuáles serán los gastos presupuestados dentro del  proceso.

	PRESUPUESTO

	CONCEPTO 
	COSTOS 

	Viáticos 
	90.000

	Papelería
	100.000

	Documentación 
	100.000

	horas laboradas  
	192.000

	Subtotal 
	404.880

	IVA 
	77120

	Total 
	482.000


	
	

	
	

	
	

	


El turismo, sector clave de desarrollo regional
La Organización Mundial del Turismo (OMT) define al turismo como el conjunto de actividades que realizan la personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un período de tiempo consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, negocios u otros motivos no relacionados con el ejercicio

De una actividad remunerada en el lugar visitado.

La creciente importancia del sector terciario donde se encuentra inmerso el turismo que a su vez es un sector muy dinámico por su generación de empleo el aporte de divisas y su contribución al desarrollo regional ha sido muy relevante para la economía en los últimos años

La actividad turística puede considerarse como una actividad que puede ser parte del desarrollo socioeconómico, esta actividad tiene factores relacionados que interactúan entre sí. Sin embargo para que la actividad turística funcione requiere de cuatro elementos fundamentales:

· Demanda (consumidores)                                                                                 

· Oferta (productos y servicios)

· Espacio Geográfico

· Operadores del mercado (Facilitan y consolidan la interrelación entre la oferta y demanda)  Son intermediarios.

Para Bogotá el segmento de viajes contribuye con el 115 del PIB y tiene una alta potencialidad, es la principal ciudad de turismo a nivel nacional, por sus acervos culturales, ofrece una alta empleabilidad en restaurantes de comida internacional contribuyendo al crecimiento económico nacional.

 

5.1 VENTAJAS, DESVENTAJAS Y NECESIDADES DEL SECTOR TURISTICO
Ventajas: Teniendo en cuenta que el turismo es una sector económico que es desarrollado de manera global también es necesario tener múltiples opciones para ofrecer a los turistas, por tal motivo Colombia tiene a nivel nacional la gran ventaja de tener una gran biodiversidad, recursos naturales que generan además un gran atractivo para el visitante generando ganancias en muchos de sus sectores productivos.
· Además de esto el recibir turistas requiere que se tenga nuevas infraestructuras, que a su vez estas inversiones generan empleo para muchas personas.

· Para administrar este sector se requiere calidad en la prestación de los servicios por tal motivo es necesario contar con un recurso humano capacitado que a su vez demanda que el personal realice estudios en esas áreas impulsando de una u otra forma la educación.

· Para la región de Bogotá este sector se ha convertido en una alta fuente de  ingresos para los hogares, todo esto porque el turismo ya es visto como una alta potencialidad de desarrollo por los diversos lugares turísticos.
Desventajas: Debido a que  deben ajustar las comunidades al cambio, muchas ocasiones se pueden ver el deterioro de algunas costumbres.
· En las temporadas altas se saturan los medios de transporte y debido a esto se puede evidenciar congestiones y represamientos.

· En algunos momentos durante este tipo de actividad de recepción de turistas; los encargados hacen mal uso de los recursos contribuyendo  con la contaminación ambiental lo cual se nos convierte en una situación que nos afecta a todos. El sector se ha desarrollado por sí solo, no ha tenido una planeación definida


Necesidades: Este tipo de actividades es necesario en cuanto a los transportes ya que existen en las altas temporadas congestiones en las vías y en los principales lugares turísticos es necesario tener un plan de contingencia como contratar a empresas de servicios privados para tener una mejor cobertura.

· Se requiere la coordinación y capacitación del personal prestador de los servicios para brindar una mejor calidad del mismo y la concientización por el medio ambiente.

· Limitar los topes de explotación de lugares y recursos naturales para no acabar con ellos.

Hotelería Región Bogotá - Cundinamarca
Es el nombre genérico de las actividades económicas consistentes en la prestación de  servicios  ligados al alojamiento y la alimentación esporádicos, muy  ligados al turismo.

Los hoteles proveen a los huéspedes de servicios adicionales como restaurante, piscinas y guarderías. Algunos hoteles tienen servicios de conferencias y animan a grupos a organizar convenciones y reuniones en su establecimiento.

Los hoteles están normalmente, clasificados en categorías según el grado de confort, posicionamiento, el nivel de servicios que ofrecen. En cada país pueden encontrarse las siguientes categorías:

· Estrellas (de 0 a 5)

· Letras (de A a E)

· Clases (de la cuarta a la primera)

· Diamantes y "World Tourism".

A nivel empresarial, al hotel se le puede considerar una empresa tradicional, se utiliza a menudo el término "industria hotelera" para definir al colectivo, su gestión se basa en el control de costes de producción y en la correcta organización de los recursos (habitaciones) disponibles, así como en una adecuada gestión de las tarifas.

Muchas veces basadas en cambios de temporada (alta, media y baja) y en la negociación para el alojamiento de grupos de gente en oposición al alojamiento individual.
La capital colombiana se reinventa para ofrecer un mejor servicio a los huéspedes. El sector hotelero de la ciudad sabe que la mayoría de sus clientes busca el segmento corporativo, pero también, que en los próximos años tiene como meta convertirse en un destino para pasar las vacaciones en familia.

De acuerdo con la Asociación Hotelera y Turística de Colombia (COTELCO), en Bogotá existen 1.588 habitaciones, de las cuales muchas pertenecen a hostales en el centro histórico de la ciudad, en La Candelaria. También se encuentran hoteles modernos desde Chapinero hasta llegar a la zona más exclusiva en el norte donde se encuentran cadenas como Sofitel Victoria Regia, Hilton Bogotá y Marriot entre otros.
En el 2004 se encontraban registradas  en Bogotá y en los 59 municipios de jurisdicción  de la cámara de comercio de Bogotá 3730 empresas, en los tres eslabones que caracterizan al sector del turismo.

Eslabones:

Proveedores de insumo: 255 empresas

Proveedores de transformación: 2668 empresas: hoteles 71.5%

Proveedores  de comercialización: 807 empresas

Ubicación  de las empresas hoteleras de Bogotá:

De las empresas que se encuentra en cogota y  que pertenecen al turismo, el 42%  están ubicadas en 4 localidades: Suba, Engativá, Chapinero, Usaquén.

Hoteles ubicados en chapinero:

· El refugio=16

· Chico lago= 63

· Chapinero=27

· Pardo rubio=5

Hoteles ubicados en Usaquén

· Santa bárbara=62
· Usaquén=19
· Country club=5
· La Uribe=1
· Los cedros=1
· San Cristóbal norte=1
Hoteles ubicados Engativá:

· Santa Cecilia=1
· Jardín botánico
· Las ferias=1
Hoteles ubicados en Suba:

· Niza=3

· El prado=5

· La alhambra=1

· El amparo=1

Hoteles ubicados en Candelaria:

· L a Alejandría =1

· Calle de los amigos=1

· Calle de Borja=1

· Biblioteca Luis Ángel Arango=1

Para la fase análisis tendremos como objeto de estudio tres hoteles ubicados en el sector de Candelaria estos son:

· Hotel de la Opera

· Hotel Casa Deco
· Hotel Centro Internacional.

Identificación de variables macroentorno y microentorno
Con el  fin de realizar un análisis global del sector objeto de estudio, se realizara una descripción de las variables externas e internas (macro y micro).

El macro ambiente  es aquel que afecta el sector económico de las pequeñas o medianas empresas y el microambiente es el ambiente interno de las organizaciones (áreas funcionales y procesos) que repercuten en las decisiones respecto  a la administración. 

7.1 EL MACROAMBIENTE
Se trata de factores externos que influyen en las empresas y que éstas no pueden controlar. Los clasificaremos del siguiente modo:

· Factores económicos:

La situación económica que enfrenta el país o el mundo están entre los factores sobre los cuales no tienen control las personas que trabajan en el sector de hotelería y turismo. Cuando la economía decae, la industria hotelera puede sufrir debido a una caída del gasto innecesario a causa de la cultura del consumismo. El turismo puede ser dejado de lado en momentos de dificultades económicas extremas, haciendo que el sector hotelero dependa de los clientes pertenecientes a la comunidad de los negocios.
· Factores socioculturales:

Al ser un sector de  riqueza y una unidad social, igualmente sufre incidencias de los cambios sociales y de la problemática del entorno. 
Entre los principales factores sociales se tienen: las tradiciones de los turistas respecto a las tradiciones del país receptor, el nivel de cultura del turista, el sistema educativo del país y el hábito de gasto.
· Demográficos:
Cualquier evolución en variables demográficas como la edad, tamaño familiar, edad del nacimiento del primer hijo, entre otros, van a influir en la aceptación y adecuación de los productos y servicios ofrecidos al mercado por una organización turística. En este sentido, cualquier cambio en estas tendencias debe ser tenido en cuenta.
· Naturales:

El medioambiente está teniendo una importancia creciente en los últimos años, el sector del turismo deberá tenerlo cada vez más presente debido a su incidencia directa, teniendo en cuenta que el cambio climático afecta la afluencia de turista en temporadas de invierno o de verano, es más puede ser una oportunidad para que las empresas desarrollen fuentes de energía alternativas, y puedan aprovecharlo como elemento diferenciador de su oferta.
· Factores político-legal:

Los cambios en la ley también afectan a las empresas dentro de la industria hotelera y no se pueden controlar. El ambiente que regula la industria hotelera puede cambiar de vez en cuando y esto puede tener un efecto en la forma en que los hoteles, líneas aéreas y restaurantes dirigen sus negocios. Por ejemplo, un cambio en las leyes de impuestos que eleven el precio de los combustibles afectará al turismo y también a los costos de la industria hotelera.
· Factores tecnológicos:

La industria hotelera, al igual que muchas otras, se ve afectada por los cambios tecnológicos. A medida que hay disponibles nuevas tecnologías, las empresas dentro del sector están forzadas a adaptarse a los cambios o son dejadas de lado. Por ejemplo, los cambios en las opciones de hardware y software de computación pueden hacer necesario que una gran cadena de hoteles cambia toda su estructura de computación en ciclos regulares.
7.2 EL MICROAMBIENTE
Se trata de factores cercanos a la empresa o al sector en el que desarrolla su actividad y que le influyen directamente. Sobre estos factores la empresa puede ejercer un cierto control. Se refieren a:
· La empresa: Todas las áreas de las empresas deben caminar en la misma dirección, desde las inversiones hasta la compra de materias primas; desde el director de un hotel hasta la persona que está en recepción.
· Competencia: Una empresa que no se encuentre en situación de monopolio tiene que rivalizar con numerosos competidores. Es por ello, que no sólo va a tener que satisfacer los deseos y demandas de los clientes de forma correcta, sino que lo tiene que hacer mejor que los competidores. Su producto y servicio no sólo tiene que ser bueno, sino mejor que los de los rivales. Pero para obtener ventajas competitivas, la empresa debe identificar, controlar y ajustarse a las características de la competencia.
· Proveedores: Las organizaciones turísticas necesitan de recursos básicos para poder prestar sus servicios; en esta línea, los proveedores se encargan que producir tales recursos básicos. 
· Clientes: Como elemento del entorno, los clientes son un componente fundamental  cuyo comportamiento habrá que vigilar, en atención a sus cambios y evolución en el sector del turismo el tour operador debe acomodarse a los gustos y necesidades del consumidor final, si una empresa o sector no se adapta al cambio tiende a perder reconocimiento en el mercado. 
· Intermediarios de  mercadotecnia: Los intermediarios son entidades que ayudan a la organización en la promoción, venta y distribución de sus bienes al consumidor final. 
Así, un tour operador configura un paquete turístico o un circuito que incluye los transportes, los alojamientos, las visitas, etc. De este modo, las decisiones de un tour operador afectarán a los productos que distribuye.

· Público o grupos de interés: Los grupos de interés están formados por aquellas entidades que sin necesariamente tener un vínculo comercial con la organización, cualquier acción que emprenda o declaración que realicen pueden afectarle. En este sentido, asociaciones de consumidores o de defensa del medioambiente, pueden realizar acciones que resulten en noticias poco adecuadas para la organización o el destino.

FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN HOTELERÍA Y TURISMO
	FASE
	APLICACIÓN EN LOS HOTELES

	PLANEACIÒN
	· Identificación  del mercado objetivo.
· Diseño de estrategias para ser más competitivo.
· Adaptación de un catálogo de servicios más atractivos para los turistas 
· Cuantificación del capital invertido en publicidad y recursos - materiales.
· Distribución del presupuesto para cada una de las áreas.
· Estudio de proveedores
· Creación de estrategias para la fidelización de clientes.

· Creación de un cronograma con funciones de tiempo y acciones.

· Capacitación de personal para para iniciar operaciones y realizar actividades beneficiosas para la organización y los turistas. 

· Medición del presupuesto y las opciones para adquirir el dinero que se necesita, ejecutándolo de forma clara, concisa y certera. 

	ORGANIZACIÒN
	· Creación de un departamento encargado de verificar la satisfacción del cliente.
· Creación de un departamento de publicidad y mercadeo además del departamento de talento humano. 
· Adquisición de maquinaria e insumos para  el buen funcionamiento del hotel como brasillos para los cuartos, ventiladores, maquinaria para cocina y herramientas de entretención en restaurante - bar.

	DIRECCIÒN
	· Capacitación al personal para mostrar nuevas estrategias de mercado y servicio al cliente.

	CONTROL
	· Evaluación sobre cada área del negocio y sus funciones.

· Evaluación de desempeño en los empleados.

· Retroalimentación de mejoras en el área donde se presenten fallas para así satisfacer al cliente.

· Generar indicadores trimestrales tanto financieros como humano. 


Fuente: Propia

Aplicabilidad de los postulados de las teorías (De la administración Científica, Clásica y de la Relaciones Humanas)
9.1 GENERALIDADES TEORIA CIENTIFICA DE LA ADMINISTRACION
El enfoque típico de la escuela de la administración científica es el énfasis en las tareas. El nombre administración científica se debe al intento de aplicar los métodos de la ciencia a los problemas de la administración, con el fin de alcanzar elevada eficiencia industrial. 

Los principales métodos científicos aplicables a los problemas de la administración son la observación y la medición.  La escuela de la administración científica fue iniciada en el comienzo de este siglo por el ingeniero mecánico americano Frederick W. Taylor, considerado el fundador de la moderna TGA.

A esta corriente se le llama Administración Científica Por la Racionalización que hace de los dos métodos de ingeniería aplicados a la administración y debido a que desarrollan investigaciones experimentales orientadas hacia el rendimiento del obrero.

Principios de la administración científica de Taylor: La gerencia adquirió nuevas atribuciones y responsabilidades descritas por los cuatro principios siguientes:
· Principio de planeamiento: Sustituir en el trabajo el criterio individual del operario, la improvisación y la actuación empírico-práctica por los métodos basados en procedimientos científicos. Sustituir la improvisación por la ciencia, mediante la planeación del método.
· Principio de la preparación/ planeación: Seleccionar científicamente a los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos, entrenarlos para producir más y mejor, de acuerdo con el método planeado.

· Principio del control: Controlar el trabajo para certificar que el mismo está siendo ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y según el plan previsto.

· Principio de la ejecución: Distribuir distintamente las atribuciones y las responsabilidades, para que la ejecución del trabajo sea disciplinada.

9.1.1 APLICACIÓN A LA TEORÍA CIENTIFICA EN LOS HOTELES OBJETO DE ESTUDIO

De esta teoría es importante rescatar que en los tiempos actuales se debe estar capacitado para desarrollar  las funcionas asignadas por la empresa, pero no solo para generar productividad y crecimiento económico sino también brindar al trabajar un crecimiento personal e integral.
Por otra parte rescatamos que con esta teoría se generó un método más eficiente para la producción al enfocarse en las habilidades del personal  obteniendo la más alta eficiencia de cada uno de los trabajadores.
Lo anterior es aplicable en nuestro sector de hotelería y turismo como también podemos resaltar la importancia de la remuneración que sea proporcional al trabajo desarrollado, y también la importancia de dar un valor agregado al  mayor rendimiento y eficiencia fijando unos incentivos.

9.2 GENERALIDADES DE LA TEORIA CLÁSICA
Los primeros trabajos de Henri Fayol, representan la escuela de la teoría del "Proceso Administrativo". En el año de 1916 publicó el libro Administración Industrielle et Genérate (Administración Industrial y General). El libro compendiaba sus opiniones sobre la administración adecuada de las empresas y de las personas dentro de éstas.

Fayol identificó cinco reglas o deberes de la administración:

· Planeación: Diseñar un plan de acción para el mañana.

· Organización: Brindar y movilizar recursos para la puesta en marcha del plan.

· Dirección: Dirigir, seleccionar y evaluar a los empleados con el propósito de lograr el mejor trabajo para alcanzar lo planificado.

· Coordinación: Integración de los esfuerzos y aseguramiento de que se comparta la información y se resuelvan los problemas.

· Control: Garantizar que las cosas ocurran de acuerdo con lo planificado y ejecución de las acciones correctivas necesarias de las desviaciones encontradas.

La preocupación era aumentar la eficiencia de la empresa a través de la forma y disposición de los órganos componentes de la organización (departamentos) y de sus relaciones estructurales. De allí el énfasis en la anatomía (estructura) y en la neuroanatomía (funcionamiento) de la organización. 

En este sentido, el enfoque de la corriente anatómica y ecologista es un enfoque progresivo al de la administración científica: de arriba hacia abajo (de la dirección hacia la ejecución) del todo (organización) hacia sus partes componentes (departamentos). 
Predominaba la atención en la estructura organización, con los demás elementos de la administración, con los principios generales de la administración, con la departamental. 

Ese cuidado con la síntesis y con la visión global permitía una mejor manera de subdividir la empresa bajo la centralización de un jefe principal. 
9.2.1.  APLICACIÓN A LA TEORÍA CLÁSICA EN LOS HOTELES OBJETO DE ESTUDIO
Si  trasladamos dicha teoría para el  sector hotelero siempre los empleados  debe tener un  estado  de ánimo  alegre lúdico  y  dispuesto para ofrecer siempre  un servicio  de  calidad ya que si no  se  tiene  dicho  un buen  ánimos para e ejercer dicha labor  siempre  se van a bajar los estándares de calidad  y de servicio  que se solicitan  para  este sector. 

Los estudios e investigaciones se enfocaran en hotelería hacia la personalidad del trabajador y los aspectos sociales del trabajo, en la certidumbre de que ambas, personalidad y sociabilidad, adquieren dentro de la empresa, connotaciones que influyen en la productividad. 

También en  esta teoría se analizar que es   allí donde   podemos  estudiar y  consultar que los empleados o el  hombre sea social  tenga un  trabaje   a gusto  un  trabajo  que  sea   productivo  pero que a la vez sea cómodo para todos los empleados   y  las personas que llegan a disfrutar de dichos servicios.

De esta teoría podemos concluir que es una de las   teorías más  importantes  no solo  para nuestro sector  de estudio  si no  para todas las empresas ya que él es allí donde  nosotros podemos consultar y  tener claro estados de ánimo  y factores subsecuentes que ejercen  una influencia científica para la productividad ya que el hombre siempre tiene una conducta ilógica e irracional.
9.3 TEORIA RELACIONES HUMANAS DE LA ADMINISTRACION
Denominada también escuela humanística de la administración; nació de la necesidad de corregir la fuerte tendencia a la deshumanización del trabajo, surgida con la aplicación de métodos rigurosos, científicos y precisos a los cuales los trabajadores debían someterse forzosamente. 


Se caracteriza esta Escuela por la importancia que da al factor humano en la administración. Al contrario de Taylor y sus seguidores que se preocuparon inicialmente por la Organización racional del trabajo, los psicólogos realizaran investigaciones que los llevaron a descubrir que la eficiencia industrial, es decir, el rendimiento en el trabajo, no es solamente materia de organización y racionalización, sino también un problema de motivación del trabajador y de satisfacción de sus necesidades humanas. 
La sicología del trabajo, llamada también psicología Industrial, la cual estudia el comportamiento del trabajador para este estudio partió del análisis del trabajo y descubrió los aspectos sicológicos que permiten al trabajador adaptarse a las condiciones y características que exige su labor.
La investigación en el campo de la sicología industrial comenzó primero por averiguar, como podría seleccionar científicamente el trabajador y que métodos deberían emplearse para lograr de un trabajador eficiente. Se aplicaron técnicas que dieron origen a un sistema de administración más refinado, cuya práctica ha llegado hasta nuestros días. Estas técnicas comprenden  procesos de administración de personal como los siguientes: 

· Reclutamiento y selección. 

· Orientación y capacitación.

· Fisiología del trabajo.

· Estudio y prevención de accidentes.

· Estudio sobre la fatiga.  
9.3.1.  APLICACIÓN DE LA TEORIA RELACIONES HUMANAS DE LA ADMINISTRACION EN LOS HOTELES OBJETO DE ESTUDIO
Se evidencia la aplicabilidad de esta teoría en cuanto a los hoteles cuentan con personal capacitado para desarrollar diferentes funciones, en los hoteles se dan recompensas salariales y materiales por el desarrollo de dicha función.

Aplicabilidad de los postulados de las teorías (Neoclásica, Administración por Objetivos APO, Burocrática y Estructuralista)
10.1  TEORIA NEOCLASICA DE LA ADMINISTRACION
También llamada escuela operacional, o del proceso administrativo, surgió de la necesidad de utilizar los conceptos válidos y relevantes de la teoría clásica, y es la que actualmente es más usada en casi todas las organizaciones a nivel mundial.
Para los neo-clásicos  “La Administración consiste en orientar, dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo de individuos para lograr un fin común con un mínimo de recursos y de esfuerzo y con la menor interferencia, con otras actividades útiles”.

Las características principales de la teoría neo-clásica:

1. Énfasis en la práctica administrativa: La teoría únicamente tiene validez cuando es opera  en la práctica.
2. Reafirmación relativa de los postulados clásicos: Los neoclásicos retoman gran parte del material desarrollado por la teoría clásica, precisando nuevas dimensiones y reestructurando de acuerdo con las contingencias de la época actual, dándose una configuración más amplia y flexible. 
3. Énfasis en los principios generales de la administración: Los principios de la administración que los clásicos utilizaban como "leyes" científicas son retomados por los neoclásicos como criterios más o menos elásticos en la búsqueda de soluciones administrativas prácticas. 
10.1 .1 APLICACIÓN A LA TEORIA NEOCLASICA DE LA ADMINISTRACIÓN EN LOS HOTELES OBJETO DE ESTUDIO
La aplicabilidad en los hoteles objeto de estudio consiste en orientar, dirigir y controlar a determinado grupo de personas para logara un fin común que es el crecimiento continuo de las organizaciones y lograr este fin con un mínimo de recursos y esfuerzos que no intervengan en otras actividades.

10.2.  TEORIA DE LA ADMINISTRACION POR OBJETIVOS
Es un sistema  para que los subordinados y sus superiores establezcan mancomunadamente objetivos de desempeño, revisen periódicamente el avance hacia los objetivos y asignen las recompensas con base en dicho avance. 

La APO hace que los objetivos sean operativos mediante un proceso que los lleva a bajar en forma de cascada por toda la organización. Los objetivos generales de la organización se traducen en objetivos específicos para cada nivel subsiguiente (división, departamento, individual). Como los gerentes de las unidades bajas participan en el establecimiento de sus propias metas, la APO funciona de la base hacia arriba y también de la cima hacia abajo. 

10.2.1  APLICACIÓN DE LA TEORIA DE LA ADMINISTRACION POR OBJETIVOS EN LOS HOTELES OBJETO DE ESTUDIO

Se emplea como método de evaluación y control sobre el desempeño de áreas y organizaciones de crecimiento rápido. Inicialmente como un criterio financiero de evaluación y de control que fue válido pues los criterios de ganancia y de costo no son suficientes para explicar la organización social y humana en hotelería y turismo. Desde ahí se crea la  administración por resultados en proveedores y empleados.

10.3. TEORIA BUROCRATICA DE LA ADMINISTRACION
La burocracia es una forma de organización humana que se basa en la racionalidad, en la adecuación de los medios a los objetivos pretendidos, con el fin de garantizar la máxima eficiencia en la búsqueda de esos objetivos. Los orígenes de la burocracia se remontan a la Antigüedad. La burocracia, como base del sistema moderno de producción tuvo su origen en los cambios religiosos ocurridos después del Renacimiento. 

Weber señala que el sistema moderno de producción, racional y capitalista, se originó a partir de un nuevo conjunto de normas morales, a las cuales denominó "ética protestante": el trabajo duro como dádiva de Dios, el ahorro y el ascetismo que proporcionan la reinversión de las rentas excedentes, en vez de gastarlos y consumirlos en símbolos materiales. 
10.3.1. APLICACIÓN A LA TEORIA BUROCRATICA  DE LA ADMINISTRACIÓN EN LOS HOTELES OBJETO DE ESTUDIO
La aplicabilidad en los hoteles objeto de estudio de la teoría burocrática se ve reflejada en los hoteles porque establecen manuales de procedimientos, delimitan funciones, se hace jerarquización de cargos, se fijan reglas de conducta y se emplean métodos de selección de personal.

10.4  TEORIA ESTRUCTURALISTA  DE LA ADMINISTRACION
Significa un desdoblamiento de la teoría de la burocracia y una ligera aproximación a la teoría de las relaciones humanas; representa una visión crítica de la organización formal.

En la teoría administrativa, los estructuralistas se concentran en las organizaciones sociales, variando entre el estructuralismo fenomenológico y el dialéctico.

El estructuralismo está enfocado hacia el todo y para la relación de las partes en la constitución del todo. La totalidad, la interdependencia de las partes y el hecho de que todo es más grande que la sencilla suma de sus partes son las características básicas del estructuralismo.

10.4.1 APLICACIÓN A LA TEORIA ESTRUCTURALISTA  DE LA ADMINISTRACION EN LOS HOTELES OBJETO DE ESTUDIO
Se evidencia la aplicabilidad de esta teoría en cuanto a los hoteles cuentan con personal capacitado para desarrollar diferentes funciones, en los hoteles se dan recompensas salariales y materiales por el desarrollo de dicha función.

10.5. MATRIZ  DE LOS PARAMETROS QUE SE APLICAN EN EL SECTOR DE HOTELERIA Y TURISMO DE LAS TEORIAS YA MENCIONADAS
	TEORIA NEOCLASICA
	· Énfasis en la administración.

· Logro de objetivos y resultados.
· Funciones asignadas a los departamentos (Heterogéneos)

	TEORIA ADMINISTRACIÓN  POR OBJETIVOS – APO
	· Estructura en el ente económico.
· Establecimiento manual de procedimientos.
· Delimitación de las funciones.
· Jerarquización de cargos.
· Fijación de reglas de conducta.
· Utilización de métodos de selección de personal.

	TEORIA ESTRUCTURALISTA

	· Emplear personal que pueda desarrollar diferentes funciones.
· Recompensas salariales y materiales.
· Las organizaciones- Sistema abierto
· Cada organización debe estudiarse desde su contexto y  no solo en su interior.




11.  APLICABILIDAD DE LOS POSTULADOS DE LAS TEORÍAS (Del comportamiento, Del Desarrollo Organizacional (DO), Cibernética, Matemática, De Sistemas y Situacional)
11.1. TEORIA DEL COMPORTAMIENTO

Hornstein, Bunker, Burke, Gindes y Lewicki (1971) sitúan los orígenes del Desarrollo Organizacional en el año de 1924, estos estudiaron los efectos sobre los índices de producción de modificaciones en las condiciones de trabajo. En el medio de los estudios se descubrió la influencia de los factores de comportamiento en la obtención de resultados en el trabajo organizado.

11.1.1.  APLICACIÓN A LA TEORÍA DEL COMPORTAMIENTO
En esta teoría se evidencia la aplicabilidad porque se tiene en cuenta el sector de hotelería y turismo este ha introducido estrategias de educación para el personal involucrado directa e indirectamente con la organización, también se evidencian cambios de control de la cultura organizacional que han tenido estos hoteles. Esta teoría ha logrado aumentar en el sector la productividad en áreas especializadas.

11.2. TEORÍA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL (DO)

Es una estrategia educativa porque se basa en la modificación de la cultura organizacional para lograr un cambio planeado en la empresa donde los cambios que se buscan están ligados directamente a las exigencias o requerimientos que la organización intenta satisfacer: Crecimiento, destino, identidad y revitalización, satisfacción y desarrollo humano y  eficiencia organizacional.

· Su fundamento es una metodología que hace hincapié en la importancia del conocimiento experimentado.

· Los agentes de cambio son en su mayoría externos a la organización.

11.2.1.  APLICACIÓN A LA TEORÍA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL (DO)
Para los hoteles objeto de estudio es de suma importancia la legítima transferencia de valores para que los factores y sentimientos humanos; además de la comprensión entre los grupos de trabajo y los miembros de cada uno de éstos, a fin de reducir las tensiones. 
Además de la capacitación para el óptimo desarrollo de equipos funcionales para trabajar con mayor eficiencia, desarrollo de métodos de solución de conflictos; en lugar de los usuales métodos burocráticos basados en la represión, las transacciones o acuerdos intermedios y el poder carente de ética, se buscan métodos más racionales y abiertos.
11.3. TEORIA CIBERNETICA

Fue creada por Norbert Wiener entre 1943 y 1947, siendo esta  el estudio del control y comunicación en los sistemas complejos, organismos vivos, máquinas y organizaciones.
La cibernética es una ciencia interdisciplinar, y está tan ligada a la física como al estudio del cerebro como al estudio de los computadores, y tiene también mucho que ver con los lenguajes formales de la ciencia, proporcionando herramientas con las cuales describir de manera objetiva el comportamiento de todos estos sistemas.

Es una ciencia interdisciplinaria que ofrece sistemas de órgano acción y procesamiento de información y control que auxilia a las otras ciencias, la cibernética comprende los procesos de sistemas de transformación de la información y su caracterización en procesos físicos, fisiológicos y psicológicos.

11.3.1.  APLICACIÓN A LA TEORÍA CIBERNETICA
Se aplica en los hoteles objeto de estudio porque se manejan altos flujos de información que rodean un sistema, y la forma en que esta información es usada por el sistema como un valor que le permite controlarse a sí mismo y controlar algunos estándares financieros y contables.

11.4. TEORIA MATEMATICA

La teoría matemática aplicada a problemas administrativos es más conocida como “Investigación de Operaciones” (IO),  La toma de decisiones es el punto central del enfoque cuantitativo (teoría matemática) lo trata de modo lógico y racional y es determinista, introduce nuevas técnicas de planeación y control,  contribuye con posibilidades de aplicación de modelos matemáticos en el campo de la administración.

11.4.1.  APLICACIÓN A LA TEORÍA CIBERNETICA
La teoría matemática es una herramienta por medio de la cual las organizaciones introducen modelos matemáticos, con el fin de tomar decisiones con altos niveles de exactitud, permitiéndole a las empresas minimizar errores en la toma de decisiones y evitar futuros riesgos económicos que debiliten la estructura organizacional de los entes económicos.

11.5.  TEORIA DE SISTEMAS
El concepto de sistemas no es una tecnología en sí, pero es la resultante de ella. El análisis  de las organizaciones  vivas revela "lo general en lo particular" y muestra, las propiedades generales de las especies que son capaces de adaptarse y sobrevivir en un ambiente típico. 
La Teoría de Sistemas permite re conceptuar los fenómenos dentro de un enfoque global, para integrar asuntos que son, en la mayoría de las veces de naturaleza completamente diferentes.
11.4.1.  APLICACIÓN A LA TEORÍA DE SISTEMAS
En los hoteles objeto de estudio la eficacia organizacional se relaciona con la extensión en que todas las formas de rendimiento para la organización se hacen máximas. Por esto utilizar esta teoría ya que la eficiencia busca incrementos a través de soluciones técnicas y económicas, mientras que la eficacia busca la maximización del rendimiento para la organización, por medios técnicos.

 Aquí  esta teoría se basa en la teoría del hombre funcional donde el empleado desempeña un papel dentro del hotel, interrelacionándose con los demás individuos, como un sistema abierto.
11.5. TEORIA SITUACIONAL
La Teoría Contingente o Situacional nace a finales de los años cincuenta, surge de investigaciones empíricas aisladas, realizadas con el objetivo de verificar los modelos de estructuras organizacionales más eficaces, derivando con ello una nueva concepción de empresa. Donde también la estructura de las organizaciones complejas depende  de la interrelación con él medio ambiente externo.
En un aspecto amplio la teoría situacional destaca que le la eficacia organizacional no se alcanza siguiendo un modelo organizacional único donde se necesitan ambientes y se requieren diferentes relaciones organizacionales para alcanzar una eficiencia óptima.

11.5.1.  APLICACIÓN A LA TEORÍA SITUACIONAL
En los hoteles objeto de estudio la teoría situacional tiene lugar con él desplazamiento de la observación desde adentro hacia fuera de la organización y hace énfasis en él ambiente y en las exigencias ambientales sobre la dinámica organizacional.

En general la teoría situacional hace énfasis en que no hay nada absoluto en las organizaciones ni en la teoría administrativa: todo es relativo y siempre depende de algún factor.

1. 6 MATRIZ DE LOS PARAMETROS QUE SE APLICAN EN EL SECTOR DE HOTELERIA Y TURISMO DE LAS TEORIAS YA MENCIONADAS
	TEORIA
	APLICABILIDAD

	MATEMATICA
	· Este método aplicado al sector de hotelería y turismo orienta a las organizaciones a la resolución de problemas.
· La aplicación de modelos matemáticos permite que el   proceso decisorio sea más racional.
· Permite determinar y expresar mediante ecuaciones matemáticas el problema objeto  a disolver.

· Permite mayor eficiencia en el proceso de toma de decisiones.
· Permite la obtención de las actividades que deben realizar.

	TEORÌA SISTEMATICA
	· El sistema abierto  nos permite incluir ideas al clima organizacional como son las normas y los valores para poder llevar a cabo una organización con principios y  buen trabajo.

· Podemos enfatizar en tener procedimientos que lleven a cabo los estándares del hotel con calidad y con innovación para nuestros clientes más no en programas ya que lo que se necesita en el  sector hotelero es tener calidad al momento de prestar los servicios.

· La sinergia- un trabajo en equipo dentro del hotel que nos permite cumplir con los objetivos que queremos que son poder prestar los servicios con calidad.

	TEORÌA SITUACIONAL 
	· Nos permite  analizar   que variables del ambiente exterior nos podrían ayudar a tener un mejor servicio  dentro del hotel  y que en que nos podría afectar dicho ambiente que a al hotel no llegase gente y  como atacar dicho problema.

· Nos permite evaluar un plan de contingencia es decir que una vez vivida la experiencia en el hotel  podamos tener o hallar una evidencia para mejorar o para tener a nuestro favor en  dicho hotel.

· También por la teoría podemos decir que somos un sector con  sistema orgánico es decir que podemos tener una organización flexible adaptable y transitoria.

· Podemos tener empleados polivalentes es decir personas interpersonales formarles.  

· Podemos decir  también que con esta teoría podemos tener un ambiente dinámico y  estable 

· Permite realizar un diagnóstico inicial  de  la  situación actual del sector de turismo y hotelería. El diagnóstico abarca dos áreas principales: el subsistema o la estructura organizacional formal y los procesos organizacionales; o sea, lo que conforma la cultura organizacional; cómo trabaja el grupo y los aspectos referentes a valores, mitos, etc.


	TEORÍA DEL COMPORTAMIENTO, DEL DESARROLLO

ORGANIZACIONAL (DO)
	· Esta teoría introduce estrategias de educación para el personal involucrado  directa e indirectamente con la organización. Su implementación se realiza  mediante la   aplicación de las estrategias, introduciendo  cambios de cultura organizacional, si se implementa esta teoría la sector del turismo aumentara la productividad en áreas especializadas. 
· Esta teoría permite realizar una  reestructuración de los sistemas tradicionales de la organización,  lo cual involucra al ente económico en un lugar estratégico del mercado.



	TEORÌA CIBERNÈTICA
	· Estabilizar y coordinar el funcionamiento de los sistemas complejos, es importante dentro sector del turismo  ya que permite tener un control sobre los sistemas de registro y seguridad del mismo.

· Aplica en cuanto a la reducción de las jornadas laborales y reducir la rutina y mínimizar su complejidad en cuanto a la captación y procesamiento de información.

· Estudiar el método del comportamiento, que nos permite dentro de la hostelería y turismo analizar y controlar el comportamiento de los sistemas y poder evaluar su productividad y controlar su funcionamiento.
· También permite que se tenga interacción con medios externos en aquellos tipos de sistemas abiertos dentro de la empresa creando así un contexto social.


Tendencias administrativas modernas
12.1. TENDENCIA DE MEJORA CONTINUA
Fue iniciada por autores ligados a la teoría matemática, pues su origen se remonta a los primeros esfuerzos que hicieron para instruir el control estadístico de la calidad. Todos los procesos de cambios exitosos empezaron siendo pequeños en la mayoría de los casos, empezaron apenas con un equipo y de abajo hacia arriba, es decir de la base hacia la cúpula.

12.1.1.  APLICACIÓN A LA TENDENCIA MEJORA CONTINUA
La mejora continua deriva del kaizen japonés que significa kai: cambio y zen: Bueno. Lo que implica el proceso de administración en los hoteles  y una cultura de negocios, ahora significa perfeccionamiento continuo y gradual, implementado por medio de la participación activa y comprometida de todos los miembros de la organización en aquello que hacen y como lo hacen.
 12.2. TENDENCIA DE CALIDAD TOTAL.
Se derivó de la aplicación de la mejora continua donde la palabra calidad tiene varios significados, uno de los cuales implica cumplir las exigencias del cliente por tanto el objetivo de la calidad debe tener como objetivo, satisfacer las necesidades del usuario, presentes o futuras.

12.2.1.  APLICACIÓN A LA TENDENCIA CALIDAD TOTAL
En los hoteles objeto de estudio la administración de la calidad total es un concepto de control que atribuye al personal, y no solo a los gerentes y ejecutivos, la responsabilidad por el logro de los estándares de calidad.
12.3. TENDENCIA BENCHMARKING

Es un proceso continuo para evaluar productos, servicios y prácticas de los competidores más fuertes y de compañías que son reconocidas como líderes empresariales. Según Spendolini el benchmarking es un proceso continuo y sistemático de investigación sobre los procesos de trabajo de empresas u organizaciones reconocidas como representantes de las mejores prácticas con el propósito de perfeccionar la propia organización.
12.3.1.  APLICACIÓN A LA TENDENCIA BENCHMARKING
En los hoteles objeto de estudio el benchmarking evalúa puntos fuertes y débiles, diagnostica las debilidades de la organización y define medidas de desempeño. 
Además localiza los competidores líderes del mercado, conoce sus puntos fuertes para incorporar en si lo mejor de los puntos fuertes de los competidores con el fin de superarlo.
12.4. TENDENCIA DE LA REINGENIERIA
La reingeniería fue una reacción al colosal abismo que separaba los cambios veloces e intensos del ambiente y la total incapacidad de las organizaciones de adaptarse a ellos. Representa una construcción y no una simple reforma total o parcial de la empresa, es decir, que no se pretende mejorar los procesos ya existentes, si no sustituirlos por completo con procesos enteramente nuevos. 
12.4.1.  APLICACIÓN A LA TENDENCIA DE LA REINGENIERIA
En los hoteles objeto de estudio la reingeniería se basa en empezar al nuevo y mejorado dentro de una organización con la capacidad de que esta se complemente con el beneficio de reducción de costos y mejorar la productividad del nuevo proyecto.

12.5 TENDENCIA DE GESTION DE PROYECTOS

La gestión de proyectos puede involucrar a una persona o miles de ellas. Su duración puede variar desde pocas semanas hasta más de cinco años. Un proyecto significa hacer algo que no se ha hecho antes y que es único y singular. 

Podemos decir que la administración de los proyectos son planeados, ejecutados y controlados por personas el cual su fin en común es desarrollar un nuevo producto o bien.

12.5.1.  APLICACIÓN A LA TENDENCIA  DE GESTIÓN DE PROYECTOS
En los hoteles objeto de estudio esta tendencia en específico se implementa para un nuevo proceso, va ligado a la reingeniería pero principalmente es el desarrollo de algo nuevo como la adecuación de recreación y alojamiento para los huéspedes que deciden visitarlos además de un amplio desarrollo del capital humano y la poca adaptación de recursos o insumos con el fin de contribuir a la satisfacción de los clientes.

12.6. TENDENCIA DE GERENCIA DEL CONOCIMIENTO-CAPITAL HUMANO
Es un proceso integral destinado a crear, organizar, difundir, e intensificar el desempeño global de la organización. 
12.6.1 APLICACIÓN A LA TENDENCIA 

En los hoteles objeto de estudio el conocimiento lleva la delantera a todos los demás recursos organizacionales, porque todos ellos dependen de él por tanto es aquella información estructurada que tiene valor para una organización; lleva a nuevas formas de trabajo y de comunicación, a nuevas estructuras y tecnologías y a nuevas formas de interacción humana.  
12.7. TENDENCIA DE JUSTO A TIEMPO
El método justo a tiempo (traducción del inglés Just in Time) es un sistema de organización de la producción para las fábricas, de origen japonés. También conocido como método Toyota o JIT, permite aumentar la productividad.

Permite reducir el costo de la gestión y por pérdidas en almacenes debido a acciones innecesarias. De esta forma, no se produce bajo suposiciones, sino sobre pedidos reales. Una definición del objetivo del Justo a Tiempo sería:

La producción JIT es simultáneamente una filosofía y un sistema integrado de gestión de la producción, que evolucionó lentamente a través de un proceso de prueba y error a lo largo de un período de más de quince años.

12.6.1 APLICACIÓN DE  LA TENDENCIA JUSTO A TIEMPO

En los hoteles objeto de estudio se fundamenta principalmente en la reducción del desperdicio y por supuesto en la calidad de los productos o servicios, a través de un profundo compromiso (lealtad) de todos y cada uno de los integrantes de la organización así como una fuerte orientación a sus tareas (involucramiento en el trabajo), que de una u otra forma se va a derivar en una mayor productividad, menores costos calidad, mayor satisfacción del cliente, mayores ventas y muy probablemente mayores utilidades.

12.8.  TENDENCIA TOC TPM CALIDAD TOTAL

Es un sistema que garantiza la efectividad de los sistemas productivos (5 M) cuya meta es tener cero perdidas a nivel de todos los departamentos con la participación de todo el personal en pequeños grupos. 

El origen n del TPM en el mundo de hoy para una empresa poder sobrevivir debe ser competitiva y sólo podrá serlo si cumple con estas tres condiciones:

1. Brindar un Producto de óptima conformidad: recordemos que ahora en a lo largo de las normas ISO ya no se habla de calidad sino de conformidad.

2. Tener costos competitivos: una buena gerencia y sistemas productivos eficaces pueden ayudar a alcanzar esta meta.

3. Realizar las entregas a tiempo: aquí se aplican los conceptos del JIT,  o el justo a tiempo.
12.8.1. APLICACIÓN A LA TENDENCIA TOC TPM CALIDAD TOTAL
En los hoteles objeto de estudio como en la mayoría de los negocios con esta tendencia permite alcanzar el objetivo de la calidad total  buscando maximizar la efectividad total de los sistemas productivos por medio de la eliminación de sus pérdidas por la participación de todos los empleados en pequeños grupos de actividades voluntarias.

12.9.  TENDENCIA OUTSOURCING

El Outsourcing es una tendencia actual que ha formado parte importante en las decisiones administrativas de los últimos años en todas las empresas a nivel mundial siendo definido como:
1. El uso de recursos exteriores a la empresa para realizar actividades tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos. Es una estrategia de administración por medio de la cual una empresa delega la ejecución de ciertas actividades a empresas altamente especializadas.
2. Es contratar y delegar a largo plazo uno o más procesos no críticos para un negocio, a un proveedor más especializado para conseguir una mayor efectividad.
3. Acción de recurrir a una agencia externa para operar una función que anteriormente se realizaba dentro de la compañía.
4. Es el método mediante el cual las empresas desprenden alguna actividad, que no forme parte de sus habilidades principales, a un tercero especializado. Por habilidades principales o centrales se entiende todas aquellas actividades que forman el negocio central de la empresa y en las que se tienen ventajas competitivas con respecto a la competencia.
12.9.1. APLICACIÓN A LA TENDENCIA OUTSOURCING 

En los hoteles objeto de estudio esta tendencia  se trata como una modalidad, según la cual determinadas organizaciones, grupos o personas ajenas a la compañía son contratadas para hacerse cargo de "parte del negocio" o de un servicio puntual dentro de ella. La compañía delega la gerencia y la operación de uno de sus procesos o servicios a un prestador externo, con el fin de agilizarlo, optimizar su calidad y/o reducir sus costos.

Transfiere así los riesgos a un tercero que pueda dar garantías de experiencia y seriedad en el área. En cierto sentido este prestador pasa a ser parte de la empresa, pero sin incorporarse formalmente en las distintas actividades de la organización.

12.10.  CUADRO APLICATIVO EN EL SECTOR HOTELERIA Y TURISMO
	TENDENCIA
	APLICABILIDAD 

	TENDENCIA DE MEJORA CONTINUA
	· El personal del hotel toma la iniciativa de realizar círculos de calidad.se reúnen para decidir resolver los problemas que afecten sus actividades.

· El personal crea relaciones interpersonales y con los clientes.

· Al tener a los clientes en un alto grado de satisfacción  se hacen más efectivos los procesos dentro de la organización.

· La administración de la empresa crea planes para incentivar a los empleados, ya sea monetariamente o beneficios laborales esto con el fin de que realicen sus tareas mejor cada día.

	TENDENCIA DE CALIDAD TOTAL
	· Los empleados de la organización escalan con la administración la forma de emplear o realizar procesos que otros departamentos internos  tiene para mejorar la producción de sus servicios.
· Siempre se ejerce dentro de la organización el trabajo en equipo independientemente  el departamento en el cual desarrolle sus funciones.
· La organización permanece a la vanguardia de tecnologías  o tendencias que permiten desarrollar nuevos productos o servicios con el fin de que el cliente satisfagan necesidad.
· Los empleados reciben opiniones o críticas por parte de los clientes, motivados a ejercer estas de forma positiva y de manera constructiva para implementar mejoría en los procesos de calidad de la empresa.
·  Omite todo error de las nuevas tendencias de calidad, la 
· organización realiza pruebas piloto, detectando oportunidades de mejora, mejorando competitividad y la relación del costo o beneficio.


	TENDENCIA DE BENCHMARKING
	· Por medio del personal de la organización se verifican los servicios que otros hoteles emplean para satisfacer las necesidades de los clientes, las evalúan con el área administrativa y las mejoran.
· El área de mercadeo y personal de ventas emplea el estudio continuo y comparación de otras organizaciones para optimizarlas  al momento de ofrecer un servicio a los clientes del hotel.
· Al implementar el benchmarking en la organización se crea fidelidad por parte del cliente brindando un valor agregado.

	TENDENCIA DE REINGENIERIA
	· El área administrativa al detectar las falencias, después de una reevaluación en el proceso que no funciono, opta por contrarrestarlo y empezar un nuevo proyecto lo cual mejore las oportunidades evitando que los errores del paso se vuelvan a cometer.
· las tareas que son consideradas simples para los empleados se eliminan y se asignan nuevas tareas definiendo más producción.
· La organización contrarresta los productos ofrecidos a los clientes y que estos no estimulan al mismo para usarlos, al comprobar las falencias de los productos o servicios ofrecidos, se reconstituyen el catalogo
 

	TENDENCIA DE GESTION DE PROYECTOS
	· En el restaurante del hotel , el personal se dedica a crear nuevas tendencias en productos y menús ofrecidos al cliente, lo cual desarrolla situaciones cambiantes, o que al cliente le genera confiabilidad y le da la sensación de que en la empresa siempre se tiende a innovar en los servicios que ofrecen.
· Al identificar  la necesidad del cliente, ya que este cada día exige nuevas cosas, la empresa siempre trata de implementar en sus catálogos de productos  algo nuevo y único como eventos alojamientos servicios.

	TENDENCIA DE GESTION DE CONOCIMIENTO-CAPITAL HUMANO
	· La selección del personal en las organizaciones   se enfoca en comprobar el conocimiento de cada individuo, de cómo este puede contribuir al crecimiento de esta.
· El personal está altamente capacitado para entablar relación con cliente y proveedores, mostrando principalmente sus conocimientos  en servicios y productos.
· La organización motiva al personal para actuar en determinadas situaciones, mostrando profesionalidad, educación, valores, y habilidades sociales para satisfacer al cliente.


	TENDENCIA TOC TPM CALIDAD TOTAL
	· Garantiza a través de un sistema un ambiente laboral sin accidentes laborales.
· Disminuye las perdidas 
· Garantiza la higiene y seguridad dentro de cualquier ambiente de trabajo.
 

	TENDENCIA DE JUSTO A TIEMPO
	· Reduce el tiempo en procesos de producción.
· Aumenta la productividad en la prestación de los servicios del hotel
· reduce el costo de calidad.
· Reduce el tiempo de alistamiento.

	TENDENCIA DE OUTSOURCING
	· En la organización se logra una funcionalidad mayor además permite a la organización responder rápidamente a los cambios del entorno.

Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnología sin necesidad de entrenar personal de la organización para manejarla.

· Incrementa los puntos fuertes de la organización.

· Aplicación del talento y los  recursos de la organización en las áreas claves.


ANÁLISIS DEL ESCENARIO FUTURO MACRO Y MICRO ENTORNO DEL SECTOR HOTELERO. 

	CONTEXTO ACTUAL

MACROENTORNO
	CONTEXTO FUTURO MACROENTORNO

	Contexto económico y de políticas
A nivel mundial el Sector Turismo se ha caracterizado por ser una de las industrias

más grandes y dinámicas de la sociedad, siendo el elevado volumen de movilización de personas uno de los factores que proveen un buen número de beneficios a nivel económico, social y cultural. El fomento del turismo permite la generación de empleos e ingresos, además de ser principal pilar para el desarrollo industrial y comercial de distintas regiones del mundo.

La Organización Mundial de Turismo (OMT) estima que el turismo representa cerca del 5% del PIB mundial, además de contribuir entre el 6% y 7% del número total de puestos de trabajo (directo e indirecto) en el planeta.

En este sentido, entes administrativas y gubernamentales de varias regiones del mundo conciben el sector 6trTurismo como uno de los elementos claves en la consecución de un desarrollo económico y social sostenible a largo plazo, y por ende, mediante diferentes instrumentos de política, lo enfocan como eje de configuración de estructuras económicas y sociales acordes con las condiciones y necesidades de cada sociedad.

Colombia no ha sido ajeno a este enfoque de política pública, y consiguiente mediante la Ley 300 de 1996 se estipuló que el Plan Sectorial de Turismo formaría parte del Plan Nacional de Desarrollo (PND), que a su vez, definiría las prioridades del sector en cada gobierno, además de servir de orientación en las distintas zonas del país para la toma de decisiones en materia de turismo. Se debe destacar y mencionar los elementos claves de las estrategias definidas por los dos últimos proyectos del PND. 

En lo que respecta al PND 2006-2008, Estado comunitario: desarrolló para todos,

este propone dar un mayor énfasis al mejoramiento del producto y la promoción.

En este contexto, Bogotá como capital de Colombia, adquiere un papel fundamental

dentro del turismo nacional, ya que ha logrado consolidar los factores y recursos

necesarios que permiten al turista suplir sus necesidades de ocio, recreación, de

negocios y/o culturales.

Desde años atrás, las autoridades distritales, conscientes de

la importancia de la ciudad para el país, han implantado una serie de medidas que permiten afianzar y proyectar a la ciudad como principal receptor del turismo nacional, siendo el Acuerdo 305 de 2007 la base para consolidar instrumentos a fin de promover una política de turismo.

Demanda y Oferta Turística de Bogotá

Bogotá se ha afianzado como el principal destino turístico internacional del país, lo cual implica que debe propender por ofrecer un conjunto de condiciones   el viajero. De este modo, el objetivo es que el viajero al tomar la decisión de destino, no se decante únicamente por una actividad principal o exclusiva, sino también como la facilidad de transporte, alojamiento, gastos y demás.

Por ende, realizar un análisis de los componentes del turismo, como lo son la oferta y demanda turística de la ciudad, con el objetivo de identificar y caracterizar a los actores que intervienen en este sector de la ciudad.
	Hoteles boutique
Este término nace en los años 80 en estados unidos como una necesidad latente en el sector turístico, la estandarización de los hoteles, generada por la oleada de los grandes hoteles de cadena, dejo un vacío en el sector y le dio paso a un nuevo concepto caracterizado por ofrecer un estilo y carácter que los hacía únicos.
Las principales características de estos hoteles son su particular ubicación, diseño poco convencional y la calidad en su servicio personalizado.

El término Boutique fue dado debido a que la utilería de estos hoteles puede ser adquirida por los huéspedes, cualquier pieza puede ser vendida en el momento que estos lo deseen. 

Por lo general son hoteles pequeños con aproximadamente unas 200 habitaciones, los clientes de los hoteles boutique van en búsqueda de privacidad, los servicios personalizados, ambientes modernos y de lujo. Este segmento de mercado es de gran poder adquisitivo, no estacional, muy elástico y repetitivo.

El crecimiento que ha presentado Bogotá ya, es posible gracias al fruto de varios factores como la política de seguridad democrática, implementada en los últimos dos gobiernos, el trabajo del sector privado, la promoción de la buena imagen del país y la creación y consolidación de marca. Además, de los incentivos tributarios que otorga el gobierno, como exenciones de impuestos hasta el 2032 para predios construidos entre el 2003 y el 2018, para proyectos de ecoturismo, y zonas francas. 

Esto ha llevado un gran dinamismo en la construcción, con inversiones de 110.35 millones de pesos para el 2006 y con la entrada de cadenas prestigiosas a nivel mundial como el Hilton, Marriot y Hyatt. 

Es necesario que Bogotá , aproveche los factores anteriormente nombrados, para atraer visitantes de diferentes países, pues según la gráfica número 4 la mayoría de turistas que ingresan provienen de países vecinos como

Estados Unidos, Venezuela y Ecuador. 




	CONTEXTO ACTUAL-MICROENTORNO.

Se evidencia que en los hoteles objeto de estudio se han visto afectados por la falta de zonas de recreación ( piscina, juegos de salón, recreación de zonas infantiles) lo cual se ve reflejado en que los turistas busquen alternativas netamente familiares buscando opciones no importándoles el precio, lugar de los hoteles.

Se evidencia que en el contexto actual la inseguridad juega un papel fundamental porque significa un factor de riesgo para todos los turistas que visitan los hoteles.
Otro gran factor que actualmente está afectando el sector hotelería es la ilegalidad, aquellas casa que ofrecen habitaciones a los turistas por un costo más bajo.
	CONTEXTO FUTURO-MICROENTORNO.
En cuanto al contexto futuro para el sector hotelero se ha evidenciado que los hoteles objeto de estudio están mejorando sus instalaciones físicas para adecuar las zonas recreativas que sus clientes necesitan y así mejorar sus ingresos económicos y lograr la fidelización de sus clientes.
En el tema de inseguridad se está capacitando a los empleados y contratando empresas de seguridad para mantener alertas en el sector donde están ubicados los hoteles.

En cuanto a los turistas extranjeros se desea implementar campañas de conocimiento de las zonas más inseguras de Bogotá y de los malos hábitos implementados por delincuentes para atraer a sus víctimas.




DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO SECTOR DE HOTELERIA Y TURISMO EN BOGOTA

Hemos tomado varios negocios de nuestro  sector y  hemos  generado  un análisis del  direccionamiento  que tiene cada una de ella con  el  fin de conocer he identificar los siguientes componentes:

HOTEL CASA DECO
MISIÓN: Proveer a Clientes de servicios de valor y calidad que garanticen el cumplimiento de las más altas expectativas.
VISIÓN: Desarrollar productos diferenciados, con personalidad propia, capaces de satisfacer las demandas de los mercados más exigentes.

VALORES Y CULTURA

· Compromiso es vivir con una misión.
· Empatía con el cliente es superar sus siempre crecientes expectativas.
· Entusiasmo es poner el corazón en todo lo que hacemos.
· Equipo es sumar nuestras voces.
· Excelencia es llegar a lo más alto desde los detalles más pequeños.
 PROPÓSITO: “Crear ilusiones y hacer de los sueños de los clientes nuestra realidad.”
LEMA 2014-2015: “Creer más, crear más”. Con este lema se quiere transmitir nuestro compromiso con nuestros clientes de que cada día creemos más en nuestra profesión, nuestros equipos y proyectos, productos y sobre todo creemos en nosotros mismos.  Gracias a ello queremos crear +.  Crear más ideas, más equipos, más mensajes, más proyectos…Crear más ilusiones para nuestros clientes.

Hotel Casa Deco  desde el año 2004 celebra una convención anual que es cita ineludible para todos los colaboradores del grupo.  Cada año en esta cita se comunica el lema que nos servirá de motivación para todo el año. 

HOTEL DE LA OPERA
MISIÓN: Aportar valor a todos nuestros Grupos de Interés a través de marcas hoteleras y de turismo residencial posicionadas como referentes del turismo responsable en los distintos segmentos de mercado, satisfaciendo la demanda de experiencias de nuestros clientes y desarrollando nuestro capital humano.

VISIÓN: Ser líder y referente en turismo responsable, empleabilidad y rentabilidad, incrementando el valor de las Marcas y potenciando desde el negocio hotelero el crecimiento de los negocios asociados como el turismo residencial o el club vacacional.

VALORES: Se ha caracterizado siempre por ofrecer la mejor calidad al mejor precio, por agradar siempre al cliente, por su servicio personalizado, y por ser una empresa familiar donde, el espíritu de superación, la sencillez y la ética han orientado siempre la gestión.
En cuanto a los valores de sus líderes han destacado los de ejemplaridad (predicar con el ejemplo), la formación y promoción a los empleados, y delegar las responsabilidades, siempre sin perder el control.

Estos valores, a pesar de tener 56 años, permanecen en la esencia de nuestra Compañía con tanta vigencia que hoy se siguen desplegando a través de proyectos estratégicos como el de Gestión del Talento que persigue el desarrollo y En pro  de nuestros empleados, el Proyecto “Brand Equity” dirigido a revalorizar nuestras marcas para que el cliente siempre encuentre en ellas la promesa de servicio y experiencia que busca, o el Proyecto de Desarrollo Sostenible, que Sienta las bases para la integración de los criterios del desarrollo sostenible en nuestra compañía de una manera integral y con una clara visión de largo plazo.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO ACTUAL DEL NEGOCIO

Una vez analizado el direccionamiento estratégico de las empresas del sector de hotelería y turismo de Bogotá, destacamos que en primer lugar la misión de las mismas está enfocada a la realización de servicios en el área de hospedaje con altos estándares de calidad, equipos e instrumentos con tecnología de punta, personal profesional y altamente calificado y servicios competitivos que ofrecen excelente beneficios y resultados. 
En cuanto a la visión de estas  compañías su característica común está enfocada a ser líderes como pioneros y estar a la vanguardia en los últimos avances de servicios relacionados con su actividad comercial, así mismo se reflejan en un futuro cercano como empresas amigas y ampliar su mercado a otros sectores de la sociedad colombiana y américa latina. 

En el tema de objetivos se puede evidenciar que  estos apuntan a Satisfacer las necesidades del sector, como empresarios, ejecutivos, amas del hogar y personas en particular que presenten demanda del servicio. 

También garantizar plenas condiciones de bienestar y progreso a sus  colaboradores, compromiso social con  el entorno, mediante el buen uso de los recursos, además de manejar adecuadamente los residuos sin afectar el ambiente. 

Referente a las políticas se resalta que estas compañías han definido para sus clientes, proveedores, y demás actores de la sociedad que correlacionan los parámetros para cumplir a cabalidad con los requisitos, garantizando  la plena satisfacción de los mismos en las negociaciones, compromisos y acuerdos a que se han logrado establecer de manera bilateral a través de los mecanismos previamente diseñados.

Con relación a los valores establecidos por estas compañías se logra determinar que le apuntan a la calidad y la atención en sus servicios y por ende, invierten en la preparación de sus colaboradores para que estos a su vez ofrezcan calidez y amabilidad en sus funciones realizadas, así mismo identificamos que han establecido sistemas como lo es el PQR (petición, queja y reclamo) con los cuales se pretende ofrecer un servicio integral a los clientes que les permita ser escuchados atendiendo hasta sus más mínimas inquietudes.

Una vez analizamos cada una de las empresas objeto de estudio, podemos encontrar que TODAS APLICAN AL MENOS UNA ESTRATEGIA vamos a analizar el caso específico de cada una.

HOTEL CASA DECO: Los precios bajos son el (PLUS) del negocio, porque su mercado principal son las pequeñas empresas y personas naturales, utilizan esta estrategia para mantenerse en el mercado.

•HOTEL DE LA OPERA: Enfoque y Diferenciación, estas 2 estrategias han sido cruciales para que el Hotel de la Opera logre consolidar clientes de alta categoría, aunque sus precios NO SON LOS MAS BAJOS. 

Su diferencial en calidad (Gracias a que se encuentra localizado en la bella zona de Candelaria Bogotá, zona privilegiada por estar muy cerca de los principales centros financieros, y los más prestigiosos del mercado, hospitales y clínicas estéticas del país.) y su enfoque en un segmento específico de mercado, han hecho que este hotel se consolide como la mejor elección para sus clientes.

HOTEL CENTRO INTERNACIONAL: Enfoque y Diferenciación, ellos se han enfocado en un segmento específico de mercado, gracias a su excelente gestión de calidad y servicio, además Por su imponente infraestructura y estilo clásico, es nuestro Hotel de lujo en Bogotá.

El grupo español, que tiene 40 años de experiencia en la hotelería mundial, cuenta actualmente con 200 hoteles en 25 países, clasificados en categorías comprendidas entre tres y cinco estrellas. 

En Bogotá cuenta con un hotel de  53 habitaciones, situado al norte de Bogotá, recientemente la cadena hotel Centro Internacional completó un programa de reestructuración y modernización. El departamento de reservas se fortaleció con un moderno sistema de comunicaciones y software, organizó su propio sistema de información de reservas y se asoció con un sistema internacional que le representa presencia en más de 350.000 terminales del mundo, correspondientes a 80.000 agencias de viajes.

MATRIZ PARA EL ESTABLECIMIENTO DE ESTRATEGIAS
	
	OBJETIVO
	META
	ESTRATEGIA

	HOTEL  DE LA OPERA
	¿Qué?

Consolidar el 

mercado a 

Nacional.
	¿CUANTO, O CUANDO?

Se estima el 

20% del 

crecimiento en la 

cartera de 

clientes durante 

el transcurso del 

Año 2017.
	¿Cómo?

· Implementación de estrategias de mercados

· Ampliación del  portafolio de servicios


MATRIZ DOFA SECTOR DE HOTELERIA Y TURISMO EN BOGOTA
	
	OPORTUNIDADES
	AMENAZAS

	
	· Apertura de una segunda sucursal en la ciudad.                                                                           

· La adquisición de nuevos equipos de última tecnología para optimizar sus procesos.                                                                
· Aprovechamiento de los recursos turísticos de la ciudad, con el fin de integrarlos a los servicios del área de spa manejados en el hotel.
· Seguir siendo pionero en el liderazgo del mercado y mantenerse como una de las primeras alternativas de los clientes.
· Recuperación del mercado y diversificación de nuevos productos y/o servicios.                                                                         

· La búsqueda de nuevos inversionistas, con el fin de posicionarse nuevamente en el mercado.
	· Se ha logrado identificar la llegada de nuevos competidores en el sector.

· Avance tecnológico en nuevos equipos que mejoran los procesos y calidad de los servicios.                                                            

· Los potentes competidores que se encuentran en el mercado.                                                                      

· El hecho de que en la competencia ofrezcan paquetes promociones y ofertas atractivas a los clientes, hace que en ciertas temporadas sus ventas disminuyan.                                    

· La apertura de nuevos tratados comerciales, permite que entren empresas extrajeras muy competitivas.                                                       

· No tener la capacidad y las herramientas para llegar al mercado de los estratos 3 y 4.

	FORTALEZAS
	ESTRATEGIAS FO
	ESTRATEGIAS FA

	· Sus tarifas en el servicio son excelentes y muy competitivas, Los tiempos estipulados en los procedimientos del servicio, garantizan la plena satisfacción de los clientes.

· Los Hoteles de Bogotá ofrecen un servicio integral a sus huéspedes haciendo que se cree un óptimo ambiente de servicio al cliente. 
· El hotel está siempre a la vanguardia tecnológica; la lealtad y el reconocimiento de los clientes de la compañía en su mercado nacional.

· Ofrece a los clientes una alta gama de servicios de excelente calidad para la prestación del servicio.
	· Reducción de costos operativos.

·  Mayor capacitación e inversión en el talento humano.

· Identificación y adquisición de los mejores productos e insumos.

· La implementación de estrategias de mercadeo muy bien diseñadas.

· Constante aprovechamiento de las tecnologías.

·  Una mayor agresividad comercial para la fidelización de los clientes, con lo que ya se cuentan y los futuros.       
	· Fortalecimiento de sus paquetes de servicios líderes.

· Cada vez una mejor optimización en los tiempos de servicio.

· Un constante estudio y análisis de los competidores con el fin de superarlos en sus fortalezas.

·  Conocimiento previo de las políticas y normatividades en temas de mercados internacionales y la apertura de nuevos mercados.

	DEBILIDADES
	ESTRATEGIAS DO
	ESTRATEGIAS DA

	· No se desarrolla de manera adecuada la realización de fichas técnicas para los procedimientos ofrecidos.

· Hay falencias en cuanto al manejo logístico de la recepción y disponibilidad de los insumos y productos aplicables en los servicios.

· No hay fuerte inversión en la publicidad del hotel para la captación de nuevos clientes o para mantener su reconocimiento en el mercado.

· La falta de un departamento de mercadeo que implemente estrategias que lo hagan más competitivo.
· No se están llevando un buen proceso admirativo, puesto que la compañía contaba con 15 filiales en todo el país y actualmente solo se encuentran en pie.
· La agenda y los tiempos muchas veces son muy ajustados y generan en los clientes bastantes molestias.
	· Implementar un software para mejorar procesos tiempos y aprovechamiento de productos e insumos.

· Resaltar el posicionamiento y el amplio mercado que se alcanza con la contratación de un Outsourcing experto en publicidad y mercadeo.

· Lograr captar inversionistas que nuevamente hagan resurgir.
	· Constantes estudios de Merchandising, mayores planes atractivos y paquetes a los clientes.

· Identificación y eliminación de los procesos obsoletos y creación de nuevos procesos competitivos e innovadores.

· Creación de fondos exclusivos destinados a la inversión y tecnología.


16.1. ANÁLISIS MATRIZ DOFA SECTOR DE HOTELERIA Y TURISMO EN BOGOTA
Al realizar el cuadro DOFA e identificar sus estrategias FO, FA, DO Y DA; queremos destacar aspectos fundamentales para el sector de los servicios en las empresas que se dedican al ofrecimiento de los mismos incluyendo salud corporal.

Es por ello que en el punto de las fortalezas se destaca temas como lo son la operatividad en funciones como lo son los procesos y los tiempos ejecutados en los servicios, por otro lado, la importancia de la tecnología en cuanto a equipos e infraestructura que garanticen competitividad; de igual forma se resalta el aspecto de la atención y servicio al cliente, siendo este, uno de los mayores componentes a evaluar para este sector. Y para terminar como fortaleza, se tenga en cuenta la calidad de los productos e insumos que se emplean día a día en la ejecución de dichos servicios.

En cuanto a las debilidades, vemos que es vital siempre se implemente el debido proceso administrativo con el fin de que aspectos como la logística, la implementación de procedimientos y el buen desarrollo del mercadeo permitan fortalecer las falencias que se presentan en cada una de estas empresas. 

En el tema de las oportunidades, se refleja que este sector cuenta con un gran aporte para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos y metas trazadas por cada compañía.

Es así como el hecho de pensar en la apertura de nuevas sucursales, el manejo de técnicas de Merchandising, la implementación de nuevas tecnologías y el lograr llegar a nuevos mercados permiten alternativas de crecimiento. Por otro lado, es notable que este sector de turismo de salud sea llamado como negocio de talla mundial, lo cual hace que de la mano de las políticas y normatividades gubernamentales se pueda pensar en desarrollar un sector y empresa altamente competitiva.

Analizando el tema de las amenazas se evidencia que cada vez llegan nuevos competidores y se convierten en potenciales, así mismo, el ofrecimiento de promociones, ofertas, entre otras cada vez es más agresivo y permitir que gran parte de la sociedad de todas las clases pueda acceder a este tipo de servicios sea necesario.

Es importante entonces definir estrategias que ayuden mediante un direccionamiento estratégico a que estas empresas optimicen la calidad de sus servicios, mediante factores como lo son el talento humano, la calidad en insumos y productos, la tecnología, la dirección administrativa, la reducción de costos y muchos más aspectos que estamos convencidos ayudaran a cumplir con los objetivos y metas trazadas por las compañías. 

Análisis de las posibles estrategias aplicables  a la gestión del negocio
17.1. ESTRATEGIA BASADA EN DIFERENCIACIÓN
En los hoteles pueden adoptar diversas formas: diseño o imagen de marca, tecnología, atributos de producto, servicios al consumidor, red de ventas, que permitan atraer la atención del turista por ventajas diferenciales sobre la competencia. Las estrategias de liderazgo en costos y diferenciación que se aplica para todo el mercado también se puede aplicar para un segmento de la población o nicho de mercado.

También podemos hablar de la atención al cliente un hotel puede ser muy bueno, pero si no se le brinda una buena atención al cliente este puede dejar el negocio como malo delante de los demás, ya que el cliente es el encargado de dar la última opinión del producto si gusto o no si sé atendió bien o no. 
Con la implementación de esta estrategia podríamos hablar de innovación en el sector, ya que esto se ve muy poco y marcaria diferencia entre los demás productos ya que entre los negocios se proveen de los mismos productos.
17.2. ESTRATEGIAS DE INTEGRACION
Las Estrategias de Integración buscan controlar o adquirir el poder negociador de los distribuidores, de los proveedores o de la competencia. Así pueden disminuir las amenazas que hay en el ambiente.


También ganar la propiedad o un mayor poder sobre estos, por lo cual, existen tres tipos de Estrategia de Integración: Integración hacia delante, Integración hacia atrás e Integración Horizontal.

a) Integración hacia delante: Implica adquirir o entrar a la propiedad sobre distribuidores (comprar o asociarme con mis clientes). El objetivo de este tipo de integración es alcanzar un mayor grado de eficiencia y un mayor control. 
También esta estrategia de integración hacia delante hace que una empresa adquiera más canales de distribución, es decir, sus propios centros de distribución (almacenes) y tiendas al detalle. También puede significar que la empresa irá aún más lejos, pues adquiere sus propios clientes.

b) Integración hacia atrás La idea de esta estrategia es adquirir o incorporar a la empresa los proveedores, es decir, Consiste en que es la empresa que integra en su organización actividades de  fabricación. Este tipo de integración se puede plantear para asegurar la continuidad del suministro y la calidad de los productos comprados, para coordinar más efectiva y eficientemente las funciones de distribución,  esta estrategia logra y permite la no dependencia de estos y disminuir su poder negociador.
17.3. ESTRATEGIAS DE DIVERSIFICACION
En el sector que estamos trabajando el hotelero, se percibe que  se aplica esta estrategia  solo              hay ciertos hoteles que ofrecen servicios diferentes y más oportunos para los turistas.

Pensamos   que ellos  no  ven  la necesidad de crecer  dentro de la organización pero con otro producto diferente que les permita ampliar su portafolio de productos  y tener una mayor aceptación ante los clientes.

Si se implementara esta estrategia tendrían mayor captación de clientes,  como  a los competidores una mayor expectativa de innovación en el sector. 

MODELO ORGANIZACIONAL HOTELERIA Y TURISMO

La estructura  organizacional es  muy  importante dentro  del  sector hotelero  ya que es allí  donde  podemos definir  el  conjunto  de todas las formas  en  que se divide el  trabajo  en tareas distintas, considerando  luego la coordinación de las  mismas por medio  de la siguiente estructura queremos  dar  a  conocer como  esta organizadas las tareas dentro de varios hoteles acá  en Bogotá, que es la  forma  más común  que encontramos  la organización ya generada dentro  del hotel.

 La que se maneja  en estos  tres   es la  estructura funcional   ya que esta  es la  que nos  permite  una estructura organizada  rompiendo  la unidad de mando esta  se especializa en   las tareas haciendo  más fluida la estructura, adicional el subordinado recibe órdenes de asistencia de varios  jefes,  cada uno desarrolla una función en particular  claro  que con  esta lo  que analizamos   es que también se puede  presentar  inconvenientes tales como  son :

· Posibles conflictos de competencias

· Dificultad para atribuir potestad de decisión

· Retrasos en la acción debido al fraccionamiento 

· De control y responsabilidades

Ahora  bien  con respecto al mapa organizacional podemos decir que es allí donde podemos plasmar las actividades o  funcionas   que vamos a desarrollar dentro  del  hotel  de una manera  más  organizada   ya  que cada  uno  de los   empleados ya viene conocimiento de cuáles   son  sus  labores  allí mismo  además  es  con  este  proceso  donde   podemos  proporcionar la información  necesaria para  la construcción y  clasificación de una competencia laboral.
Esto  quiere decir que el papa funcional nos da la o nos permite  tener la representación  gráfica de del conjunto  estructurado de las funciones laborales que se requieren  para alcanzar los resultados previstos en una función global  denominada propósito  principal. A continuación  vamos a poder comprobar  de manera gráfica como  funciona esto  dentro  del  mismo  hotel:
 MAPA FUNCIONAL HOTEL CASA DECO 
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18.1. PROCESOS INTERNOS DEL HOTEL UTILIZANDO EL MODELO ORGANIZATIVO PROPUESTO
[image: image4.png]Controlar quela atencion a los Esto sicmupre se ticne

Iuéspedes sea de calidad  con que llevar a cabo de
eficacia y exeelencia para que cllos una manera estadistica
siempre d¢_buenas referencias del ¥ matemitica para

hotel tanto en alojamiento como que siempre sellegue
restaurante a respectivo objetivo

dentro deloestipulado
en el objetivo principal

Siempre atender la demanda de los
Iuéspedes con I mayorrapidez Siempre tener un
Ser el hotelmis | | Lociblc dentro delos fiempos control correcto delos
visitado en estipulados para asi garantizar un empleados para que
Bogotd y excelente  servicio siempre se llegue
posicionarse cumplir In foncién
como unos de mismo objetivo y nos
los mejores en dé una calificacion
servicio correcta para nuestro
hotel

iempre. dar los precios correctos que
estan dentro del mercadolos justos y
llevando un control financiero de

d Sicmpre comprabar de
esto siempre. qué manera podemos
oftecer promociones de
una manera

— - beneficiosa siempre
Ofreciendo promociones que contando con la

siempre sean beneficiosas para autorizacion con el

el cliente ya que estasson departamento
necesarias para que los clientes financiero del hotel y
siempre quieran volver a visitar que 1o alld ningin
nuestro hotel de una manera perdida para el hotel
innovadora








Cadena de valor del sector hotelería y turismo
Hotel Casa Deco 

Plantea su estrategia en Sostenibilidad como eje vertebrador del negocio, de forma transversal a lo largo de toda su cadena de valor con el objetivo de satisfacer las expectativas de sus grupos de interés.

La incorporación de la Sostenibilidad en Meliá Hotel International implica, en muchos casos, abordar nuevas maneras de colaborar con proveedores y propietarios, de relación con clientes, colaboradores y la sociedad en general.
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La materialización de la Sostenibilidad en la cadena de valor de la compañía, se divide en los siguientes ámbitos de actuación:

CONSTRUCCIÓN SOSTENIBLE
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Concebida a lo largo del ciclo completo de vida del inmueble, desde el diseño a la adecuada selección de procesos y elementos constructivos, adecuándola al entorno, y aplicando criterios adecuados para la gestión y reutilización de recursos naturales, energéticos y residuos.

Incorporación de nuevos hoteles al portfolio en base a criterios de sostenibilidad evaluados y analizados en la fase de selección de activos. Los hoteles que se incorporan al portfolio de  hotel Casa Deco cumplen con los estándares sostenibles definidos para cada una de nuestras marcas, implicando así a los propietarios en la gestión sostenible del negocio desde el pre apertura del establecimiento.

OPERATIVA
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Consideramos que la prestación de un servicio excelente a los clientes, es compatible con un uso eficiente, responsable y equilibrado de los recursos, asegurando 
la generación de valor para la sociedad de todos los destinos en los que tenemos presencia.

En este sentido, hotel Casa Deco desarrolla proyectos para minimizar el impacto medioambiental en su operativa diaria, la preservación de la biodiversidad, el compromiso social en los que buscamos la implicación de nuestros clientes como pieza clave de nuestro negocio.

Parte de nuestro compromiso con la gestión turística  responsable se dirige a la sensibilización de nuestros clientes, por lo que ellos se convierten en los protagonistas de iniciativas en las que, cada año, hotel casa Deco  participa como el Día Mundial del Medioambiente (5 de junio) y el Día Mundial de los Derechos de la Infancia (20 de noviembre).

EFICIENCIA ENERGÉTICA E HÍDRICA – PROYECTO SAVE

En 2005, MHI puso marcha esta iniciativa pionera de ahorro y eficiencia energética para reducir el impacto medioambiental de su actividad. Como empresa responsable y sostenible, este proyecto desarrollado de forma interna por los equipos técnicos de MHI pone de manifiesto la rentabilidad y la gestión eficiente de los recursos.

Esta iniciativa y su metodología de medición han sido avaladas y certificadas por Bureau Veritas, hecho que ha permitido que el Proyecto SAVE haya sido reconocido por el Ministerio de Medio Ambiente, Medio Rural y Marino de España, incluyéndolo en el sistema voluntario de reducción de emisiones.

MHI reporta de forma anual los resultados obtenidos por este programa en su Memoria de Sostenibilidad.

El alcance del Proyecto SAVE implica diferentes líneas de trabajo, en concreto:


· Estandarización de sistemas y productos energéticamente eficientes.

· Estudios de viabilidad técnico económica de inversiones en materia de ahorro y eficiencia energética.

· Contratación energética.

· Concienciación, sensibilización y formación enfocada al uso responsable de recursos energéticos e hídricos.

COLABORADORES

La compañía es un motor de creación de valor directa a través del fomento del empleo en las comunidades locales, integrando colectivos en riesgo de exclusión y apostando por la diversidad cultural en su plantilla de colaboradores. Además, Hotel Centro International implica a sus colaboradores en las diferentes iniciativas de carácter social porque creemos que nuestro equipo es embajador de la apuesta permanente por la aportación de valor a la sociedad.

ESTANCIA DEL CLIENTE

Las más de 25 millones de estancias anuales en nuestros hoteles hacen fundamental extender nuestro compromiso con la Sostenibilidad a nuestros clientes, como piedra angular de una actividad turística responsable.

Más del 80% de nuestros clientes nos consideran una cadena hotelera responsable y sostenible, apreciando nuestro compromiso con la sostenibilidad a través de las iniciativas, compromisos, productos y servicios.
OFERTA GASTRONÓMICA SALUDABLE

La incorporación de producto local, el respeto por las tradiciones gastronómicas locales y el foco en una propuesta saludable para nuestros clientes es nuestra razón de ser para ofrecer una experiencia gastronómica respetuosa y atractiva para nuestros clientes.

19.1 APLICACIÓN  DE LA FORMA EN LA QUE LOS NEGOCIOS PUEDEN  UTILIZAR LA CADENA DE VALOR PARA SU CRECIMIENTO 

El análisis de la cadena de valor, es una técnica original de Porter con el fin de obtener ventaja competitiva. 


· Definición: En los libros de contabilidad se refleja esencialmente un incremento teórico     del valor sobre y por encima del costo inicial.


Generalmente se supone que este valor debe ser superior a los costos acumulados que se han "agregado" a lo largo de la etapa del proceso de producción. Las actividades del valor agregado real (AVAR) son aquellas que, vistas por el cliente final, son necesarias para proporcionar el output que el cliente está esperando. Hay muchas actividades que la empresa requiere, pero que no agregan valor desde el punto de vista de las ventajas para el cliente (actividades de valor agregado en la empresa o VAE). Además, existen otras actividades que no agregan valor alguno, por ejemplo, el almacenamiento. 

· Objetivo: La técnica de Cadena de Valor, tiene por objetivo, identificar las actividades que se realizan en una institución, las cuales se encuentran inmersas dentro de un sistema denominado sistema de valor, que está conformado por:


* Cadena de valor de los proveedores

            * Cadena de valor de otras unidades del negocio 

            * Cadena de valor de los canales de distribución 

            * Cadena de valor de los clientes.

Se define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o servicio. La cadena de valor es esencialmente una forma de análisis de la actividad empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor. 

Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por consiguiente la cadena de valor de una empresa está conformada por todas sus actividades generadoras de valor agregado y por los márgenes que éstas aportan.

Una cadena de valor genérica está constituida por tres elementos básicos:
Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del producto, su producción, las de logística y comercialización y los servicios de post-venta.

Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, como son la administración de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las de desarrollo tecnológico (telecomunicaciones, automatización, desarrollo de procesos e ingeniería, investigación), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones públicas, asesoría legal, gerencia general).

· El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la empresa para desempeñar las actividades generadoras de valor.
· El Análisis de la Cadena de Valor como herramienta gerencial.
· El Análisis de la Cadena de Valor es una herramienta gerencial para identificar fuentes de Ventaja Competitiva. El propósito de analizar la cadena de valor es identificar aquellas actividades de la empresa que pudieran aportarle una ventaja competitiva potencial. Poder aprovechar esas oportunidades dependerá de la capacidad de la empresa para desarrollar a lo largo de la cadena de valor y mejor que sus competidores, aquellas actividades competitivas cruciales.

Análisis de  la normatividad de la naturaleza del proyecto
20.1 NORMAS  ICONTEC EN EL SECTOR DE HOTELERIA Y TURISMO
Las Normas Técnicas Sectoriales (NTS) son códigos de voluntaria aceptación que el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (Icontec), como máximo organismo de normalización, crea para un determinado sector, entre éstos, hoteles y restaurantes. La puesta en práctica de estas normas permite que el sector restaurador y hotelero tenga un estándar para una mayor calidad en la prestación de sus servicios. 

La ejecución de estas normas es promovida por las Unidades Sectoriales de Normalización (USN), avaladas por el Icontec y que tienen como función preparar las normas de acuerdo a los parámetros internacionales de calidad establecidos para cada sector. En este momento, existen USN para hoteles, restaurantes, guías turísticos y agentes de viajes. 

Para Restaurantes: Las normas sectoriales de Icontec para restaurantes, creadas con la colaboración de la Asociación Colombiana de Industria Gastronómica (Acodrés), pretenden una mejoría continua en la preservación y proyección de la calidad del sector restaurador.

Cuantos mayores estándares de calidad posea el restaurante, será calificado con mayor número de “Tenedores”, los cuales representan la categoría del sitio; el mayor número de tenedores que se pueden obtener son tres. Actualmente en el país existen 40 restaurantes en este proceso evaluador. 
Los principales estándares de calidad a alcanzar son:

• Servicio de bebidas y alimentos al cliente de acuerdo con los estándares establecidos: Permite la elaboración de productos en el tiempo, calidad y cantidad señalados en las recetas.

• Infraestructura básica en los establecimientos de la industria gastronómica: Indica los requisitos básicos que debe tener un establecimiento en higiene, calidad en productos y la refrigeración de los mismos.

• Manejo de recursos cumpliendo las variables definidas por la empresa: Atiende los manejos de dinero, producción y presupuestos que tiene el restaurante de acuerdo al plan de trabajo previamente establecido.

Además de demostrar la calidad del restaurante por tenedores, el valor agregado del negocio se incrementa. También le proporciona al cliente la confiabilidad de que el valor pagado por éste, realmente si es coherente con el servicio recibido, incrementando los procedimientos de calidad en todo el sector.

Para mantener la categorización en el sector de manera adecuada y transparente, el Icontec realiza visitas durante tres años seguidos a los lugares a los que ya se les ha otorgado la certificación de calidad. Los nuevos establecimientos que deseen recibirla donde se evaluarán las NTS.

Para el sector hotelero: El sector hotelero de Colombia es certificado por medio de la adjudicación de estrellas, las cuales son equivalentes a la calidad del servicio que se presta en cada establecimiento.
La mayor cantidad de estrellas alcanzadas son cinco,  al igual que en el sector restaurador, esta categorización es definida de acuerdo a estándares internacionales y asegura los altos modelos de calidad que el hotel maneja.

La Asociación Hotelera de Colombia (Cotelco) e Icontec evalúan los hoteles dependiendo de varias pautas:

• Competencias laborales: Son los requisitos que los empleados deben tener para la operación de equipos y organización de las actividades programadas por el hotel. Además, la capacidad de los empleados de atender e informar a los clientes de acuerdo con los parámetros internos (reservación, entrega de habitaciones y cobros)

• Prestación del servicio: Aquí se examinan la interacción empleado–cliente, además de la eficacia en el servicio, la higiene en las instalaciones y la seguridad que el establecimiento le proporciona a los huéspedes. 

• Criterios de alojamiento y hospedaje: Esta norma se estableció en concordancia con los criterios ambientales y ecológicos que un establecimiento de hospedajes debe tener en cuenta, como lo son el uso de productos biodegradables, empacados debidamente y con instrucciones de uso e ingredientes legibles.

Al ser evaluadas estas normas, la asignación de estrellas permite que el hotel pueda realizar publicidad acerca de su categorización, además de ser un elemento diferenciador en el mercado que le proporciona al cliente confiabilidad y promueve la calidad en un mayor número de hoteles. 

Estas normatividades no son obligatorias para todos. Solamente deben ser cumplidas una vez los establecimientos hayan aceptado las y la categorización respectiva dada por la certificación de calidad.

El no estar en un proceso de certificación de calidad con el Icontec no acarrea sanción alguna para el establecimiento. Pero sí es un factor importante en el posicionamiento del negocio, la confianza del cliente y la recordación de la marca ante el comercio.

Sin embargo, este no es el único servicio que  torno a estos pequeños se ha creado.

- De la misma forma, y como una solución a la espera de la comida en los establecimientos, Archie’s ha implementado talleres de arte donde los niños pueden pintar mientras llega su pedido.

Estos tres ejemplos dejan ver que sin importar el tiempo que tenga su establecimiento personalizar su oferta, crear un sello propio y crear un sentido de pertenencia entre los empleados son beneficios que le darán al servicio al cliente un enfoque claro pensado para satisfacer las necesidades de sus comensales.

NORMAS LEGALES PARA EL SECTOR HOTELERIA Y TURISMO 

RESOLUCIÓN 0657 DE 2005: Que con fundamento en la facultad establecida en el artículo 69 de la Ley 300 de 1996, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo debe fomentar el mejoramiento de la calidad de los servicios turísticos prestados a la comunidad y para tales efectos promovió la creación de la Unidad Sectorial de Normalización para el subsector de establecimientos hoteleros o de hospedaje.
Estos ayudaron a que la Asociación Hotelera de la Colombia, Cotelco, se constituya en Unidad Sectorial de Normalización para el sector hotelero y que dentro de su ámbito de normalización se encuentra la categorización por estrellas de los establecimientos hoteleros o de hospedaje.
Que de conformidad con el artículo 82 de la Ley 300 de 1996, los establecimientos hoteleros y similares podrán ser clasificados por categorías por parte de la asociación gremial correspondiente que en desarrollo del proceso de normalización y cumpliendo con los requisitos legales, previa consulta pública, fue expedida la norma técnica sectorial NTSH 006 denominada "Clasificación de establecimientos de alojamiento y hospedaje - Categorización por estrellas de hoteles, requisitos normativos"; que la mencionada clasificación de establecimientos de alojamiento y hospedaje - Categorización por estrellas de hoteles, para su aplicación, es un tema que fue puesto en conocimiento y discutido con el gremio hotelero colombiano.

De conformidad con el numeral 3, artículo 77 de la Ley 300 de 1996, es obligación de los prestadores de servicios turísticos ajustar sus pautas de publicidad a los servicios ofrecidos, en especial en materia de precios, calidad y cobertura del servicio; que es función del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, controlar las conductas que puedan conducir a error a los consumidores de los servicios turísticos ofrecidos por los establecimientos hoteleros o de hospedaje, en especial el uso de publicidad engañosa o que induzca a error al público sobre precios, calidad o cobertura, así como el ofrecimiento de información engañosa o dar lugar a error en el público sobre las características de los servicios turísticos ofrecidos.

RESUELVE:

Artículo 1º. Para efectos de la presente resolución aplican las siguientes definiciones:

Categorización por estrellas: Mecanismo mediante el cual se verifican las características de calidad en los servicios ofrecidos y de planta, que deben cumplir los hoteles, en la escala de 1 a 5 estrellas, conforme a los requisitos establecidos en la Norma Técnica Sectorial NTSH 006 "Clasificación de establecimientos de alojamiento y hospedaje - Categorización por estrellas de hoteles, requisitos normativos".

Artículo 2º. A partir de la vigencia de la presente Resolución, solamente podrán ser categorizados por estrellas los establecimientos hoteleros o de hospedaje que presten sus servicios en Colombia, en los términos del artículo 78 de la Ley 300 de 1996, que se consideren como hoteles, según la definición de la norma técnica sectorial NTSH 006 denominada "Clasificación de establecimientos de alojamiento y hospedaje - Categorización por estrellas de hoteles, requisitos normativos" y que se certifiquen en el cumplimiento de los requisitos establecidos por dicha norma técnica sectorial, sus modificaciones y por las demás normas técnicas sectoriales que se expidan para tales fines.

Parágrafo. Los establecimientos hoteleros o de hospedaje que se certifiquen en la mencionada norma técnica sectorial NTSH 006, "Clasificación de establecimientos de alojamiento y hospedaje - Categorización por estrellas de hoteles, requisitos normativos" deben utilizar en su publicidad de manera visible, legible e indeleble, el número de estrellas otorgadas en la certificación de la mencionada norma técnica sectorial, en la modalidad respectiva.

Artículo 3º. Para efectos de la categorización de los establecimientos hoteleros o de hospedaje establecida en los términos del artículo 1º de esta resolución, deberán obtener el Certificado de Calidad Turística en la norma técnica sectorial NTSH 006 denominada "Clasificación de establecimientos de alojamiento y hospedaje - Categorización por estrellas de hoteles, requisitos normativos", expedido por un Organismo Certificador debidamente acreditado por la Superintendencia de Industria y Comercio, SIC, que cuente con visto bueno de la Dirección de Turismo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en los términos del artículo 70 de la Ley 300 de 1996.

Parágrafo. Solamente a través del Certificado de Calidad Turística en la mencionada norma técnica sectorial NTSH 006, los establecimientos hoteleros o de hospedaje demostrarán el cumplimiento de los requisitos exigidos para la categorización prevista en los términos del artículo 1º de esta Resolución.

Artículo  4º. Los establecimientos hoteleros o de hospedaje que no se encuentren debidamente certificados en desarrollo de la norma técnica sectorial NTSH 006 "Clasificación de establecimientos de alojamiento y hospedaje - Categorización por estrella s de hoteles, requisitos normativos", sus modificaciones y por las demás normas técnicas sectoriales que se expidan para tales fines, deberán abstenerse de utilizar en su publicidad la categorización por estrellas de que trata el artículo 1º, a partir de los 12 meses de la publicación de la presente resolución. Plazo modificado por la Resolución del Min. Comercio 320 de 2006 , Plazo modificado por la Resolución del Min. Comercio 2322 de 2006.
Parágrafo 23. Los establecimientos hoteleros o de hospedaje que desacaten lo establecido en este artículo, serán investigados y sancionados por la Dirección de Turismo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de acuerdo con lo establecido en los artículos 71 y 72 de la Ley 300 de 1996.
Artículo 5º. La presente resolución rige a partir de la fecha de su publicación.

NORMAS LABORALES SECTOR HOTELERIA Y TURISMO

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación, ICONTEC, es el organismo nacional de normalización, según el decreto 2269 de 1993 del Ministerio de Desarrollo Económico, y descentralizó el proceso de elaboración de normas técnicas a cada sector que lo requiera y determine sus necesidades.

La Asociación Hotelera de Colombia - COTELCO, es la Unidad Sectorial de Normalización que representa al gremio. La misión primordial de la Unidad Sectorial de Normalización es la adopción y difusión de las normas técnicas en el campo de Competencias Laborales: Habilidades y destrezas del recurso humano, Calidad en la Operación Hotelera, Calidad de los servicios hoteleros, Calidad de Compromiso con el Medio Ambiente y Categorización por estrellas. 

La elaboración de la norma está representa por el comité técnico competencias laborales, integrado por representantes de la industria hotelera, delegados del gobierno, el Sena, la academia, usuarios y asesores que garantizaron la participación y la planeación efectiva de la norma.

La NTSH001 fue ratificada por el Consejo Directivo de la Unidad Sectorial de Normalización el 2003–02-24: Esta norma está sujeta a ser  actualizada permanentemente con el objeto de que responda en todo momento a las necesidades y exigencias actuales.

NORMAS TRIBUTARIAS SECTOR HOTELERO

Algunos hoteles gozan de la exención del impuesto a la renta en la medida en que cumplan determinados requisitos, hoy  el ministerio de hacienda ha expedido el decreto 920 de 2009 que modifica el decreto 2755 de 2003, reglamentario de este beneficio tributario:
Artículo 1°. Modificase el artículo 4° del Decreto 2755 de 2003, el cual queda así:

“Artículo 4o. Renta exenta en servicios hoteleros prestados en nuevos hoteles. Las rentas provenientes de servicios hoteleros prestados en nuevos hoteles construidos entre el 1° de enero del año 2003 y el 31 de diciembre del año 2017, obtenidas por el establecimiento hotelero o por el operador según el caso, estarán exentas del impuesto sobre la renta por un término de treinta (30) años contados a partir del año gravable en que se inicien las operaciones.

Para tal efecto, se consideran nuevos hoteles únicamente aquellos hoteles construidos entre el 1° de enero del año 2003 y el 31 de diciembre del año 2017.

Parágrafo. Los ingresos provenientes de los servicios de moteles, residencias y establecimientos similares no se encuentran amparados por la exención prevista en este artículo”.
Artículo 2°. Modificase el artículo 6° del Decreto 2755 de 2003, el cual queda así:

“Artículo 6o. Renta exenta para servicios hoteleros prestados en hoteles que se remodelen y/o amplíen. Las rentas provenientes de los servicios hoteleros prestados en hoteles que se remodelen y/o amplíen entre el 1° de enero del año 2003 y el 31 de diciembre del año 2017, obtenidas por el establecimiento hotelero o por el operador, estarán exentas del impuesto sobre la renta por un término de treinta (30) años contados a partir del año gravable en que se inicien las operaciones de prestación de servicios en el área remodelada o ampliada.

La exención corresponderá a la proporción que represente el valor de la remodelación y/o ampliación en el costo fiscal del inmueble remodelado y/o ampliado.

Parágrafo. Los ingresos provenientes de los servicios de moteles, residencias y establecimientos similares no se encuentran amparados por la exención prevista en este artículo”.


http://www.gerencie.com/rentas-exentas-en-el-sector-hotelero.html
NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 513-NORMA AMBIENTAL SECTOR HOTELERO.

El propósito general de las etiquetas y declaraciones ambientales es promover la oferta y demanda de productos y servicios que causen menor impacto en el ambiente, mediante la comunicación de información verificable y exacta, no engañosa, sobre aspectos ambientales de dichos productos y servicios, para estimular el mejoramiento ambiental continuo impulsado por el mercado. 

La presente norma se enmarca en la implementación del esquema del Sello Ambiental Colombiano, cuya reglamentación de uso se estableció mediante la Resolución 1555 de 2005 de los Ministerios de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial y de Comercio, Industria y

Turismo. 

Dentro de este contexto, los objetivos primordiales del Sello Ambiental Colombiano son: 

−Crear una herramienta informativa y comercial para diferenciar los productos que presenten comparativamente un mejor desempeño ambiental.

−Incentivar el crecimiento del mercado nacional para este tipo de productos.

−Promover un cambio hacia los productos ambientalmente amigables en las preferencias de compra de los consumidores.

−Facilitar el acceso al mercado y mejorar la imagen de los productos con un mejor desempeño ambiental.

−Promover el uso y desarrollo de procesos, técnicas y tecnologías limpias o sostenibles.

Para lograr estos objetivos, los criterios contenidos en esta norma se han desarrollado mediante un proceso que involucra la participación y la concertación con todas las partes interesadas.

Sobre esta base y como parte del diseño y desarrollo del Sello Ambiental Colombiano, durante el 2002, el entonces Ministerio del Medio Ambiente e ICONTEC acordaron desarrollar criterios piloto para otorgar el Sello Ambiental en Colombia, de carácter voluntario, y aplicable a productos estratégicos en el escenario de los mercados verdes. El objetivo, principal de este trabajo, ha sido contribuir a la reducción de los impactos ambientales asociados con productos o servicios, mediante la identificación de aquellos que se ajustan a los criterios de un programa específico para la preferencia ambiental.

Teniendo en cuenta el proceso de normalización adelantado por la Unidad Sectorial de Normalización de Sostenibilidad Turística, en el 2006 se actualizó la NTC 5133. Allí se reconoce que los requisitos de tipo ambiental y de nivel alto de sostenibilidad, contenidos en la norma técnica sectorial NTSTS 02 deben ser los mismos enunciados por esta norma. El cumplimiento de la NTSTS 02 en el nivel alto de sostenibilidad permite la obtención del Sello Ambiental Colombiano, de conformidad con la reglamentación vigente.

Situación de riesgos sector hotelero
21.1 DESCRIPCION DE RIESGOS Y PLAN  DE ACCIÓN
Después de realizar el respectivo análisis de las áreas con me riesgos en el sector hotelero queremos presentar un informe con el riesgo en cada una y un plan de acción.

COCINA

En el sentido estricto de la palabra, cocina es el lugar donde se prepara la comida, pero en un establecimiento hotelero, la cocina es algo más, es un lugar de trabajo para un gran número de personas.

Habitualmente, ésta dispone de varias dependencias como son: sala principal, sala de verduras, fregaderos y cámaras frigoríficas.

Los resbalones y caídas son uno de los principales riesgos de accidente, debido a que los suelos frecuentemente están grasientos y/o mojados.

Para evitar los accidentes originados por estas, es necesarios la recogida y limpieza inmediata de líquidos, grasas, residuos o cualquier otro vertido que pueda caer al suelo, asimismo se puede complementar esta medida con la instalación de rejillas para evacuación de vertidos.

La colocación de un revestimiento o pavimento de características antideslizantes, una mayor eficacia en la limpieza y, por último, la utilización de calzado adherente.

A menudo se producen accidentes ocasionados por la utilización de herramientas de mano (cuchillos, ¡hachas, tijeras, etc.) y máquinas auxiliares (cortadoras de fiambres, picadoras, etc.). Del primer grupo, los cuchillos son la causa de la mayoría de los accidentes; los cortes ocurren en la mano o brazo opuestos al que sostiene el cuchillo, pero también pueden tener lugar graves heridas durante el deshuesado, cortándose las venas femorales.

 Es esencial la selección y cuidado de los cuchillos y el entrenamiento en su uso; los mangos deben estar bien diseñados, conservados, y las hojas afiladas. Puede utilizarse un delantal metálico o de material plástico sobre el área femoral, así como protección de manos y brazos, tales como protectores de dedos o guantes de cota de malla.

Incluso en el afilado de las herramientas de mano debe tenerse especial cuidado en realizarlo correctamente, con objeto de evitar accidentes. Si se emplean muelas deben estar correctamente protegidas y debe utilizarse la protección de los ojos.

Del segundo grupo, o sea de las máquinas auxiliares (cortadoras de fiambres, picadoras, etc.), las medidas más importantes a adoptar son: la revisión periódica de los dispositivos de bloqueo y clava miento de las máquinas y el empleo permanente de empujadores y carros alimentadores,

Aunque esto lleve implícito un aumento del tiempo invertido en la faena a realizar.

Las quemaduras son otro accidente típico Pueden ser ocasionadas por el contacto con utensilios calientes o proyección de alimentos, partículas o líquidos a temperaturas elevadas, las medidas de prevención a tomar serán: 
· Manejar los utensilios con la debida protección en las manos y establecer métodos de trabajo adecuados que eviten los riesgos de salpicaduras debidos a una temperatura elevada del aceite, una deficiente eliminación del agua de los alimentos y por último una incorrecta introducción de los alimentos en los recipientes de cocción y freidoras.

· Los choques o golpes originados fundamentalmente por la falta de orden y planificación de las áreas de trabajo, deben ser también tenidos en cuenta.

 Es muy importante eliminar las cosas innecesarias y situar las necesarias en el lugar que les corresponde, asimismo debemos mantener despejados los lugares de paso.

Pueden producirse igualmente choques eléctricos, por contactos directos con partes activas normalmente en tensión, o bien por contactos indirectos con masas que accidentalmente puedan estar en tensión (deterioro de aislamiento, falta de puesta a tierra, etc.).

Para evitar estos accidentes conviene revisar periódicamente la instalación eléctrica, comprobar los interruptores diferenciales accionando los pulsadores de prueba al menos mensualmente, utilizar bases y clavijas de enchufe dotados de puesta a tierra, excepto para receptores con el sistema de protección de doble aislamiento.

Si se han de emplear enchufes multiplicadores, comprobar que éstos disponen toma de puesta a tierra.

En cámaras frigoríficas, los deslizamientos y golpes son los accidentes más comunes, sin olvidar el riesgo de quedar encerrados accidentalmente en ellas.

La limpieza y recogida mediante dispositivos adecuados de los derrames procedentes de la descongelación o condensación nos ayudará a reducir los primeros, la continua vigilancia de los sistemas de seguridad de la cámara frigorífica (alarma óptica y acústica, hacha, etc.) y el perfecto funcionamiento del sistema de cierre de las puertas, que siempre permitirá que éstas puedan ser abiertas desde el interior, nos podrán salvar la vida en caso de quedar encerrados.

Además de evitar el riesgo siempre presente de una posible explosión de gas motivada por un escape, bien por rotura de alguna tubería o por apagado de la llama en hornillas u hornos. Para reducir este riesgo conviene instalar detectores de llama, mantener aireados los locales y revisar periódicamente la instalación según la normativa vigente.

LAVANDERÍA

Las grandes lavanderías, equipadas con gran cantidad de maquinaria, pueden emplear decenas de trabajadores, la mayoría de ellos mujeres, habitualmente del80 al 90 por 100.

Una vez distribuidos y marcados, los artículos se lavan en una máquina que consiste en un tambor metálico giratorio horizontal en el que las prendas se introducen a través de una compuerta de carga lateral, el tambor se aloja en una carcasa metálica, en la que se introducen agua, jabón y vapor tras el lavado, se extrae el agua de los artículos en un tipo de centrífuga denominada hidroextractor.

En las lavanderías pequeñas que no cuentan con un hidroextractor, las prendas mojadas se pasan a través de una máquina escurridera o lustradora, accionada a motor.

 Las planchas manuales suelen ser eléctricas, las grandes lavanderías utilizan calandrias, que consisten en uno o más cilindros de acero calentados con vapor y revestidos de una capa de tejido de lana y una cubierta exterior de algodón, en la que los artículos se introducen en el primer rodillo por medio de una cinta transportadora.

Las secadoras de tambor consisten en tambores giratorios con circulación de aire caliente, accionados a motor. Los que funcionan a baja velocidad, conocidos como agitadores, se utilizan para des apelmazar una masa compacta de artículos lavados antes de pasarlos por la calandria.

Los recipientes suelen cargarse y descargarse a mano y éste es el motivo de la alta incidencia de dolores de espalda entre los trabajadores.

No debemos olvidar que existe un riesgo importante de accidentes por elevación y manipulación, resbalamientos y caídas, cortes y abrasiones, golpes, quemaduras o aplastamientos, y de sacudidas eléctricas y contacto con maquinaria en movimiento. Los tipos más comunes de accidentes por maquinaria son los siguientes:

a) Aplastamiento de dedos por máquinas de marcado de identificación accionadas por motor. 

b) Enganche de las ropas o el cabello en ejes, correas poleas, especialmente en los ejes posteriores y las poleas de las lavadoras. 

c) Atrapamiento de dedos entre el tambor giratorio y la carcasa de las lavadoras.
d) Amputaciones de brazos u otras lesiones graves, y a menudo mortales, producidas por el contacto con el tambor giratorio de alta velocidad de un hidroextractor no dotado de una tapa interruptora.

e) Atrapamiento de dedos o manos en la boca de las calandrias, con el resultado de aplastamientos y quemaduras.

La formación de los trabajadores posee una importancia capital debiéndose enseñarles la manera segura de utilizar todas las máquinas y ofreciéndoles instrucción sobre los posibles riesgos.

Además de los medios de protección habituales de correas de transmisión, poleas, ejes y ruedas motrices, ciertos equipos de lavandería precisan de protecciones especiales.

· En las lavadoras, la tapa de la carcasa exterior debe estar cerrada siempre que el tambor esté en movimiento, y ha de estar sincronizada, de forma que no pueda abrirse hasta que se detenga el tambor.

· Con la tapa abierta, el tambor debe quedar fijado en una posición que impida su giro durante la carga y descarga.

· Los sumideros de agua caliente y desagües de líquidos hirvientes deben cubrirse y ajustarse con sifones de vapor. Las instalaciones eléctricas deben ir por encima del nivel de exposición del agua, es necesario inspeccionar con frecuencia todos los equipos eléctricos, deben instalarse apoyos aislados para las planchas calientes.

Lo anterior con el fin de disminuir el riesgo de incendio, las conducciones de vapor deben ir bajo suelo, para disminuir la pérdida de calor y el riesgo de quemaduras por contacto directo.

Hace falta un buen sistema de ventilación para extraer el vapor y reducir la temperatura de la atmósfera de trabajo, que ocasiona fatiga en el operario, especialmente en las temporadas cálidas.

Los operarios que trabajen en procesos en mojado deben utilizar calzado impermeable, protección para las piernas y mandile.

JARDINERÍA

Los riesgos que presenta la jardinería son muy parecidos a los de la agricultura. Pero los jardineros suelen labrar pequeñas parcelas y usar métodos intensivos. Estos trabajadores tienen un contacto más directo con la tierra que el agricultor corriente.

.

Las picaduras y mordeduras de insectos, como avispas, moscardones, abejas, mosquitos, tábanos, moscas, pulgas y hormigas, a que están expuestos los jardineros, pueden causar reacciones químicas o alérgicas.

Un método de protegerse contra los insectos en el uso de repelentes, que son sustancias inodoras que se aplican a la piel o a las ropas y conservan su actividad durante varias horas, Pueden utilizarse insecticidas para exterminar insectos o impedir la reproducción, también llevarse equipo protector personal (ropas largas, guantes, botas y capuchas),  numerosas plantas causan dermatitis en partes del cuerpo expuestas a su contacto o tocadas por unas manos contaminadas.

Las cortadoras de césped originan lesiones en los operarios sin experiencia. u otras personas, el personal ajeno debe mantener una distancia de seguridad y debe prohibirse que los niños manejen tales máquinas.

Las herramientas dan origen a muchos accidentes, por lo que deben mantenerse en buenas condiciones y tirarse cuando ya no sirvan; las herramientas cortantes deben enfundarse cuando no se utilicen. Todos los utensilios deben guardarse cuidadosamente en un lugar adecuado.

Las posturas incorrectas en el trabajo dan origen a hernias o dolor de espalda (causado por un esfuerzo), así como a reumatismo. El cavar durante horas produce trastornos dorsales o lumbares, y el trabajo prolongado con la podadera, Teno sinovitis. Pero siempre que estas actividades se alternen con otras, no es fácil que causen perjuicio.

Los jardineros deben practicar una rigurosa higiene, lavarse cuidadosamente las manos antes de comer o  fumar y llevar adecuadas ropas de trabajo, botas de goma y guantes.

ASCENSORES

Un ascensor es una instalación permanente de elevación, que presta servicio entre determinados niveles de acceso, que comprende una cabina cuyas dimensiones y forma de construcción permiten claramente el acceso de personas, y que circula entre guías rígidas verticales o casi verticales. Esta definición comprende ascensores para personas y montacargas diseñados principalmente para el transporte de mercancías acompañadas por personal.

Una segunda categoría, es el ascensor de servicio (montaplatos), que comprende una cabina cuyo interior, dadas sus dimensiones y forma de construcción, es inaccesible a las personas. Esta definición abarca ascensores de tamaño limitado, para el transporte de alimentos y provisiones en hoteles.

Los posibles accidentes con ascensores son: cortadura, aplastamiento, caída, impacto, aprisionamiento, fuego, descarga eléctrica, accidentes debidos a desgastes y accidentes debidos a corrosión.

· La cortadura se evita proporcionando holguras adecuadas entre componentes móviles y entre piezas fijas y móviles. El aplastamiento se previene asegurando un espacio suficiente en la parte superior del hueco del ascensor entre el techo de la cabina en su más alta posición y la estructura superior, y un espacio libre inferior como para que una persona pueda permanecer segura en el foso con la cabina en la posición más baja.

Estos espacios se garantizan con amortiguadores o tope la protección contra la caída por el hueco, se obtiene con unas puertas de acceso sin perforaciones, que impidan el movimiento del motor a base de cortar el circuito de control hasta que las puertas estén totalmente cerradas y enclavadas de forma segura, las puertas de acceso de los ascensores para personas serán preferiblemente automáticas de tipo corredera.

· Los impactos se reducen limitando la energía cinética de cierre de las puertas automáticas y evitando que los pasajeros puedan quedar atrapados en una cabina atrancada.
· La sobrecarga de la cabina se evita haciendo que se cumpla una exacta relación entre la carga admisible y el área útil del suelo de la cabina, las cabinas deben disponer de un mecanismo de seguridad capaz de frenar y sostener la cabina completamente cargada en el caso de sobre velocidad o de fallo del cable de suspensión o Mantenimiento.

· Un ascensor y sus componentes deben ser mantenidos en buen estado y con buena seguridad de funcionamiento, debiendo ser revisados a intervalos regulares por personal de servicio competente.

· Los trabajos de mantenimiento incluyen: un servicio rutinario, tal como el engrase de todas las piezas que lo requieran, el ajuste y limpieza, y el servicio preventivo para anticiparse a  posibles averías.




Caracterización del entorno competitivo
LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

(F1) Poder de negociación de los Compradores o Clientes

Si los clientes son pocos, están muy bien organizados y se ponen de acuerdo en cuanto a los precios que están dispuestos a pagar se genera una amenaza para la empresa, ya que estos adquirirán la posibilidad de plantarse en un precio que les parezca oportuno pero que generalmente será menor al que la empresa estaría dispuesta a aceptar. 
Además, si existen muchos proveedores, los clientes aumentarán su capacidad de negociación ya que tienen más posibilidad de cambiar de proveedor de mayor y mejor calidad, por esto las cosas cambian para las empresas que le dan el poder de negociación a sus clientes.

(F2) Poder de negociación de los Proveedores o Vendedores
El “poder de negociación” se refiere a una amenaza impuesta sobre la industria por parte de los proveedores, a causa del poder que estos disponen ya sea por su grado de concentración, por las características de los insumos que proveen, por el impacto de estos insumos en el costo de la industria, etc. La capacidad de negociar con los proveedores, se considera generalmente alta por ejemplo en cadenas de supermercados, que pueden optar por una gran cantidad de proveedores, en su mayoría indiferenciados.

Algunos factores asociados a la segunda fuerza son:

· Tendencia del comprador a sustituir

· Evolución de los precios relativos de sustitución

· Los costes de cambio de comprador

· Percepción del nivel de diferenciación de productos

· Número de productos sustitutos disponibles en el mercado.

· Facilidad de sustitución. Información basada en los productos que son más propensos a la sustitución, como los productos en línea que pueden sustituir fácilmente a los productos materiales.

· Producto de calidad inferior

· La calidad de la depreciación es aceptable moderadamente

(F3) Amenaza de nuevos competidores entrantes
Este punto se refiere a las barreras de entrada de nuevos productos/competidores. Cuanto más fácil sea entrar mayor será la amenaza. O sea que si se trata de montar un pequeño negocio será muy fácil la entrada de nuevos competidores al mercado
(F4) Amenaza de productos sustitutos

Como en el caso citado en la primera fuerza, las patentes farmacéuticas o tecnológicas muy difíciles de copiar, permiten fijar los precios en solitario y suponen normalmente alta rentabilidad. 
Por otro lado, mercados en los que existen muchos productos iguales o similares, suponen por lo general baja rentabilidad. Podemos citar, los siguientes factores:

· Propensión del comprador a sustituir.

· Precios relativos de los productos sustitutos.

· Coste o facilidad del comprador.

· Nivel percibido de diferenciación de producto o servicio.

· Disponibilidad de sustitutos cercanos.

· Suficientes proveedores.

(F5) Rivalidad entre los competidores
Más que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el resultado de las cuatro anteriores. La rivalidad define la rentabilidad de un sector: cuanto menos competido se encuentre un sector, normalmente será más rentable y viceversa.

Porter identificó siete barreras de entradas que podrían usarse para crearle a la organización una ventaja competitiva:

1. Economías de escala.

2. Diferenciación del producto.

3. Inversiones de capital.

4. Desventaja en costos independientemente de la escala.

5. Acceso a los canales de distribución
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22.1 MATRIZ SOBRE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER APLICADAS EN EL SECTOR HOTELERO
	PODER DE NEGOCIAR CON LOS PROVEEDORES
	Un hotel debe contar con un gran número y variedad de productos y materias primas tales como mobiliario, vajillas, todo tipo de comida y bebida, televisores, etc. 
Muchos de estos productos son fundamentales para el éxito de la empresa (ante un precio similar el cliente irá al hotel donde las habitaciones estén mejor amuebladas y sean más cómodas y con mejor calidad en la comida) pero, no obstante, el número de proveedores de tales productos es muy elevado y existen gran cantidad de productos sustitutivos donde escoger. 
Sumando a esto que los productos que los proveedores ofrecen no tienen por qué estar para nada diferenciados se concluye que en el sector hotelero la fuerza ejercida por los proveedores es bastante escasa.

	PODER NEGOCIADOR DE LOS CLIENTES
	Los clientes que suelen regentar los hoteles son pequeños grupos de amigos, compañeros o familias que o bien buscan pasar las vacaciones o bien deben ir por asuntos de negocios. 
En cualquier caso no es una clientela concentrada, unida por sus intereses como "compradores", sino que cada uno actúa independientemente del resto. 
Además, el único "producto sustitutivo" de un hotel sería el alquiler de apartamentos pero, en una zona turística donde viaja mucha gente suele haber negocio para ambos tipos de empresas, pues en época de vacaciones estas zonas suelen tener un alto índice de ocupación. Esto demuestra que el poder negociador de los clientes es también bastante reducido.



	POSIBILIDAD DE ENTRADA DE COMPETIDORES POTENCIALES
	Las barreras de entrada para crear un hotel son muy fuertes: se necesita un inmueble lo suficientemente grande como para albergar un número importante de habitaciones, recepción, cafetería, restaurante y demás servicios.

Amueblar y equipar dicho inmueble para su uso como hotel también requiere de una importante suma de dinero; se debe contratar a limpiadores, cocineros, camareros, recepcionistas, gente para el servicio técnico y demás profesionales, lo cual también es difícil de costear. 
Por lo tanto, la posibilidad de entrada de competidores potenciales es otra fuerza de poca importancia, solo al alcance de grandes cadenas de hoteles o empresarios millonarios.

	RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES EXISTENTES
	Aunque pueda haber un gran número de hoteles en una misma zona la rivalidad interna es, en mi opinión, bastante reducida.

Porque los servicios que se ofrecen son más o menos los mismos en cualquier hotel de una determinada región y, como ya estaba dicho, en temporada alta la ocupación de los hoteles en una zona turística es muy elevada y hay clientes para todos, por lo que tampoco es necesario invertir una gran suma de dinero en publicidad. 
Esto demuestra que, aunque esta fuerza es más a tener en cuenta por la gran cantidad de competencia, tampoco es tan importante siempre y cuando el hotel en cuestión mantenga buenas calidades en sus servicios.

	AMENAZA DE PRODUCTOS O

SERVCIOS SUSTITUTOS
	La oferta de productos sustitutivos de un hotel, como estaba expuesto en el análisis del poder negociador de los compradores, se limitaría al alquiler de apartamentos. 
Pero ya estaba demostrado que su existencia no ponía en serio peligro al sector hotelero debido a la alta ocupación de dichas zonas turísticas.






Análisis procesos y áreas funcionales
Este informe presenta el análisis de las áreas funcionales más importante del hotel Casa Deco. 

Administración: 

Autorizar y ejecutar compromisos que sean necesarios para el desarrollo del hotel,  ejecutar los planes y programas aprobados.

Departamento de división de cuartos. 

Tiene un personal numeroso en recepción, ama de llaves y personal uniformado. La recepción se subdivide en departamentos más pequeños, separados, como son reservaciones, control de habitaciones, y comunicación con los huéspedes. El departamento de ama de llaves se divide a su vez en dos sub-departamentos, el de aseo de habitaciones y el de lavandería. El departamento de personal uniformado es dirigido por un supervisor o capitán. 

Departamento de alimentos y bebidas. 

Además de todo lo que posee un hotel mediano, opera un restaurante de especialidades, una cafetería informal y un bar, para ofrecer a los huéspedes servicios optativos de alimentos y bebidas; también opera un comedor para empleado. 

Departamento de servicios a los huéspedes. 

Además de todo lo que posee un hotel mediano, tiene varias tiendas operadas por concesionarios independientes (dueños de negocios que rentan espacio del hotel). 

· Meseros: El Mesero ocupara ese lugar, por eso es muy importante que aplique todas y cada una las normas al pie de la letra, con cada uno de sus clientes y en cada uno de los detalles de servicio, esto le permitirá ser un magnífico “Mesero”, Preséntese con el encargado del turno para que este le designe la estación en la que trabajara. 
· Pregunte si existe indicación especial verifique que su estación haya sido aseada por el personal de limpieza Limpie y alinee las sillas de su estación.
· En conjunto con sus compañeros realice el Montaje de mesas.
Cheque en la cocina y el bar la pizarra de sugerencias y faltantes. 
COCINEROS 

· Realizar de manera cualificada, autónoma y responsable, la preparación, aderezo y presentación de platos utilizando las técnicas más idóneas.

· Colaborar en los pedidos y conservación de materias primas y productos de uso en la cocina.

· Preparar, cocinar y presentar los productos de uso culinario.

· Colaborar en el montaje, servicio y desmontaje de buffets.

· Revisar y controlar el material de uso en la cocina, comunicando cualquier incidencia al respecto.

· Colaborar en la planificación de menús y cartas.

· Colaborar en la gestión de costes e inventarios, así como en las compras.

· Controlar y cuidar de la conservación y aprovechamiento de los productos puestos a su disposición.
Departamento de comercialización y ventas. (Marketing) 

El departamento de comercialización y ventas de un hotel grande puede constar de cinco unidades. Además de los departamentos de publicidad, ventas, y ventas de banquetes, puede contratarse a un gerente de ventas de convenciones de tiempo completo y a un gerente de convenciones, para vender y coordinar respectivamente estos servicios. El gerente de ventas de convenciones es responsable de planear las reuniones y determinar las tarifas. El gerente de convenciones coordina los servicios de las diversas divisiones o departamentos, como servicio de alimentos y bebidas, servicio de personal uniformado y mantenimiento, en tanto se lleva a cabo la convención. 

Departamento de contabilidad. 

El departamento de contabilidad o contraloría cuenta con el personal capaz de controlar todos los procesos, los recursos administrativos y de servicios hoteleros, vela además por la organización de los mismos y registra los resultados obtenidos. 

Departamento de seguridad. 

El resort tiene un jefe de seguridad quien supervisa a un grupo de vigilantes de tiempo completo, a los detectives de casa y a los especialistas en sistemas de seguridad. 


Departamento de mantenimiento. 

El amplio departamento de mantenimiento de una propiedad grande es supervisado por el director de mantenimiento quien contrata a un grupo de mecánicos, plomeros, carpinteros, y especialistas en alfombras y tapicerías. 

Perspectiva del empleo. 

Un vistazo a los organigramas de las propiedades en los ejemplos anteriores, revela la gran diversidad de personal que se requiere para mantener en funcionamiento a la industria de la hospitalidad. Muchos puestos son altamente especializados-particularmente los de alimentos y bebidas, contabilidad y mantenimiento-pero muchos otros-como el de recepción, ventas, y puestos de supervisión- requieren habilidades más generales con énfasis en la comunicación y en el contacto con el público.



23.1. MATRIZ DOFA DE LAS AREAS FUNCIONALES DEL NEGOCIO.

	
	OPORTUNIDADES
	AMENAZAS

	
	· Apertura de una segunda sucursal en la ciudad.                                                                           

· La adquisición de nuevos equipos de última tecnología para optimizar sus procesos.                                                                

· Aprovechamiento de los recursos turísticos de la ciudad, con el fin de integrarlos a los servicios del área de spa manejados en el hotel.                                                                           

· Seguir siendo pionero en el liderazgo del mercado y mantenerse como una de las primeras alternativas de los clientes.             
· Recuperación del mercado y diversificación de nuevos productos y/o servicios.                                                                         

· La búsqueda de nuevos inversionistas, con el fin de posicionarse nuevamente en el mercado.
	· Se ha logrado identificar la llegada de nuevos competidores en el sector.

· Avance tecnológico en nuevos equipos que mejoran los procesos y calidad de los servicios.                                                            

· Los potentes competidores que se encuentran en el mercado.                                                                      

· El hecho de que en la competencia ofrezcan paquetes promociones y ofertas atractivas a los clientes, hace que en ciertas temporadas sus ventas disminuyan.                                                                  

· La apertura de nuevos tratados comerciales, permite que entren empresas extrajeras muy competitivas.                                                                  

· No tener la capacidad y las herramientas para llegar al mercado de los estratos 3 y 4.

	FORTALEZAS
	ESTRATEGIAS FO
	ESTRATEGIAS FA

	· Sus tarifas en el servicio son excelentes y muy competitivas, Los tiempos estipulados en los procedimientos del servicio, garantizan la plena satisfacción de los clientes.

· Los Hoteles de Bogotá ofrecen un servicio integral a sus huéspedes haciendo que se cree un óptimo ambiente de servicio al cliente.

· El hotel está siempre a la vanguardia tecnológica.

· La lealtad y el reconocimiento de los clientes de la compañía en su mercado nacional.

· Ofrece a los clientes una alta gama de productos e insumos de excelente calidad para la prestación del servicio.
	· Reducción de costos operativos, mayor capacitación e inversión en el talento humano, identificación y adquisición de los mejores productos e insumos, la implementación de estrategias de mercadeo muy bien diseñadas, constante aprovechamiento de las tecnologías, una mayor agresividad comercial para la fidelización de los clientes, con lo que ya se cuentan y los futuros.       
	· Fortalecimiento de sus paquetes de servicios líderes y cada vez una mejor optimización en los tiempos de servicio, el constante estudio y análisis de los competidores con el fin de superarlos en sus fortalezas, conocimiento previo de las políticas y normatividades en temas de mercados internacionales y la apertura de nuevos mercados.

	DEBILIDADES
	
ESTRATEGIAS DO

	ESTRATEGIAS DA

	1. No se desarrolla de manera adecuada la realización de fichas técnicas para los procedimientos ofrecidos.

2. hay falencias en cuanto al manejo logístico de la recepción y disponibilidad de los insumos y productos aplicables en los servicios.
3. No hay fuerte inversión en la publicidad del hotel para la captación de nuevos clientes o para mantener su reconocimiento en el mercado.

4. La falta de un departamento de mercadeo que implemente estrategias que lo hagan más competitivo.

5. No se están llevando un buen proceso admirativo, puesto que la compañía contaba con 15 filiales en todo el país y actualmente solo se encuentran en pie

6. La agenda y los tiempos muchas veces son muy ajustados y generan en los clientes bastantes molestias.
	1. Implementar un software para mejorar procesos tiempos y aprovechamiento de productos e insumos, resaltar el posicionamiento y el amplio mercado que se alcanza con la contratación de un outsourcing experto en publicidad y mercadeo, lograr captar inversionistas que nuevamente hagan resurgir.
	1. Constantes estudios de merchandising, mayores planes atractivos y paquetes a los clientes, identificación y eliminación de los procesos obsoletos y creación de nuevos procesos competitivos e innovadores, creación de fondos exclusivos destinados a la inversión y tecnología




Diagnóstico de estrategias
	
	FORTALEZAS
	DEBILIDADES

	AMENAZAS
	ESTRATEGIAS FA
	ESTRATEGIAS DA

	
	-Ofrecer un buen servicio con calidez humanan y calidad para atraer la a tención de los clientes de los oligopolios esto ayudara a incrementar la demanda internacional.

-utilizar los sistemas contables integrados de calidad comercial y técnica para mejorar la competitividad dentro del mercado.

-Que se conserven a los clientes fijos con descuentos en servicios  como en comidas en general.
	Que en las temporadas bajas se den incentivos de descuentos de 2x1 o detalles de productos para así garantizar que las temporadas altas s e desarrollen con más facilidad.



	OPORTUNIDADES
	ESTRATEFIAS FO
	ESTRATEGIAS DO

	
	 Que en temporadas altas se den a conocer los precios y las facilidades de pago a través de una campaña publicitaria dirigida a los empresarios.
	El dinero que se recauda en temporadas altas pueden invertirse en las instalaciones de los hoteles para hacerlos más llamativos y lujosos.




MATRICES EFE, EFI, PEYEA, MPC.

25.1 .  MATRIZ EFE SECTOR HOTELERIA Y TURISMO EN BOGOTA
EVALUACION FACTORES EXTERNOS

	FACTOR CLAVE
	PESO
	CALIFICACION
	PESO PONDERADO

	OPORTUNIDADES
	
	
	

	Bogotá cuenta con un amplio volumen de negocios, esto lo hace una región llamativa ante negociantes y empresarios.
	0.06
	1
	0.06

	Revaluación de la moneda extranjera
	0.02
	1
	0.02

	Colombia se ha posicionado para los extranjeros como un país excelente para los negocios.


	0.07
	2
	0.14

	Ubicación geográfica centrada y excelente
	0.05
	2
	0.10

	Diferentes  TLC 
	0.12
	3
	0.36

	TOTAL
	0.32
	
	0.68

	AMENAZAS
	
	
	

	Percepción de inseguridad
	0.08
	1
	0.08

	Deficiente infraestructura vial y área. 
	0.07
	2
	0.14

	Tendencia decreciente de la demanda internacional.
	0.03
	1
	0.03

	La competencia imperfecta que generan los oligopolios son más llamativos para los empresarios  
	0.04
	2
	0.08

	Competencia de congresos en Cali Medellín y Cartagena
	0.02
	2
	0.04

	TOTAL
	0.24
	
	0.37


-Lista de factores oportunidad y amenazas

-Asignación de valor entre 0.0  no es tan importante  y 1.0 es importante

-Calificación de los factores 1debilidad mayor, 2 debilidades menores, 3 fuerza mayor 4 fuerza menor.

25.2.  MATRIZ EFI SECTOR HOTELERIOA Y TURISMO 

EVALUACION FACTORES INTERNOS 
	FACTORES INTERNOS (FORTALEZAS)
	VALOR
	CLASIFICACION
	VALOR PONDERADO

	Los hoteles tres estrellas ofrecen los servicios que los turistas buscan a la hora de escoger un lugar para hospedarse
	0.07
	4
	0.28

	Los clientes de los hoteles 3 estrellas están dispuestos a pagar los precios ofrecidos ya que son cómodos y accesibles.
	0.05
	4
	0.20

	Los clientes se caracterizan por ser fijos visitan los hoteles durante todo el ano
	0.08
	4
	0.32

	Prestan un buen servicio con calidez humana
	0.06
	3
	0.27

	Los hoteles aplican el proceso administrativo
	0.06
	3
	0.18

	TOTAL
	0.35
	
	1.25

	DEBILIDADES
	
	
	

	Los recursos  turísticos de destino, registran  en algunos casos un nivel de insatisfacción inferior al promedio nacional  
	0.03
	2
	0.06

	Deficiencia en la labor de promoción de hoteles 
	0.04
	2
	0.08

	Los hoteles tres estrellas no son lujosos
	0.03
	2
	0.06

	Los hoteles desconocen las referencias que tengan de ellos en el extranjero mediante un cliente
	0.02
	1
	0.02

	La mayoría de los hoteles 3 estrellas no utilizan como medio de distribución las agencias de viajes , ya que esta es la más investigada a la hora de escoger un hotel 
	0.01
	1
	0.01

	TOTAL
	0.13
	
	0.23


-Lista de factores fortalezas  y  debilidades.

-Asignación de valor entre 0.0  no es tan importante  y 1.0 es importante

-Calificación de los factores 1debilidad mayor, 2 debilidades menores, 3 fuerza mayor 4 fuerza menor.

25.3.  MATRIZ PEYEA  SECTOR  HOTELERIA Y TURISMO BOGOTA
	VARIABLEA A EVALUAR
	
	SUMATORIA
	SUMATORIA

	FUERZAS FINANCIERAS
	VALOR
	EJE X
	EJE Y

	Solvencia
	2
	3,50
	4,4

	Apalancamiento
	1
	
	

	Liquidez
	5
	
	

	capital de trabajo
	4
	
	

	Riesgos implícitos del negocio
	3
	
	

	flujos de efectivo
	6
	
	

	PROMEDIO
	3,5
	

	

	FUERZAS DE LA INDUSTRIA 
	VALOR
	
	

	Abundancia, diversidad de insumos y proveedores.
	6
	
	

	Potencial de crecimiento
	6
	
	

	Conocimientos tecnológicos
	5
	
	

	Productividad, aprovechamiento de la capacidad
	5
	
	

	Demanda
	4
	
	

	Regulaciones del sector
	3
	
	

	PROMEDIO
	4,83
	
	

	VENTAJAS COMPETITIVAS
	VALOR
	
	

	Participación en el mercado
	1
	
	

	calidad del servicio
	1
	
	

	Lealtad de los clientes 
	-2
	
	

	Control sobre proveedores y distribuidores 
	-2
	
	

	Utilización de la capacidad competitiva
	1
	
	

	PROMEDIO
	-0.4
	
	

	ESTABILIDAD EN EL AMBIENTE
	VALOR
	
	

	cambios tecnológicos
	1
	
	

	Tasa de inflación
	1
	
	

	Variabilidad de la demanda 
	1
	
	

	Presiones competitivas
	1
	
	

	Estabilidad política y social 
	-4
	
	

	PROMEDIO
	0
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Se calificaron  cada uno de los indicadores de 0 a 6. Donde 0 es el valor que indica una gran debilidad o amenaza y 6 la gran fortaleza u oportunidad.

-Se obtiene el promedio de calificación del factor.

-Se registran estos promedios sobre el respectivo eje del gráfico

-Se unieron los 4 puntos obteniendo el polígono.
ESTRATEGIAS-AGRESIVAS  MATRIZ PEYEA

1. Implementar marketing racional para lograr  la fidelización de clientes en todos los segmentos identificados.
2. Implementación de un portal web para atención e implementación de medios virtuales para toma de pedidos.
3. Identificar perfiles de los usuarios finales, a fin de diseñar una campaña publicitaria enfocada a cada subgrupo identificado.
4. Organizar tours informativos tanto al cliente interno como a los distribuidores a fin de mostrar el sector hotelero como un sector sólido y en constante crecimiento.
25.4 .  MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO-MPC-HOTEL CASA DECO
	 
	 
	HOTEL CASA DECO  
	 
	HOTEL LIVING 55
	 
	SUITE REAL 85
	 
	HOTEL CENTO INTERNACIONAL  
	 

	FACTORES CRITICOS PARA EL ÉXITO
	PESO
	CALIFICACION
	CALIFICACION PONDERADA
	CALIFICACION
	CALIFICACION PONDERADA
	CALIFICACION
	CALIFICACION PONDERADA
	CALIFICACION
	CALIFICACION PONDERADA

	PARTCIPACION EN EL MERCADO
	0.1
	2
	0.2
	4
	0.4
	2
	0.2
	2
	0.2

	COMPETITIVIDAD  DE PRECIOS
	0.1
	1
	0.1
	3
	0.3
	1
	0.1
	1
	0.1

	POSICION FINANCIERA
	0.1
	3
	0.3
	3
	0.3
	2
	0.2
	2
	0.2

	CALIDAD DEL SERVICIO
	0.3
	4
	1.2
	4
	1.2
	4
	1.2
	4
	1.2

	LELATAD DEL CLIENTE
	0.2
	3
	0.6
	1
	0.2
	3
	0.6
	2
	0.4

	CALIFICACION DEL PERSONAL
	0.2
	3
	0.6
	4
	0.8
	2
	0.4
	2
	0.4

	TOTAL
	1
	16
	3.
	53
	3.2
	
	2.7
	
	2.5


La tabla anterior contiene una muestra de una matriz perfil competitivo en el sector hotelería y turismo, se tomó como muestra 3 hoteles ubicados en el mismo sector del hotel MELIA  que está en etapa de análisis.

Los valore de calificación son los siguientes:

1= debilidad / mayor

2=debilidad /menor

3= fortaleza/ menor

4=fortaleza/mayor

25.5 MATRIZ DE ANALISIS 

	MATRIZ
	ANALISIS FINAL

	MATRIZ EFI
	FORTALEZAS

Mirando cada indicador que se tomó en cuenta para realización de estas matriz, se dedujo que las fortalezas en el total del valor ponderado el resultado fue 1.26 lo que indica que hay una posición fortalecida  internamente en los hoteles. Para lograr este puntaje entre las fortalezas lo más importante y con mayor clasificación son: los clientes visitan los hoteles durante todo el año debido a que la mayoría son empresarios lo que hace que se tenga confianza.
 DEBILIDADES

El total de debilidades en esta matriz el valor ponderado 0.23, lo que indica que también se encuentran fortalecidas las debilidades al igual que las fortalezas.

Las debilidades que se marcan son: los hoteles 3 estrellas no son lujosos, lo que tal vez, hace que los turistas no se arriesguen a conocerlos y o a darle la oportunidad de que les ofrezcan sus servicios.

	MATRIZ EFE
	Mediante esta matriz se evidencia que el  sector de hotelería y turismo presenta un alto grado de oportunidades frente al nivel de las amenazas lo que le ofrece una buena perspectiva a los hoteles.

OPORTUNIDADES

La oportunidad con el puntaje más alto  es el TLC con un valor de o.12 y una calificación de 3 para dar un valor ponderado de 0.36 por que este hecho ya es una realidad.

La oportunidad con calificación más baja es la revaluación de la moneda extranjera porque este hecho que se ve como bueno porque  los extranjeros tendrán que pagar menos en dólares pero los servicios que reciben no influyen directamente en la decisión de compra de los extranjeros.

Las demás oportunidades que se refieren a los negocios y que pueden versen beneficiados por el TLC  reciben sus respectivas calificaciones porque Bogotá como capital de Colombia es la que tiene las principales sedes para los negocios que se van a  beneficiar.

AMENAZAS

La amenaza más alta es la precepción de inseguridad con un puntaje de 0.10 porque esto genera mala imagen a la ciudad y los extranjeros y turistas prefieren visitar una ciudad más segura, aunque las encuestas muestran que este índice en Bogotá  está bajando los turistas prefieren no arriesgasen.

La amenaza con calificación más baja fue competencia de congresos en Medellín y Cali.  

	MATRIZ PEYEA

	En el momento de analizar los resultado de esta matriz en el sector de hotelería y turismo de la ciudad de  Bogotá tenemos como resultados un cuadrante de estrategias agresivas.
Al hallarse este vector en este cuadrante se determina que este sector se  encuentra en una posición excelente para utilizar  sus fortalezas  internas con el propósito de aprovechar las oportunidades externas y superar sus debilidades internas y evitar amenazas externas.

	MATRIZ MPC
	A través d esta matriz analice e identifique los principales competidores del hotel en etapa de análisis HOTEL CASA DECO 

El resultado muestra que el factor calidad de servicio es el factor crítico de mayor importancia para el éxito,  que  el factor  de competitividad de precios es la debilidad mayor en el hotel y el factor calidad del servicio, la fortaleza más importante, sin embargo se evidencia que este factor también es el fuerte de los competidores.

La empresa más fuerte es el hotel living 55 con un total ponderado de 3.9 siendo su mayor debilidad el factor de lealtad del cliente.
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