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Abstract

Currently, hotel chains and the tourism sector in general are immersed in an arduously
competitive market, which forces them to stay at the forefront in the control systems and
processes that guarantee the good quality of the services offered and simultaneously ensure the
satisfaction of the clients, There are various factors that promote the growth in the occupancy
rate for the Colombian territory, if the beauty and variety of natural landscapes and the difference
in climatic floors that are found at short distances from each other are taken into account;
However, the effect of the arrival of COVID-19 began to have an echo since the beginning of
2020 and its effect on the hotel and tourism sector has been quite serious if an expected reduction
of between 20% and 30% is taken into account in the number of tourists in the world.

Taking this into account, this research focused on developing a proposal for a
management model on the use of technologies in the catering events sector to face the
contingency generated by COVID-19. To meet this objective, techniques were used according to
an exploratory and argumentative type of research, which managed to carry out a theoretical
assessment of the contexts carried out with respect to information technologies in hotel
consumption chains. Seven analysis variables were identified, including the percentage of
permanent hotel occupancy, event variation, catering contribution, total employed personnel,
personnel index, temporary and total income from computer systems, with which a statistical
analysis was performed. and develop a comprehensive system.

The recovery of the hotel and tourism sector is planned for no less than three years, this
only to reach the values perceived in previous years, so the use of technology will be the
competitive factor that marks the leadership among the market competitors . The data are
accurate regarding the harmful effects of the recession experienced by the pandemic, and market
players such as the large international chains are those who have had the opportunity to obtain a
faster recovery. Therefore, the events and catering sector could accelerate its recovery with the
use of some existing technologies such as Artificial Intelligence, the Internet of Things, Virtual

Reality, Blockchain, E-commerce, Big Data, among others.

Based on the use of technologies, it is expected that the quality and quantity of services

will increase, identifying and classifying customers according to their food preferences, level of
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attention and physical adaptations so that the sales opportunity is not lost. As part of future
work, the development of a pilot test is proposed where the agility and practice of the proposed

model can be reviewed and that demonstrates their usefulness in the processes.

Key words: (management model, industries 4.0, events, catering, COVID-19, technology,
digital transformation.)
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Resumen

En la actualidad las cadenas hoteleras y en general el sector turismo se encuentra inmerso
en un mercado arduamente competitivo, que obligan a mantenerse en la vanguardia en los
sistemas de control y procesos que garanticen la buena calidad de los servicios ofertados y
simultaneamente asegurar la satisfaccion de los clientes, Son diversos los factores que
promueven el crecimiento en la tasa de ocupacidon para el territorio colombiano, si se tiene en
cuenta la belleza y variedad de paisajes naturales y la diferencia de pisos climaticos que se
encuentran a cortas distancias unas de las otras; sin embargo, el efecto de la llegada del COVID-
19 empez0 a tener eco desde inicios del afio 2020 y su efecto en el sector hotelero y turistico ha
sido bastante grave si se tiene en cuenta una reduccion esperada de entre un 20% y 30% en el
numero de turistas en el mundo.

Teniendo en cuenta esto, la presente investigacion se enfoco en desarrollar una propuesta
de modelo de gestion sobre el uso de las tecnologias en el sector de eventos catering para hacer
frente a la contingencia generada por el COVID-19. Para cumplir este objetivo, se hizo uso de
técnicas acordes a una investigacion de tipo exploratorio y argumentativo, que permitira realizar
una valoracion tedrica de los contextos realizados respecto de las tecnologias de la informacion
en las cadenas de consumo hotelero. Se identificaron 7 variables de analisis entre las cuales se
tienen el porcentaje de ocupacion de hoteles, variacion de eventos, contribucion catering,
personal ocupado total, indice de personal permanente, temporal e ingresos totales por sistemas
informaéticos, con las que se realizo un andlisis estadistico y desarrollar un sistema integral.

La recuperacion del sector hoteleria y turismo, esté prevista para no menos de tres afios,
esto solo para llegar a los valores percibidos en afios anteriores, por lo que el uso de la tecnologia
serd el factor competitivo que marque el liderazgo entre los competidores del mercado. Los datos
son certeros en cuanto a los efectos nocivos de la recesion vivida por causa de la pandemia, y
actores en el mercado como las grandes cadenas internacionales son los que han tenido la
oportunidad de obtener una mas rapida recuperacion. Por lo que el sector de eventos y catering
podria acelerar su recuperacion con el uso de algunas tecnologias ya existentes como son la
Inteligencia Acrtificial, el Internet de las cosas, la Realidad Virtual, el Blockchain, el E-

commerce, el Big Data, entre otros.



Con base en el aprovechamiento de las tecnologias se espera que aumente la calidad y "
la cantidad de los servicios, identificando y clasificando los clientes segun sus preferencias de
comida, nivel de atencion y de adecuaciones fisicas que permitan que no se pierda la oportunidad
de venta. Como parte del trabajo futuro se propone el desarrollo de una prueba piloto en donde se
pueda revisar la agilidad y practicidad del modelo propuesto y que demuestre la utilidad de estas

tecnologias en los procesos.

Palabras clave: (Modelo de gestion, Industrias 4.0, Eventos, Catering, COVID-19, Tecnologia,

Transformacion digital)
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Capitulo 1

Introduccion

El sector hotelero y catering en Colombia, ha venido aumentando su tasa de
ocupacion considerablemente afio tras afio, tanto en hospedaje turistico como en los
eventos empresariales organizados, esto debido a un seguimiento exhaustivo, manual y
dispendioso del area comercial (DANE, 2018). Razén por la cual se requiere hacer
nuevas implementaciones con respecto a la definicidn de los perfiles de clientes, que sean
medidos segun sus necesidades; mas especificamente; la frecuencia de eventos
protocolarios solicitados, el servicio de comidas que los acompafia; el tipo y la cantidad
de bebidas solicitadas, entre otros. Informacion Gtil para ofertar el portafolio comercial a
tiempo y aumentar sus oportunidades de negocio. En ese sentido, los tiempos de
respuestas en proximos compromisos seran menores y ofreciendo productos de primera

calidad, se lograréa una satisfaccion completa por parte del cliente.

Gracias a estas nuevas tecnologias se podria analizar los indicadores de
satisfaccion, por medio de encuestas realizadas al finalizar su estadia o servicio, y de esa
manera garantizar mas efectividad en la planeacion, la logistica que conlleva al éxito del
evento. Dentro de los componentes que permiten el adecuado funcionamiento del
catering, existen factores que dia a dia ofrecen que se esté anticipando a la necesidad
especificas del cliente. La mayoria de los almacenes de cadena o de grandes superficies,
han implementado el sistema de acumulacién de puntos, que no es mas que recolectar

informacion detallada de las compras, y de esta manera segmentar a sus compradores
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definiendo habitos de consumo, y asi poder direccionar sus promociones mas

especificamente.

El efecto de la llegada del COVID-19 empezé a tener eco desde que en enero de
2020, la Organizacién Mundial de la Salud declaré la alerta mundial sanitaria, a causa de
un nuevo coronavirus (Miranda-Novales et al., 2019). Su efecto en el sector hotelero y
turistico era de esperarse, especialmente porque es sabido que el sector es altamente
vulnerable frente a los desastres, datos de la Comision Econdmica para América Latina y
el Caribe estimaron una reduccién de entre un 20% y 30% en el nimero de turistas en el
mundo (COVID-19 por SARS-CoV-2: la nueva emergencia de salud, 2020). El efecto ha
sido tan negativo que el sector ha tenido que hacer uso de iniciativas innovadoras, que
aprovechen la tecnologia digital con el fin de intentar mantenerse activos en el mercado

(OEA, 2020).

Es asi como la siguiente investigacion propone el desarrollo de un modelo de
gestion basado en la implementacion del uso de las nuevas tecnologias, que acelere la
recuperacion del sector de eventos catering ante los efectos negativos del COVID-19,
analizando si la Inteligencia Artificial, el Customer Experience y el Big Data pueden ser
aplicados en los diferentes modelos existentes y analizar si se puede aplicar a este
segmento de mercado, ya que su mayor funcionalidad debe ir dirigida a la agilidad,
precision y control de cada proceso tanto interno como externo. Siendo el uso de
tecnologias para anticipadamente ver las nuevas necesidades que requiere el consumidor.
Teniendo en cuenta todo lo anterior formul6 la siguiente pregunta: ; Como el desarrollo

de un modelo de gestion integrando el uso de las nuevas tecnologias impactarian en el
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sector hotelero eventos catering, en la ciudad de Bogota y facilitarian una recuperacion

frente a la contingencia generada por el COVID-19?.

La captura de informacion para el sector hotelero y de catering, es necesaria 'y de
suma importancia a la hora de la preparacion de eventos, ya que depende del perfil, del
tipo de empresa y la preparacion de la oferta comercial; de ahi, se explica el impacto que
puedan tener las plataformas inteligentes en el proceso de consumo y lo necesarias que
seran en la nueva normalidad post COVID-19. La tecnologia se ha convertido en un
factor indispensable y la mejor aliada, debido a que el cliente ha modificado su
comportamiento de consumo, por lo tanto, obliga a las empresas a adaptarse a realidad

donde el contacto fisico para realizar algin tramite cada vez es menor.

Los nuevos habitos digitales comprometen la competencia a un nivel donde la
cotizacion o reserva se pueden hacer en tiempo real, por medio del computador o de
dispositivos moviles. Por ende, tenemos un cliente mucho mejor informado y mas activo.
El socializar las buenas o malas experiencias, han logrado de las redes sociales una
herramienta de marketing digital; se sabe que, “la presencia de las empresas en las redes
sociales mejora sus oportunidades de negocio, su rentabilidad y permanencia en el
mercado (Selman, 2017). Se sabe que el catering es considerado como aquel servicio
magistral en donde se suministra servicio, comida, bebida a fiestas, eventos y
presentaciones en general (Eriksson et al., 2017); muestra en su comienzo los principales
antecedentes del fenémeno de la multiplicacion de los servicios esta actividad es utilizada
por grandes cadenas hoteleras y empresas, las cuales ademas de proveer este servicio,

proveen el espacio y las instalaciones adecuadas para su implementacion.
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Con el paso del tiempo se transforma el concepto al término “banquetes” lo que
ha dado un giro total, debido a la aparicién del catering, ambos cumplen un mismo
objetivo identificar las necesidades y suplir las expectativas del cliente. Sin embargo,
pese al adelanto tecnoldgico, los eventos y las actividades grupales, siguen cumpliendo
las normas de calidad manteniendo el mapa de experiencia del cliente; y manteniendo sus
procesos internos, pero es en este punto donde existe un impacto positivo de orden
tecnologico, que convierte en obsoleto muchas de las acciones y tareas alli
implementadas ya gque en su gran mayoria son procesos manuales, pero que el cliente
final no los percibe porgue no los conoce. Segun el DANE, la variacion de ingresos a
agosto del 2019, el rubro de restaurantes, bares y catering aumento un 5.8% en
comparacion al afio anterior (figura 1), y esto sin la adaptacién ni implementacion a
tiempo de las herramientas tecnolégicas que hoy en dia automatizan los procesos de
mejora a estas actividades protocolarias y empresariales.

Figura 1.

Encuesta mensual de servicios DANE

PP . . - P
Variacion anual de los ingresos nominales - Total nacional - agosto 2019

Actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras actividades I 15,0
Alrmacenamiento y actividades oomplementarias al ranspore I 13,5
Produccibn de peliculas cinematograficas y programas de televisidn I 13,4
Otros senicios de entretenimis Lros servicios ._ 113
Desarrollo de sistemas informéticas y proo iento de datos I 7 E
Corren y servicios de mensajeria -_ 7B
Restaurantes, catering y bares .5
Inmobiliarias, alquiler de maguinaria v eguipo I &
Salud humana privada I 22
Educacién supenior privada .9
actividades de programacidn y ranemisidn, agencias de noticias I 2
Actividades de empleo, seguridad e investigacidn privada, senvicios a edificios I 1.9
Telecomunicaciones - 13
Pubdicidad i |
Actividades profesionales centificas v téenicas -7,8 I
Fuenze: DANE P Cifra provisiona 2.0 4.0 1.0 5.0 1.0

Tomada de: (DANE, 2019)
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Se detectaron algunas debilidades como la ausencia de registro en bases de datos
de los clientes, el tiempo de trazabilidad del seguimiento a sus cotizaciones, la forma de
atraer o mantener a los mismos clientes, ausencia de herramientas web, actualizacion de
recetas, variacion en productos, entre otros, situacion que es justificada por los afios de
utilizacion y costumbre acerca de métodos ya vetustos para la época; por lo anterior, al
desarrollar modelos y esquemas con la supervision y ayuda de las herramientas
tecnologicas, existe una alta probabilidad de incrementar los servicios de eventos
catering, otorgando no solamente mejora en los procesos, sino una adecuacién y
adaptacion oportuna a las exigencias de la época (DANE, 2018). Se presenta igualmente
el marco referencial que permite conocer varios momentos del desarrollo turistico y

hotelero de Colombia, caracterizando de alguna manera la clasificacién de los hoteles.

1.1. Justificacion

Mediante la tecnologia de la informacion se indaga cuales son los aspectos mas
importantes que intervienen en los procesos, de la misma forma los beneficios que los
organismos alcanzan con su implementacién y los retos de implementar tecnologias

emergentes.

“...se identifica que existen de suministro que permite su integracion y un trabajo
colaborativo practicamente en tiempo real, que contribuyen principalmente a la

reduccion de tiempo, costos, capacidad de respuesta al cliente, errores, entre otros,
a traves de una planificacion més acertada que les otorga precision y optimizacion

de recursos, asi como asumir ciertos desafios relacionados con la seguridad y
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privacidad de la informacién, mayor inversion y demanda de recurso humano

calificado...” (Zambrano-Yeépez et al., 2020, p. 128).

Se analiza la importancia de la nueva era por la que atraviesa la tecnologia, esta a
su vez, exige el disefio de cambios en el comportamiento humano y en lo referente a la
optimizacion de los recursos claves en el perfeccionamiento de las habilidades y
destrezas con la finalidad de mejorar los servicios de catering. Las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) mejora la competitividad y facilita la gestion,
debido a que permite responder de manera mas rapida y efectiva a los clientes, sin

importar los términos de la distancia.

En efecto, En el sector hotelero la funcion de las TIC se hace ain mas evidente,
debido a su alto potencial para facilitar procesos en la interaccion del cliente y sus
necesidades a través de aplicaciones, software y el uso de internet, y esta directamente
relacionada con la finalidad que se quiere obtener de su uso, asi como de su disefio.
Gracias a la optimizacion que le brindan al manejo de la informacion, las TIC permiten la
manifestacion de la comunicacion como un proceso mas ameno, interactivo, innovador y

didactico (Teran Arreaga, 2019).

Este canal moderno de comunicacion cumple con el objetivo principal de velar
por la satisfaccion del cliente, ya que eso genera una confianza en la marca y muy
seguramente sera un cliente capturado, es decir, si se asegura un excelente desempefio, la
empresa o la persona estara dispuesta a contactarnos nuevamente para realizar algun

evento similar, y ese nivel de retencion, resulta mas econémico que generar clientes
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nuevos en el mismo nicho de mercado. Sin embargo, al no llevar a cabo una actualizacion
tecnologica, se evidencian fallas, como la falta de conocimiento en las tendencias
actuales y modernas de los eventos catering, lo que aumenta la probabilidad de que la

competencia adquiera una ventaja sobre el mercado.

Por tal razén, al enfatizar en el sector de eventos catering en medios tecnologicos,
no solo se actualizaran las actividades de mayor demanda para la ciudadania, esto,
conduciria a tener un mejor seguimiento y monitoreo a la experiencia del cliente,
procesos y procedimientos que se emplean dentro del sector, situacion que debe ser
analizada por un modelo de gestidn basandose en las tecnologias que justifique su
intervencion y aplicacion. De hecho, de acuerdo con Duarte et al., (2016), no existen a
fecha de hoy procesos que no dependan de la transformacion o implementacion de
herramientas tecnoldgicas y que estas, no les garanticen innovacion y hayan arrojado
resultados negativos.

Varios estudios mencionan el impacto de las nuevas tecnologias en el sector
turistico y hotelero, tal es el caso del estudio desarrollado por (Botello Pefialoza et al.,
(2015) quienes mostraron una relacion directa entre la implementacion de las TIC y
aumentos en la productividad en las empresas del sector, esto respaldado por la
investigacion de Moliner et al.,(2014); sin embargo, el uso de estas tecnologias como
herramientas se limitaba al uso de internet y correo electrénico para la interaccion con los
clientes, pero a pesar del uso limitado de estas el sector hotelero obtuvo indicadores de
ventas por trabajador superiores al 4,3%, que muestran el gran impacto adn sin explotar

completamente las TIC (Botello Pefialoza et al., 2015).
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Los resultados que aqui se obtuvieron, sirven como insumo para la adopcion de
herramientas tecnoldgicas para las empresas dedicadas a eventos catering, para que
pueden obtener mejores resultados en fidelizacion con sus clientes conociendo sus gustos,
que clase de eventos utiliza, que le gusta comer entre y otros gustos personales.
Adicionalmente, con los eventos empresariales puede obtener mejores ofertas con
proveedores, puede hacer alianzas estratégicas con los segmentos. Estas empresas se
podrian beneficiar con esta investigacion en ser mas rentables, mas agiles en sus procesos
ante sus clientes, ser mas competitivos para el mercado, sabran como aprovechar las
nuevas tecnologias en pro al sector ya que podrian quedar obsoletas (Fernandez Hurtado
etal., 2019).

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General
Desarrollar una propuesta de modelo de gestion sobre el uso de las tecnologias en el

sector de eventos catering para hacer frente a la contingencia generada por el COVID-109.

1.2.2. Objetivos Especificos
I.  Diagnosticar la incidencia de las herramientas tecnologicas aplicadas al sector
para la toma de decisiones y el desarrollo de estrategias.
Il.  Realizar una contextualizacion basada en el uso de la tecnologia y conceptual,
acerca del sector de eventos catering.
I11.  Alinear un modelo de gestion que incorpore el uso de herramientas tecnologicas

en el sector de eventos catering.



20

Capitulo 2

Antecedentes

Ante la baja afluencia de clientes durante periodos largos del afio (temporada
baja), la industria hotelera se visto en la necesidad de redisefiar sus ramas comerciales, de
esa forma la ocupacion de sus habitaciones no afectaria su estabilidad economica. Es asi
como la recoleccion de bases datos se vuelve una necesidad para este sector, debido a que
requieren su listado de clientes satisfechos para llevar su experiencia hotelera a otro nivel.
De esta manera contactan a sus clientes mas frecuentes y acuerdan alianzas empresariales
para la organizacion y planificacion de eventos, aprovechando las instalaciones del hotel,
aunque sin necesidad de ser un impedimento, trasladar toda la ambientacién hasta donde
el cliente lo requiera. Siendo la alimentacién un factor que no puede faltar en el disefio de

la experiencia.

Los restaurantes han aprovechado y desarrollado una propuesta de mezclas
gastrondmicas en un menu que resalta las raices culturales de la zona, lo cual genera
Marketing de experiencias. El establecimiento que logra alianzas con agencias de tours
cuenta con personal de servicio con conocimiento en idiomas y excelente presentacion
personal, entre otros, tiende a mantener un inventario de clientes superior. Pese a no tener
una identidad fija, sino una influencia de conocimientos ancestrales lo cual dificulta que
la gastronomia se vuelva un producto turistico viable, mas ain cuando los turistas no
encuentran una relacion entre la historia del lugar con los platillos alli cocinados. Sin
embargo, ante ello, los restaurantes han consolidado una serie de recetas que identifican a

la zona, por lo que algunos turistas se desplazan solamente para probar la “comida tipica”
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del lugar. La recomendacion de los investigadores es iniciar de la gastronomia en la
region segun la demanda de consumo y la oferta disponible para llegar a un proceso de

culturizacion y posicionamiento del sitio. (Ricalde, 2012, p. 103)

Histéricamente la humanidad para descubrir mas de si misma recurrié a viajes
rigurosos y extensos con el fin de obtener mucho mas conocimiento de diferentes
culturas, ya sea por razones econémicas, sociales y recreativas. Las personas han salido
de sus hogares, calles habituales, ciudad habitual, ciudad natal y pais de origen para ir a

otras partes del mundo buscando diferentes experiencias de viaje.

Se evidencia la necesidad de una gran revolucidn en diferentes areas y servicios
que se pueden aprovechar con nuevas aplicaciones tecnolégicas; como Airbnb en temas
de hospedaje hotelero (Buitrago y Romero, 2016), otro claro ejemplo es la aplicacién
Uber quien tiene como objetico principal proporcionar un servicio agil, alcanzable para

todos por medio de plataformas digitales;

(...) Las Tl se han convertido en una fuente de ventajas competitivas y en un arma
estratégica, especialmente en sectores donde la informacion juega un papel
fundamental en la descripcion, promocion y distribucion de sus productos. Pueden
ser requisitos para formar alianzas estratégicas, desarrollar canales de distribucién
innovadores y nuevas vias de comunicacion con proveedores y clientes (...)

(Martinez Arteaga et al., 2006, p. 377).

De esta forma los procesos internos hoteleros que son de primera mano en la

satisfaccion del servicio al cliente deben estar a la vanguardia e integrando el uso de las
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nuevas tecnologias para el sector hotelero eventos catering, esto por se observa la

evolucion que se ha tenido en las Gltimas décadas.

El recuento historico debe remitirse desde Siglo Il a.C. a Grecia, cuando los
nobles construyeron en las polis las “Villas™ para poder descansar, o el desplazamiento
que el pueblo de Grecia debia hacer a la ciudad de Olimpia con el fin de disfrutar de las
olimpiadas o de los oraculos de Delfos, dando al turismo un caracter deportivo y
religioso; igualmente se transportaban a Roma con la construcciéon de las villas rasticas:
para disfrutar del “otium” que significa ocio. En Roma también era muy frecuente que la
gente se bafiara en aguas termales, asistiera a eventos del teatro o se desplazaran a las

costas gracias a la paz y el desarrollo econémico del imperio.

Las religiones se peleaban por ir a tierra santa Jerusalén e iniciaban viajando
desde Europa a Jerusalén. En este espacio de tiempo entra en auge el cristianismo y el
islamismo, lo que provoca el desplazamiento de los creyentes por toda Europa, generando
la creacion de mapas, mesones y todo tipo de servicios para guiar a los caminantes. Las
grandes personalidades del reino se desplazaban con todo su séquito y en los palacios no
habia espacio suficiente para albergarlos a todos, la creacion del hotel, palabra francesa
para designar los palacios urbanos. Entre los grandes eventos religiosos se destacan las
peregrinaciones de Venecia a Tierra Santa, y por parte del islamismo la peregrinacion a
La Meca que aun hoy en dia los creyentes estan obligados a realizar al menos una vez en

la vida.
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Del mismo modo, se puede tomar como el primer viaje documentado del hombre
la narrativa de Marco Polo en el Siglo XIII, viaje que realizé de Venecia hacia el extremo
oriente en compafiia de su padre y su tio, y sirvid de referencia a muchos jovenes en la

época que querian repetir su hazafia.

Inician los viajes privados, Cesar Ritz es el mago de la hoteleria con sus hoteles y
sus servicios de desayuno a la cama entre otros aspectos de total relevancia como el
surgimiento de las agencias de viajes con el primer viaje organizado en 1841, cuando
Thomas Cook toma un tren alquilado para transportar congresistas desde Leicester a
Loughborough (Reino Unido) con fines netamente turisticos y, aunque se considera un
fracaso econdmico, da lugar al paquete turistico que hoy en dia es una parte esencial para
la industria, y diez afios mas tarde crea la primera agencia de viajes del mundo llamada

“Thomas Cook & son” (Mateu Céspedes, 2020).

A su vez, en 1867: Se crea el vaucher que existe todavia y sirve para utilizar
ciertos servicios prepagados en una agencia de viajes. “American Express”, creada por
Henry Wells y William Fargo, Ritz 1867: Thomas Cook realiza la primera vuelta al
mundo con un grupo de nueve personas que tuvo una duracion de 222 dias. Cesar Ritz,
revoluciond la industria de hoteleria incluyendo al cuarto de bafio en la habitacion, el
desayuno y algunos otros items plus para los huéspedes. Ocup6 todos los puestos posibles
en un hotel, perfeccionando su administracién por lo cual seria llamado el “mago” y

“padre de la Hoteleria” (Mateu Céspedes, 2020).
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2.1. Uso de las TIC en el sector

Como se comento previamente, el sector de servicios enfocado a hoteleria y
turismo, ha sido estudiado desde un andlisis en el impacto de las TIC, Botello Pefialoza et
al., (2015) demuestran una relacion directa entre la implementacion de las TIC y
aumentos en la productividad en las empresas del sector, otros como Moliner et al.,(2014)
discuten sobre la relacion directa existente entre el nimero de aplicaciones tecnoldgicas
dispuestas por un hotel y la satisfaccion del cliente, entre mayor sea el nimero de
aplicacion mayor sera la satisfaccion del cliente y la probabilidad de que recomiende el
lugar y tome la decision de volver.

Otras investigaciones realizadas en Ecuador, muestran como el nivel de
conocimiento en herramientas TIC es bajo en el personal del sector hoteleria y que existe
una reducida participacion del personal en el uso de los sistemas disponibles en el hotel,
Ilama la atencion que el 95% de los hoteles no hacen un uso completo de las capacidades
de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (Espin Montedesca et al.,
2017).

La investigacion adelantada por Leyva et al., (2015) evalUa a las redes sociales y
su impacto con los sistemas de informacion hoteleros, mostrando que la informacion alli
disponible sirve como estrategia para incrementar la productividad y competitividad, el
resultado mas relevante se encuentra en que el 84% de los gerentes considera que el uso
de la informacidn recopilada en las redes sociales les permite tomar decisiones tendientes
al incremento de la competitividad. Un analisis de los mismos autores, permitio evaluar el

efecto de la incorporacion de las TIC en hoteles de Bucaramanga afiliados a COTELCO,
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mostrando que estas tecnologia mejoran y facilitan la gestion y aumenta la
competitividad, al logar respuestas mas efectivas y rapidas resultando en una mejora en la
calidad del servicio y en la satisfaccion final del cliente (Oliveros Contreras & Martinez,
2017).

Para el caso del sector Catering en Hoteles, la informacion disponible sobre el uso
de las TIC es mas reducido, se hizo una blasqueda en bases especializadas de IEEE Xlorer
y ELSEVIER con los términos Catering, artificial intelligence, Big Data e IT y el
resultado fue nulo, con solo coincidencias para todos los términos menos el de catering.

2.2. Delimitaciones y Alcance

El presente trabajo de investigacion se desarrollé mediante un estudio inicial al
sector hotelero, que posteriormente se enfocé al area de eventos y catering en hoteles de
los segmentos de 4 y 5 estrellas (o0 su equivalente) de la ciudad de Bogota. En ese sentido,
se analiz6 la informacion disponible en fuentes oficiales, especialmente en el periodo de
tiempo que corresponde a los afios 2015 al 2020 todo pensando en la formulacion de otras
investigaciones con la implementacion de herramientas tecnoldgicas en el sector eventos
catering como unidad de negocio del sector hotelero y ampliando la experiencia como
productos complementarios de integracién de los KPI's.

La pandemia generada por el virus SARS-COV-2 que genera la enfermedad
denominada COVID-19, ha provocado fuertes impactos negativos en el sector, de la
misma forma a incentivado transformaciones digitales aceleradas que muchas

organizaciones no estaban listas para afrontar, de la mano de nuevas tecnologias como la
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Inteligencia Acrtificial (1A), el Customer Experience y el Big Data, apoyan al modelo de
gestidn para una recuperacion mas pronta del sector de eventos Catering.

Finalmente, con los resultados obtenidos en esta investigacion, se podran realizar
otros estudios que permitan solucionar problemas organizacionales en temas de
aprovechamiento de las nuevas tecnologias, para las empresas que tienen el habito de
realizar sus procesos manuales o ya rudimentarios; por supuesto, todo ello basado en el

modelo de gestion para el sector de eventos catering.
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Capitulo 3
Marco de Referencia

3.1. Marco Conceptual

El turismo en Colombia empieza a desarrollarse en el Siglo XX, a partir del afio
1968, con la creacion de la Corporacidon Nacional de Turismo. El turismo es una de las
actividades mas importantes en la economia del pais ya que aporta un gran porcentaje de
ingresos no solo en el area econémica sino también en el &mbito cultural y social. El
turismo se ha venido convirtiendo en el principal generador de divisas en el pais.

El mercado especialista en reuniones, convenciones y exposiciones con
representantes en muchos paises y ciudades importantes del mundo en las que se
encuentran centros cualificados de convenciones y exposiciones, en ciudades como
Yakarta, Hong Kong y Singapur, han desarrollado en los ultimos afios excelentes
instalaciones que compiten con los centros establecidos en Europa y Estados Unidos.

El turismo sostenible es una industria comprometida a hacer un bajo impacto
sobre el medio ambiente y cultura local, al tiempo que contribuye a generar ingresos y
empleo para la poblacion local. El turismo se entiende como una forma de viajar que se
basa en el respeto de los viajeros hacia las personas y lugares que se visitan mediante un
acercamiento a la cultura de cada pais. Ademas de contribuir al desarrollo econémico de
la zona con el alojamiento en lugares gestionados por la comunidad, consumiendo

productos de comercio justo y visitando y colaborando en proyectos solidarios que alli se
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lleven a cabo. En definitiva, una manera de viajar que tenga un impacto positivo tanto en

las comunidades que visitan como en el propio viajero.

Un viaje responsable a areas naturales que conservan el ambiente y mejoran el
bienestar de la poblacién local™. El genuino ecoturismo debe seguir los siguientes
principios, tanto para quienes operan los servicios como para quienes participan para
minimizar los impactos negativos, 1. Para el ambiente y para la comunidad, que genera la
actividad; 2. construir respeto y conciencia ambiental y cultural; 3. proporcionar
experiencias positivas tanto para los visitantes como para los anfitriones; 4. proporcionar
beneficios financieros directos para la conservacion; 5. proporcionar beneficios
financieros y fortalecer la participacién en la toma de decisiones de la comunidad local.

3.1.1. Tabletas digitales

La experiencia de las tecnologias de la informacion y comunicacion va integrando
gradualmente todo tipo de actividades tales como las reservas por aplicaciones, pedidos
de menu anticipados, consejos e indicaciones sobre las escogencias de vinos y bebidas
para cada plato. En ese sentido la tecnologia por medio de tabletas digitales ayudara a la
toma de decisiones. Por lo tanto, desde el comienzo los clientes al restaurante se les
entregara la tableta digital, quedara una base de datos para saber los gustos y preferencias
de cada usuario, a su vez, medira el tiempo de entrega, esta informacion podra servir para
generar un servicio mas personalizado. Emplear estas herramientas incrementara las
opciones de ofrecer una mejor experiencia culinaria, asi como una mejor utilizacion de

los recursos personales y de tiempo.
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3.1.2. Blogs

Son diarios o bitacoras en linea, donde los usuarios escriben sobre un temay a
través de las entradas de blog se muestran las ultimas actualizaciones, lo que permite a
los usuarios estar informados de los eventos en catering y del servicio que prestan. Es una
herramienta colaborativa gracias a que quien realiza la publicacion puede incorporar
texto, imagenes, videos o hipervinculos que lleven a otras paginas y posteriormente otro
usuario puede comentar lo que piensa. El uso de blogs se ha convertido en una
herramienta facilitadora de los procesos de marketing que ha sido empleada en el sector
hotelero. A través de esta se puede fortalecer la capacidad critica y analitica del servicio
gracias a la generacién de aportes y comentarios frente a temas de interés. Existen
plataformas que integran esta herramienta, para innovar los procesos de captacion de

clientes y brindar herramientas.

3.1.3. Blogger
Es un popular servicio de publicacion de blogs adquirido por la compafiia Google.
Su principal ventaja radica en que es muy facil de utilizar, ademas de poner a disposicion
de los usuarios un sin nimero de elementos. Muchas plataformas tienen la opcion de
creacion de blogs, teniendo en cuenta el desarrollo temético y la oportunidad que tienen

siendo una ventaja para efectuar mercadeo en los servicios de catering (Garrido, 2003).

3.1.4. Wikis
A diferencia de los foros y blogs, originan la libre expresion y compartir
informacion estructurada por los aportes de los usuarios que la conforman. Esto quiere

decir que los contenidos que hayan sido publicados por un usuario pueden ser
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complementados, editados o actualizados por otro. En algunos wikis la supresion de
contenidos depende de algunas opciones de privacidad, pero en general la edicién y
actualizacion es construida en cooperacién por los usuarios. Algunas plataformas
virtuales, tienen en su contenido la wiki como recurso dentro del marketing ya que la
integracion de este objeto permite ademas compartir conocimiento, el impulso del trabajo

en equipo y de tipo colaborativo.

Por lo tanto, estas son las practicas que se deben tener en cuenta para un proceso
optimo de marketing en el sector de servicios de comida o catering relacional estos
aspectos mejorarian las actividades gerenciales, los objetivos de las empresas y un sin
numero de factores claves para estar dentro del marco de la competitividad. Con todos
estos postulados de responsabilidad social empresarial establecen una ayuda 6ptimay
deben ser tenidos en cuenta, como factor primordial dentro de la cultura organizacional

en aras de una mejora continua.

3.1.5. Herramientas de trabajo colaborativo

Los Foros generan espacios que fomentan la participacion de varios usuarios de
forma asincrona. Este proceso de constante interaccion facilita la construccion de
conocimiento, para mejorar y optimizar el servicio de catering como resultado de la
socializacion y el intercambio de informacion. Este tipo de herramientas complementan
la labor del gerente en los servicios de comidas y brindan espacios de socializacion,
siempre y cuando se generen debates en torno a un tema. ademas de reflexionar sobre
éstos para construir sus propios conceptos y asi replicar nuevamente este proceso, todo

esto dentro de su propio ritmo de aprendizaje.
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3.1.6. Sistema KPI'S en los hoteles
El marketing permite construir un sin nimero de estrategias importantes para las

tendencias y desafios de un entorno global, asi mismo estos postulados se desarrollan
mediante el uso de herramientas que contribuyen en facilitarle al lector como elaborar un
plan de mercadeo y su analisis estructural de las tendencias en gestion estratégica del
sector hotelero en Colombia. El catering actualmente dejo de ser una cuestion meramente
de servicios de comida, es un negocio con amplio desarrollo empresarial, comercial
altamente competitivo donde convergen varios grupos de interés, decoracion, bufetes,
ambientacion, manejo de personal, trabajo en equipo, entre otros aspectos propios de la
globalizacion, con en estos postulados se hace un punto de injerencia al conjunto de
elementos y circunstancias de tipo interno y externo que influyen directamente en los
comportamientos y estrategias empresariales enfocados en el sistema de gestion

integrado.

3.1.7. Lacuarta revolucion industrial
La revolucidn industrial 4.0 lleva las tecnologias y las comunicaciones a un nivel
nunca visto en las empresas y organizaciones, concibe la interconexion de maquinas y
personas por medio del envio masivo de informacién, analitica de datos, digitalizacion de
servicios, integracion entre plataformas y sistemas, y desarrollo de aplicaciones

personalizadas para cada cliente (Cortés, 2016).

3.1.8. Inteligencia Artificial (1A)
Se denomina inteligencia artificial a la rama o campo de la informética que

desarrolla procesos que imitan a la inteligencia de los seres vivos (Hardy, 2001), muchos
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han sido los avances realizados en la historia reciente para conseguir reproducir en
maéaquinas las capacidades cognitivas del ser humano y la Inteligencia Artificial (I1A) se

encarga de canalizar los esfuerzos investigativos en este sentido.

3.2. Marco teérico

Al investigar e indagar sobre los autores que han hablado ante las variables objeto
de investigacion del presente trabajo se logra construir el siguiente cuadro resumen en el
cual se observa que con los eventos catering las nuevas tecnologias no se ha abordado
todo lo que esta como tendencia a mejora de captacion de cliente y ofrecimiento de
servicios, productos para cada evento. Para el desarrollo de esta seccidn, se utilizaron
textos académicos correspondientes a tesis, articulos y libros enfocados en campos como
el turismo, especificamente en catering, estableciendo un espacio de tiempo minimo del
2015 hasta el 2020. Asimismo, se verificaran medios como videos de conferencias y
entrevistas a personal idoneo en el tema, recuperando asi varios puntos de vista enfocados
en la investigacion. Con respecto a los autores y sectores de investigacion, se buscaran
actividades de paises como Estados Unidos, Chile, Argentina, Espafa, Alemania, Cuba,
México y Colombia, los cuales son reconocidos como modelos en el sector turismo,
especialmente en catering, permitiendo conglomerar lo correspondiente a contexto y
conceptos del sector. Por lo anterior, las principales caracteristicas de la revision literaria
a desarrollar deben sugerir el analisis entre la gestion turistica y las TIC desde el nuevo
enfoque de los destinos inteligentes, ademas de examinar las implicaciones del escenario

dentro de los eventos catering.
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3.2.1. Las7"p" de la planeacion prospectiva estratégica implementar el

catering con las herramientas de innovacién tecnoldgica.

Es importante resaltar que el Catering ha marcado un hito indiscutible en la

globalizacion es por eso por lo que, en Colombia, se debe comprometer a establecer

practicas de turismo eficiente con sus atracciones innovadoras, ya que es una puerta que

le permite entrar a un universo infinito de mercadeo. Por ende, genera también una

problematica, la globalizacién la cual es importante de resaltar, para crear practicas

organizacionales y generar productos sostenibles en el tiempo porque las necesidades del

consumidor varian de acuerdo con los procesos acelerados de la globalizacion. (Gomez S.

B., 2019).

Tabla 1.

Caracteristicas de las siete “P” (Planificacion prospectiva)

7P

ACCION

EXPLICACION

Prospectiva

Transformar el sector hotelero en
Colombia por medio de los servicios
de catering como la principal fuente
de empleo de una forma que se pueda
brindar las herramientas necesarias
para la apertura del negocio con el
uso de plataformas tecnolégicas
adecuando el lugar con &mbitos de
sostenibilidad econdmica, social y
ambiental. (Gémez M. J., 2015)

El turismo conlleva a mejorar las
atracciones en Colombia, generando
mayor infraestructura hotelera y
preparando guias que orienten a los
turistas en conducirlos a los paisajes
mas hermosos de la region. (Gomez M.
J., 2015)

Principios

Uno de los principios del turismo
es dinamizar las visitas a las
atracciones turisticas con el uso de
plataformas tecnolégicas que
promuevan los servicios de catering
generando valores agregados como la
oferta econdémica ofreciendo paquetes
turisticos mucho méas econémicos que
en otros lugares del pais los cuales el
turista sienta un tipo de atraccion
hacia el producto. (Gémez M. J.,

~2015)

Dinamizar requiere de emplear las
tecnologias de la informacion y de la
comunicacion para promover con
mayor celeridad las atracciones
turisticas por parte del sector hotelero.
(Guerra, 2017)
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Politicas . Estudio del sector, mercado El turismo es una forma facil y
y competencia con el fin de econdmica para generar empleo se
identificar el mercado. requiere de la voluntad de los grupos

»  Definir el presupuesto con el  de interés para llevar con éxito
objetivo de crear estrategias, con el mencionada actividad.
fin de no aumentar los costos y llevar
un control adecuado de los mismos.
. Presentar los planes
estratégicos de ventas, se hace con el
fin de plantear una meta.

Planes Contribuir activamente al uso de Estos planes constituyen en una
las tecnologias de la informacion y serie de proyectos y herramientas
comunicacion para promocionar los importantes dentro de la planeacién
servicios de catering en el sector estratégica para optimizar el catering
hotelero en Colombia. en el sector hotelero en Colombia.

Suministrar capacitacion a en las Prevision de tendencias: El turismo
tendencias del catering y en el en el mundo y por supuesto en
conocimiento de las atracciones Colombia tiende a crecer. Esta
turisticas (2 afos) tendencia se viene dando desde afios

Favorecer la calidad de vida de la  anteriores y segun se prevé el
poblacidn rural que intervenga en el crecimiento esta todavia en aumento
proceso con procesos de inclusion debido a la importancia que los turistas
social (4 afios) le dan a la conservacion preservacion

de los parques naturales, por eso se
debe implementar el servicio de
Catering en el sector hotelero.

Programas Para la primera fase promover el Para la actividad del turismo es
turismo dentro de un plan de acci6n importante estudiar la demanda con
con el uso de las redes sociales. respecto al producto esté en

Se requiere crear paginas mucho crecimiento tanto en Colombia como
mas llamativas que muestren en el mundo, por este motivo, existen
realmente las atracciones turisticas mas turistas a nivel internacional que
con una gran oferta gastronomica. les gusta este tipo de atracciones.

Para la segunda fase capacitar a la
alta gerencia del sector hotelero en la
importancia de implementar el
servicio de catering con el uso de
herramientas tecnoldgicas.

Para la tercera fase sobre generar
fuentes de ingreso y empleo
tendientes a garantizar las
prestaciones que tienen por medio de
la legislacion colombiana para tener
una calidad de vida optima con la
actividad de turismo.

Proyectos Proyecto de promocién de los Estos dos proyectos deben contar
servicios de catering en el sector con la aprobacion de la fundacidn.
hotelero colombiano.

Proyecto para implementar el uso
de las herramientas tecnoldgicas para
mejorar el servicio de catering.

Presupuestos Destinar recursos para Se busca como ventaja competitiva

promocionar por medio de las redes

brindar un producto de éptima calidad
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sociales los destinos turisticos de en el proceso de comercializacién en
Colombia. los servicios de catering en el sector
hotelero.

Fuente: Adaptado de datos de Double tree Bogotéa Salitre by Hilton

Los indicadores de evaluacion de eficiencia y calidad de los hoteles permiten
mejorar su gestion y rentabilidad, efectuando un seguimiento a los objetivos del control
son asegurar que la ejecucion se ajuste al plan establecido, coordinar la accion, optimizar
los recursos utilizados y asegurar que los objetivos y las normas se cumplan, de acuerdo a
las disposiciones de los directivos, mediante una serie de diagndsticos como teniendo en
cuenta los conceptos de eficiencia, eficacia, competitividad y ventaja competitiva
autosostenible y autosustentable (generacidn de valor); es decir, el objetivo de control,
debe tener como “telon de fondo” el concepto de hacer las cosas bien desde el inicio.

De acuerdo con lo anterior el control tiene que asumirse como una funcién
dindmica, esto hace suponer que su razon de ser es el direccionamiento estratégico,
plasmado en un Plan Estratégico en donde se establecen los objetivos y metas; pero el
Plan no actla por si solo, ni es garantia de buenos resultados. La actividad debe ser
controlada, monitoreada y continuamente realizar seguimiento entre lo planeado vs lo
ejecutado para asegurar el cumplimiento de los resultados. Es necesario tener en cuenta
que el proceso de planeacion debe hacerse de una manera pensada y razonada; es decir,
introduciendo el método cientifico y contando actualmente con lo que se conoce como “la
mineria de datos y la big data”; proceso necesario para analizar el comportamiento de las

variables y asi conocer como interactlia la organizacion, los objetivos y metas.
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El control y seguimiento, garantiza que el plan sea factible; pues el control
simplemente, lo podemos definir como “el proceso mediante el cual garantiza el
cumplimiento de los objetivos y metas”; por lo tanto, el control y seguimiento es
sistémico, holistico y reticular y como tal, esta antes, durante y después, dado su objeto
esta presente a todos los niveles y en todos los proceso y actividades de la organizacion
para asegurar estos resultados.

El aporte de esta investigacion es el analisis realizado a la importante y estrecha
relacion que existe en cada proceso de la cadena de valor y es justo aqui en donde se
observa la evolucion que debemos tener adaptabilidad a los grandes cambios tecnoldgicos
y tener nuevas tecnologias de punta como los dispositivos méviles con la inclusion de

Inteligencia Atrtificial, Big Data o contar con buen almacenamiento en la nube entre otras.

Finalmente, el objetivo principal es lograr la mejora dentro de la competitividad
turisticas es con los ejemplos de la comunidad internacional la cual obliga a las empresas
colombianas a estar dentro de un espectro de desarrollo global constante (Qi et al., 2018).
El cambio en los habitos de consumo en Colombia ha hecho que se creen todo tipo de
tendencias para crear estrategias de fidelizacion es lo que se conoce como mercadeo
hacia el cliente con la calidad de los productos con el propdsito de contribuir a mejorar
los servicios de catering con la implementacion de herramientas tecnoldgicas. EIl sector
turismo en Colombia ha demostrado un desarrollo econémico significativo en los Gltimos

anos.
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3.2.2. Herramientas tecnologicas aplicadas al sector para la toma de

decisiones y el desarrollo de estrategias en los eventos catering.

En la actualidad, la globalizacion y las nuevas tecnologias de la informacion han
propiciado un ambiente de expansion econdmica acelerada, en donde las llamadas
autopistas de la informacion producen interacciones multidireccionales que permiten que
todo pueda ser instantaneo y global, desarrollando procesos mas rapidos, flexibles y
eficientes. Colombia ha sido de los paises que mas rapido se esta adaptando a este nuevo
entorno 4.0, sin embargo, todavia tiene desafios importantes, especialmente en la
potencializacion de su uso en la industria, adopcion de la nueva cultura digital, y la

aceptacion de los cambios (Galindo Arranz et al., 2017; Patifio Vengoechea, 2019).

Ante las nuevas exigencias y tendencias de los servicios catering se ha optado por
incluir una serie de elementos que armonizan esta actividad comercial como lo son la
decoracion, ambientacion, contratacion y manejo de personal, animacion entre otros
aspectos de total relevancia. Debido a que los clientes son cada vez mas exigentes y no
basta con ofrecer un menu, se debe tener un amplio portafolio de servicios. Ahora bien,
se debe identificar las caracteristicas estratégicas como lo son: gastronomia y lugares
turisticos, que muy seguramente pueden resultar interesantes para los visitantes,
promover los productos y darlos a conocer a través de un medio informativo o de

comunicacion, posicionar a nivel nacional e internacional.
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3.3. La transformacion digital en el sector del catering y restaurantes

3.3.1. Gestion automatizada e inteligente:
Actualmente, son mas las empresas de servicios de comida que implementan
ERP’s (Sistema de Gestion Empresarial) para la gestion inteligente de la organizacion en
la compra y venta de productos, distribucién de los eventos por salones, entre otros.
También almacena el material que se requiere para cada evento, mends y cantidad de
persona. En este sentido, se tiene informacion de toda la operacion de catering en tiempo
real, lo que facilita la administracion de las mercancias mediante un marco de mejora

continua en la gestion de los recursos humanos y de capital.

Figura 2.

Ejemplo de digitalizacion de las cartas

Nota: Las tradicionales cartas de los menus son reemplazadas por los dispositivos
electronicos que puedes entregar a tus clientes para que sean mas interactivas y puedan

navegar para poder realizar su seleccion. Con el juego del mercadeo se puede efectuar
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menus mas dinamicos, llamativos que capten y fidelicen clientes. Imagen tomada de:

(Curiel Tovar, 2020).

3.3.2. Tecnologia y equipamiento
La transformacidn digital exige el uso de nuevas tecnologias en restaurantes en
Colombia, esto exige la instalacion del equipamiento adecuado en el establecimiento.
Disponer de ellas es imperativo para ofrecer un buen servicio, mejorar los procesos y
optimizar los recursos. En resumen, saber qué tipo de tecnologia necesita incorporar a su
parque tecnoldgico ayudara al sector a mejorar los indices de rentabilidad y

posicionamiento en el mercado.

Por lo tanto, existen innumerables hoteles que adoptan procesos de
internacionalizacion estableciendo sistemas abiertos que permanecen en una constante
interaccion con su entorno, lo cual las convierte en procesadoras de informacién valiosa
gue permite reconocer las caracteristicas, necesidades y particularidades de dicho
entorno, con el fin de implementar estrategias y acciones que ayuden a generar un

impacto positivo, mejorando asi su rentabilidad y su crecimiento (Jurado Jurado, 2015).

Ahora bien, el marketing muestra todas las caracteristicas de consumo
informacion necesaria para crear valor agregado y poder competir ante los mercados
internacionales. Las organizaciones crean una estrategia Para realizar el diagnostico
acerca de la gestion y el control de procesos en los hoteles de Bogotd, primero se
identificaron los procesos de negocio llevados a cabo en este tipo de empresas. Esto se

hace realidad con personas expertas en el sector quienes brindaron su conocimiento
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necesario acerca de la operacion y gestion hotelera y por la cual se llegd a un acuerdo en
el que se definieron los siguientes procesos operacionales como generales en empresas de

hospedaje y alojamiento que se evidencian a continuacion.

3.4. Evolucién hotelera en Colombia

Nace la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia de ahora en adelante
(COTELCO) es un gremio que representa la industria hotelera en Colombia para que sea
mas competitivo en el mundo globalizado con la finalidad de generar imagen y beneficios
a los afiliados. COTELCO, siendo en el 2011 la ocupacion hotelera del 68%, pero la
realidad fue que sélo los hoteles reservados por los jugadores, jueces y demas miembros
de la FIFA llegaban a este porcentaje; al norte de Bogota, en donde se alojo toda la
comitiva de la FIFA y el Hotel Radisson actual NH Teleport ubicado en la calle 113 con
carrera 9 en la ciudad de Bogota. A su vez, COTELCO se propone un plan de mejora
paulatino pero efectivo en regiones que presentan la ocupacion hotelera por debajo del
40%. Alli el Ministerio de Transporte, los gobernadores y alcaldes juegan un rol
fundamental para solucionar la situacion de la malla vial, las carreteras intermunicipales y

los aeropuertos.

3.4.1. Clasificacion de los hoteles en Colombia.

En Colombia la clasificacion de los hoteles se rige por el Decreto 2590 de 2009.
Por El Cual Se Reglamentan Las Leyes 300 de 1996 y 1101 de 2006, (2009) en el cual se

define la naturaleza del apartamento turistico, alojamiento rural, albergue-refugio-hostal,
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posada turistica, recinto de campamento o camping y por ubicacion (ciudad, playa); al

respecto en el mencionado decreto reposa lo siguiente:

. Apartamento turistico: Unidad habitacional destinada a brindar facilidades
de alojamiento y permanencia de manera ocasional a una 0 mas personas segun su
capacidad, que puede contar con servicio de limpieza y minimo con los siguientes
recintos: dormitorio, sala, comedor, cocina y bafio.

. Alojamiento rural: Establecimiento en que se presta el servicio de
alojamiento en unidades habitacionales privadas ubicado en areas rurales y cuyo
propdsito es el desarrollo de actividades asociadas en su entorno natural y cultural.
Ofrece ademéas como minimo, servicio de alimentacién bajo la modalidad de pension
completa, sin prejuicios de proporcionar otros servicios complementarios.

. Albergue-refugio-hostal: Establecimiento en que se prestan servicios de
alojamiento preferente en habitaciones semiprivadas o comunes, al igual que sus bafios,
en el que puede disponer, de un recinto comin equipado adecuadamente para que los
huéspedes se preparen sus propios alimentos, sin prejuicio de proporcionar otros servicios
complementarios.

. Posada turistica: Vivienda familiar en que se presta el servicio de
alojamiento en unidades habitacionales preferiblemente de arquitectura autbnoma, cuyo
principal propoésito es promover la generacion de empleo e ingreso a las familias
residentes prestadoras del servicio.

. Recinto de campamento o camping: Establecimiento en que se presta el

servicio de alojamiento en un terreno debidamente delimitado, asignandole un sitio a cada
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persona o grupo de personas que hacen vida al aire libre y que utilizan carpas, casas
rodantes u otra instalacion similar para pernoctar.

No influye en la clase ni la categoria, esta dada por su situacién o ubicacion
geografica y localizacion.

. De ciudad: Dentro de la ciudad, dentro de esta hay una limitacién por el
perimetro urbano, o sea, que puede ser campestre. Por ejemplo, el Hotel Intercontinental
de Medellin.

. De playa: Es aquel gue tiene la playa a 250 metros del hotel.

Si se habla de servicio no es facil establecer el nivel ya que esto va de la mano de
todo un trabajo en equipo que este siempre dispuesta a cumplir la promesa de venta
ofrecida al cliente, aqui es donde se debe establecer cuales son los parametros de
clasificacion y la calidad de respuesta para todas las actividades del proceso con el fin de
brindar lo que el huésped requiere de forma oportuna y exacta. Al tener presente el
servicio de alimentacion catering, como lo menciona (Mikkelsen, 2018) es prioridad para
el turismo del ser humano, ademas de la naturaleza como parte de su experiencia de viaje.
Esto obliga a incrementar el interés en la creacion de atractivas y significativas

sensaciones, colores y sabores del producto a consumir.

Una vez identificada las estrategias de mejora, se debe realizar una toma
exhaustiva de informacion, para poder asi mismo analizar las cifras obtenidas (Jaca,
2018), que demuestra la importancia del acompafiamiento en el analisis numérico para el
desarrollo de mejoras para el servicio de catering, concluyendo que es necesario el

trabajo simultaneo de todas las areas relacionadas. A nivel microeconémico, los eventos
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desde la perspectiva de los clientes requieren de un gran acompafiamiento de expertos en
el sector, esto obliga a la empresa a educar un area comercial con amplios conocimientos
del producto y sobre todo actualizado, para estar siempre a la vanguardia del mercado
hotelero. Esto incluye el uso de aplicaciones para telefonia mavil, teniendo presente que
la mayoria de los restaurantes estan confiando sus domicilios a esta tecnologia, ya que
ofrece beneficios para ambas partes; por un lado, quien ofrece el servicio puede aumentar

su nicho de mercado y el cliente recibe el producto de una manera agil, eficaz y oportuna.

3.4.2. Latransformacion digital en el sector del catering y restaurantes
Las ventajas y las tendencias en los eventos catering son los relacionados al
servicio de alimentos dependiente del medio de transporte donde se empleen (aéreo,
maritimo, terrestre) con los conceptos claves de la gerencia del mercadeo, ya que la
globalizacion ha permitido eliminar todo tipo de barreras para que municipios puedan
promocionar sus atracciones turisticas para ello se necesita establecer alianzas
estratégicas con las alcaldias de municipios y ciudades, con la gobernacion para

promover los servicios de catering estableciendo un proyecto prospectivo.



44

Capitulo 4

Marco Legal

El impuesto nacional al consumo, gravando con esta contribucion al servicio de
restaurantes y bares, se cre6 con la reforma tributaria, Ley 1607 de 2012. Sin embargo, en
el articulo 78, afirma que “los servicios de alimentacién institucional o alimentacion a
empresas, prestado bajo el contrato de catering estan excluidos al impuesto al consumo”.
Pero el paragrafo del nuevo articulo 426 del estatuto tributario, aclara que se someteran a
la tarifa general del impuesto a las ventas.

El 24 de abril, el gobierno nacional expidié el decreto 803 de 2013 y dentro del
cual en el articulo segundo reglamento lo que se debe entender como contrato de catering
de la siguiente manera:

Articulo 2.

Servicios de alimentacion prestados bajo contrato catering excluidos del impuesto
nacional al consumo y gravados con el impuesto sobre las ventas. De conformidad con lo
previsto en el paragrafo del articulo 426 del Estatuto Tributario, y en el paragrafo del
articulo 512-8 del mismo Estatuto, los servicios de alimentacion institucional o
alimentacion a empresas, prestados bajo contrato catering, entendido éste como el
suministro de comidas o bebidas preparadas para los empleados de la empresa contratante
se encuentran excluidos del impuesto nacional al consumo y gravados con el impuesto
sobre las ventas a la tarifa general.

Segun el Decreto 3075 de 1992, con la RESOLUCION 765 de 2010: Deroga a

Res.1090 de 1998 y 127 del 2001.
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ARTICULO PRIMERO. - OBJETO.

La presente resolucion tiene por objeto regular el proceso de capacitacion para
manipulacion de alimentos dirigida a:

1. Las personas Naturales y Juridicas — establecimientos destinados al
almacenamiento, distribucion, preparacion y/o expendio de alimentos y de transporte de
éstos, en los que se debera ofrecer al personal manipulador el curso de manejo higiénico
de alimentos con intensidad minima de seis (6) horas, desde el momento de su
contratacion.

Paragrafo: Las fabricas de Alimentos deberan regirse a lo estipulado en la Ley
1122 de 2007 en la que se establecen las competencias del INVIMA.

2. Las personas Naturales y Juridicas — establecimientos donde se, almacenen,
distribuyen, transporten, expendan y manipulen alimentos que no estén considerados en
el numeral anterior y que deberan obtener constancia de asistencia al curso de educacion
sanitaria en manejo adecuado de alimentos, minimo una vez al afio, el cual no podréa ser

inferior a seis (6) horas.
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Capitulo 5
Metodologia

Para el desarrollo de la investigacién se aplicé una técnica de tipo exploratoria y
argumentativa, que permiti6 realizar una valoracion tedrica de los contextos realizados
respecto de las tecnologias de la informacion en las cadenas de consumo hotelero. Se
analizaron y orientaron los impactos que refiere el uso de la tecnologia en los
procedimientos del catering, basados en las exigencias motivadas por el avance de la
humanidad y su necesidad de supervivencia a toda costa en el contexto actual de la
pandemia por COVID-19, eso permitié estructurar una propuesta de modelo de gestion
que expuso el impacto de la adecuacion y adaptacion de las herramientas tecnoldgicas en
el sector.

Para lograr este objetivo, en primer lugar, se hizo una contextualizacion basada en
el uso de la tecnologia y conceptual, acerca del sector de eventos catering, se tomaron
datos del DANE, entidad oficial para la recoleccion de informacion sobre la variacion de
restaurantes, catering y bares durante el periodo 2015 — 2020.

En segundo lugar, se utilizaron como fuente el centro de informacion turistica en
Colombia, CITUR, una iniciativa del ministerio de comercio, industria y turismo, de
donde se obtuvo los porcentajes de ocupacion de los hoteles en todo el territorio nacional
en el periodo comprendido entre enero del 2015 hasta el mes de abril del afio 2020. El
analisis que se llevo a cabo es una interpretacion de relaciones simples, para identificar el
comportamiento de cada una de ellas. Y acto seguido una secuencia de regresiones

simples para analizar el comportamiento de una variable respecto a otra.
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Una vez identificado las caracteristicas de cada variable se construy6 el modelo
de gestidn. Dentro de este modelo se propusieron soluciones a las necesidades
identificadas por mejorar que se obtuvieron del andlisis estadistico en el paso anterior.
Como, por ejemplo: Un mddulo de reservas, un histdrico del cliente, gestion de
convenios empresariales, y el mas importante sistema de atencidn de banquetes y
conferencias, entre otros.

Para el disefio del modelo se identificaron los procesos que participan en la
empresa, para el sector de hoteleria y catering, dentro de los cuales se definieron de forma

general 7 procesos que participan en toda la cadena productiva:

. Gestion estratégica y de calidad

. Gestion de tecnologia.

. Gestion de mantenimiento

. Gestidn operativa

. Gestion del talento humano

. Gestion financiera

. Gestiodn de logistica y adquisiciones

Esta es una segmentacion general de la industria de catering, que servira de base

para generar el sistema propio de gestion, integrando la gestion de sistemas o tecnologia.
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5.1. Gestion del Proyecto
Para la buena gestion del proyecto, se tuvieron en cuenta las etapas de Plan de

Gestidn expresadas en lineamientos de buenas practicas como PMI. Teniendo en mente la
naturaleza del proyecto, se incluyeron los siguientes planes: alcance y cronograma.

5.1.1. Gestion del alcance

Se incluyeron los procesos necesarios para poder construir el modelo de gestion, para
ello se contd con expertos, tanto del sector catering y hoteleria, como en el desarrollo de
sistemas de informacién e infraestructura para organizaciones para asi determinar las
actividades requeridas para el desarrollo del modelo. Como resultado se obtuvo el modelo
del capitulo 8 del presente documento.

5.1.2. Gestién del cronograma

El cronograma se construyd con base en la metodologia y las herramientas de
programacion disponibles para el proyecto, se definieron las diferentes actividades del
proyecto, con ayuda del alcance definido previamente y el apoyo del director del proyecto
de grado. La secuenciacion de las actividades se realiz6 teniendo en cuenta los hitos de la
investigacion y se adaptd debido a las contingencias por la pandemia que inici6
confinamientos estrictos desde el mes de marzo de 2020.

Se realizd la estimacion de la duracion de las actividades a través de la estimacion
anéloga, teniendo en cuenta los tiempos sugeridos por el experto que dirige el trabajo de
grado y se gener6 un diagrama de Gantt presentado como parte del anteproyecto de la

investigacion.
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Capitulo 6

Recoleccion y Procesamiento de Datos.

Para el proceso de recoleccion y procesamiento de datos se tomd informacion de
los afios 2015 al 2020 pensando en la formulacidn de otras investigaciones con la
implementacion de herramientas tecnoldgicas en el sector eventos catering como unidad
de negocio del sector hotelero y ampliando la experiencia como productos

complementarios de integracién de los KPI's.

La industria del turismo y la hospitalidad se ha visto transformada por la
tecnologia por ende no se debe desconocer el cambio que ha tenido en los ultimos 15
afios. En la gréfica que se presenta en la figura 3, McKinsey & Company identificada
como una gran empresa consultora, han sido tocados por el fenémeno digital, como parte
de las estrategias para mejorar los servicios que estan prestando a sus clientes y que estos
estén disponibles gracias al mundo digital y procurar la mayor satisfaccion de lo que
busca el cliente.

Figura 3.
Digitalizacion por sectores de la economia.
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Nota: McKinsey & Company trabaja prestando sus servicios a las mayores empresas
de negocios del mundo, gobiernos e instituciones, resalta el hecho de que el turismo es el

sector mas digital. Adaptado de: (Gezgin et al., 2020).

En la figura 4, se puede observar los indices de desocupacion para el afio 2020 cada
vez mas altos desde la llegada del COVID-19, mostrando la vulnerabilidad del sector
turismo con respecto a los demas sectores de la economia.

Figura 4.

Tasa de desocupacion del sector hotelero.
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Nota: Se puede observar la necesidad de adaptabilidad a todos los procesos
tecnoldgicos, ya que de enero a junio existié una variacion casi 7 puntos porcentuales por

encima con respecto a otros sectores. Fuente: (Portafolio, 2020).

En la figura 5 obtenida desde el "Boletin técnico: indices de Precios del Consumidor
(IPC)" se puede apreciar el gran cambio o evolucién que ha tenido el IPC en el Gltimo

afio, donde no se puede desconocer el incremento del indice hay en comparacién con el
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2019, y donde los primeros meses se desplomd hasta llegar al 2,85% afectando
notoriamente el comportamiento de este.
Figura b.

Variacion porcentual del IPC a 12 meses.
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Fuente: (DANE, 2020).

Algo que es bastante importante para la adaptacion de las organizaciones dentro de
esta contingencia actual, es el uso correcto de las nuevas tecnologias para saber o detectar
en donde esta el sector actualmente y asi determinar cual es la mejor oportunidad para un
proceso 0 negocio y con esta informacidn poder definir cuél es el rumbo correcto o con la
mayor probabilidad de éxito, esto sin olvidar las tendencias del mercado en que se esté
presente.

Figura 6.

La Disrupcion que provocan las megatendencias.
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La Disrupcién que Provocan las Megatendencias
Un marco.para entender de dénde viene la disrupcién, hacia donde va y qué significa para su empresa
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Fuente: (Ernst & Young, 2020).

En un reporte desarrollado por la Universidad de Queen, investigadores presentan
como el sector turismo y hospitalidad, hace parte de las industrias mas altamente
impactados por los cambios generados con la llegada del COVID-19, en la figura 7 se
evidencia que en casi todos los factores de percepciones por parte de los clientes hay un
impacto negativo, solo el sector deportes se le acerca en alta afectacion.

Figura 7.

Modelos estructurales de los sistemas del mando
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Beverages (Alcohol)
Retail (non-food)

Pharmaceuticals

Fuente: (Hughson, 2020, p. 7).



53
En la gréafica de la figura 8 se encuentra un racional de la recuperacion prevista por

sectores posterior al impacto de la pandemia del 2020, se observa que las economias para
el 2019 crecian a un porcentaje normal y estabilizado, pero con la llegada del virus se
aprecia gque indudablemente los temores de las personas, las estrategias de contencion de
la pandemia y las reaperturas econémicas controladas por parte de los gobiernos, han
desplazado la curva de recuperacion de los sectores y segun la tendencia el sector turismo
tardara mas de 3 afios para alcanzar un estabilizacién y asi llegar a valores cercanos a los
vistos afios atras.

Figura 8.

Racional de recuperacion por sectores por impacto del COVID-19
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Fuente: (Deloitte Consulting, 2020).

Para Colombia estaba contemplado un crecimiento tecnolégico mucho més lento y

menos disruptivo, pero con la pandemia por COVID-19 esto se acelerd y empujé a las
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organizaciones a una transformacion digital abrupta y de no hacerse de manera
planificada o de no hacerse se van a tener consecuencias prolongadas, no solo a nivel
econdmico, sino organizacional, el panorama parece desalentador si se tiene en cuenta
gue para muchas organizaciones no es una opcion implementar tecnologias de la llamada
revolucion industrial 4.0, una revolucion que de por si ya llevaba las tecnologias v las
comunicaciones a un nivel nunca antes visto en las empresas y organizaciones, en la
figura 9 se pueden ver algunas de las tecnologias mas relevantes de la industrias 4.0.

Figura 9.

Tecnologias disruptivas de las industrias 4.0.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Es evidente la necesidad de una estrategia que permita la articulacion de las
nuevas tecnologias de las industrias 4.0, en pro de una aceleracion de la recuperacion
prevista en la etapa post COVID-19, es por ello que en los capitulos siguientes se
profundizara en el analisis del sector y se presentard la estrategia de gestion para

incorporacion de la tecnologia en el sector de evento y catering.



Capitulo 7

Analisis de la Informacion del Sector

En primer lugar, para el analisis de la informacion se identificaron las variables
necesarias que contribuirian a desarrollar una estrategia adecuada para el sector, dentro
del proceso de recoleccion de los datos, se definieron las siguientes:

e Ocupacion de Hoteles

e Variacion Eventos

e Contribucién Catering
e Personal Ocupado Total
e Personal Permanente

e Personal Temporal

e Ingresos Totales por sistemas informaticos

A continuacion, se analizara el comportamiento individual de cada una de las
variables.

7.1. Ocupacion de Hoteles

Esta variable como se observa en la gréafica de la figura 10 tiene un
comportamiento idéntico a las temporadas altas, medio y baja, que se han dado en
Colombia tradicionalmente. La temporada alta los meses de diciembre-enero-febrero,
abril y temporada media que es el decrecimiento a partir de mayo — noviembre. Se

identifica un patron en los afios de manera consecutiva y oscilante durante cada afio.

55



Figura 10.

Ocupacion Hoteles
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Fuente: Elaboracion Propia.

7.2. Variacion de Evento

Esta variable hace referencia a la variacion que existe de un mes a otro para la
programacion de eventos catering a nivel del territorio colombiano. EI comportamiento
no es ciclico, en el sentido que no se comporta bajo un patron sobre los periodos
analizados. Unicamente se identifican unos picos en el mes de enero — diciembre, que
coinciden con la temporada alta de ocupacion, y un comportamiento estable durante el
resto del afio (figura 11).

Figura 11.

Variacion de Eventos
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Variacion Eventos
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Fuente: Elaboracion Propia.

7.3. Contribucion Catering

Esta variable analiza los aportes realizados por los eventos de catering, al sector
hotelero, es decir, en que proporcidn hace parte de las ramas comerciales que puede
llegar a tener un hotel. EI comportamiento es similar a la variable de “variacion evento”,
de lo que se puede concluir que, al aumentar la cantidad de eventos de catering,
inmediatamente aumentara los aportes a sector. Se observan unos picos en los meses de
noviembre, diciembre y enero. El resto del afio un comportamiento estable (figura 12).

Figura 12.

Contribucion Catering

Contribucion Catering
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

2 g 92 9 ¥ ¥ 2 9 9o 2 ¥ @ 9 9 ©Q
S 2 3z 3 g 8 £ 3 3z 3 g8 &8 £ 3 32
“-‘EE_'HEWEE_’HH‘“EE
= > E =
&5 0 5 0
- a =z
2015 2016 2017

Fuente: Elaboracion Propia.
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7.4. Personal Ocupado Total

Dentro de esta variable, se identifico el personal requerido para contratacion en el
sector hotelero. Es decir, la cantidad total de personas requeridas para apoyar las
diferentes ramas comerciales hoteleras incluyendo el catering. Es una variable importante
para analizar, debido a que aumentar la cantidad de eventos inmediatamente se debe
aumentar el capital humano. En la figura 13 se observan unos picos en los meses de
noviembre, diciembre y enero.

Figura 13.

Personal Ocupado Total
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Fuente: Elaboracion Propia.

7.5. Personal Permanente
Esta variable esta relacionada con el personal total contratado, con la diferencia

que este porcentaje, son los que estan contratados de forma permanente, importante para
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sabes qué tipo de contratacién merece mas el nivel de eventos programados durante todo
el afio. Pico significativo en el mes de abril, aspecto que se relaciona con la temporada
alta correspondiente a la semana santa. Adicionalmente, se aprecia un crecimiento medio
para los meses de julio y diciembre (figura 14).

Figura 14.

Personal Permanente
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Fuente: Elaboracion Propia.

7.6. Personal Temporal

La seleccion de personal temporal es una de las decisiones mas importantes a la
hora de llevar a cabo un evento de catering, por esa razon se espera gue esta variable se
encuentre directamente relacionada con la cantidad de eventos. Se observa un pico
significativo en el mes de diciembre, haciendo alusion a la temporada alta que se

acostumbra.



Figura 15.

Personal Temporal
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Fuente: Elaboracion Propia.

7.7. Ingresos Totales por sistemas informaticos

Esta resulta la mas importante de todas las variables identificadas en el proceso
exploratorio de recoleccion de datos. Los ingresos econdmicos totales a partir de una
implementacion de sistemas informaticos, es decir, que, al aumentar el gasto en
tecnologia, de igual manera se debe visualizar un aumento en los ingresos. Tenemos

picos significativos en el mes de mayo y junio.

Figura 16.

Ingresos Totales por Sistemas Informaticos
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Ingresos Totales por sistemas informaticos
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Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez identificado el comportamiento individual de cada una de las variables,
proseguimos realizar a determinar si existe una asociacion lineal entre las variables, por
medio de un analisis de correlacion de Pearson, donde encontraremos la relacion positiva

0 negativa, segun el signo que se obtenga al hallar la matriz de correlaciones.

7.8. Matriz de Correlacién de Pearson

En la figura 17 se puede apreciar la matriz con la cual se analiz6 la relacion que
guarda una variable con otra. El signo que acomparia al indicador de la matriz hace
alusion al tipo de relacion que guarda, es decir, si la cifra esta antecedida por un signo
negativo, significa, que la relacion que guardan es inversamente proporcional, en otras
palabras, que, al aumentar una variable, la otra automaticamente disminuye. En esta
matriz se correlaciona una variable que estima los ingresos totales por sistemas de

informacion, cabe resaltar que dichos sistemas abarcan los médulos de e-comerce e
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interfaces que interacttan con el cliente, pero no incluye herramientas de apoyo a la
gestién interno tales como los mddulos de Big data y analitica, o el uso de bots
informaticos para la optimizacion de actividades repetitivas.

Figura 17.

Matriz de correlacién Pearson
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Fuente: Elaboracion Propia.

Es de esta manera que se obtiene evidencia estadistica suficiente para asegurar
que la variable “ocupacion hoteles” guarda una relacion inversa no significativa con las
siguientes variables: “variacion eventos”, “Contribucion catering”, “personal ocupado
total, tanto el permanente como el temporal. Y de forma contraria la variable “ocupacion
hoteles” guarda una relacion positiva con “ingresos totales por sistemas informaticos”,
resultado esperado que aprueba la hipotesis de la presente investigacion, es decir que si

mi objetivo es afectar positivamente debo hacer una inversion de la implementacion de

disefios informaticos.
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La “variacién Eventos” una relacion positiva y muy cercana a 1 con:
“contribucion catering”, esto quiere decir que al afectar uno positivamente
automaticamente el otro aumentara de igual forma. Con las variables “Personal ocupado
total” y “personal temporal”, conservan una relacion positiva directa. Y se obtiene una
relacion negativa con personal permanente. Y como se espera guarda una relacion
positiva con la variable “ingresos totales por sistemas informaticos”.

La variable “Contribucion Catering” esta relacionado con las demads variables de
forma positiva, siendo mas significativa la variable de “personal temporal”, de lo que se
puede concluir que existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que cuando
aumenta la contribucién por parte de los eventos de catering, inmediatamente las demas
variables se ven afectadas de manera positiva, y aumentaran de igual manera. Caso
contrario con las variables de personal total, permanente y temporal, las tres variables,
guardan una relacién inversa con la variable de sistemas informaticos. Esto se interpreta
como la individualidad de la variable, que se mueve independientemente de movimiento
de la otra.

7.9. Consolidado del andlisis de correlacion por variable.

El coeficiente de correlacién de Pearson puede tomar valores desde el -1 hasta 1,
pasando por el cero, donde el valor de 1 indica una correlacion lineal positiva es perfecta.
Un valor de -1 representa una relacion perfecta lineal, pero negativa. Mientras que un
valor de “0” indica la relacion, indica que no existe una correlacion lineal. En la figura
18, se puede ver el analisis de correlacion por cada variable identificada previamente y

que fue expuesta en apartes anteriores.
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Figura 18.

Analisis de correlacion por variable

Variable 1 Variable 2 Pearson Analisis
Variacién Eventos -0,03 Cercana acero, no existe correlacion lineal
Contribucién Catering -0,07 Cercana acero, no existe correlacion lineal
Personal Ocupado total -0,34 Relacion inversa, una aumentay la otra disminuye en una pequefia proporcion
Personal Per -0,05 Cercana acero, no existe correlacion lineal
Personal Temporal -0,23 Relacion inversa, una aumentay la otra disminuye en una pequefia proporcion
Ingresos Totales por sistemas informaticos 0,10 Relacion inversa, no tan significativa
C ibucién C ing 0,97 Cercanaa 1, Correlacion lineal positiva perfecta
Personal Ocupado total 0,42 Relacion positiva, correlacion lineal
P I Per -0,06 Cercana acero, no existe correlacion lineal
P | Temporal 0,41 Relacion pesitiva, correlacion lineal
Ingresos Totales porsistemas informaticos 0,36 Relacion positiva, correlacion lineal
Personal Ocupado total 0,45 Relacion positiva, correlacion lineal
Personal Permanente 0,01 Cercana acero, no existe correlacion lineal
Personal Temporal 0,51 Relacion positiva, correlacion lineal
Ingresos Totales por sistemas informaticos 0,38 Relacion positiva, correlacion lineal
P I Per 0,20 Relacion positiva, correlacion lineal
Personal Temporal 0,46 Relacion pesitiva, correlacion lineal
Ingresas Totales porsistemas informaticos -0,47 Relacion Inversa, una aumentay la otra disminuye
Personal Temporal 0,33 Relacion positiva, correlacion lineal
Ingresos Totales por sistemas informaticos -0,22 Relacion Inversa, una aumentay la otra disminuye
Ingresos Totales porsistemas informaticos -0,38 Relacion Inversa, una aumentay la otra disminuye

Fuente: Elaboracion Propia.

7.10. Evaluacion financiera de herramientas de apoyo a la gestion
Con el modelo propuesto se pretende sugerir una implementacion gradual de

herramientas tecnoldgicas de apoyo a la gestion dentro de las fases del proceso
identificadas como clave en el sector de estudio y que se consideran como una inversion
que a la larga optimizaria recursos. Para evaluar el impacto de dichas herramientas se
hace un analisis financiero con proyecciones del sector de los datos obtenidos
anteriormente incluyendo una inversion $USD 295.000 en exploracién de incursion de
sistemas de IA, Big Data y analitica, adicionalmente para costos asociados a la
integracion de bots informaticos (costos estimados catalogo de servicios AWS) en el afio

2020. Finalmente, se estiman los calculos de VPN, TIR y PRI. Se proyecta que se
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generen ingresos en un caso de estudio de un hotel para el servicio de catering de $USD

5.500 en el cierre de 2021, de $USD 72.100 con crecimientos anuales de 12%,

crecimientos minimos proyectados por efecto de la pandemia por COVID-19 en la zona

de recuperacion (Deloitte Consulting, 2020). Se estima una tasa de oportunidad del 9.6%.

En las tablas 2 y 3 se puede encontrar el flujo de caja del proyecto de inversion no

descontado y descontado.
Tabla 2.

Flujo de caja proyecto de inversion.

0 1 2 3 4 5 6
Crecimient 12% Valor de Venta $
(0]
Flujo de -$ $ $ $ $ $ $
CajalLibre  295.000,00  5.500,00 72.100,00 80.752,00 90.442,24 101.295,31 113.450,75
Tasa 9,6% TOTAL $
Descuento FLUJO 463.540,29
VPN $
168.540,29
TIR 11,7%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3.
Flujo de caja proyecto de inversion descontado.
Total Flujo de -$ $ $ $ $ $ $
Caja Desc 295.000,00  5.375,39 64.294,24 65.702,14 67.140,88  68.611,12 70.113,55
VPN $ TOTAL $
46.237,32 FLUJO DESC.  341.237,32

Fuente: Elaboracién propia

En las tablas 4 y 5 se puede encontrar el flujo de caja libre del proyecto de inversion y

una prueba acida evaluando disminucion de ingresos proyectados.
Tabla 4.

Flujo de caja libre del proyecto.

VP Flujo Caja $ $ $ $ $ $
Libre 5.500,00 72.100,00 80.752,00 90.442,24 101.295,31 113.450,75
VP Flujo Caja -$ -$ -$ -$ $ $
Libre Acumulado 289.500,00 217.400,00 136.648,00 46.205,76 55.089,55 168.540,29

PRI

Nota: En el afio 5 hay recuperacion del capital invertido. Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.

Flujo de caja libre del proyecto en prueba acida por variacion de ingresos.

VP Flujo Caja $ $ $ $ $ $
Libre 5.375,39 64.294,24 65.702,14 67.140,88 68.611,12 70.113,55
VP Flujo Caja -$ -$ -$ -$ -$ $
Libre Acumulado 289.624,61 225.330,37 159.628,22 92.487,35 23.876,23 46.237,32

PRI

Nota: En el caso de variaciones del ingreso en 2.3% se recupera la inversion en el sexto afio. Fuente: Elaboracion
propia

En el caso del proyecto, el VPN no descontado es de $USD 168.540,29 y el
descontado es de $USD 46.237,32; el TIR del proyecto se calcula en 11.7% lo que lo

sitla sobre la tasa de oportunidad estimada.
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Capitulo 8
Propuesta de Modelo de Gestion Integrando: el uso de las nuevas tecnologias en el

sector hotelero eventos y catering

A lo largo de la historia de la administracién y la gerencia, varias han sido las
definiciones de modelos de gestion, debido a que las organizaciones se ven en la
necesidad de implementar herramientas que permitan el desarrollo ordenado de sus
actividades con el fin de lograr la consecucion de sus objetivos. La propuesta que se va a
presentar consta de varias secciones que se iran explicando a medida que se definan, en

su contenido, caracteristicas y alcances de integralidad para un negocio de Catering.

Este modelo de gestion sera un instrumento capaz sistematizar los procesos
internos de la empresa y mejorar gradualmente las experiencias del servicio. Para esto es
primordial definir los niveles de accion para cada area de la organizacion. De esta forma
se presentan los procesos clave para la composicién del modelo se describen a
continuacion el modelo de gestidn segln el area de desempefio. Un esquema del modelo

se puede apreciar en la figura 19.



Figura 19.

Esquema del modelo de gestidn propuesto
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Fuente: Elaboracion Propia.
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8.1. Gestion estratégica de la empresa (procesos gerenciales)

Es un proceso mediante el cual la empresa analiza su entorno competitivo, para
descubrir sus oportunidades y amenazas como su ambiente interno, recursos y
capacidades internas, asi como las fuerzas competitivas e integra ambos analisis para

determinar ventajas que permitan generar una posicion sostenible en el tiempo.

Definidos de esta forma para poder direccionar y gestionar todos los recursos
desde las directivas, como proyecto de reestructuracion del servicio En un proyecto de las
caracteristicas de negocio, se ha definido como una reestructuracion, entendiendo que el
Catering es una rama del servicio de alimentos y bebidas muy antigua, en este tipo de
empresa el proceso de renovacion y redefinicion de los productos es casi permanente, y
que ademas en alianza estratégica con el servicio de hoteleria, mueve la mayor parte de
sus servicios, como su cartera de clientes en un mercado cautivo. Los nuevos mercados,
deben constituirse como un plan de negocios, donde el estudio de mercados forma parte
importante del proceso. Partiendo del constructo de que la empresa del catering tiene que
definir, capturar y mantener el tipo de clientes que ha de fidelizar, se vera obligada a

revisar y redefinir su estrategia de mercado, a través del uso de las nuevas tecnologias.

8.2. La planificacion estratégica

Obedece a la necesidad de crear escenarios futuros en el campo de la gestion y
proyeccidn de la cobertura del negocio. Se redefinira la Mision y la Visién, del negocio,

integrando la adquisicion, adopcién y desarrollo de las nuevas tecnologias de
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Informacion, en todos los procesos que asi o demanden. En este proceso el Big Data 'y la
analitica cobran protagonismo toda vez que con la construccién de un data lake de datos
0 un data warehouse histéricos de la organizacion, sumado a los nuevos datos
disponibles, facilitaran el uso de herramientas de analitica para la toma de decisiones en
pro de la planificacion estratégica del hotel de aplicacion, concentrandose en aquellas

actividades de la planificacion que le generen mas valor.

8.3. Principios Organizacionales

Generalmente se mencionan en la misién, pero cuando se integra la tecnologia
que es transversal al negocio, es necesario desarrollar un aparte especial a este aspecto.
Pueden definirse como manifestaciones expresas y normativas de desempefio grupal en
una organizacién de servicio. En el caso de las nuevas tecnologias deben definirse, el
Dominio, respecto a la delegacion de dar respuesta a determinado momento y
comprometer los recursos de la empresa en un proyecto determinado. Esta definicion
evitara problemas de abuso de autoridad y manejo de la naturaleza del negocio. El
modelo se fundamenta en la flexibilidad en la toma de decisiones fundamentado en el uso
de herramientas de la Big Data y la analitica, sin embargo, estas seran reguladas por las
politicas generales de la empresa definidas para el servicio al cliente, por los protocolos y
quias de operacién, lo que generara procesos de capacitacion y entrenamiento del talento

humano.

e Sistema de registro y control, definido por la formulacion de unos

objetivos estratégicos, dichos objetivos seran dinamicos y dependeran de
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los patrones de consumo de los clientes potenciales, esto determinado con
herramientas de A con posibilidad de anélisis dentro de tableros de
control en tiempo real, tales como analisis de data lakes de informacion
almacenada o accesos a la data warehouse.

Sistemas de mejoramiento continuo en todos los procesos y evaluacién
permanente de contratos, apertura y cierre de los mismos con evaluacién
estricta de los clientes. Se haré énfasis en la calidad del servicio y la
capacidad de respuesta ante las vicisitudes que puedan presentarse donde
debe la capacidad de respuesta, para satisfacer las necesidades de eventos
y de alimentos y bebidas de sus clientes.

Sistema de toma de decisiones para la solucion de problemas, generales y
especifico de cada cliente, o de cada contrato. Soportada por registros,
indices e indicadores de gestion para cada caso, estos visibles en tableros
de control con herramientas como Tableau para la visualizacion interactiva
de datos, que integren analitica de datos para actividades de prediccion y
evaluacion de escenarios.

Proceso de gestion y evaluacién de cada proyecto (estructura matricial
funcional) emprendido por el responsable de la venta y los acuerdos de
negocios, aprobacion de la administracion, control y evaluacion de
proyectos, toma de decisiones, integracion de principios de calidad
(gestidn estratégica gerencial), uso de herramientas de gestion de

proyectos como Project, Wrike o Trello para cada ciclo de vida de los
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proyectos. En estas herramientas se podra llevar un control mas adecuado
de actividades, cronogramas y responsables de los proyectos, de la mimas
forma permite que los entes gerenciales realicen seguimientos detallados.

8.4. Gestion de Procesos operativos

Los procesos son parte de la ingenieria organizacional, mas que una herramienta
la revision de procesos de negocio, es una necesidad constante. Las tareas, actividades y
procedimientos para el procesamiento de compras, ventas, servicio al cliente, y
elaboracion de alimentos, estos requeriran de apoyo con sistemas de informacién, por

ejemplo, sistemas como SAP u Oracle EBS facilitan el proceso de gestion de compras y

proveedores.
. Compras de materiales para la elaboracion de los alimentos.
. Ventas del servicio a potenciales clientes
. Servicio al cliente efectivo y de calidad
. Elaboracion de alimentos manteniendo normas que permitan brindar

seguridad, calidad y servicio.

8.5. Gestion del talento humano

Reclutamiento, seleccion, contratacién, induccion y capacitacion de personal,
estructuracion de contratos de trabajo, sistematizacion de la estructura de trabajo,
evaluacion del desempefio del personal. La distribucion funcional es el modelo
organizacional que articula el elemento del recurso humano y las instrucciones necesarias
para el cumplimiento de las funciones en forma eficiente y eficaz. Para que no se

imponga el modelo informal de comportamiento se debe definir un modelo de
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funcionamiento mediante instrumentos como los organigramas y de procesos; ademas,
integrar sistemas de informacion que agrupen los procesos de talento humano y que estén
alineados a sistemas en la nube, por ejemplo, el uso de plataformas como Kactus
contribuyen a facilitar los retos de la gestion de recursos humanos, en el se puede realizar
procesos de certificaciones automatizadas (haciendo uso de secretarias bots),
evaluaciones de desempefios, registro de ausencias y otorgamiento de permisos.

8.6. Gestion financiera

Desarrollo de los registros contables (obligaciones tributarias), analisis y
evaluacion de la informacion econdmica y financiera. Esta gestion se ve muy beneficiada
con el uso de Big Data y analitica para generar escenarios para toma de decisiones
financieras, adicionalmente conviene el uso de plataformas como SAP u Oracle EBS que
adicionalmente se encuentran ancladas en la nube y de e-commerce, que permiten
infinidad de funciones, dentro de las cuales destacan el control de presupuestos,
proveedores, gastos y proveedores.

8.7. Gestion de sistemas de informacion, tecnologia y datos

Administracion de la infraestructura tecnoldgica y de los sistemas de
informacion. Influyen directamente en el entorno de la organizacion. Dentro del sistema
de gestion se debe tener en cuenta que este factor puede impactar en las demas variables
internas de la organizacion, como el uso de robots para reemplazar actividades
repetitivas, las telecomunicaciones y el uso de “Internet of Things™ 10T, para integrar
dispositivos de apoyo en el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, por ejemplo, en

herramientas para acceso a secciones del hotel por medio de interacciones de interfaces
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de celular con dispositivos de acceso electrénico sin contacto. La estructura formal
solamente describe la anatomia basica de la organizacién, las empresas deben
preocuparse también de la filosofia organizacional y los sistemas de informacion.

La integracion de sistemas es un caracter fundamental para el buen desarrollo de
la gestion de todos los procesos, adicionalmente conviene fortalecer una politica de
calidad en el tratamiento de datos, lo que facilitara el desarrollo de procesos de analitica,
conservacion de data lakes y en general toda la Big Data de la organizacion. El
departamento de TIC debe concentrarse en la administracion de los sistemas y en la
generacion de un PETIC (Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones) y adoptar buenas practicas del sector Tl como son ITIL.
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Conclusiones

El impacto del COVID-19 ha dejado huellas sobre todos los sectores de la
economia, especialmente sobre el sector turistico que abarca al hotelero y por ende al de
eventos y catering, en paises como Colombia que aun se encuentran en proceso de
desarrollo, el acceso de las tecnologias puede verse relegado al acceso a las
obsolescencias que llegan de otros paises del primer mundo; es por ello, que si se quiere
acelerar la recuperacion del sector hotelero es necesario empezar a implementar
tecnologia de recuperacion rapida de la inversion, como la robética de procesos, analitica
de datos con 1Ay aplicaciones bésicas de “Internet of Things™ loT.

Con el desarrollo del modelo de gestion que integra las tecnologias de la cuarta
revolucioén industrial, es posible capitalizar ventajas inherentes a dichas herramientas, con
el uso de la inteligencia artificial se pueden determinar cambios en los patrones de
consumo de los clientes potenciales y con ayuda de la analitica de datos tomar decisiones
sobre los cambios mas pertinentes para apostar, la loT permitiria la facilidad de
dispositivos que garanticen los protocolos de bioseguridad y generen confianza en el
usuario, de la misma forma la sistematizacion de informacion y uso de la nube puede
reducir costos a futuro por infraestructura obsoleta o en desuso; la integracion de todo
esto dentro de los procesos del sector de catering, facilitarian una recuperacion frente a la
contingencia generada por el COVID-19, que segun COTELCO para el 2021 solo se

llegara a una tasa de ocupacion de los hoteles del 45%.
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La recuperacion del sector hoteleria y turismo, esta prevista para no menos de tres
afios, esto solo para llegar a los valores percibidos en afios anteriores, por lo que el uso de
la tecnologia seréa el factor competitivo que marque el liderazgo entre los competidores
del mercado. Los datos son certeros en cuanto a los efectos nocivos de la recesion vivida
por causa de la pandemia, y actores en el mercado como las grandes cadenas
internacionales son los que han tenido la oportunidad de obtener una mas rapida
recuperacion.

Por medio de esta investigacion se pudo identificar una falencia importante en
cuanto a la recoleccion de informacion para el sector de catering y eventos, aunque esta
muy relacionado con hoteleria y turismo, sus organigramas de gestion funcionan de
manera diferente, por lo que se toma como factor diferencial para el modelo propuesto,
las estructura de los que hacen parte de la rama de hoteleria. El sector esta descrito
detalladamente en los boletines e informes técnicos oficiales del DANE en la seccion
“encuesta mensual de servicios historicos”, donde se pueden evidenciar descripciones
mensuales de los sectores de la economia més afectados por la pandemia.

Con base en el analisis estadistico se concluye que los ingresos totales por
sistemas informaticos guardan una relacion positiva y cierto grado de correlacion, con las
demas variables analizadas, esto quiere decir que siempre y cuando las variables de
ingresos por sistemas aumenten, las otras automéaticamente lo van a hacer.

Es concluyente que la tecnologia es vital para el crecimiento econémico del sector
hotelero, mas especificamente el servicio de catering, por lo tanto, se sugiere optar por

algunas de las herramientas tecnoldgicas disponibles conocidas hasta el momento, que



77
incluyen desarrollos a medida, o el uso de herramientas gratuitas combinadas con
estrategias que hagan uso de redes sociales; ademas, que involucren el fortalecimiento de
las marcas con la creacion o mejoramiento de sus pagina web y la inclusion de servicios
alojados en sus sitios.

El uso de tecnologia no puede dejar de lado el enfoque al cliente, por lo que es
importante que el proceso cuente con puntos clave de retroalimentacion, para el
establecimiento de la satisfaccion del cliente y el manejo de datos por medio de Big data
y analitica para generar proyecciones de la prediccion del consumo, y asi mismo disefiar
estrategias mas efectivas en incluso mas especificas para cada cliente.

Con los resultados obtenidos en esta investigacion, se podran realizar otros
estudios que permitan solucionar problemas organizacionales en temas de
aprovechamiento de las nuevas tecnologias, para las empresas que tienen el habito de
realizar sus procesos manuales o ya rudimentarios; por supuesto, todo ello basado en el
modelo de gestion para el sector de eventos catering. La Tecnologia no es una alternativa
es el vértice que impulsa la transformacion de las organizaciones, el Catering y Eventos
no la han explotado completamente, pero hay recursos como el Revenue Management
que han impulsado un cambio en el manejo de la informacién y los datos para la toma de

decisiones.
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Recomendaciones y Trabajo Futuro

A continuacion, se relacionan las recomendaciones y trabajo futuro para las fases
posteriores de implementacién de la propuesta:

o Desarrollar una prueba piloto en donde se pueda revisar su agilidad y
practicidad para el servicio esperado ya que se puede llegar a demostrar
que estas tecnologias ayudan en los procesos.

= Para esta prueba piloto, se sugiere desarrollar el modelo propuesto
en un hotel con una infraestructura tecnoldgica disponible ya
consolidada, en donde se puedan integrar nuevas tecnologias afines
al modelo.

= Hacer una evaluacion trimestral del efecto de la implementacion
del modelo, versus indicadores financieros y de satisfaccion de los
clientes.

» Finalmente, evaluar en el personal las habilidades en el manejo de
los sistemas de informacion y herramientas tecnoldgicas aplicadas.

o Elaborar una directiva estructural por parte de la gerencia en donde se
solicite la aplicacion y posible puesta en marcha de la estrategia acéa
formulada.

o Lautilizacion de los equipos de personal y técnicos para que se haga

realidad estos procesos y asi poder prestar un mejor servicio.
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El &rea o departamento de Eventos Catering podria a futuro ser un modelo
a seguir en el sector con condiciones similares de operatividad.
Se evidencia que esta estrategia a futuro podria beneficiar no solo al sector

Hotelero, sino también a las empresas.
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