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Proceso de toma de decisiones en mipymes hoteleras de Boyaca, Colombia

The process of decision making in mipymes hoteleras in Boyaca, Colombia

Resumen

El articulo busca identificar el proceso de Toma de
Decisiones, TD, en las empresas hoteleras afiliadas
a la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia,
Cotelco, Capitulo Boyaca. Se establecieron las ca-
racteristicas, el proceso y las herramientas usadas
en la TD, resaltdndose que se trata de un proceso
en el que, entre varias alternativas, se elige una
que pueda orientar los cursos de accién y resol-
ver un problema actual o potencial. La investiga-
cién es de tipo exploratorio y descriptivo y parti6
de la revision bibliografica; luego, se aplicé una
encuesta estructurada a 54 de 59 gerentes como
poblacién objeto de estudio. Los resultados indi-
can que las empresas estudiadas corresponden
en un 70,9% a microempresas, donde los gerentes
desarrollan un proceso estructurado en la TD, con
la tendencia a aplicar algunas acciones al uso de
herramientas gerenciales en gestion de calidad y
servicio al cliente.
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Abstract

The article looks for the identification process of
Decision Making, DM, in hotel companies affiliated
to the Hotel and Tourism Association of Colombia,
Cotelco, Boyaca Chapter. The characteristics, pro-
cess and tools used in the DM were established,
highlighting that it is a process in which, among
several alternatives, one is chosen that can guide
the courses of action and solve a current or poten-
tial problem. The research is exploratory and des-
criptive and it started by doing a literature review,
then, a structured survey was applied to 54 of 59
managers as the target population. The results in-
dicate that the companies studied correspond in
a 70.9% to microenterprises, where the managers
develop a structured process in the DM, with a
tendency to apply some actions to the use of ma-
nagement tools in quality management and cus-
tomer service.

Keywords: hotel companies, managerial skills, ho-
tels, mipymes, decision making.
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1. Introduccion

Los constantes cambios en el entorno hacen que
las empresas, en este caso del sector hotelero,
busquen cémo disminuir las situaciones de incer-
tidumbre y riesgo; es decir, como tomar decisiones
que contribuyan a orientar cursos de accién y lo-
grar la eficiencia y eficacia (Moya-Espinosa & Mos-
coso-Duran, 2017). De acuerdo con Acle - Mena,
Villalobos-Abrego y Herrera-Lépez (2016): “la ho-
teleria es la actividad de facilitacién en el turismo
que se encarga del alojamiento, la comodidad y
que la estadia del turista sea agradable, en un pro-
ceso de integracién con los atractivos, recursos e
instalaciones, facilidades y acceso”. En este senti-
do, las empresas hoteleras son de gran importan-
cia en el desarrollo de la regién y del pais, por lo
que la identificacién del proceso de Toma de Deci-
siones, TD, se convierte en objeto de estudio en la
integracién del sector empresarial y la academia.

El interrogante central de este trabajo, gira alre-
dedor de la identificacion del proceso de toma de
decisiones en las empresas hoteleras boyacenses,
afiliadas a la Asociacion Hotelera y Turistica de Co-
lombia, Cotelco. Acevedo, Linares y Cachay (2010)
citando a Samuelson y Nordhaus (2002), conside-
ran que:“las decisiones se enmarcan dentro de los
conceptos de costos y ganancias y buscan la efi-
ciencia y el mayor rendimiento”. Por esta razon, la
investigacién se orienta a identificar el proceso de
TD como habilidad directiva, que se constituye en
la capacidad de los gerentes para desarrollar estra-
tegias de comunicacién, resolucion de problemas
y motivacién para el logro de objetivos.

LaTD deriva en un proceso que facilita el reconoci-
miento de las empresas hoteleras, siendo un refe-
rente para orientar acciones presentes y futuras en
el ejercicio gerencial, que permite la minimizacion
de costos y el aprovechamiento de los recursos.
En las siguientes secciones se expone el proceso
de TD, que caracteriza el contexto empresarial de
los hoteles agremiados en Boyaca. Se inicia con
un marco tedrico que menciona aspectos relacio-
nados con el proceso de las mipymes hoteleras y,

posteriormente, se destaca la metodologia utiliza-
day se presentan los resultados, la discusién y las
conclusiones.

2. Marco teérico y metodologia
2.1 La toma de decisiones

De acuerdo con el Diccionario de la Lengua Espa-
fola (2018), la decisién es la determinacién o re-
solucién que se toma o se da en una cosa dudosa;
también se considera como la firmeza de caracter.
En términos generales, el sustantivo decision esta
relacionado con el verbo decidir, que significa ele-
gir. En esta investigacion se define el término de-
cision, como: eleccion de la mejor opcidn entre un
panorama de posibilidades que permiten orientar
acciones en el orden econémico, administrativo y
social.

Las decisiones proporcionan estabilidad a las or-
ganizaciones y deben ser tomadas diariamente
por sus directivos en aspectos vinculados con las
finanzas, la tecnologia, el talento humano, en-
tre otros. Asimismo, estas deben ser acordes con
las situaciones presentes en el medio. Segun Del
Rio-Cortina, Cardona-Arbeldez y Guacari-Villalba
(2017), los cambios en el entorno organizacional
afectan a la empresa, por lo que se deben practi-
car toma de decisiones internas que puedan adap-
tarse a las constantes dindmicas de los mercados.
La Toma de Decisiones, TD, se propone como el
proceso a través del cual se brinda solucién a las
diferentes situaciones o problemas de las empre-
sas hoteleras, mediante la identificacion y selec-
cion de la mejor alternativa: aquella que genere el
maximo valor para los intereses organizacionales
y sociales.

Para Daft (2000), la TD es un proceso en el que se
identifican y resuelven problemas en la organiza-
cién, cuando se consideran cursos alternativos de
accion, seleccién e implante de una opcién. Gare-
th y George (2013), definen la TD organizacional,
como: “la respuesta a un problema, a través de la
busqueda y seleccién de una solucién o curso de
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accion que pueda crear el maximo valor para los
inversionistas organizacionales”. Igualmente, Hell-
riegel y Slocum (2004), afirman que por medio de
la TD, se pueden definir los problemas, recopilar
los datos, generar alternativas y seleccionar un
curso de accién. El teérico mds reconocido en el
andlisis del proceso de TD, es Simon (1972), quien
la define como: “un esfuerzo planeado y coopera-
tivo, en el cual cada participante tiene un papel re-
conocido que cumpliry unas obligaciones o tareas
por ejecutar”.

Para Espino-Rodriguez (2016), en los hoteles, la
TD penite que d directivo pueda hacer cantdos
que conlleven prioridades competitivas, las cuales
puedan redundar en una mejor calidad del servi-
cio, eficiencia, productividad de los colaborado-
res, reduccién de costos e introduccién de nuevos
productos, entre otros. Lo anterior indica que laTD
deriva en el proceso central de la actividad geren-
cial y directiva, considerada como una habilidad
blanda en la que se presentan turbulencias, y que
se debe potencializar para que adquiera veraci-
dad. Esto es respaldado por autores como: Griffin
(2016), y Whetten y Cameron (2016), quienes re-
sefian cdmo se debe mejorar la habilidad directi-
va en este mundo moderno para que se cumplan
cabalmente las funciones y se alcance el éxito or-
ganizacional. Los gerentes, que lideran el trabajo
de otros, deben poseer habilidades acordes a las
situaciones organizacionales. Asi, Vazquez-Ruiz
(2010), afirma que la gestion eficaz del tiempo es
vital para el ejercicio de la funcién directiva y que
a través de la misma se puede facilitar que otras
tareas de los directivos se adelanten con éxito.

2.2 Estilos de decision y herramientas gerenciales

El estilo es el conjunto de rasgos especificos que
identifican y caracterizan la gestion de las empre-
sas. Para Hamilton, Shih y Mohammed (2017), los
estilos de decisién intuitivo y racional diferencian
el proceso de TD, dado que:“algunas personas rea-
lizan una busqueda exhaustiva de informacién y
una evaluacion sistematica de todas las opciones
y posibles alternativas, mientras que otras depen-
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den de utilizar un proceso rapido de TD basado
principalmente en corazonadas y sentimientos”.
Ademas, las decisiones estan centralizadas en el
gerente y en el conocimiento que posee, ya sea
por su formacién profesional y experiencia laboral
o por la influencia de su circulo social (Morales-Ru-
biano, Ortiz-Riaga, Duge-Orozco & Plata-Pacheco,
2017).

En cuanto a las herramientas gerenciales utiliza-
das en el proceso de TD, existe una gran variedad,
siendo importantes por su contribucién en el logro
de los objetivos de la organizacién (Vasquez-Avila,
2016). En este caso se consideraron: benchmar-
king, empowerment, dowsizing, balance score-
card (BSC), outsoursing, calidad total y joint ven-
ture, dada su importancia a la hora de tomar una
decisién. Zapata et al., (2009), indican que: “entre
los diferentes tipos de herramientas para la TD,
algunas son de caracter metodoldgico y otras de
caracter cuantitativo; el directivo puede elegir la
herramienta que mas se adapte al problema y la
decisién a tomar” Estas herramientas aparecen
en el mundo de la administracién a mediados del
siglo XX, orientandose, como ocurre en el bench-
marking, a comparar los servicios de los mejores
competidores, que les permitan disefar estrate-
gias en pro del mejoramiento de la organizacion
(Cote-Pefna, Meneses-Amaya, Arenas-Morantes &
Caballero-Pérez, 2016).

2.3 Metodologia

El estudio corresponde a una investigacién de
tipo exploratorio y descriptivo, en la que se busca
identificar el proceso de Toma de Decisiones, TD,
en las empresas hoteleras afiliadas a la Asociacion
Hotelera y Turistica de Colombia, Cotelco, Capitulo
Boyaca. En esta investigacion, se considera como
empresa hotelera a toda actividad organizada
para ofrecer los servicios de hospedaje y brindar
comodidad al huésped, con lo que se espera que
su estadia resulte agradable; esto segun las carac-
teristicas de un hotel, establecidas en la Norma
Técnica Sectorial, NTS, 006 de 2009.
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Inicialmente se identificaron 59 empresas hoteleras como poblacién objeto de estudio. La muestra se selec-
ciond a través de un muestreo aleatorio simple sin reposicién (Pérez, 2000), con un tamafio muestral de 54
gerentes, en establecimientos de alojamiento ubicados en quince municipios del departamento de Boyaca.
En la tabla 1 se indican las caracteristicas de la muestra.

Tabla 1. Caracteristicas de la muestra.

Porcentaje de error aceptado(e) 4%

Nivel de confianza 95%

(con valor Sigma de
1,96)

P= Proporcién de gerentes que hacen parte de los 0,5
hoteles afiliados a Cotelco Boyaca

Q= Proporcion de gerentes del departamento de 0,5
Boyaca de los hoteles no afiliados a Cotelco

Tamaiio de la poblacion (N) 59 Establecimientos
afiliados
Total de la muestra 54 (91,5%)

Luego, seis gerentes fueron entrevistados a profundidad para identificar términos vinculados con el proce-
so de TD. Posteriormente, se diseii6 el instrumento de recoleccién de informacidn, una encuesta estructu-
rada en este caso, que fue aplicada a los 54 gerentes de la muestra. La encuesta tiene 28 preguntas abiertas
y escalas Likert, divididas en tres secciones: en la primera se solicité informacidn general; en la segunda se
indagé sobre el proceso de TD; en la tercera se recopil6 informacion relacionada con el establecimiento, la
cual permitié determinar las caracteristicas de los establecimientos de alojamiento y el proceso de TD por
parte de los gerentes.

El instrumento fue evaluado por cinco expertos vinculados al sector hotelero, para establecer el cumpli-
miento de los criterios de: claridad, coherencia, relevancia y suficiencia. Esta revisién obtuvo resultados
favorables, por lo que se realizd una prueba piloto con el 20% de la muestra, diez gerentes, dando un Alpha
de Cronbach igual o superior a 0,7, valor aceptable para la confiabilidad del instrumento. Las variables con-
sideradas se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Variables seleccionadas para la construccion del instrumento.
Nivel de Variable Variable

Identificacién del hotel

Capacidad de alojamiento
Informacién general
Clasificacién establecimiento de alojamiento y hospedaje

Profesién, afos de experiencia y drea de estudios (gerente)
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Nivel de Variable Variable
Experiencia en el cargo de gerente en el proceso de tomar decisiones

Criterios segun la percepcion y forma de proceder al tomar una decision

Factores tenidos en cuenta en la Toma de Decisiones

Proceso de Toma de
Areas del hotel con proceso estructurado

Decisiones
Frecuencia de programacion.
Uso de herramientas sistematizadas
Acciones en la toma de decisiones
Informacion hotel Tipo de sociedad, nimero de propietarios, nimero de trabajadores

El andlisis de datos se hizo por medio del programa estadistico SPSS V24, software licenciado por la Uni-
versidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia. La aplicacién de las encuestas se llevo a cabo de forma
directay, para identificar el proceso de toma de decisiones, se tuvo en cuenta una escala de Likert con cinco
opciones de respuesta.

3. Resultados y discusion

En referencia a las caracteristicas de los gerentes de los hoteles, se encontré que el 53,7% son mujeres, con
una edad promedio de 47 afios, mientras que el 46,3% son hombres, con una edad promedio de 54 anos.
Esto devela la participacién de la mujer en la direccién de organizaciones, en concordancia con Lépez-Ver-
gara, Gdmez-Betancourt y Betancourt-Ramirez (2011), quienes exponen que el desempeino de la mujer en
la direccidon de las organizaciones de caracter familiar, se da principalmente por la motivacion intrinseca de
proteger su patrimonio.

En cuanto al nivel de estudio, se identificd que el 83% de los gerentes encuestados son profesionales, en las
siguientes areas: %74 en administracion y afines, 7,4% en contaduria y 18,6% en otras profesiones. Ademas,
los resultados indican que los gerentes son propietarios, que deciden desarrollar actividades de emprendi-
miento en la gestion y direccién de sus propios establecimientos, lo que a su vez les ha permitido incursio-
nar en cargos gerenciales.

Los establecimientos de alojamiento pertenecen, juridicamente, a: personas naturales comerciantes en un

32,7%; a Sociedades por Acciones Simplificadas, SAS, en un 27,3%, y a Sociedades Limitadas en un 14,5%,
como se observa en la figura 1.
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Figura 1.Tipos de sociedades de las empresas estudiadas.

Segun la Ley 905 de 2004 (Ministerio de Industria y
Turismo, 2004), las mipymes se clasifican de acuer-
do al numero de trabajadores fijos. En el caso de
las empresas afiliadas a Cotelco, se determiné que
un 70,9% de los hoteles corresponden a microem-
presas, 25,45% a pequenas empresas, y un 3,62% a
medianas empresas. Los datos también revelan la
presencia de empresas familiares, que dinamizan
la economia local con la generacién de empleos.
Las empresas familiares, que por lo “general per-
tenecen a una persona o varios miembros de la
misma familia, pueden estar dirigidas por el fun-
dador empresario y emplear al otro cdényuge, a
otros parientes, o bien pueden ser administradas
por los hijos o nietos del fundador” (Lopera-Reyes
& Rueda-Montes, 2010).

Frente a los propietarios de los establecimientos
de alojamiento y hospedaje, en promedio estan
conformados por tres familiares; sin embargo, un
10,9% no especifica el nUmero de familiares pro-
pietarios. En cuanto al numero de trabajadores
promedio, estos son cuatro en el nivel administra-
tivoy diez en el operativo, de lo que se deduce que

los cargos administrativos son menos ofertados
que los operativos. Esto ultimo se debe al nivel de
preparacion requerido, y a que los cargos directi-
vos son usualmente asignados a los propietarios o
familiares.

En cuanto al proceso de TD se sigui6é el modelo
racional, segun el proceder del gerente. De este
modo, se obtuvieron las respuestas de los 54 ge-
rentes encuestados, que muestran que un 77,8%
analiza la situaciéon problema; un 70,4% evalla
las diferentes alternativas de solucién; un 57,4%
establece posibles alternativas de solucién y un
68,5% selecciona y evalla posibles alternativas,
de las cuales escoge la mejor, como se observa
en la tabla 3. Es de destacar que los gerentes del
sector hotelero siempre analizan la situacion pro-
blema, lo que se evidencia en sus respuestas con
un 77,8%, evallian seguidamente las alternativas
y establecen la que mas se ajusta a la solucién del
problema. Esto denota claramente que hay un
proceso establecido para la TD, en la mayoria de
los establecimientos encuestados.
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Tabla 3. Proceso de TD en las empresas hoteleras de Boyac4, valores en %.

Proceso de Toma de Decision (criterios) Nunca  Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

Analiza la situacién problema que se ha presentado 0,0 0,0 5,6 16,7 77,8

Evalua las diferentes alternativas de solucion 0,0 0,0 5,6 24,1 704

Establece posibles alternativas para la solucion de 0,0 0,0 3,7 38,9 57,4

problemas

Selecciona y evalua posibles alternativas y elige la 0,0 0,0 74 24,1 68,5

mejor

En todo proceso decisorio, el gerente tiene una
forma de proceder. Los datos indican que, en su
mayoria, el empresario contempla los pros y con-
tras o diferentes factores que puede presentar una
situacion a resolver, reuniendo la informacion ne-
cesaria para solucionar los problemas. El 96% de
los gerentes encuestados tienen en cuenta los
pros y contras de una situacion para poder deci-
dir; igualmente, consideran diferentes factores a la

Confio en mi experiencia profesional y
personal en la toma de decisiones.
Considero diferentes factores a la hora de

tomar decisiones.

Confio en mis primeras impresiones al
momento de tomar decisiones

Contemplo los pros y contras de una
situacion para poder decidir.

Al tomar decisiones confio principalmente

en la intuicion.

Retino la informacion necesaria antes de

tomar una decision.

mAlgunasveces

hora de la TD, como lo indica la cifra del 94%. Asi
mismo, el 76% de los gerentes reline la informa-
cién necesaria antes de la TD, y admiten confiar en
la experiencia profesional y personal, lo que indica
un estilo de decisién racional e intuitivo. Sin em-
bargo, un 20% y 13%, manifestaron no guiarse en
la TD por la razén o la intuicién, respectivamente,
ver figura 2.

0% 50% 100%

uNo mSi

Figura 2. Factores que tienen en cuenta los gerentes en el momento de decidir.

Los estilos de decisién estan vinculados a los es-
tilos de liderazgo, que inciden de manera directa
en los procesos de trabajo grupal, en el ambiente
laboral y, por supuesto, en los resultados organi-
zacionales, como lo afirman Sosik, Avolio y Kahai
(1997). Los autores consideran, ademas, que el es-
tilo de liderazgo y el de decisién afectan la creati-

vidad y la productividad individual y, por ende, la
global.

Los factores que mayormente son tenidos en
cuenta por los gerentes para la TD en las organi-
zaciones, son: el cumplimiento de las exigencias
normativas del gobierno, con un 87%; las estadis-
ticas de ocupacién, temporadas y el andlisis de la
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competencia, con un 56%; los indicadores de sa-
tisfaccion del cliente, con un 50%; y el analisis de
indicadores financieros y operacionales, con un
48%. En las empresas analizadas, laTD es de carac-

ter centralizado y el gerente es el actor principal
del proceso, con una estructura funcional por de-
partamentos, como se muestra en la figura 3.

Alimentos y Bebidas

Alojamiento B

| |
Mercadeo y Ventas S7%
: ] I [ |
Sistemas | | [1—_‘]_:%]
Mantenimiento | i [ [ | 78%

Gestion Humana | B T T f] T0% No
Contabilidad | I | J 1 78% | =S
Operaciones | | = |

| I
| :

0% 20%

40%

60% 80% 100%

Figura 3. Estructura funcional de los establecimientos hoteleros.

Se establecié que las 54 empresas estudiadas es-
tan organizadas por areas, las cuales delegan la
responsabilidad para llevar a cabo los procesos
estructurados, como: alojamiento 90,9%, alimen-
tos y bebidas 76,36%, gestion humana 85,45%,
operaciones 49,09% y mantenimiento 85%. La
responsabilidad se centra en el administrador y/o
gerente, seguido por un jefe de area.

En cuanto a las principales acciones encaminadas
a utilizar las herramientas que contribuyen a laTD
en el sector, se encontré que el 31,5% utiliza al-
gunas veces el benchmarking y las opiniones que
puedan apoyar este proceso, permitiendo el ana-
lisis de elementos que se estan aplicando en otras
organizaciones, para que en un momento dado,
presenten algun beneficio. Los encuestados admi-
ten que, en una proporcion del 44,4%, han recu-
rrido a acciones que se enfocan en el Downsizing,
reduccion en el tamafo y costos de la organiza-
cion (Bravo & de Egaina, 2017), con el propésito de
mantenerla competitiva y ajustada a los cambios
de tecnologia, lo que permite suponer que la con-
tratacion de personal puede mantenerse estable y
no aumentar en cantidad.

Frente a la utilizacién de acciones encaminadas
al Balanced ScoreCare, BSC, un 48,1% de los en-
cuestados opina que concentran habilidades y
conocimientos de su personal, apoyados en todo
momento en el cumplimiento de la misién insti-
tucional. De esta forma alcanzan un buen desem-
pefo en aspectos relacionados con: las finanzas,
la atencién al cliente y el desarrollo de procesos
internos, que propenden por el desarrollo y creci-
miento organizacional. Esta herramienta tan im-
portante en las organizaciones de hoy en dia, se
relaciona con el empoderamiento que los geren-
tes conceden a sus colaboradores en procura de
mayores y mejores resultados (Montoya-Agudelo
& Barbaro, 2011). En este sentido, el 42,6% de los
entrevistados siempre otorga poder para que se
tomen decisiones innovadoras en sus organiza-
ciones.

Las iniciativas empresariales de la hoteleria en
Boyaca destacan que, en la mayoria de los casos,
prevalecen las empresas familiares, generando
aportes a la dindmica en la economia de la region
(Alvarez-Meneses, 2013). Ademas, se evidencia un
panorama favorable de crecimiento en la ocupa-
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cién hotelera, pues, segun datos del Departamen-
to Nacional de Estadistica, DANE, en el periodo
enero-julio de 2018, la tasa de ocupacion de los
hoteles fue de 55,2%, cifra superior en 0,9 puntos
porcentuales, comparada con la ocupaciéon del
mismo periodo de 2017 (DANE, 2018). Igualmente,
en el periodo enero-julio de 2018, los ingresos rea-
les de los hoteles aumentaron 7% frente al mismo
periodo de 2017 (DANE, 2018). Es de destacar que
el sector de la hoteleria, se encamina hacia un cre-
cimiento favorable para los establecimientos for-
males, inscritos en el Registro Nacional de Turismo,
por lo cual, los directivos de estas organizaciones
deben reforzar las habilidades que les permitan
contribuir cada dia al crecimiento del sector.

Al confrontar lo expuesto por Espino-Rodriguez
(2016), en relacién con las decisiones de la organi-
zacién en la gerencia y en las prioridades compe-
titivas, los resultados revelan una relacién positiva
entre las decisiones operativas y las prioridades
competitivas, lo que permite destacar laimportan-
cia de laTD para el éxito empresarial. Igualmente,
cabe enfatizar en la responsabilidad directiva del
lider y motivador frente a sus colaboradores, ya
que es el encargado de definir el rumbo de creci-
miento de la organizacion.

Otros autores, como Prajogo, McDermott y Goh
(2008), encontraron que las decisiones gerencia-
les en las organizaciones estan relacionadas con:
la tecnologia, los procesos, las actividades de ope-
raciones logisticas, la ubicacién, programacién y
prioridades competitivas. Esto indica la importan-
cia de identificar los procesos de TD para los geren-
tes de los hoteles de Boyaca, capacitandolos en las
nuevas tecnologias asociadas a la administracién,
ya que ellos contribuyen de manera significativa
al desarrollo no solo del hotel como organizacion,
sino de todo el sector hotelero.

4. Conclusiones
Los resultados indican que el proceso de Toma de

Decisiones, TD, en las empresas hoteleras afiliadas
a Cotelco, capitulo Boyaci, es de caracter centrali-

Pedro Ignacio Moya-Espinosa
Nubia Consuelo Cortés-Rodriguez
Ana Graciela Martinez-Cardenas

zadoYy el gerente es el actor principal. Este aspecto
permite resaltar la importancia de los equipos de
trabajo en estos procesos, que en lo posible deben
ser participativos, ya que pueden constituirse en
motivacién para los colaboradores. En cuanto a la
estructura organizacional, se encontré que la TD
se da en una estructura organizativa por areas de
trabajo, como: alojamiento, contabilidad y mante-
nimiento, alimentos y bebidas, gestion humana,
mercadeo y ventas y sistemas, areas claramente
definidas para la operacién de las empresas hote-
leras.

También es preciso concluir que existen diversos
estilos de decision y de liderazgo, de acuerdo con
las diferentes posturas o puntos de vista; en con-
secuencia, es dificil determinar cudl de ellos es el
mejor, puesto que cada situacion y cada problema
requieren de un estilo propio, segun las circuns-
tancias, la objetividad, la importancia de la deci-
sion, la relevancia, las probabilidades de éxito, la
experiencia y liderazgo del gerente, el apoyo para
el logro de los objetivos y las competencias del
equipo de trabajo.

Los gerentes encuestados cuentan con formacién
profesional en areas de administraciéon, economia
y contaduria, y en otras como ingenieria y dere-
cho; sin embargo, seria conveniente fortalecer la
formaciéon complementaria en areas de conoci-
miento pertinentes y necesarias, con planes de ca-
pacitacion a través de nuevas tecnologias de infor-
macién y comunicacion, que les permitan estar a
la vanguardia del liderazgo de las organizaciones
hoteleras.

En sintesis, en la solucién de problemas organiza-
cionales de los establecimientos estudiados, pri-
ma el estilo de decisién racional y no se recurre a
modelos especificos para la TD. Algunos directivos
manifestaron que siguen un proceso para tomar
decisiones en el que se identifica el problema, se
establecen posibles alternativas de solucion y se
escoge la mejor alternativa. En este sentido, es ne-
cesario adelantar otras investigaciones que den
cuenta de la realidad empresarial del sector hote-
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lero, especialmente en lo relacionado con el pro-
ceso de toma de decisiones.
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