
		
			[image: 1.png]
		

	
		
			UF0048: Procesos de gestión de departamentos de área de alojamiento

		

		
			Elaborado por: María Díaz Miguel

			Edición: 5.0

			 EDITORIAL ELEARNING S.L.

			ISBN: 978-84-16199-91-4 • Depósito legal: MA 1394-2014

			No está permitida la reproducción total o parcial de esta obra bajo cualquiera de sus formas gráficas

			o audiovisuales sin la autorización previa y por escrito de los titulares del depósito legal.

			Impreso en España - Printed in Spain

		

	
		
			Identificación de la Unidad Formativa

			Bienvenido a la Unidad Formativa UF0048: Procesos de gestión de departamentos del área de alojamiento. Esta Unidad Formativa pertenece al Módulo Formativo MF0265_3: Gestión de departamentos del área de alojamiento, que forma parte de los Certificados de Profesionalidad HOTA0308: Recepción en alojamientos y HOTA0208: Gestión de pisos y limpieza en alojamientos, de la familia de Hostelería y Turismo.

			Presentación de los contenidos

			La finalidad de esta unidad formativa es enseñar al alumno a llevar a cabo los procesos de gestión de departamentos del área de alojamiento. Para ello, se estudiarán en primer lugar la planificación en las empresas y entidades de alojamiento, la gestión y control presupuestarios en las áreas de alojamiento y la estructura financiera de las empresas y áreas de alojamiento. A continuación, se profundizará en la evaluación de costes, productividad y en el análisis económico para áreas de alojamiento, así como en la organización en los establecimientos de alojamiento y en la función de integración de personal en los departamentos de pisos y recepción. Para finalizar la unidad, se analizará la dirección de personal en el área de alojamiento y las aplicaciones informáticas específicas para la administración de áreas de alojamiento.

			Objetivos de la Unidad Formativa

			Al finalizar esta Unidad Formativa aprenderás a:

			–Analizar la función y el proceso de planificación empresarial y definir planes que resulten adecuados para áreas y departamentos de alojamiento.

			–Analizar la gestión y control presupuestarios en el marco de las áreas de alojamiento de establecimientos turísticos y no turísticos, identificar costes y elaborar presupuestos económicos que permitan establecer programas de actuación.

			–Analizar estructuras organizativas y funcionales propias de diferentes tipos de alojamiento y su entorno de relaciones internas y externas, justificando estructuras organizativas y tipo de relaciones adecuadas a cada tipo de establecimiento.

			–Analizar los métodos para la definición de puestos de trabajo y selección de personal apropiados para áreas y departamentos de alojamiento, comparándolos críticamente.

			–Analizar la función gerencial de integración de personal como instrumento para la debida adaptación del personal dependiente a los requerimientos profesionales que se derivan de la estructura organizativa y de cada puesto de trabajo de los departamentos de pisos y recepción.

			–Analizar y utilizar técnicas de dirección de personal aplicables en departamentos del área de alojamiento.
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			1.1.	La planificación en el proceso de administración

			1.2.	Principales tipos de planes: objetivos, estrategias y políticas; relación entre ellos

			1.3.	Pasos lógicos del proceso de planificación como enfoque racional para establecer objetivos, tomar decisiones y seleccionar medios en las distintas empresas y entidades del subsector

			1.4.	Revisión periódica de los planes en función de la aplicación de los sistemas de control característicos de estas empresas

			1.1.	La planificación en el proceso de administración

			Todo establecimiento de alojamiento, al igual que cualquier otra entidad de cualquier sector, se crea con el propósito de que perdure en el tiempo. El ser humano es consciente de la existencia de un futuro, y que el anticiparse a éste, ofrece ventajas.

			Los directivos de las empresas turísticas, y en concreto de los establecimientos de alojamiento, deben proyectar su situación empresarial hacia el futuro siendo ello posible y gracias a la planificación.

			La función de planificación implica que el empresario turístico se formule dos preguntas: una, ¿qué se quiere alcanzar? y dos, ¿cómo se va a alcanzar? Las respuestas a tales preguntas suponen el establecimiento de unas metas u objetivos a lograr, para lo que se requiere de unas acciones a seguir para la consecución de las primeras.

			Actualmente los directivos de empresas turísticas sufren una miopía empresarial en cuanto a que se basan en solucionar los problemas que surgen en su día a día, olvidándose de la proyección de su situación empresarial hacia el futuro. Ello acarrea dos problemas, el que cuando son conscientes de su situación es imposible la vuelta atrás produciéndose la quiebra, o bien que han perdido oportunidades de negocio con los consecuentes beneficios que ello les hubiese reportado.

			Son patentes las ventajas que conlleva la planificación, no obstante, décadas atrás las empresas aún sin planificar han ido subsistiendo con el paso del tiempo, sin embargo, el clima de competencia feroz así como la crisis económica actual en la que nos vemos inmersos hoy día, hacen necesaria y de vital importancia la concienciación a los empresarios de la planificación.

			[image: ]

			La planificación soluciona la miopía empresarial

			Concepto de planificación

			Los planes establecidos deben ser sustentados por una determinada entidad que aporte los recursos económicos y humanos necesarios para poder llevar dichos planes a cabo. Además se requerirá de la aplicación de controles que permitan detectar desviaciones con la finalidad de solventarlas.

			De ahí el orden en cada plan de planificar, organizar, gestionar y controlar.

			La dirección de un establecimiento de alojamiento realiza funciones que clasifica en:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Función de administración

						
							
							Lleva a la práctica las acciones oportunas para alcanzar los objetivos establecidos

						
					

					
							
							Planificación

						
							
							Motivación

						
					

					
							
							Organización

						
							
							Coordinación

						
					

					
							
							Control

						
							
					

				
			

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Función ejecutora

						
							
							Muestran el fin alcanzado gracias a las acciones realizadas

						
					

					
							
							Técnicas

						
							
							De seguridad

						
					

					
							
							Comerciales

						
							
							Contables

						
					

					
							
							Financieras

						
							
					

				
			

			Es en la función de administración, donde se encuentra la planificación que ahora nos ocupa.

			Planificar implica el acercar el futuro al momento presente, por lo que se establecerán unas previsiones tanto del ámbito externo en el que se encuentra la empresa como del interno con los elementos que lo componen. La planificación requiere la toma de decisiones entre varias alternativas que tendrán repercusión en el futuro. Los directivos de las empresas turísticas por tanto, deberán determinar las acciones que pretenden realizar en el futuro, el momento en el que se realizarán, las personas responsables de ejecutarlas y los recursos que emplearán en ello.

			En definitiva estarán respondiendo de forma anticipada a las preguntas:

			–¿Qué hay que hacer?

			–¿Cuándo hay que hacerlo?

			–¿Quién lo hará?

			–¿Cómo hay que hacerlo?

			Respecto a la definición de planificación, son muchos los autores (Henry Fayol, Murdick, Mercado, Kant, Figuerola, etc.) que la han definido. Algunas de dichas definiciones son:

			–“Sistema a través del cual se dirige la actividad económica de una empresa basándose en un programa con objetivos definidos”.

			–“Conjunto de actividades a desarrollar en un futuro más o menos lejano, con el propósito de alcanzar unos objetivos fijados por adelantado”.

			–“Decidir de forma anticipada qué hacer, cuándo hacerlo, quién los hace y cómo hacerlo”.

			–“Proceso de selección y desarrollo del mejor curso de acción para lograr el objetivo”.

			Definición[image: ]

			Podemos concluir definiendo planificación como: la acción que permite alcanzar unos objetivos mediante la aplicación de forma sistemática, dinámica y continua y por parte de una empresa, de decisiones que tienen en consideración el conocimiento del entorno externo e interno, del presente y futuro, así como de los recursos económicos y humanos disponibles, a la par que efectúa sucesivos controles para la detección y corrección de las posibles desviaciones.
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			Ahondando en dicha definición, vemos que la planificación comprende:

			–Una acción sistemática puesto que se ciñe a un sistema conformado por una serie de normas y procedimientos.

			–Se realiza de forma dinámica, es decir, no es fija sino que se modifica consecuencia de las adaptaciones a los cambios que pueda conllevar el futuro. 

			–Y se realiza de forma continua pues en todo momento se está planificando independientemente de que sea por  modificaciones del entorno externo o interno, por  corrección a las desviaciones o por adaptación al futuro.

			Con la planificación se trata de:

			–Que la dirección de la empresa realice su función más importante, que supone el elegir unos objetivos así como las políticas, estrategias, procedimientos, métodos, normas, programas y presupuestos necesarios para alcanzar su logro.

			–Disponer de un elemento dentro de la empresa que permita llevar a cabo acciones de elección y decisión.

			–Contar con medios económicos y humanos que nos ayuden al logro de los objetivos.

			–Conseguir el mejor aprovechamiento de dichos recursos.

			–Garantizar la estabilidad de la organización.

			–Disponer de la mayor información posible del entorno externo e interno para fijar las acciones a realizar de cara al futuro para el logro de los objetivos.

			–Minimizar la incertidumbre y los contratiempos.

			–Que todas las personas que integran la organización conozcan los objetivos, las políticas, estrategias, procedimientos, métodos, normas, programas y presupuestos disponibles para conseguirlos.

			–Conseguir el mayor rendimiento de los recursos asignados para ello.

			[image: ]

			Valoración de la importancia de la planificación

			La planificación en el ámbito empresarial es necesaria e importante porque el entorno en el que se ubican las empresas está en continua fluctuación y presenta una gran competitividad.

			Planificar implica el acercar el futuro al momento presente lo cual supone ventajas, ya que la carencia de planificación minimiza el poder de reacción frente a los acontecimientos que se suceden a la par que provoca la pérdida de oportunidades de negocio con los consecuentes beneficios que ello les hubiese reportado.

			Importante[image: ]

			Planificar implica el acercar el futuro al momento presente lo cual supone ventajas.

			La planificación prevé frente a los avatares del futuro.

			La planificación racionaliza de forma eficaz el empleo de los recursos en la empresa.
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			El empresario que proyecta su situación empresarial hacia el futuro con la intencionalidad de prepararse frente a los posibles avatares que este traiga y que pueden afectar a su empresa, tendrá mayor capacidad de respuesta y logrará un mayor triunfo que aquel otro empresario que no la realice.

			La experiencia ha puesto de manifiesto que las organizaciones que de forma permanente y meditada aplican la planificación, obtienen mejores resultados que aquellas que prescinden de la planificación.

			Planificación no es sinónimo de éxito pero en condiciones similares en empresas, garantiza mejores resultados a aquella que planifica.

			La planificación es la herramienta que pone en comparación la realidad alcanzada con aquella que se había planificado para facilitarnos información muy útil en la toma de decisiones. Fruto de esa información son las desviaciones detectadas cuya corrección va encaminada a que la organización se desarrolle en armonía y su evolución, y la de las variables que la componen, se realice de forma equilibrada.

			Con la planificación se desencadena la realización del resto de funciones administrativas de la empresa. La planificación actúa a modo de guía sin la cual, la organización y la dirección perderían significado y el control no sería posible.

			Las empresas disponen de recursos limitados (económicos, humanos, tecnológicos, etc.) para el desarrollo de su actividad, pues bien, es con la planificación la forma de buscar el mejor aprovechamiento y utilidad de los mismos.

			Misión, visión y valores

			Hemos establecido que las distintas empresas con la planificación fijan objetivos que pretenden alcanzar. Para lograr esos objetivos es necesario que, previamente, se determine un mapa de ruta que les muestre el camino a seguir y en el que, previamente, se habrán fijado una misión, una visión y unos valores.

			–Misión:

			Con la misión una empresa define su esencia, su razón de existir, aquello a lo que se dedica. En el caso de una empresa de alojamiento su misión es la expresión de a lo que se dedica, de aquellos servicios que ofrece.

			–Visión:

			La visión es el futuro, es el lugar hacia el que la empresa quiere dirigirse y alcanzar. En la situación de un establecimiento de alojamiento es aquello que ansía conseguir y donde se quiere que éste esté en unos años.
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			La visión es el lugar hacia el que la empresa quiere dirigirse

			–Valores:

			Los valores son aquello en lo que creemos y en base a lo cual, actuamos. En el caso de un establecimiento de alojamiento son los modelos de trabajo que se implantan, los principios.

			Ejemplo de misión, visión y valores en una empresa de alojamiento

			
				
					
					
				
				
					
							
							Paradores:

							Es una sociedad anónima con capital público que se dedica a facilitar hospedaje a la vez que trata de mejorar la imagen del turismo español a nivel internacional.

						
					

					
							
							Misión

						
							
							Es una herramienta de la política turística para mejorar la imagen de nuestro turismo fuera de nuestras fronteras, a través de la conservación  del Patrimonio Histórico-Artístico y de los espacios naturales y combinándolo todo ello con la dinamización de zonas con escaso movimiento turístico.

						
					

					
							
							Visión

						
							
							Pretende su consolidación como red de hostelería, ofreciendo un servicio de alta calidad a la par que se compromete con el medio natural, histórico y artístico mostrando en definitiva, un desarrollo sostenible del turismo.

						
					

					
							
							Valores

						
							
							Los principios en base a los cuales actúa Paradores son la prestación de un servicio de máxima calidad, la integración en el medio y el respeto al medio ambiente.

						
					

				
			

			1.2.	Principales tipos de planes: objetivos, estrategias y políticas; relación entre ellos

			Tipos de planes

			Un plan es el instrumento que recoge: los objetivos, políticas, estrategias, procedimientos, métodos, normas, programas y presupuestos de la empresa.

			Los planes se elaboran de forma consciente, intencionada y teniendo siempre presente la realidad que rodea a la empresa. Esos planes se elaboran con anterioridad a las acciones que van a comprender, sin embargo, el acontecimiento de imprevistos hace necesaria la toma de decisiones sobre la marcha para adecuar que el plan pueda cumplirse en la medida de lo que se había planificado.

			Podemos diferenciar distintos tipos de planes atendiendo a diversas categorías:

			–Alcance

			Dependiendo de si se formulan o no para toda la empresa.

			∙Estratégicos.

			∙Operativos.

			–Periodo de tiempo

			Dependiendo del plazo de tiempo del que se dispone para lograr el objetivo planificado.

			∙Corto plazo.

			∙Medio plazo.

			∙Largo plazo.

			–Grado de concreción

			Dependiendo del grado de especificación de los objetivos.

			∙Direccionales.

			∙Específicos.

			–Su naturaleza.

			∙Producción.

			∙Inversión.

			∙Financiación.

			∙etc.

			Según el alcance:

			–Planes estratégicos:

			Son planes que se ejecutan sobre toda la empresa y que contienen la estrategia a aplicar en consideración con el entorno que circunda a la propia empresa. Como su nombre indica, con los planes estratégicos se trata de situar a la empresa en el mercado en una situación ventajosa.

			Los planes estratégicos se inician con la determinación de los objetivos. Para el logro de dichos objetivos habrá que realizar un estudio del entorno y el análisis de las oportunidades y amenazas de éste.

			De igual modo, se realizará un estudio del ámbito interno y el análisis de los recursos con los que se cuenta para detectar las fortalezas y debilidades de la organización.

			Son muy utilizados por las empresas del sector turístico (hoteles, restaurantes, agencias de viajes, etc.).

			–Planes operativos:

			Establecidos los objetivos a alcanzar por la empresa, se han de concretar los medios para su logro de manera que, los distintos departamentos fijarán los planes de acción para el logro del cumplimiento de los objetivos establecidos en los planes estratégicos.

			Los planes operativos se establecen para un periodo de tiempo inferior a los estratégicos. Los planes estratégicos determinan los objetivos a alcanzar mientras que los operativos se basan en esos objetivos ya fijados.

			Según el periodo de tiempo:

			–Planes a corto plazo:

			Son planes cuyos logros pretenden alcanzarse en un plazo de tiempo inferior a un año.

			–Planes a medio plazo:

			Son planes cuyos logros pretenden alcanzarse en un plazo de tiempo entre uno y tres años.

			–Planes a largo plazo:

			Son planes cuyos logros pretenden alcanzarse en un plazo de tiempo superior a los tres años.

			Según el grado de concreción:

			–Planes direccionales:

			Son planes que marcan las directrices generales de la empresa.

			–Planes específicos:

			Son planes en los que los objetivos están perfectamente especificados y no cabe interpretación ninguna. Son aquellos que van a establecer los distintos departamento de la empresa.

			Concreta los planes direccionales.

			Según su naturaleza:

			–Producción.

			–Inversión.

			–Financiación.

			–Aprovisionamiento.

			–Marketing.

			–Recursos humanos.

			Terminología de la planificación

			La planificación empresarial engloba una terminología que es necesaria conocer para comprender mejor el proceso de la planificación.

			Estos términos son:

			[image: ]

			Aunque abordaremos en primer lugar los términos mencionados en el epígrafe, objetivos, estrategias y políticas, seguidamente nos centraremos en el resto de términos que junto con ellos tres conforman la terminología de la planificación.

			–Objetivos:

			Un objetivo es la formulación práctica concretada de aquel logro que quiere alcanzar la empresa.

			El principal objetivo de toda empresa es el de obtener la “máxima rentabilidad”, no obstante, no es éste el único objetivo sino que se plantearán muchos otros. Todos los objetivos deben ser compatibles entre sí y deben estar jerarquizados para que se permita el cumplimiento de ellos, pensemos sino en la dificultad que supondría en un hotel el lograr el objetivo de la máxima ocupación (clientela de grupos) junto con el de maximizar las ventas del restaurante de lujo que posee el hotel (clientela con poder adquisitivo mayor que la de grupos). La dirección es quien deberá velar por la no existencia de objetivos contradictorios.

			Un objetivo bien concretado presenta las siguientes características:

			∙Deben ser conocidos por todo el personal que integra la empresa.

			∙Deben ser compatibles, no contradictorios entre sí.

			∙Deben ser realistas, que se puedan alcanzar.

			∙Deben ser cuantificables para así poder compararlos con el resto y en diferentes momentos.

			∙Deben ser independientes.

			∙Deben causar motivación y estimulación en el personal.

			∙Deben de ser un número reducido y estar jerarquizados según su prioridad para facilitar su cumplimiento.

			La gran diversidad de objetivos que pueden establecerse en una organización, da lugar a variadas clasificaciones por ello sin ánimo de ser demasiado exhaustivos mencionar únicamente:

			Tipos de objetivos:

			
				
					
					
				
				
					
							
							∙Maximizar las ventas.

						
							
							∙Afrontar gastos.

						
					

					
							
							∙Generación de dividendos.

						
							
							∙Máximo beneficio.

						
					

					
							
							∙Mínimos costes.

						
							
							∙Prestigio.

						
					

					
							
							∙Máxima rentabilidad.

						
							
							∙Expansión.

						
					

					
							
							∙Diversificación.

						
							
							∙Disminuir las pérdidas.

						
					

					
							
							∙De carácter social.

						
							
							∙Máxima productividad.

						
					

				
			

			Sabías que[image: ]

			Los objetivos de las empresas de alojamiento pueden ir desde: la obtención de la máxima ocupación, la maximización de las ventas, la conservación del medio ambiente, ofrecer una imagen de prestigio, etc.
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			Clasificaciones:

			∙Clasificación estándar.

			∙Clasificación de orden jerárquico.

			∙Clasificación temporal.

			∙Clasificación en base a la naturaleza.

			∙Clasificación en base al futuro.
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			Las empresas deben fijar sus objetivos.

			Dirección por objetivos.

			La fijación de los objetivos generales de las empresas es responsabilidad de las personas que ocupan los cargos de mayor jerarquía, quienes a su vez los comunicarán a los empleados de niveles inferiores para su cumplimiento.

			Durante gran parte de años, esto se ha sucedido de tal manera debido a la imposibilidad y falta de capacidad por parte del empleado de la fijación de sus metas de cara al futuro, por lo que le eran impuestas. No obstante, esto a día de hoy ha cambiado en algunos casos imponiéndose la dirección por objetivos.

			Este modelo concede al trabajador una mayor participación y responsabilidad en la fijación de sus objetivos a nivel particular pero siempre respetando los objetivos generales de la organización. Todo ello incidirá de forma positiva en el empleado en:

			La dirección por objetivos se sucede de la manera siguiente:

			∙La comunicación.

			∙La motivación.

			∙La evaluación del empleado.

			El empleado y su superior tienen un encuentro donde el primero fijará los objetivos particulares que está dispuesto a alcanzar en un plazo de tiempo, a la par que el supervisor le irá guiando en éstos, respetando en todo momento, los objetivos generales y departamentales.

			A lo largo del plazo establecido para su consecución, se irán realizando oportunos controles para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos, comentando las correcciones necesarias en nuevas reuniones que se acuerden.

			Finalizado el ejercicio, se procederá en un último encuentro a evaluar el logro o fracaso del trabajador con respecto a los resultados obtenidos, iniciándose de nuevo el proceso.

			El éxito de este modelo se basa en una buena comunicación entre las partes así como en la recompensa por parte de la empresa al empleado en gratitud al esfuerzo realizado y en el control efectuado por el supervisor, cuya detección de errores a tiempo garantiza su resolución.

			–Estrategias:

			Los objetivos anteriormente mencionados pueden alcanzarse por una empresa de muy diversas formas, la elección de aquella forma de actuar para la consecución de los mismos comprende lo que es una estrategia.

			La estrategia establece el tipo de empresa que va a ser (hotel, agencia de viajes, restaurante, etc.). Además, las estrategias no serán estáticas, sino que sufrirán modificaciones para adaptarse a los posibles cambios.

			Sabías que[image: ]

			Algunas de las estrategias utilizadas en el sector turístico se basan en la penetración en el mercado a base de precios muy bajos, la diversificación de los productos ofertados, entre muchas otras.

			[image: ]

			–Políticas:

			Son normas genéricas dictadas por los niveles más altos de la empresa, que guían la toma de decisiones. Cualquier acción o decisión que haya de tomarse, se realizará respetando al máximo la política de la empresa.

			Ni que decir hay, que cualquier objetivo que se plantee la empresa deberá respetar la política de la organización.

			Algún ejemplo de política de empresa llevada a cabo en un establecimiento de alojamiento turístico podría ser: la venta de habitaciones sin descuentos, no admitir cheques de viaje, no contratar a personal sin dominio de idiomas, etc.
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			En cuanto a las políticas que se establecen en las empresas, podemos establecer la siguiente clasificación:

			∙Política general de la empresa:

			Engloba las cuestiones de carácter general de la empresa entre las que se encuentra:

			›Política de servicio: hace referencia a la actividad que la empresa realiza en el mercado.

			›Política comercial: recoge lo relativo a precios, descuentos, publicidad, etc.

			›Política financiera: determina los recursos financieros necesarios para llevar a cabo la planificación.

			›Política de personal: determina los aspectos relativos a contrataciones, formación, beneficios sociales, etc.

			∙Políticas de los departamentos:

			Por un lado concreta la política general de la empresa en cada departamento, a la par que define cuestiones generales propias de los departamentos, respetando la política general.

			–Fines:

			Un fin es la propia razón de existir de una empresa, el propósito por el cual la empresa existe. En un establecimiento de alojamiento queda más que patente que su fin es el de facilitar alojamiento a los huéspedes así como otros servicios complementarios que pudiesen necesitar.

			Pese a que el término fin nos puede resultar sinónimo del de meta, hay una diferencia que radica en que el primero engloba de forma general el propósito de una empresa mientras que el segundo, lo concreta.

			Los fines se clasifican en:

			∙Fines generales: son como su nombre indica los objetivos genéricos de la empresa que se establecen bien en su nacimiento, durante un período o durante toda la vida de la empresa.

			∙Fines concretos: son más específicos y derivan de los objetivos precisos a alcanzar.

			No obstante, toda empresa debe tener presente cuatro fines:

			∙Eficiencia: es la capacidad de disponer y hacer uso de los recursos humanos y de otro tipo para conseguir algo.

			∙Expansión: medible gracias al nivel de ventas, recursos económicos, etc.

			∙Control: gracias a él, nos adaptamos a los cambios que acarrea el entorno competitivo.

			∙Supervivencia: es el más importante ya que sin él la empresa no se adaptaría a las variaciones sufridas.

			Las empresas para conseguir sus fines primero tienen que definirlos, seguidamente seleccionarlos y finalmente, escoger los medios necesarios para poder llevarlos a cabo.

			[image: ]

			–Procedimientos:

			Un procedimiento es un plan que detalla los pasos a seguir para realizar una actividad.

			Las funciones que se realizan en los distintos departamentos vienen detalladas gracias a los procedimientos.

			Así un ejemplo de procedimiento en la gestión de las vacaciones del personal de un hotel sería el indicado en el esquema de la siguiente página:

			[image: ]

			Procedimiento en la gestión de las vacaciones del personal de un hotel

			–Métodos:

			Acciones específicas que guían la realización de una tarea. Con los métodos se establece la secuenciación de pasos a seguir para el logro de un objetivo.

			Las empresas muestran especial interés en perfeccionar los métodos de trabajo con la finalidad de reducir los tiempos empleados en la realización de tareas y potenciar la eficiencia.

			Sabías que[image: ]

			Una de las frases más celebres de Frederick Taylor fue: “Siempre existe un método mejor para hacer cualquier cosa”.

			[image: ]

			–Normas:

			Son enunciados específicos de carácter inflexible de algo que se debe o no hacer en una determinada situación.

			Las normas son como políticas pero de inferior nivel.

			Un ejemplo de norma sería la no aceptación de cheques de viaje para pagar la prestación de servicios del hotel.

			–Programas:

			Un programa es un proyecto con carácter particular de actividades que realizarán los trabajadores para el logro de los objetivos. Estos programas aglutinan objetivos concretos, estrategias, políticas, procedimientos, normas, etc. estando todo ello en base a un presupuesto y a un calendario fijado.

			Un ejemplo de programa en un hotel sería la adquisición de un minibús para realizar los traslados al aeropuerto, dada la cercanía del establecimiento a las instalaciones aeroportuarias.

			–Presupuestos:

			Es la cuantificación en unidades monetarias necesarias para acometer una inversión y de los resultados a obtener con la aplicación de un plan.

			Toda planificación se realiza en base a una previsión de resultados a obtener. Además los presupuestos implican la realización de un control presupuestario que comparará los resultados reales y los previstos, detectando el grado de cumplimiento de lo prefijado así como posibles desviaciones que deberán ser subsanadas y analizadas sus causas.

			1.3.	Pasos lógicos del proceso de planificación como enfoque racional para establecer objetivos, tomar decisiones y seleccionar medios en las distintas empresas y entidades del subsector

			Los planes establecidos deben ser sustentados por una determinada entidad que aporte los recursos económicos y humanos necesarios para poder llevar dichos planes a cabo. Además se requerirá de la aplicación de controles que permitan detectar desviaciones con la finalidad de solventarlas.

			La planificación requiere la toma de decisiones entre varias alternativas que tendrán repercusión en el futuro. Los directivos de las empresas turísticas por tanto, deberán determinar las acciones que pretenden realizar en el futuro, el momento en el que se realizarán, las personas responsables de ejecutarlas y los recursos que emplearán en ello.

			En definitiva estarán respondiendo de forma anticipada a las preguntas:

			–¿Qué hay que hacer?

			–¿Cuándo hay que hacerlo?

			–¿Quién lo hará?

			–¿Cómo hay que hacerlo?

			El proceso de planificación de toda organización se inicia con la determinación de los objetivos y por tanto dicho proceso va a comprender, una secuenciación de objetivos, estrategias, políticas, planes y programas.

			Todo proceso de planificación consta de unas características:

			–Abarca el largo plazo aunque lógicamente pueden establecerse otros planes a más corto plazo.

			–Debe ser un proceso dinámico, que se adapte a los posibles cambios.

			–Requiere de información actual y futura.

			–Debe ser metódico, en el sentido de que analiza esa información presente y futura para su desarrollo.

			–Adopta decisiones en cuanto al capital, a lo laboral y a lo tecnológico.

			–Es flexible, por la necesidad de adaptarse a los cambios detectados gracias al control de los resultados.

			Pese a que no existe un pensamiento unánime en los autores de esta materia, si que se pueden distinguir unos pasos lógicos en el proceso de planificación. Dicho proceso se inicia una vez definido el fin de la empresa.
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			Los pasos lógicos en el proceso de planificación son:

			1.Determinación de los objetivos a lograr por la empresa.

			2.Adopción de estrategias para el logro de los objetivos.

			3.Adopción de políticas por parte de la empresa.

			4.Establecimiento de los procedimientos, métodos, normas y programas.

			5.Realización de un presupuesto que cuantifique lo conseguido con la planificación.

			6.Establecimiento de medidas de identificación y control en el cumplimiento o desviación entre lo real y lo previsto.

			7.Aplicación de medidas correctoras que subsanen las desviaciones detectadas con el control.

			Los directivos de las empresas para establecer la planificación deben responder a las preguntas:

			–¿Qué hay que hacer?

			–¿Cuándo hay que hacerlo?

			–¿Quién lo hará?

			–¿Cómo hay que hacerlo?

			Todas las empresas que componen el mercado, no son iguales bien en cuanto a tamaño o a otras cuestiones, lo que implica que no todas van a seguir estrictamente el orden establecido en los pasos del proceso de la planificación pudiendo, por tanto, no pasar por todos ellos.

			Planificación estratégica

			Actualmente, las empresas del sector turístico (hoteles, agencias de viajes, restaurantes) recurren a la planificación estratégica para el logro de sus objetivos.

			Definición[image: ]

			La planificación estratégica es un proceso a largo plazo, que engloba un reducido número de objetivos que han sido detalladamente especificados en el ejercicio de la actividad empresarial.

			[image: ]

			Esta planificación estratégica cuenta con los mismos pasos vistos anteriormente que de forma más expresa son:

			–Definición del fin a alcanzar por la empresa.

			–Capacidad del personal de la empresa para su logro.

			–Análisis del entorno interno detectando fortalezas y debilidades.

			–Análisis del entorno externo detectando amenazas y oportunidades.

			–Determinación de objetivos.

			–Adopción de estrategias para el logro de los objetivos.

			–Adopción de políticas por parte de la empresa.

			–Establecimiento de los procedimientos, métodos, normas y programas.

			–Realización de presupuesto que cuantifique lo conseguido con la planificación.

			–Establecimiento de medidas de identificación y control en el cumplimiento o desviación entre lo real y lo previsto.

			–Aplicación de medidas correctoras que subsanen las desviaciones detectadas con el control.

			Proceso de planificación estratégica

			
				
					
					
				
				
					
							
							Análisis del entorno externo

						
							
							Análisis del entorno interno

						
					

				
				
					
							
							Entorno:

						
							
							Empresa:
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							–Ámbito legal y fiscal
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							–Ámbito cultural y social

							–Etc. 

						
							
							–Estatutos

							–Políticas

							–Dirección

							–Recursos materiales y humanos

							–Programas

							–Etc.

						
					

					
							
							Análisis del entorno empresarial  
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			De igual modo que en el proceso de planificación se daba respuesta a una serie de preguntas, en la planificación estratégica se formularán las preguntas:

			–¿Qué quiere hacerse?

			∙Descripción de los recursos de los que se dispone.

			∙Elementos que componen cada etapa.

			∙Relación entre esos elementos.

			–¿Cómo va a hacerse?

			∙Persona al mando del proyecto.

			∙Método de trabajo empleado.

			∙Disposición de la información disponible.

			–¿Cuándo va a hacerse?

			∙Calendario de trabajo.

			∙Fijación de fases de análisis y decisión.

			Instrumentos para el análisis empresarial y la toma de decisiones

			En la planificación estratégica hemos visto que se contempla la realización de un análisis del entorno interno detectando fortalezas y debilidades, así como un análisis del entorno externo detectando amenazas y oportunidades, todo ello irá encaminado a servir de ayuda en cuanto a la toma de decisiones.

			Toma de decisiones que deberá realizarse de forma meditada y que se servirá de una serie de instrumentos que le ayudarán a analizar las variables que afectan. Un ejemplo lo tenemos, en la demanda de plazas de un establecimiento de alojamiento en el que algunas de las variables que pueden afectar son: los precios, la localización, la profesionalidad del personal, las instalaciones, los servicios que oferta etc.

			La aplicación de los instrumentos permitirán la obtención de unos resultados en base a los

			cuales, las personas responsables deberán tomar decisiones que repercutan de forma favorable en la situación futura de la empresa.

			Considerando a Kepner y a Tregoe, en la toma de decisiones se debe:

			–Definir la situación de la forma más exacta posible.

			–Listar los objetivos de obligado cumplimiento.

			–Enumerar los objetivos que se quieren alcanzar.

			–Examinar las distintas alternativas.

			–Desechar las alternativas que contradigan a objetivos obligatorios.

			–Valorar las distintas alternativas.

			–Sopesar las adversidades de las distintas alternativas.

			–Tomar decisiones.

			Matriz DAFO

			La matriz DAFO es una herramienta que se utiliza para analizar el entorno interno (fortalezas y debilidades) y el entorno externo (amenazas y oportunidades).

			Para la realización del DAFO se dibuja un cuadro de doble entrada sobre el cual se irán anotando las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, como se indica a continuación:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Fortalezas Internas

						
							
							Debilidades Internas

						
					

					
							
							Oportunidades Externas
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							Amenazas externas

						
							
							FA
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			Los elementos que forman parte del entorno interno son:

			–Productos o servicios que oferta la empresa.

			–Situación empresarial frente a la competencia.

			–Organización interna.

			–Publicidad.

			–Recursos financieros.

			–Modelo de dirección.

			–Recursos humanos.

			–Gestión interna.

			Los elementos que forman parte del entorno externo son:

			–Situación económica.

			–Marco político-legal.

			–Entorno social y cultural.

			–Desarrollo tecnológico.

			–Empresas competidoras.

			–Clientela.

			–Productos o servicios de la competencia.

			La combinación de las amenazas y las oportunidades con las fortalezas y las debilidades da lugar a cuatro situaciones:

			–FO:

			Es la situación perfecta para cualquier empresa puesto que potencia sus fortalezas gracias a las oportunidades que le ofrece el mercado.

			–FA:

			En este caso, la empresa debe aprovechar sus fortalezas, con las cuales hacer frente a las amenazas del entorno.

			–DO:

			En esta situación, se debe tratar de disminuir las debilidades y aprovechar las oportunidades que brinda el entorno.

			–DA:

			Es la peor de las situaciones puesto que además de nuestras debilidades, el entorno ofrece amenazas.

			Un ejemplo de DAFO en un establecimiento de alojamiento sería:

			–Fortalezas:

			Variedad de salones para celebración de eventos, instalaciones de spa, localización, tarifas ejecutivas, personal altamente cualificado, etc.

			–Debilidades:

			Habitaciones con desperfectos, instalaciones anticuadas, mala localización, personal poco cualificado, problemas de insonorización, etc.

			–Oportunidades:

			Proximidad al aeropuerto o al palacio de congresos, clima de inseguridad en países competidores, celebración de un gran evento en la ciudad, etc.

			–Amenazas:

			Inauguración de establecimiento de alojamiento cercano, aumento de las tarifas energéticas, abaratamiento de precios en países competidores, etc.

			1.4.	Revisión periódica de los planes en función de la aplicación de los sistemas de control característicos de estas empresas

			Las empresas turísticas se encuentran en un entorno muy cambiante lo que implica que éstas presten especial atención a la actividad planificadora que les hará seguir manteniéndose en el mercado. Gracias a la planificación, las empresas se adaptan a los continuos cambios que se suceden en el entorno del que se rodean.

			El proceso de planificación se encuentra estrechamente ligado con la función de control. Van de la mano en el sentido de que no es posible ejercer el control sin la existencia de planes, es decir, resulta imposible que las personas sepan si se van bien encaminadas hacia el lugar que quieren ir si ni siquiera conocen la meta. De igual modo que, de nada sirve fijarse una meta si no se dispone de los recursos que posibiliten comprobar que estamos alcanzando dicha meta.

			A continuación de la planificación, se pone en práctica la aplicación de los planes que serán controlados cada cierto tiempo. El control nos permite verificar si los objetivos se están logrando, en cuyo caso continuaremos en dicha línea de actuación. Mientras que si por el contrario, se detecta que no se están logrando, es posible que ocurran tres situaciones:

			–Que la planificación se inicie en base a premisas equivocadas y por lo tanto, debamos iniciar de nuevo el proceso de la planificación.

			–Que existan desviaciones de forma parcial con respecto a la planificación y que, por tanto haya que solventar esos aspectos particulares.

			–Que se detecten desviaciones con respecto a la situación pronosticada, que hayan provocado una errónea puesta en marcha de los planes y que por tanto, haya que solventar de manera práctica.

			El proceso de planificación se encuentra estrechamente ligado con la función de control.

			Definición[image: ]

			Controlar: es la acción de detectar las desviaciones que han acontecido en relación con aquello que se había planificado, con la finalidad de subsanarlo cuanto antes evitando que se evolucione hacia una situación negativa.

			[image: ]

			El control es la herramienta que nos posibilita medir en qué grado se ha cumplido lo planificado, a través de la comparación entre lo real y lo previsto detectándose así las desviaciones.

			Importante[image: ]

			El control aporta información muy valiosa para futuras previsiones.

			[image: ]

			[image: ]

			Planificación y control van de la mano, están estrechamente relacionadas

			De igual modo que ocurría con el proceso de planificación, el proceso de control engloba una serie de etapas que son: fijación de estándares, cálculo del desempeño, descubrimiento y corrección de desviaciones.

			Etapas:

			1.Fijación de los estándares:

			Se han de fijar unos estándares que no va a ser otra cosa que los objetivos establecidos en la planificación, aquello que se intenta lograr por cada empresa.

			Un ejemplo en una empresa perteneciente al sector del alojamiento sería, la ocupación obtenida en la temporada de verano.

			2.Cálculo del desempeño:

			Consiste en cuantificar los resultados que se han obtenido con respecto a los objetivos que se habían fijado. La comparación de los resultados alcanzados con los estándares que se fijaron al principio, nos aportará información sobre las desviaciones.

			3.Descubrimiento y corrección de desviaciones:

			Detectadas las desviaciones se han de analizar, en primer lugar, las causas que han motivado tales desviaciones que pueden ser debidas a:

			∙Ejecución errónea de los planes por carencias en la organización.

			∙Se habían establecido unos objetivos de difícil logro.

			Y en segundo lugar, se ha de proceder a la corrección de las desviaciones, en la medida de lo posible, aplicando las acciones oportunas.

			Dependiendo de lo que se quiera comprobar, se pueden establecer tres tipos de control:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Control de gestión

						
							
							Control de operaciones

						
							
							Control presupuestario

						
					

					
							
							Comprueba el nivel del logro de los objetivos

						
							
							Comprueba la eficacia con la que se realizan los procesos productivos

						
							
							Compara lo previsto con lo que realmente ha acontecido, detectando en consecuencia las desviaciones

						
					

				
			

			–Todo establecimiento de alojamiento, al igual que cualquier otra entidad de cualquier sector, se crea con el propósito de que perdure en el tiempo. El ser humano es consciente de la existencia de un futuro, y que el anticiparse a éste, ofrece ventajas.

			–Los directivos de las empresas turísticas, y en concreto de los establecimientos de alojamiento, deben proyectar su situación empresarial hacia el futuro siendo ello posible y gracias a la planificación.

			–La función de planificación implica que el empresario turístico se formule dos preguntas: una, ¿qué se quiere alcanzar? y dos, ¿cómo se va a alcanzar? Las respuestas a tales preguntas suponen el establecimiento de unas metas u objetivos a lograr, para lo que se requiere de unas acciones a seguir para la consecución de las primeras.

			–Planificación es la acción que permite alcanzar unos objetivos mediante la aplicación de forma sistemática, dinámica y continua y por parte de una empresa, de decisiones que tienen en consideración el conocimiento del entorno externo e interno, del presente y futuro, así como de los recursos económicos y humanos disponibles, a la par que efectúa sucesivos controles para la detección y corrección de las posibles desviaciones.

			–Respecto a los tipos de planes, podemos diferenciar entre varios atendiendo a diversas categorías:

			∙Alcance: dependiendo de si se formulan o no para toda la empresa.

			∙Periodo de tiempo: dependiendo del plazo de tiempo del que se dispone para lograr el objetivo planificado.

			∙Grado de concreción: dependiendo del grado de especificación de los objetivos.

			∙Su naturaleza.

			–La planificación empresarial engloba una terminología que es necesaria conocer para comprender mejor el proceso de la planificación. Dichos términos son: fines, objetivos, estrategias, políticas, procedimientos, métodos, normas, programas y presupuestos.

			–El proceso de planificación responde a la secuenciación:

			1.Determinación de los objetivos a lograr por la empresa.

			2.Adopción de estrategias para el logro de los objetivos.

			3.Adopción de políticas por parte de la empresa.

			4.Establecimiento de los procedimientos, métodos, normas y programas.

			5.Realización de un presupuesto que cuantifique lo conseguido con la planificación.

			6.Establecimiento de medidas de identificación y control en el cumplimiento o desviación entre lo real y lo previsto.

			7.Aplicación de medidas correctoras que subsanen las desviaciones detectadas con el control.

			–Por último, destacar que el proceso de planificación se encuentra estrechamente ligado con la función de control. Van de la mano en el sentido de que no es posible ejercer el control sin la existencia de planes, es decir, resulta imposible que las personas sepan si se van bien encaminadas hacia el lugar que quieren ir si ni siquiera conocen la meta. De igual modo que, de nada sirve fijarse una meta si no se dispone de los recursos que posibiliten comprobar que estamos alcanzando dicha meta.

			1.El hecho de que los directivos de empresas turísticas se basen en solucionar los problemas que surgen en su día a día, olvidándose de la proyección de su situación empresarial hacia el futuro se conoce con el nombre de:

			a.Obstetricia molecular.

			b.Deficiencia molecular.

			c.Miopía empresarial.

			d.Anti-planificación empresarial.

			2.La acción de la planificación se encuadra dentro de:

			a.La función de organización.

			b.La función de administración.

			c.La función ejecutora.

			d.La función de control.

			3.La planificación ha de realizarse de forma:

			a.Sistemática, dinámica y continua.

			b.Sistemática, estática y continua.

			c.Sistemática, estática y permanente.

			d.Controlada, dinámica y continua.

			4.Los planes estratégicos se encuadran dentro de los tipos de planes de la categoría:

			a.Alcance.

			b.Periodo de tiempo.

			c.Grado de concreción.

			d.Naturaleza.

			5.Los planes que marcan las directrices generales de la empresa se denominan:

			a.Planes específicos.

			b.Planes estratégicos.

			c.Planes operativos.

			d.Planes direccionales.

			6.A las normas genéricas dictadas por los niveles más altos de la empresa, que guían la toma de decisiones se les conoce con el nombre de:

			a.Estrategias.

			b.Políticas.

			c.Fines.

			d.Procedimientos.

			7.¿Cuál de las siguientes preguntas no se plantea en los pasos lógicos del proceso de planificación?

			a.¿Qué hay que hacer?

			b.¿Cuándo hay que hacerlo?

			c.¿Dónde hay que hacerlo?

			d.¿Cómo hay que hacerlo?

			8.En la secuenciación de los pasos lógicos en el proceso de planificación, ¿Cuál sucede a los métodos?

			a.Normas.

			b.Programas.

			c.Presupuestos.

			d.Procedimientos.

			9.El proceso de planificación se encuentra estrechamente ligado con la función de:

			a.Programación.

			b.Control.

			c.Presupuestación.

			d.Organización.

			10.La etapa del proceso de control consistente en cuantificar los resultados que se han obtenido con respecto a los objetivos que se habían fijado se denomina:

			a.Fijación de los estándares.

			b.Cálculo del desempeño.

			c.Descubrimiento de las desviaciones.

			d.Corrección de las desviaciones.
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