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El objetivo de este estudio fue examinar los desafíos que
enfrentan los empleados en el sector turístico y hotelero, con
el fin de mejorar las condiciones laborales y la satisfacción en
el trabajo. Se empleó una metodología cualitativa mediante
muestreo intencional y por conveniencia. Los datos se
recopilaron a través de entrevistas semiestructuradas con 24
participantes, incluyendo personal operativo y gerentes, lo
que permitió obtener respuestas amplias y abiertas. Los
resultados revelaron problemas clave como salarios bajos,
remuneraciones insuficientes, incentivos inadecuados, falta
de estructuras de pago estandarizadas, maltrato a los
empleados y oportunidades limitadas de desarrollo
profesional.
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Esta investigación tiene como objetivo mapear la formación y evolución
teórica conceptual de la innovación en los campos de la hotelería y
hoteles, así como proporcionar un marco integrado sobre los estudios
más influyentes en estos campos y las tendencias en futuros estudios
sobre el tema. Metodología: El estudio se preparó utilizando técnicas
bibliométricas. Para lograr los objetivos propuestos se utilizaron
técnicas de análisis de cocitaciones y cotejo bibliográfico.
Originalidad/Relevancia: A pesar de la importancia de la innovación en
el área de hotelería y hospitalidad, faltan estudios revisados sobre la
relación entre estos temas, por lo que en este sentido este estudio es
relevante porque contribuye al avance teórico al presentar una imagen
más integrada de los achados dispersos de investigaciones anteriores
sobre innovación en el campo de la hotelería y la hostelería.
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Este estudio examina en profundidad los elementos de microservicios a
menudo pasados por alto dentro del amplio espectro de servicios
hoteleros, con el objetivo de mejorar la hospitalidad y garantizar una
mayor satisfacción de los huéspedes. Para lograrlo, se desarrolló un
marco metodológico que integra (a) el análisis de sentimiento de texto
VADER, (b) un procedimiento robusto de regresión logística para
identificar los componentes específicos del servicio hotelero que
causan frustración a los huéspedes, y (c) el análisis de redes semánticas
para generar información matizada sobre los huéspedes,
contextualizada dentro del ámbito de los microelementos de servicio
hotelero de bajo rendimiento. Los resultados de la investigación
destacan cincuenta microelementos de servicio específicos que
desencadenan sentimientos negativos y una disminución subsecuente
en la satisfacción de los huéspedes.

Artículo electrónico : 2025

https://research-ebsco-
com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-

01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7

https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/352ea98b-01bf-3301-a8d7-a5ccd596e7b7


OPERACIÓN DE 
EVENTOS 



CENTRO DE GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA Y 

FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL

El presente artículo tiene como objetivo proponer un modelo de
gestión del departamento comercial de los fondos de empleados
institucionales, dándole énfasis al servicio al cliente, creando así el
desarrollo de estrategias comerciales. Se sugerirán herramientas y
técnicas innovadoras para vincular nuevos asociados que incrementen
la base del recaudo y fomentar en ellos el concepto del ahorro. Dicho
análisis surge tras la utilización de instrumentos de innovación que
facilitarán el acercamiento a los procedimientos comerciales que se
utilizan en las organizaciones. El análisis permite tener un referente de
cómo el equipo comercial se enfrenta al asociado, de qué forma da a
conocer los atributos de los diferentes servicios o productos y la
información de primera mano de los créditos o préstamos. La
metodología aplicada fue de tipo descriptivo con un enfoque mixto
donde se practicó una encuesta a los dirigentes del fondo de
empleados, Fondeicon, empresa objeto de estudio, cuyo propósito fue
mostrar la situación actual de estos y se propusieran estrategias al
proceso comercial, a través del análisis de la información recolectada.
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El presente estudio analiza las estrategias de Marketing Mix y
distribuciones aplicadas al turismo sostenible, con énfasis en los
segmentos de mercado emergentes que valoran la sostenibilidad, la
autenticidad cultural y las experiencias responsables. La investigación
se desarrolló bajo un enfoque cualitativo documental mediante una
revisión sistemática de la literatura científica publicada entre 2007 y
2024 en bases de datos indexadas como Scopus, Web of Science y
Science Direct. Se aplicó el modelo PRISMA para la selección y análisis
de 35 artículos científicos relacionados con marketing turístico,
distribución digital, segmentación de mercados y comportamiento del
turista sostenible. Los resultados evidencian una evolución del
marketing mix tradicional hacia un modelo ampliado orientado a la
sostenibilidad, donde dimensiones como producto, promoción,
distribución, personas y procesos adquieren un papel estratégico.
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Esta investigación se centra en determinar los aspectos que
dificultan que las personas con trastornos del espectro
autista (TEA) puedan asistir y tomar parte en la organización
de eventos. A pesar de los avances en los últimos años en
cuestiones como la diversidad y la responsabilidad social
corporativa (RSC), trastornos físicos y mentales como el TEA
son todavía poco reconocidos por las organizaciones
europeas, en general, y de las españolas, en particular, a la
hora de planificar sus acciones de comunicación y relaciones
públicas, entre las que podríamos citar la organización de
actos y eventos. Esta investigación profundiza en este ámbito,
centrándo-se en los aspectos que las organizaciones
deberían modificar para facilitar alcanzar esta meta.
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La lectura de esta obra permite conocer, a través de doce
capítulos, las dinámicas sociales y económicas de la caficultura
en la Gran Cuenca del Caribe, esta macrorregión que nuestro
nobel de literatura Gabriel García Márquez delimitó entre el
golfo de México, Centroamérica, Antillas Mayores y Menores,
norte de Suramérica y nordeste de Brasil, desde que llegaron a
esa región los primeros granos traídos por franceses y
holandeses hace 300 años, una historia que ha sido poco
conocida hasta ahora. Así pues, el libro relata que la isla de
Martinica y la Guayana Holandesa fueron los sitios iniciales
donde se sembró café por primera vez en América; que Haití,
Cuba o Puerto Rico fueron durante algunos años los principales
exportadores de café a nivel mundial.
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El café representa un sistema químico complejo, donde la
manera de extraerlo puede generar diferentes perfiles de
taza para múltiples segmentos del mercado. Actualmente,
el desarrollo de diferentes métodos de preparación de
café ha generado un interés creciente alrededor de esta
bebida en relación con la forma adecuada de prepararla
para obtener un excelente perfil sensorial y rendimiento
de extracción. Las recientes innovaciones en las diversas
técnicas de preparación de café combinado con la
diferenciación del café desde su cultivo y los procesos de
transformación involucrados, ha potenciado el desarrollo y
comercialización de distintas cafeteras, sentando las bases
del florecimiento de la cultura barista como nuevo eslabón
de la agrocadena del café.
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En este libro se analiza la historia ambiental de la
caficultura colombiana, se estudian los policultivos
cafeteros y la estructura agraria vinculada al café y la coca;
se identifican las tipologías de caficultores, se presentan
evidencias de sustentabilidad en policultivos cafeteros y en
la caficultura tradicional y una prospectiva para la
Colombia cafetera. Finalmente, se articula la racionalidad
campesina del caficultor cocalero con las prácticas
socioambientales sobre el suelo, el agua y la vegetación en
el territorio. El abordaje de la caficultura requiere de un
análisis sistémico y complejo, no solo desde el
comportamiento de los cultivos, sino también a partir del
estudio de las relaciones sociales y económicas que
permiten garantizar la sustentabilidad de la caficultura en
el tiempo.
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Estas líneas son una conversación de dos cientistas
sociales sobre la vida contemporánea, la realidad
económica, política, social y cultural que nos
interpela. Se abordan diversos temas nacionales e
internacionales, en relatos críticos, descriptivos y
simples interrogantes o mundologías personales. Las
diversas crónicas son un coloquio que nace de
curiosidades, vivencias, pensamientos y preguntas,
que se fueron entrelazando, que tuvieron
interpelaciones o que llegaron a la tranquilidad de la
noche. No hay nada verdadero, pero todo es cierto.
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Desde principios de este siglo, la sustentabilidad se ha
consolidado no solo como una estrategia para distinguir los
destinos turísticos, sino también como un medio para lograr
mejores prácticas ambientales, sociales y económicas. Esta
idea permeó en la industria turística y llevó a que los hoteles
comenzaran a reconocer la importancia de implementar
prácticas sustentables. Por medio de la metodología PRISMA,
se realizó una revisión sistemática de la literatura con el
objetivo de analizar el estado del arte de los estudios sobre la
oferta hotelera sustentable y su influencia en el
comportamiento del consumidor. Los hallazgos revelan tres
categorías temáticas: hoteles sustentables y su impacto en el
consumo, disposición hacia la hotelería sustentable y
percepción de prácticas sustentables en la oferta hotelera.
Sin embargo, persisten vacíos en la promoción del
comportamiento sustentable y en la integración total de
prácticas sustentables en la industria hotelera.
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El desarrollo de habilidades directivas esenciales a través
de los procesos de desarrollo promovidos por los
directivos de las Instituciones de Educación Superior
vinculadas a la formación de gestores de las actividades
del turismo, los viajes y la hospitalidad, constituye un reto
ya que en la actualidad son insuficientes las metodologías
que se han establecido en tal sentido. Por ello, se hace
necesario proponer las bases teóricometodológicas, así
como la definición de componentes y presupuestos
metodológicos para su mejora continua en la educación
superior. Por ello, la presente se orienta al diseño de una
metodología para el desarrollo de habilidades directivas
esenciales desde la formación en turismo, empleando
distintas herramientas entre las que se destacan los
talleres y los cuestionarios.
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Se encontró que las técnicas de inteligencia artificial más
empleadas en el sector de la hospitalidad son aprendizaje
de máquina y procesamiento de lenguaje natural. Sin
embargo, se detectó que las investigaciones sobre esta
temática en los países latinoamericanos representan
menos del 3,5% de la producción global. Por tanto, con
este trabajo se pretende contribuir a una mayor
comprensión de la aplicación de la inteligencia artificial en
la industria de la hospitalidad y turismo en América Latina,
abarcando tanto la perspectiva del cliente como la
empresarial. No obstante, resalta la urgencia de fortalecer
la investigación en este ámbito para impulsar el
crecimiento y la innovación de la industria de la
hospitalidad y el turismo en la región, dado su papel
fundamental en la economía de estos países.

Artículo electrónico : 2025

https://research-ebsco-
com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-

58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa 

https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa
https://research-ebsco-com.bdigital.sena.edu.co/plink/95aee556-58fd-3c4c-a5c2-a2adf903e8fa


CENTRO DE GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA Y 

FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL

MESA Y BAR



CENTRO DE GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA Y 

FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL

Servicio al Cliente. Humanos atendiendo Humanos, es un libro
que habla sobre los elementos que pudieran parecer
increíblemente obvios, pero no lo son tanto, para tener clientes
felices, que recomienden a una empresa o negocio y además se
queden, es decir, no elijan otra opción para depositar ahí su
confianza y preferencia. Cuando digo elementos obvios, me
refiero a los principios básicos que hacen que una relación se
fortalezca, en este caso hablo de la relación Empresa – Cliente,
partiendo del hecho de que son PERSONAS dentro de una
Organización, atendiendo a otras PERSONAS que necesitan su
producto o servicio.Aquí vas a encontrar anécdotas propias y
ajenas desde mi óptica como cliente y como colaboradora de
alguna Empresa en el área de Servicio. Además de las
revelaciones descubiertas a partir de esas anécdotas y que me
hicieron asimilar lo que es realmente importante para brindar
Servicio, crear experiencias y deleitar al cliente.
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La administración en el desarrollo de las actividades de gestión
implementa dos corrientes diferenciadas y complementarias,
una es la determinación cuantitativa y otra los procesos
organizacionales secuenciales. La primera implica ingenio
numérico para la deducción racional y aproximativa de un
resultado que generalmente se aplica a la medición del trabajo
relacionado con el tiempo. El objetivo del presente artículo es
proponer mecanismos de cuantificación que permitan generar
tablas de proporcionalidad con el fin de medir y con)trolar la
producción humana en el área de limpieza en los
establecimientos de hospedaje y restaurantes. La metodología
establecida en el artículo se centró en aspectos observables
susceptibles de cuantificación, por tanto, se fundamentó en la
aplicación de fórmulas matemáticas que ayudan a medir el
tiempo, la capacidad y la producción de los trabajadores. Como
resultado se establecen planteamientos matemáticos que
generaran fórmulas para el cálculo en la medición del tiempo,
capacidad y producción.
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La satisfacción del comensal es un constructo
ampliamente estudiado, el cual aborda una serie de
elementos atmosféricos que al estar presentes en el
ambiente de un restaurante no siempre son perceptibles
para los propios comensales, pero contribuyen a su
experiencia integral. El objetivo de esta investigación fue
examinar el impacto de los elementos atmosféricos en la
satisfacción del comensal en restaurantes de la ciudad de
Guayaquil. Este estudio de diseño correlacional utilizó una
metodología cuantitativa que incluyó encuestas aplicadas
a 384 comensales de restaurantes de segunda y tercera
categoría que conforman la mayor oferta gastronómica de
la ciudad.
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