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Resumen

Palabras clave: Sector Hotelero, sostenibilidad empresarial, direccionamiento estratégico,

Covid-19

El sector turismo en Colombia ocupa un renglén importante en el aporte al PIB
(Producto Interno Bruto) para el 2019 contribuyd con el 2.6% a través de la generacion de
empleo en los diferentes eslabones de la cadena de valor que involucra hoteles, agencias de
viajes, transporte, restaurantes, operadores de servicios turisticos entre otros. (Diario La
Republica, 2023) el efecto de la pandemia COVID-19 ha tenido un impacto significativo en
especial en el sector hotelero, dadas las medidas politicas a nivel mundial y nacional como el
cierre de aeropuertos, el confinamiento, cierre de vias y accesos terrestres, entre otros. En
particular en Bucaramanga provocaron crisis que llevaron al despido de personal y cierre de
establecimientos debido a una baja significativa en los ingresos economicos, haciendo
necesario tomar medidas administrativas que de forma estratégica permitieran mitigar la
incertidumbre y enfrentarse a los cambios y desafios derivados del impacto post pandemia.

En este estudio se aborda desde un andlisis documental a través de revision de
informacion desde una perspectiva académica como tesis, proyectos, revistas indexadas,
libros y la vision comercial a partir de periddicos y publicaciones digitales de entidades
especializadas, partiendo de lo general a lo especifico la manera como han asumido el

direccionamiento estratégico en busqueda de la sostenibilidad empresarial.



Abstract

Keywords: Hotel Sector, business sustainability, strategic direction, Covid-19

The tourism sector in Colombia occupies an important line in the contribution to the GDP
(Gross Domestic Product) for 2019, contributing 2.6% through the generation of employment
in the different links of the value chain that involves hotels, travel agencies, transportation,
restaurants, tourist service operators among others. (Diario La Republica, 2023) the effect of
the COVID-19 pandemic has had a significant impact, especially on the hotel sector, given
the political measures at the global and national level such as the closure of airports,
confinement, closure of roads and accesses. terrestrial, among others. Particularly in
Bucaramanga, they caused crises that led to the dismissal of personnel and the closure of
establishments due to a significant drop in economic income, making it necessary to take
administrative measures that strategically allowed mitigating uncertainty and facing the
changes and challenges derived from the post-impact. pandemic.

In this study, it is approached from a documentary analysis through a review of information
from an academic perspective such as thesis, projects, indexed magazines, books and the
commercial vision from newspapers and digital publications of specialized entities, starting
from the general to the specific. the way they have assumed strategic direction in search of

business sustainability.



Introduccion

La industria hotelera ha sido uno de los sectores mas afectados por la pandemia de
COVID-19, con una disminucion significativa en la demanda de alojamiento y una caida en
los ingresos. En el area metropolitana, que suele ser un destino clave para viajeros de
negocios y turistas, los hoteles sufrieron un impacto aun mayor debido a las restricciones de
viaje y las medidas de distanciamiento social implementadas. En este contexto, es
fundamental analizar el direccionamiento estratégico que el sector hotelero utiliza para
adaptarse y recuperarse al mismo ritmo que la pandemia se convierte en algo global y

permanente por un largo tiempo.

El sector hotelero es uno de los mas grandes e importante en la economia colombiana
este se encarga de toda el area del turismo y tener constantemente a las personas interesadas
de la diversidad del pais, y dado a que este sector es el que recibe a los extranjeros y personas
que constantemente viajan alrededor del pais la pandemia les trajo muchos dafios econdmicos
y financieros lo que los lleva a tomar decisiones drasticas como Suspension y cierres
temporales, Reducciones de personal, Restructuracion de deuda, Adaptacion a nuevas

normalidades.

Por lo tanto, en este trabajo vamos a analizar el direccionamiento estratégico
desarrollado por este sector en Bucaramanga y como fueron sus estrategias Post pandemia

para lograr sobrellevar todo el impacto de una pandemia mundial.



Impacto

La pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en Colombia y el mundo
entero; Segun un informe de la Comisiéon Econémica para América Latina y el Caribe de UN.
CEPAL (2023), “el pais experiment6 una notable reduccion de los ingresos tributarios, lo que
llevo al déficit del gobierno central a aumentar del 2,5% del PIB en 2019 al 8,9% del PIB en
2020. La crisis global desatada por la pandemia también afect6 el valor de las exportaciones,
que cayeron un 21,4% en 2020. Ademas, la tasa de desempleo aumentd significativamente,
llegando al 15,7% a nivel nacional y al 18,2% en las 13 principales ciudades. La fragilidad
estructural del mercado laboral se agravo con la pandemia, y la confianza industrial se vio

afectada.” Caribe, C. E. P. A. L. y. E. (2023b, noviembre 29).

Adicionalmente, la pandemia ha llevado a la discusion de reformas tributarias y de la
seguridad social, asi como a la necesidad de proporcionar apoyo a los sectores mas afectados.
La reapertura econdmica gradual ha permitido cierta recuperacion, pero los efectos

econdomicos de la crisis siguen siendo una de las principales preocupaciones en Colombia.

Segun unos datos del Ministerio de Turismo (2020), se evidencia donde el sector
hotelero registra pérdidas diarias $1,6 millones, y porcentajes de ocupacion que fluctuan entre
0% y 3% (La Hora, 2020). Y en Colombia, la pandemia trajo con ello la paralizacion de las
economias, vuelos internacionales, reprogramaciones de servicios hoteleros, flujo de turistas

lo que afectd considerablemente al sector hotelero el cual era el principal beneficiario de esto.

En general, la industria hotelera se ha enfrentado a desafios de liquidez,
incertidumbre sobre el levantamiento de restricciones a los viajes, y la necesidad de
prepararse para una "nueva normalidad" que incluye la introduccién de servicios digitales y

remotos.

Lo que llevo a tomar medidas como:



1. Restricciones de circulacion: El gobierno colombiano restringi6 la circulacion en
el sector hotelero salvo por actividades necesarias para la prevencion, mitigacion y atencion
del Coronavirus.

2. Normas técnicas sectoriales: El sector turistico en Colombia, entidades publicas y
privadas relacionadas con el hoteleria, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, y el
Viceministerio de Turismo se encargan de concertar, ejecutar y evaluar la politica turistica, la
articulacion con las entidades competentes, tanto publicas como privadas del sector.

3. Certificados de calidad turistica: La Norma Técnica Sectorial Colombiana No.
006 (2009-08-27) establece las caracteristicas de calidad de infraestructura y servicios
ofrecidos por los hoteles, y la clasificacion de los establecimientos de alojamiento y hospedaje
mediante categorizacion por estrellas.

4. Nueva Ley de Turismo: La nueva Ley de Turismo es un paso en la direccion
correcta para lograr objetivos como la reactivacion del turismo y la generacion de empleo en
el sector.

Estas medidas han demostrado ser oportunas y eficaces en la reactivacion del turismo
en Colombia, como se evidencia en el crecimiento del PIB en alojamiento y gastronomia, y el

aumento de visitantes no residentes.



Descripcion

Planteamiento Del Problema
El problema radica en como la pandemia ha afectado las actividades de los hoteles en
Bucaramanga y esto implica que hay que analizar la administracion de las operaciones
hotelera, la reduccion de personal, el impacto en el empleo y la necesidad de adaptarse a
nuevas medidas sanitarias, protocolos de seguridad y las estrategias seguidas postpandemia
covid 19 para recuperarse.
Formulacion:
(Cual ha sido el impacto de la pandemia covid 19 en el sector hotelero en Bucaramanga y
cudles son las estrategias administrativas para sobrevivir y alcanzar la sostenibilidad?
Variables:
1. Ocupacion hotelera: porcentaje de habitaciones ocupadas en relacion con la
capacidad total de los hoteles.
2. Ingresos: disminucion de los ingresos generados por las reservas de habitaciones,
servicios adicionales y eventos.
3. Cierre de establecimientos: cantidad de hoteles que han cerrado temporal o
definitivamente debido a la crisis.
4. Empleo: numero de empleados afectados por despidos, suspensiones laborales o
reduccion de jornada laboral.
5. Medidas sanitarias y protocolos de seguridad: adaptacion de los hoteles a
nuevas normas y regulaciones para garantizar la salud y seguridad de los

huéspedes y empleados.



Objetivos

Generales
Analizar el direccionamiento estratégico post pandemia covid 19 que realizaron los

hoteles en Bucaramanga para su reactivacion y sostenibilidad entre los afios 2020 a 2023.

Especificos

1. Realizar un diagnostico a partir del analisis documental del estado del sector
turismo y hoteles en Bucaramanga entre los afios 2019 y 2020.

2. Describir las estrategias administrativas de adaptacion implementadas por los
hoteles durante la pandemia covid 19.

3. Definir las medidas de recuperacion enfocadas en el direccionamiento estratégico

implementadas por los hoteles en Bucaramanga en el periodo postpandemia entre
los afios 2022 y 2023



Marco Historico

La pandemia de Covid-19 empez6 el 2020 como un virus con posibilidad de ser
pandemia por su dispersion y transmision rapida entre personas de todo tipo, todo se desarrolld
en la ciudad Wuhan, China en el mercado mayorista de mariscos al Sur, Pero en Colombia la
pandemia se desarrollo el 6 de marzo del 2020 en capital del pais, Bogot4, donde llego una
mujer joven de 19 afios infectada la cual provenia de Milan, Italia. A los dias de a ver anunciado
los primeros contagios en Colombia empezaron a aparecer mas personas con los sintomas y
todos provenientes del extranjero dado que estaban de viaje.

La mayoria de los casos fallecidos corresponden a poblacion entre 60 y 89 afios, sexo
masculino, ocurridas en su mayoria en Amazonas, Barranquilla, Cartagena, Atlantico y Sucre,
cuyas comorbilidades principales son hipertension, diabetes mellitus, enfermedad renal y
enfermedad respiratoria.

La pandemia ha llevado a la declaracién de emergencia sanitaria y la imposicion de
restricciones en el pais.

Como los contagios aumentaban muchas personas volvieron de sus viajes y otra parte
no podia salir de sus hoteles, lo que empez6 a poner en problemas la economia de los hoteles
porque tenian muchas personas que se iban o cancelaban reservaciones y otra parte de las
personas debian acogerse bajo la ley de asilo sanitario dado que ellos eran extranjeros; lo que
tomo desprevenidos a muchos hoteles por no decir que a la mayoria no tenian presupuesto para

un emergencia tan grande como la del Covid-19.



Hasta el 31 de agosto de 2023, se han reportado 6,378,000 casos confirmados, 142,961

fallecidos y 6,190,683 recuperados.

Marco Teorico

El COVID-19 es una enfermedad infecciosa causada por el coronavirus SARS-CoV-2.
La enfermedad se origin6 en Wuhan, China, en diciembre de 2019 y se propagé rapidamente
por todo el mundo, siendo declarada pandemia por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS
(Organizacion Mundial de la Salud)) en marzo de 2020. En Colombia, el primer caso de
COVID-19 fue confirmado el 6 de marzo de 2020 en Bogot4, y desde entonces ha habido un
gran niumero de casos confirmados, fallecidos y recuperados en todo el pais. La pandemia ha
tenido un impacto significativo en la economia, la sociedad y la salud ptblica en Colombia y

en todo el mundo.

En consecuencia, tuvo una serie de consecuencias en todos los sectores dado que nadie
estaba preparado para una emergencia de esa magnitud lo que trajo con sigo una caida
econdomica dado a una reduccion de los ingresos tributarios lo que llevo a 1 gobierno a aumentar
el PIB, lo que afecto a el turismo, las exportaciones, las industrias y al empleo de muchos
colombianos. (Enfermedad por el Coronavirus (COVID-19), s/f)

Enfermedad por el Coronavirus (COVID-19). (s/f). Paho.org. Recuperado el 6 de abril

de 2024, de https://www.paho.org/es/enfermedad-por-coronavirus-covid-19



Marco Conceptual

Sector hotelero: “El sector de la hosteleria es un término genérico que engloba una
serie de empresas y proveedores de servicios. Los servicios de hosteleria incluyen hoteles,
bares, restaurantes, cafeterias y otros lugares de ocio.” BEONX. (2023, 17 abril). E/ sector

hotelero y hacia donde se dirige

Impacto Econémico: La idea de impacto econdmico, en este marco, alude al efecto que
una medida, una accién o un anuncio generan en la economia. Cuando algo tiene impacto
econdémico, provoca consecuencias en la situaciéon econdmica de una persona, una comunidad,

una region, un pais o el mundo. Porto, J. P., & Gardey, A. (2021, 26 octubre)

Pandemia: Enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises o que ataca a casi

todos los individuos de una localidad o region. Porto, J. P., & Merino, M. (2023, 8 mayo)

Postpandemia: Posterior a un tiempo de pandemia, especialmente la causada por el
coronavirus, o relacionado con este tiempo. Enfermedad por coronavirus (COVID-19):

afeccion posterior a la COVID-19. (s. t.).

Covid-19: es una enfermedad infecciosa causada por el virus SARS-CoV-2, que
pertenece a la familia de los coronavirus, se transmite principalmente a través de gotitas
respiratorias que se producen al hablar, toser o estornudar, y también se puede transmitir por

contacto directo con superficies contaminadas y luego tocarse el rostro, los ojos o las manos.



PIB: Producto Interno Bruto o Producto Interior Bruto, un concepto extendido en
numerosos paises como PBI (Producto Bruto Interno). Es una nocion que engloba a la
produccion de servicios y bienes de una nacion en un tiempo, expresada en un monto o precio

monetario. World Health Organization: WHO. (2020, 29 marzo).

Economia: es una ciencia social que estudia el comportamiento humano con relacion a
la produccioén, distribucion y consumo de bienes y servicios, en un contexto de escasez de
recursos, La economia se divide en dos grandes ramas: la microeconomia, que estudia el
comportamiento de los agentes econémicos individuales, y la macroeconomia, que analiza la
economia como un sistema nacional o global. Jauregui, A. (2021b, octubre 6). Economia.
Definicion y principales areas de estudio

Competitividad: Es la capacidad de generar mayores ingresos en comparacion con las
empresas que realizan la actividad. (Competitivo, s. f.)

Direccionamiento estratégico: es la formulacion de las finalidades y propositos de una
organizacion; en ¢l se consignan los objetivos a largo plazo que sirven para fijar el plan
estratégico. Vive. (2021, December 23)

Bucaramanga: Es un municipio colombiano, capital del departamento de Santander.
Estd ubicada al nororiente del pais sobre la Cordillera Oriental, rama de la cordillera de los
Andes, a orillas del rio de Oro. Bucaramanga tiene 625 114 habitantes y, junto con
Floridablanca, Gir6én y Piedecuesta, forman el area metropolitana de Bucaramanga con 1 304.28
habitantes, siendo la quinta aglomeracion urbana mas poblada del pais. Se encuentra a 384 km

de Bogota, capital del pais. (colaboradores de Wikipedia, 2024, 2 abril)



Empleo: El empleo se refiere a la situacion de una persona que trabaja en un puesto de
trabajo, sea asalariado o independiente, y que desarrolla una jornada horaria considerada
"normal" para el momento y el pais en cuestion, La tasa de empleo se calcula como la relacion
entre la cantidad de personas empleadas respecto a la poblacion activa, expresada como

porcentaje. (Repositorio Institucional de CLACSO: Pagina de Inicio, s. f.)

Desempleo: se refiere a la situacion de una persona que carece de empleo y, por lo tanto,
de un salario, La tasa de desempleo es el cociente entre el total de desempleados y la poblacion

activa, expresada como porcentaje. (colaboradores de Wikipedia, 2024b, abril 3)

Marco Legal

En Colombia, diversas normas y decretos han sido emitidos en respuesta a la pandemia

de COVID-19. Algunas de las disposiciones legales relevantes incluyen:

1. Decreto Legislativo 491 de 2020: Este decreto adopta medidas de urgencia para
prevenir y controlar la propagacion del coronavirus en Bogota, D.C. Se refiere a la repercusion
del COVID-19 en el mercado laboral y la adopcion de medidas para enfrentar la crisis
econdémica generada por la pandemia. (Medidas Frente A la Pandemia COVID-19, s. {.)

2. Ley 137 de 1994: Esta ley establece normas tendientes a racionalizar el gasto publico
y a dar cumplimiento al articulo 334 de la Constitucion Politica. En el contexto de la pandemia,
se han expedido normas con fuerza de ley para hacer frente a la situacion. (Medidas Frente A

la Pandemia COVID-19, s. f.)



3. Decreto 806 de 2020: Este decreto adopta medidas para atender la emergencia
econdmica, social y ecologica en el marco de la pandemia de COVID-19. Se refiere a la grave
crisis econdmica ocasionada por la pandemia y a la necesidad de flexibilizar obligaciones y
términos legales. (Medidas Frente A la Pandemia COVID-19, s. f.)

4. Decreto 417 de 2020: Declara un Estado de Emergencia Economica, Social y
Ecoldgica con el fin de proteger el sector salud, promover la industria y el comercio del pais, y
permitir absorber las pérdidas econdmicas. (Medidas Frente A la Pandemia COVID-19, s. f.)

5. Decreto 1754 de 2020: Reglamenta el Decreto 491 de 2020, estableciendo medidas
especificas para prevenir y controlar la propagacion del coronavirus en Bogotd D.C (Medidas
Frente A la Pandemia COVID-19, s. f.)

6. Lineamientos del Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia: El
Ministerio de Salud y Proteccion Social ha emitido lineamientos para la deteccion y manejo de
casos por prestadores de servicios frente a la introducciéon del COVID-19 a Colombia, para la
prevencion de contagio por COVID-19 para personas con discapacidad, y para el Programa de
Pruebas, Rastreo y Aislamiento Selectivo Sostenible — PRASS (Medidas Frente A la Pandemia

COVID-19, s. £.)

Estas normas y decretos son ejemplos de la legislacion adoptada en Colombia para

enfrentar los desafios derivados de la pandemia de COVID-19, abordando aspectos como la

salud publica, el mercado laboral, la crisis econdmica y las medidas de emergencia.

Metodolégico

La metodologia utilizada en este trabajo corresponde a un enfoque cualitativo y

cuantitativo, investigacion descriptiva transversal y causal, segiin Pita y Pértegas (2002), la



investigacion cualitativa tiene como finalidad conocer la esencia de la realidad, su sistema
relaciones, su dindmica. estructura" (p. 76) y cuantitativamente, el estudio permite determinar
la fuerza de la relacion entre las variables.

A través de revision bibliografica se reunira informacion sobre el contexto y estado del
sector hotelero en Bucaramanga entre los afios 2019 a 2023, a través de una ficha en formato

excel se recopilan los datos

Analisis Competitivo del sector hotelero

Antecedentes Del Sector (2019)

En el 2019, el sector hotelero presentaba diversas caracteristicas significativas. Segiin
un informe sobre el sector turismo en Colombia, en el afio 2019, el sector gastronomico
experiment6 un leve crecimiento del 3.8% a pesar de haber sido fuertemente afectado por la
pandemia del Covid-19 en el 2020, con miles de restaurantes y bares cerrados debido a las
restricciones sanitarias. En cuanto a la clasificacion del sector turistico, se incluyen grandes
agrupaciones como alojamiento turistico, restauracion, agencias de viajes, actividades
complementarias y transporte. Ademas, en los tltimos 20 afios, se han observado cambios
fundamentales en el hoteleria, como una mayor preocupacion por la experiencia del cliente,

la innovacion tecnologica, la sostenibilidad y la globalizacién del turismo.

El sector hotelero ha mostrado un crecimiento variable y estaba sujeto a cambios
significativos impulsados por factores como la tecnologia, la experiencia del cliente y la
globalizacion, en el afio 2019 se vio caracterizado por tener:

- Innovaciones
- Nuevas Tecnologias

- Nuevos Servicios con experiencias Unicas



- Beneficios para viajes de negocios

En resumen, en el 2019, los hoteles se caracterizaban por su diversidad en tipos y
normativas, un enfoque creciente en sostenibilidad y bienestar laboral, la implementacion de
estrategias de marketing para alcanzar objetivos especificos y la innovacion en conceptos
como los TentHotels con servicios modernos y adaptados a las necesidades actuales de los
viajeros.

Por esto mismo en Bucaramanga empezaron a utilizar tecnologias y estrategias de
marketing para atraer a potenciales clientes ofreciéndoles con esto mas satisfaccion y
tranquilidad al viajar “Bucaramanga se caracterizan por brindar una atencidon amable,
eficiente y personalizada a sus huéspedes” (El Tiempo; 13 de marzo) lo que empez0 a atraer a
los viajeros a sus hoteles donde ya contaban con estrategias de innovaciones en sus

atenciones a los clientes.

Perfil Estratégico Del Sector (2017-2019)

El perfil estratégico de una empresa es una técnica de andlisis interno que trata de identificar
sus puntos fuertes y débiles a través del estudio y analisis de las areas funcionales de la
empresa, tales como produccion, comercializacion, financiacion, recursos humanos,
organizacion, etc.

El perfil estratégico del sector hotelero entre los afios 2017 y 2019 se caracterizo por
la necesidad de diferenciacion debido a la baja diferenciacion a nivel sectorial. Para
mantenerse competitivo, era crucial reinventarse, desarrollar Investigacion y Desarrollo
(I+D), buscar nuevos servicios o productos, y mejorar los servicios existentes anadiéndoles
nuevas caracteristicas tanto al principal como a los complementarios. Los clientes de hoteles
tienden a aburrirse de lo mismo, lo que los lleva a probar diferentes hoteles, por lo que la

innovacion y la diferenciacion eran clave en este periodo.



Ademas, se destaco la importancia de desarrollar estrategias de crecimiento y
desarrollo de productos para mantener una ventaja competitiva en el sector. La aplicacion de
tecnologia, como la domotica hotelera, para mejorar los sistemas del hotel a nivel de usuario
y organizacion fue un enfoque estratégico relevante. También se consideraron rubros

comerciales adicionales para garantizar la supervivencia y sostenibilidad del negocio.

Y aparte de todo esto, los hoteles cuentan con un perfil especifico que se adapta a sus
ubicaciones, con el fin de atraer a mas huéspedes dependiendo de sus caracteristicas mas
destacadas, por eso mismo el perfil que utilizan los hoteles en Bucaramanga, Santander se
basan en sus alrededores y la cercania de las cosas al hotel a partir de ello miran como aplicar
los descuentos y precios de temporada lo cuales van con unos items especificos que no varian
en ninguna circunstancia los cuales son:

1. Calidad de servicio y atencion al cliente
2. Capacidad de habitaciones (individuales, parejas, familiares y Premium)

3. Lugares turisticos cercanos (Parques, Centros Comerciales, Restaurantes, Bares, etc.)

Diagnostico del sector externo



Seglin la informacion recopilada a través de la matriz de investigacion documental, se

analizan los factores que impactaron en la gestion de las empresas del sector hotelero entre el

ano 2019 a 2021 a través de un analisis PESTEL (Politicas, Econémicas, Sociales,

Tecnologicas, Ecoldgicas, Legales) para identificar el impacto de estos factores en el sector.

Tabla 1

Analisis del macroentorno en el sector hotelero de Bucaramanga durante la pandemia covid 19

en el afio 2019 — 2021.

Analisis PESTEL

Factor politico

Impacto: Las medidas gubernamentales para contener la propagacion del
virus, como cierres de fronteras, restricciones de movilidad y confinamientos,
afectaron significativamente la operacion de los hoteles en Buscar

Sector: Los hoteles tuvieron que adaptarse a las regulaciones cambiantes,
implementar protocolos de seguridad y limpieza, y colaborar estrechamente con las
autoridades para garantizar el cumplimiento de las normativas.

Factores
Economicos

Impacto: La crisis econoémica derivada de la pandemia provoco una
disminucion drastica en la demanda de servicios hoteleros, lo que afectd los ingresos
y la rentabilidad de los hoteles en Bucaramanga.

Sector: Los hoteles tuvieron que ajustar sus tarifas, ofrecer promociones y
paquetes especiales, y buscar alternativas para generar ingresos adicionales, como la
realizacion de eventos virtuales

Factores Sociales

Impacto: Cambios en el comportamiento del consumidor, con una mayor
preocupacion por la seguridad y la higiene, influyeron en las preferencias de los
huéspedes y en la percepcion de los servicios hoteleros.

Sector: Los hoteles se enfocaron en promover medidas de limpieza y
seguridad, ofrecer opciones de check-in y check-out sin contacto, y comunicar de
manera efectiva las acciones tomadas para proteger a los huéspedes.

Impacto: La pandemia acelero la adopcion de tecnologias en el sector
hotelero, como sistemas de reservas en linea, check-in automatico, y soluciones de

Factores limpieza inteligente para garantizar la desinfeccion de las instalaciones.
Tecnologicos Sector: Los hoteles invirtieron en tecnologia para mejorar la experiencia del
cliente, reducir el contacto fisico y adaptarse a las nuevas necesidades de los
huéspedes en un entorno post-COVID.
Impacto: La disminucion de la actividad turistica debido a la pandemia tuvo
un impacto positivo en términos de reduccion de la huella ambiental de los hoteles en
Factores Buca.ramanga, especialmente en términos de consumo de energia y emisiones
. relacionadas con el transporte.
Ecolodgicos

Sector: Algunos hoteles aprovecharon la oportunidad para fortalecer sus
practicas de sostenibilidad, como el reciclaje, la reduccion del consumo de recursos y
la promocion de la cultura ambiental entre los huéspedes.

Factores Legales

Impacto: Los hoteles tuvieron que cumplir con las normativas y regulaciones
sanitarias impuestas por las autoridades, lo que implic6 la implementacion de medidas
de prevencion, capacitacion del personal y la adaptacion de las operaciones para
garantizar el cumplimiento de las normativas.




Sector: Los hoteles se enfocaron en cumplir con las normativas vigentes,
capacitar al personal en medidas de prevencion, establecer protocolos de limpieza y
seguridad, y estar preparados para responder a cambios en las regulaciones.

Se destaca la complejidad del entorno en el que operaron los hoteles en Bucaramanga
durante la pandemia de COVID-19. Factores politicos, econémicos, sociales, tecnologicos y
ecoldgicos jugaron un papel crucial en la adaptacion de los hoteles a las nuevas condiciones
del mercado. Los hoteles que lograron responder de manera efectiva a estos cambios pudieron
minimizar el impacto negativo de la pandemia y posicionarse estratégicamente para la
recuperacion a largo plazo.

Analisis De Porter
Tabla 2
El impacto de la pandemia del COVID-19 en el sector hotelero de Bucaramanga durante el

periodo 2019-2020.

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

La competencia en el sector hotelero de
Bucaramanga también se vio afectada por la pandemia.
Muchos hoteles tuvieron que cerrar temporal o
COMPETIDORES | permanentemente debido a la falta de demanda y los altos
costos operativos. Esto puede haber llevado a una
disminucion en la rivalidad competitiva y una consolidacion
de la industria.

Durante la pandemia, los proveedores de la industria
hotelera se vieron afectados por las restricciones y el cierre
de hoteles. Esto llev6 a una disminucion a la disponibilidad
de productos y servicios para los hoteles, asi como a un
aumento en los costos de adquisicion de dichos productos y
Servicios.

La pandemia tuvo un impacto significativo en la
demanda de servicios hoteleros. Las restricciones de viaje, el
miedo al contagio y la disminucién de la actividad
CLIENTES econdmica llevaron a una disminucion en el nimero de
turistas y viajeros de negocios. Esto resultd en una caida en
las reservas y una disminucion en los ingresos para los
hoteles de Bucaramanga.

Durante la pandemia, los productos sustitutos para la
PRODUCTOS industria hotelera, como el alquiler de apartamentos o casas
SUSTITUTOS de vacaciones, pueden haber ganado popularidad debido a
las preocupaciones de seguridad y privacidad. Esto podria

PROVEEDORES




haber llevado a una disminucién en la demanda de servicios
hoteleros tradicionales.

La pandemia y las restricciones asociadas pueden
haber aumentado las barreras de entrada para nuevos
BARRERAS DE competidores en la industria hotelera de Bucaramanga. Los

ENTRADA altos costos operativos, la incertidumbre econémica y las
regulaciones sanitarias pueden haber dificultado el
establecimiento de nuevos hoteles en la region.

Nota: Este cuadro es de autoria propia y en el podemos evidenciar la manera en que
los hoteles se adaptaron en diferentes ambitos como la competitividad, proveedores etc.
durante la pandemia.

la pandemia de COVID-19 modificé de manera significativa las dindmicas competitivas del
sector hotelero en Bucaramanga, generando cambios en la competencia, la relacion con los
proveedores, la demanda de los clientes, la amenaza de productos sustitutos y las barreras de
entrada para nuevos actores. Los hoteles que lograron adaptarse dgilmente a estos cambios
pudieron enfrentar los desafios y mantener su competitividad en un entorno empresarial
adverso y altamente volatil.

Analisis Interno
Cadena De Valor
Se evidencio cambios en las diferentes maneras en las que se llevan a cabo las labores
en los hoteles empezando desde la atencidn al cliente hasta como era el trato de los huéspedes
los cuales ya se habian ido de los hoteles. Esto se dividi6 en dos ramas de andlisis las:
PRIMARIAS
- Logistica de interna: como se recibia a los huéspedes, el orden e inventario que se
debe realizar internamente antes de cada persona llega. Ej. La habitaciones y espacios
libres para las cantidades de personas minimas.
- Operaciones: Son las transformaciones de alimentos, Las atenciones de sitios
publicos, el personal para el room service, el personal de seguridad es todo tipo de

operacion logistica que se necesite para el buen funcionamiento y atencion.



Logistica de Externas: refiere a las gestiones relacionadas con el recibimiento de los
huéspedes, indicaciones del hotel para ubicacion en ¢l y atencion externa de los
huéspedes.

Marketing y ventas: Es la promocion del hotel para atraer mas huéspedes,
asesoramientos digitales y telefonicos que se puedan realizar para tener una buena
publicidad.

Servicios Posventas: Son las atenciones que estan dispuestos a dar los hoteles a los
ex huésped o clientes frecuentes por ejemplo promociones o bonos por fidelidad.
SECUNDARIAS O SOPORTE

Aprovisionamiento/Compras: Los hoteles tiene un Stock minimo de las cosas
utilizadas por huéspedes dado que no se pueden quedar sin insumos suficientes para el
hotel a su maximo funcionamiento.

Desarrollo tecnologico: Después de la pandemia los hoteles se adaptaron a los
avances tecnologicos que fueron gran aliados en la pandemia como atenciones
virtuales pagos digitales y reservaciones 100% virtuales o telefonicas.

Gestion de RRHH: Esta fue un drea la cual tuvo que tomar medidas extremas en su
personal exclusivo y necesario solamente para el correcto funcionamiento del hotel
aunque también tiene en cuenta que el personal que tengan de abasto con la ocupacion
total del hotel.

- Infraestructura: Tener bien estructurado las funciones de cada una de los
miembros del hotel desde la persona encargada del aseo hasta el gerente general de
todo el hotel, ya que con esto todo fluird correctamente a todo momento trayendo con

si buenos frutos econémicos y administrativos.



Tabla 3

Cadena de valor en los hoteles en Bucaramanga

CADENA DE VALOR

Actividades SOPORTE

Actividades PRIMARIAS

Aprovisionamiento
- Compras

Desarrollo
tecnologico

Gestion de RRHH

Infraestructura

LOGISTICA
INTERNA

La organizacion y
recepcion de los
huéspedes

Control de
inventario para
todas las
habitaciones

Transportes
disponibles para las

Stock suficiente para el tope maximo de huéspedes que puede llegar a ver
en un trimestre, teniendo en cuenta los implementos que se deben
comprar/reabastecer semanas, quincenal o mensualmente.

Contar con los implementos necesarios para adaptarse al crecimiento
constante de las tecnologias, ejemplo pagos virtuales, informacion/cartas digitales,
atencion virtual, modernizacién de implementos de seguridad y entretenimiento.

Contar con suficiente personal para atender al hotel completo ya sea que
este con su tope maximo de ocupacion o con la medida promedio de ocupacion.

Contar con poyo a la cadena completa, como la gestion general, la
administracion, contabilidad, finanzas o el control de calidad para el flujo de

huéspedes.

OPERACIONES LOGISTICA MARKETING

EXTERNA Y VENTAS
Transformacion Asesoramiento Promocion por
de alimentos en el a la hora de redes Sociales
restaurante llegada de los

huéspedes

para que se

sientan

orientados

correctamente

por el hotel
Capacidad de Indicaciones  Asesores aptos
produccion y claras para el trato y
atencion en Bares alrededor del ~ atencion

hotel para la telefonica

facil ubicacion

de los lugares

Personal para Atencion 24/7  Promocionar
prestar el servicio a las llamadas  los eventos y
de los

SERVICIOS
POSVENTAS
Servicio de atencion al
cliente posventa

Brindar beneficios por ser
cliente frecuente

Dar informacion posventa
de nuevas promociones y
eventos




personas que lo
necesiten

Tener suficiente
espacio disponible
para los huéspedes
que llegan

a cuartos (room
service)

Personal de
Seguridad
suficiente para la
proteccion de los

huéspedes
para el room
service

ofertas del
hotel

Constante comunicacion
por redes de informacion
con las personas que se
hospedaron en algin

huéspedes momento en el hotel

Nota: Este cuadro es de autoria propia y contiene las actividades mas importantes de un
hotel.

MEFI

MEFI, que significa Matriz de Evaluacion de Factores Internos, es una herramienta de
analisis estratégico que se utiliza para evaluar la informacion interna de una empresa. Su
proposito principal es realizar una auditoria interna para identificar las Fortalezas y
Debilidades de la organizacion. A través de la MEFI, se busca comprender cémo los factores
internos afectan el desarrollo y la direccion de la empresa, lo que permite disefiar e
implementar estrategias que se adapten a la situacion interna de la organizacion.

Tabla 4

Matriz de Evaluacion de Riesgos de Factores internos de los hoteles en Bucaramanga

MATRIZ MEFI

MEFI

FORTALEZAS PESO CLASIFICACION TOTAL
Innovacion 0,10 4 0,4
Capacidad de atraer nuevos clientes 0,08 4 0,32
Conocimientos del sector 0,15 3 0,45
Procesos de calidad y Buen Servicio 0,25 3 0,75
Servicio al Cliente de alta calida 0,10 4 0,4
SUBTOTALES 0,68

TOTAL, FORTALEZAS 2,32
DEBILIDADES PESO CLASIFICACION TOTAL
Salarios bajos 0,25 2 0,5
Equipamiento insuficiente para capacidad 0,06 1 0,06
total

Capacitacion para emergencias deficientes 0,05 1 0,05

Pocos recursos para dificultades Globales 0,05 2 0,1




SUBTOTALES 0,41

TOTAL, DEBILIDADES 0,71
TOTAL, PESO VALORES 1,09
TOTAL, MEFI 3,03

Nota: Este cuadro es de autoria propia y en el podemos ver las debilidades y fortalezas
principales de los hoteles en Bucaramanga
A partir del andlisis MEFI podemos llegar a la conclusion de que a pesar de las adversidades
que les trajo la pandemia, como enfrentarse a la poca capacidad de que tenian los Hoteles
para una emergencia mundial y poca capacidad para mantener a tantas personas por tanto
tiempo de mas en los hoteles por causa de los cierres, tras todo esto el sector hotelero logro
mantener una suma total del matiz MEFI de sus fortalezas y debilidades 3.03,lo que indica
que a pesar de las dificultades lograron mantener una buena estrategia para mantenerse a flote

en las dificultades.

Direccionamiento Estratégico
Analisis DOFA
Tabla §

Industria Hotelera en Tiempos de Pandemia — Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades

* Buena reputacion de algunos Aprovechar la reactivacion del turismo interno
hoteles en cuanto a calidad de servicio. una vez que se levanten las restricciones.

* Posibilidad de adaptar los Implementar estrategias de marketing digital
servicios y protocolos de seguridad a las para llegar a nuevos segmentos de mercado.
nuevas necesidades de los clientes. Diversificar los servicios ofrecidos para

» Capacidad de ofrecer promociones | adaptarse a las nuevas preferencias de los
y descuentos para atraer a los turistas viajeros postpandemia.
locales.

Debilidades Amenazas




Dependencia excesiva de turistas
internacionales que se vio afectada por las
restricciones de viaje.

Falta de preparacion previa en términos de
protocolos de salud y seguridad para
enfrentar una crisis como la pandemia.
Posible falta de liquidez para mantener
operaciones en tiempos de baja ocupacion.

Cambios en las preferencias de los viajeros
que pueden preferir opciones de hospedaje
alternativas, como alquileres vacacionales.
Posible aumento de la competencia entre
hoteles por atraer a los pocos turistas que estan
viajando.

Incertidumbre en cuanto a la duracion y
alcance de la pandemia, lo que dificulta la
planificacion a largo plazo.

Nota: Este cuadro es de autoria propia y en el podemos ver las Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas principales de los hoteles en Bucaramanga

ANALISIS DEL DOFA

podemos ver que la industria hotelera enfrento desafios significativos en tiempos de pandemia, pero
también presento oportunidades para adaptarse y crecer en un entorno cambiante. Es crucial que los
hoteles aprovechen sus fortalezas, como la reputacion y la capacidad de adaptacion, para enfrentar las
amenazas, como la competencia y la incertidumbre. La diversificacion de servicios, el enfoque en el
turismo interno y la implementacion de estrategias innovadoras fueron clave para superar las

debilidades y mitigar las amenazas.




Conclusiones

Este trabajo analiza el impacto de la pandemia de COVID-19 en el sector hotelero
en Bucaramanga, Colombia, y las estrategias implementadas para sobrevivir y lograr la
sostenibilidad. Destaca como los hoteles de Bucaramanga se adaptaron a través de
inversion en tecnologia, practicas de sostenibilidad y cumplimiento de normas sanitarias.
El estudio también enfatiza los cambios en la cadena de valor para garantizar la seguridad

de los huéspedes y la eficiencia operativa.

Apartir del analisis documental realizado en este trabajo logramos llegar a la conclusion
de que el sector hotelero en Bucaramanga prevaleci6 gracias a su manera de adaptarse
rapidamente a las sircustancia que se desarrollaron durante la pandemia del Covid 19, ya
que con las estrategias administrativas que implementaron fueron lo suficientemente

eficaces para las adversidades que se llevaron a cabo.

Finalmente, con este trabajo nos dimos cuenta de que las estrategias mas utilizadas por el
sector fueron adaptarse a las nuevas tecnologias, flexibilizar los agendamientos y buscar

formas de colaboraciones para atraer mas huéspedes.



Recomendaciones

Es importante seguir investigando para aclarar los avances de los hoteles en nuestra ciudad,
ya que es una excelente manera de actualizarnos sobre el sector, estar al tanto de las

evoluciones y estrategias desarrolladas por este.

Esto también permitird identificar oportunidades de mejora, implementar nuevas estrategias y
mantener la competitividad en el mercado hotelero junto con un interés en el pasado de la

historia de ella.

Por lo tanto, recomendamos no olvidar el pasado de nuestra ciudad dado que como
administradores necesitamos ver el pasado para saber como seria la mejor manera de

administrar las empresas del futuro.
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