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RESUMEN

El siguiente estudio tiene como objetivo general conocer las preferencias, razones y
factores de decision de los consumidores de establecimientos hoteleros en las regiones
Pacifico y Atlantico de Colombia. Como resultado de esta investigacion se encontré una
importante relacion entre el motivo de viaje y el tipo de servicios que se prefieren,
ademas, la preferencia por los establecimientos partiendo desde el prestigio de una
marca o referencias de experiencias previas.

ABSTRACT

The following study has as general objective to know the preferences, reasons and
decisive factors of the hotel establishment’s consumers in the Pacific and Atlantic regions
of Colombia. As a result of this research, it has been found an important relation between
the reasons for travel and the type of services that are preferred, as well as the preference
for establishments based on the prestige of a brand or previous experience’s references.

Palabras Claves: Sector hotelero, preferencias, huésped, servicios, expectativas,
atributos, percepcioén, consumidor

Key Words: Hotel industry, preferences, guest, services, expectations, attributes,
perception, consumer
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1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.2 ANTECEDENTES

El sector hotelero representa para Colombia uno de los principales generadores de
divisas e inversion extranjera directa en la industria de servicios. En los ultimos afos,
este sector ha tenido un considerable crecimiento y gran potencial a futuro debido a tres
factores fundamentales: la imagen que esta proyectando el pais a nivel internacional, el
alza del ddlar y el incremento de la inversion por parte del gobierno a la conocida industria
sin chimeneas.

En los dltimos siete afios se ha registrado un crecimiento de divisas del 70% generado
por la industria del turismo, y solo durante el primer trimestre del 2017 su ingreso tuvo un
crecimiento de 2,1% frente al mismo periodo del afio pasado (Revista Dinero, 2017). Asi
mismo, segun la revista Dinero, el actual gobierno ha realizado una considerable
inversion a la infraestructura turistica de $500.000 millones aproximadamente, lo cual
aporta al crecimiento, a las proyecciones positivas y al buen plan a futuro de esta
industria.

El DANE anunci6 que en el 2016 la tasa de ocupacion hotelera registré cifras
extraordinarias, reflejando, tanto para el gremio como para la industria de servicios, el
potencial y el dinamismo que tiene este sector. Sin embargo, se presentd una
desaceleracion en el periodo comprendido entre el 26 de diciembre del 2016 y el 7 de
enero del 2017, debido a que por la reforma tributaria los colombianos disminuyeron el
presupuesto y el gasto familiar dedicado al turismo.

Sin embargo, segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE, “El
porcentaje de ocupacion hotelera de la Muestra Mensual de Hoteles (MMH) registré el
nivel méas alto para un mes de julio en la serie histérica en lo corrido del afio (54,7%) y
en los dltimos 12 meses (56,0%) hasta julio de 2017”, anuncié en un comunicado de
prensa publicado el 14 de Septiembre del presente afio (Dane, 2016). Esto explica en
gran manera, la variacion del 4,3% de los ingresos reales generados por los hoteles en
Colombia respecto al mismo mes del 2016 superando la desaceleracion del crecimiento
de estos ingresos vistos en lo corrido de este afo.



Asi mismo, el DANE publico que la principal razén de viaje de los huéspedes alojados
durante el mes de Julio del 2017 era el Ocio, seguido de los negocios, las convenciones
y otros motivos como la salud (Dane, 2017).Segun la ministra de Comercio, Industria, y
Turismo, Maria Lorena Gutiérrez Botero, el crecimiento observado en Colombia genera
un ambiente de confianza empresarial y motiva a que el sector hotelero busque las
mejoras continuas en el servicio turistico (Mincomercio Industria y Turismo, 2017).
Debido a la importancia del sector y al crecimiento de este, es necesario investigar y
realizar un profundo andlisis que muestre estrategias para desarrollar mayor
competitividad en el mercado.

1.3 JUSTIFICACION Y VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

En los ultimos afios en el sector se ha observado un sdlido crecimiento en cuanto a la
ocupacion hotelera, los ingresos reales, las divisas generadas y el personal ocupado
promedio en los hoteles, lo cual revela la importancia de conocer las oportunidades del
mercado para brindar estrategias que permitan generar experiencias que marguen una
competitividad a nivel nacional e internacional.

Segun la exministra de Comercio, Industria y Turismo, Maria Claudia Lacouture, el
posconflicto va a favorecer la hoteleria y el turismo puesto que los visitantes llegaran a
tener un mayor acceso al territorio colombiano, esto dejando al pais muy en alto y
colocandolo en la mira de los extranjeros como un lugar turistico lleno de belleza, calidad,
seguridad y oportunidades (Revista Dinero, 2016). Por otro lado, factores como el alza
del dolar, permiten que la llegada de turistas extranjeros deje al pais gran cantidad de
divisas (segun el MinCIT méas de US$5.000 en el afio pasado).

Es necesario tener en cuenta que la reduccién del presupuesto familiar para turismo y el
crecimiento de la demanda de establecimientos informales de bajo costo para el
alojamiento, ha generado un impacto negativo y preocupaciéon para el sector. Por lo cual,
nace la necesidad de mantener un posicionamiento estable con el fin de superar la
sensibilidad al precio que se observa en tendencia por parte de los colombianos en
relacion a su estancia en los diferentes destinos turisticos del pais.

La finalidad de esta investigacion es contribuir a la industria hotelera mediante el
conocimiento de las principales expectativas que tienen sus usuarios. Lo anterior, con el
propésito de que se puedan implementar estrategias que permitan a los hoteles ser
sostenibles y dinamicos a largo plazo.



1.4 DELIMITACION

1.4.1. Area geografica

El estudio se realizara en el periodo comprendido entre el segundo semestre del 2017 y
el primer semestre del 2018 para las regiones Pacifico y Atlantico de Colombia. También
se tendran en cuenta las tacticas implementadas en otras partes del pais y en otros
destinos turisticos predilectos alrededor del mundo.

1.4.2. Segmentacion

Con el fin de identificar las estrategias y tacticas implementadas en el sector, seran objeto
de investigacion los encargados de gestionar y coordinar la competitividad, en la mayoria
de los casos, gerentes hoteleros.

Para caracterizar las expectativas de los usuarios, se tendran en cuenta turistas locales
y mercado corporativo.

2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL

Conocer las preferencias, razones y factores de decision del establecimiento hotelero
para los consumidores en las regiones Pacifico y Atlantico.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los tipos de establecimientos hoteleros, caracteristicas y diferencias.
Identificar las variables que influyen en la competitividad del sector hotelero.
Conocer los atributos y las razones mas importantes para los usuarios.
Identificar las expectativas de los usuarios con respecto a las razones de
preferencia.

e Reconocer los servicios de hospedaje mas solicitados por los usuarios.



3. MARCO DE REFERENCIA
3.1 MARCO TEORICO

El comportamiento del sector en el mundo es muy dinamico y diverso, depende de los
atractivos y beneficios que los diferentes establecimientos desarrollen para hacer de la
experiencia del consumidor un determinante en la toma de decisiones. Teniendo en
cuenta el ambiente y la hospitalidad, variables como la decoracion, el tipo de musica, la
temperatura, tecnologia, iluminacion, gastronomia y el personal entre otros, influyen de
manera directa en las respuestas emocionales, cognitivas y fisiolégicas del consumidor.
Lo anterior determinara en cierto modo el tiempo de estadia, la satisfaccion del huésped
y su reincidencia en la toma del servicio (Pinheiro da Silva & Vasconcelos Pereira Leite,
2010)

Segun Bowen y Chen (2015) Los cambios generacionales han ocasionado nuevos retos
al sector, teniendo en cuenta que una gran proporcién del consumo actual del servicio
se da por parte de los millennials; estos Ultimos se caracterizan por ser muy exigentes y
cambiantes a la hora de tomar decisiones, convirtiéendose en un cliente dificil de fidelizar
ya que se trata de una generacion que piensa que se trabaja para vivir y no se vive para
trabajar; Por lo cual, es muy importante que los directivos de los establecimientos
hoteleros evallen constantemente los factores que inciden en la preferencia de los
servicios mediante la implementacion de estrategias asertivas de marketing.

Actualmente la tecnologia tiene una influencia significativa en la toma de decisiones, por
lo cual el huésped busca informacién de los servicios teniendo como referente la
percepcion previamente establecida por su entorno social (Bowen & Chen McCain,
2015). De igual forma, Diana-Jens y Rodriguez (2015) plantean la importancia de una
buena reputacién on-line para los establecimientos hoteleros, lo cual favorece la
disposicion a pagar por parte de los consumidores; siendo la reputacién un factor
determinante a la hora de elegir entre las diferentes opciones de alojamiento.

Conocer las expectativas de los huéspedes ayuda a los hoteles a generar mejores
estrategias ya que determinan lo que el cliente espera encontrar, esto es influenciado
por las promesas del hotel, la competencia del sector y el entorno. Las expectativas
determinan la calificacion que da el usuario de si cumplié o0 no con la promesa de valor
(Diaz-Peréz & Morillo-Moreno, 2017)



En el sector hotelero la calidad de los servicios y la hospitalidad son claves para ser
competitivo en el mercado, por lo tanto, en Colombia se ha establecido un sistema de
gestion de calidad basado en las normas internacionales 1ISO 9000; con el fin de que los
establecimientos hoteleros opten por estas medidas, las cuales les brinda un mejor
posicionamiento a nivel nacional e internacional y un valor agregado al estar certificados.
(Lovera, 2004)

Segun Lovera (2004) el sistema de gestién de calidad conlleva al hotel a establecer
mejoras en los diferentes procesos, enfocandose principalmente en el cliente con el fin
de cumplir sus expectativas e incluso superarlas agregando valor a sus necesidades; de
esta manera el cliente estara a gusto con los servicios prestados y se convertird en un
consumidor recurrente. La adquisicidon de certificados de este tipo ayuda a garantizar la
perduracién a través del tiempo del establecimiento y también competir en mercado
como una opcién primordial para los clientes de este sector.

Al ser un sector competitivo y tener un mejor desempefio se requiere una constante
actualizacion, razén por la cual es importante establecer estrategias, desarrollo y
financiacion para la innovacion. Para esto se puede obtener informacion detallada
mediante el conocimiento a profundidad de los clientes, con el fin de prevenir o mejorar
los aspectos relevantes de los servicios que presta el hotel (Lovera, 2004; Ferreira et al.,
2016). A su vez, otros factores como la implementacion de estrategias entorno a la
responsabilidad social empresarial han adquirido una mayor importancia en los ultimos
afios con el fin de aumentar la competitividad en el sector. Lo anterior gracias al creciente
acceso a la informacion, las repercusiones y los beneficios para la sociedad por parte de
un hotel. Razén por la cual se evidencia un efecto positivo en el posicionamiento de una
marca respecto a la competencia. (Aznar et al., 2016). El desarrollo sostenible es muy
importante para este sector, ya que se evidencia el impacto social, ambiental y
econdmico que este genera, y a su vez el alcance que esto tiene en el transcurso del
tiempo de modo que se contribuya al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion
(Ibarra Michel, 2014).

3.2 MARCO CONCEPTUAL

e Sector hotelero: Comprende todos aquellos establecimientos que se dedican
profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante
precio, con o sin servicios de caracter complementario.
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Industria sin chimeneas: Abarca al turismo puesto que no genera contaminacion
directa como en el caso de otras industrias de produccion.

Porcentaje de ocupacion hotelera: Se obtiene al dividir el nimero de habitaciones
vendidas entre el nUmero de habitaciones disponibles por 100.

Personal ocupado promedio: Conjunto de personas fijas y eventuales, que en el
mes de referencia de los datos se encontraban ejerciendo una labor para la
empresa, y que pertenecen y son pagadas por esta. Comprende las diferentes
categorias de personal que laboran en la empresa.

Establecimientos informales: Apartamentos de uso residencial usados a nivel
comercial como establecimiento de alojamiento que carecen de registro nacional
de turismo, entre otros permisos y regulaciones.

Hostal: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento
preferentemente en habitaciones semiprivadas o comunes, al igual que sus
bafios, y que puede disponer ademas, de un recinto comun equipado
adecuadamente para que los huéspedes se preparen sus propios alimentos, sin
perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios

Turista: Es toda persona sin distincion de raza, sexo, lengua y religion que entre
en un lugar distinto de aquel donde tiene fijada su residencia habitual y que
permanezca en él mas de 24 horas con fines recreacion y descanso o para
conocer mejor el lugar que visita.

Huésped: son aquellas personas que por distintos motivos se encuentren alojados
en establecimientos hoteleros, se dividen en dos tipos. Los no residentes son
aquellas personas que no tienen un centro de interés econémico y no mantienen
dentro del pais una vivienda o residencia principal. Mientras que los residentes si
tienen un centro de interés econdémico en el pais.

Hotel boutique: estos ofrecen unos servicios excepcionales de alojamiento y de
instalacién. Son ampliamente mas pequefios que los hoteles convencionales,
tienen de 3 a 100 habitaciones. Las mayorias de estos hoteles poseen
instalaciones para cenas, bares y salas que suelen estar abiertos al publico en
general.
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e (Casa hotel: Unidad habitacional destinada a brindar facilidades de alojamiento y
permanencia de manera ocasional a una 0 mas personas segun su capacidad,
gue puede contar con servicio de limpieza y como minimo de los siguientes
recintos: dormitorio, sala comedor, cocina y bafio

e Cadena hotelera: es una empresa que administra a través de una gestion Unica
de un gran numero de hoteles ubicados en diferentes areas. Pueden ser
propietarios totales o parciales del hotel y gestionar su administracion, marketing
y promocion. La finalidad es la de obtener una mayor rentabilidad, una situacion
de poder, control y prestigio en el mercado nacional e internacional.

3.3 MARCO LEGAL

En Colombia segun el articulo 78, de la ley 300 del 26 de julio de 1996, los
establecimientos hoteleros fueron definidos como un conjunto de bienes pertenecientes
a una persona, que puede ser de caracter natural o juridico, los cuales son destinados a
prestar un servicio de alojamiento no permanente, no mayor a 30 dias, que puede incluir
0 no alimentacion, servicios basicos o complementarios dentro de lo que se compone la
estadia.

A lo largo del tiempo se han establecido una serie de normas que determinan cuales son
las caracteristicas y las especificaciones que debe tener un hotel, mediante las cuales
se busca principalmente controlar la calidad y seguridad de estos lugares. Entre estas se
pueden encontrar las normas técnicas sectoriales de alojamiento y hospedaje (NTS), que
principalmente estipulan todas las pautas y procedimientos que deben llevar a cabo los
hoteles, con el fin de cumplir con los requisitos minimos para operar como
establecimientos que prestan un servicio de alojamiento.

El gobierno colombiano con el fin de contribuir al desarrollo del sector hotelero opt6 por
la implementacion de una serie de medidas normativas, las cuales buscaban incentivar
el aumento de la oferta hotelera en el pais. Lo anterior se estipulo mediante el articulo 4
del decreto 2755 del afio 2003, el cual planteaba exentar durante 30 afios el pago del
impuesto sobre la renta a los hoteles construidos o remodelados entre los afilos 2003 y
2017, teniendo este un plazo maximo de 15 afos para iniciar el proceso constructivo y
concluirlo.

En enero de 2017 empez06 a regir la reforma tributaria que establece la ley 1819 de 2016
en donde segun los numerales 3y 4 del articulo 207-2 del estatuto tributario se atribuye
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un pago del impuesto sobre la renta del 9% modificando lo planteado por el decreto 2755
de 2003, teniendo como desenlace un impacto negativo en el sector.

4. ESTADO DEL ARTE
4.1 HISTORIA DEL SECTOR HOTELERO EN EL MUNDO Y EN COLOMBIA

La industria de los viajes y el turismo es la mas grande en el mundo en términos de
ingresos brutos y ganancias por divisas. (Kumar, 2016). Con el paso del tiempo el sector
hotelero, se ha transformado gracias a los diferentes factores externos al funcionamiento
de una compafia como lo son los cambios politicos, sociales, econémicos y legales
(Gonzaélez et al., 2015)

El sector hotelero se ha transformado desde sus origenes teniendo en cuenta las
necesidades que se presentan continuamente alrededor del mundo, un claro ejemplo de
esto es la evolucion que tuvo la industria hotelera en Inglaterra alrededor del siglo XIX.
Segun David Bowie (2017) la era Victoriana caracterizada por la industrializacion,
urbanizacién, reformas politicas y sociales y revolucion del transporte modifico el sistema
de acomodacién en posadas y construy6 el concepto de hotel como lo conocemos hoy
en dia. En Inglaterra la oferta de acomodacion Inicialmente era muy modesta y
restringida, sin embargo lo largo de esta época incrementd el interés por los viajes de
ocio y se evidencié una demanda creciente por un servicio de mejor calidad, debido a
gue usuarios de diarios como “The times” comunicaban sus experiencias a través de
cartas y comparaban el servicio de los hoteles ingleses con otros alrededor del mundo
(Bowie, 2017). En respuesta a esto se empezaron a integrar los sistemas de transporte
y estadia para ofrecer una mejor experiencia de servicio, también se implementaron
estrategias innovadoras de otros paises como Estados Unidos que manejaban de
manera eficiente a un mayor volumen de personas (Bowie, 2017).

En paises asiaticos como India también se modificd la experiencia de servicio para los
usuarios a partir de los cambios econdémicos, al igual que los segmentos de mercado
definidos por excelencia. Autores como Kumar (2016) afirman que la recesion global en
los afios 2008-2009 impactd notoriamente al publico objetivo del sector hotelero,
disminuyeron significativamente las visitas de turistas al pais, ademas, las empresas
empezaron a recortar costes de acomodaciéon para sus empleados. En respuesta a la
creciente necesidad del mercado de acceder a servicios econémicos se desarrollaron
hoteles asequibles para todos los segmentos, turistas y empresarios; esto resulté en un
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impulso significativo para el mercado hotelero ademas de favorecer el posicionamiento
de la India en la industria global (Kumar, 2017)

En el caso de Colombia, un pais donde la actividad hotelera se ha convertido en una de
las mas dinamicas para la economia en la ultima década (Revista Portafolio, 2015) los
inicios de la hoteleria se dan de manera informal, con el fin de atender situaciones
comerciales, politicas, culturales o religiosas de viajeros, comerciantes y arrieros.
Riveros (1998) afirma que a comienzos del siglo 19 los rios eran la Unica via de enlace
comercial entre algunas regiones, razon por la cual se ubicaron los primeros hoteles
alrededor de estos; el primero en la hoteleria colombiana fue el Hotel América, ubicado
en Honda desde el afio 1889, sin embargo, el primer hotel considerado de lujo se fundo
en el aflo 1921, el Hotel Regina adapté varios rasgos de los hoteles ingleses en la época.
Con el paso del tiempo, la industria hotelera empezé a tener alta participacion en el pais,
segun Jaramillo (2006) “Hacia finales de los sesenta, Colombia era el pais suramericano
con el crecimiento turistico mas acelerado en la region, alcanzando tasas que se
sostuvieron por encima del 17% anual por mas de un decenio”.

Sin embargo, Colombia se ha visto afectada histéricamente por problemas de conflicto
armado y esto también ha tenido un impacto significativo en el sector hotelero, revistas
importantes del pais sefialan que cifras de la Asociacion Hotelera de Colombia,
COTELCO, en 1995 el porcentaje de ocupacion de los hoteles era del 50 por ciento y en
1999 la cifra bajo a 39.1%. En las estadisticas de la Aeronautica Civil figura que entre
1998 y 1999 hubo un descenso del 7,8 por ciento en la entrada de pasajeros
internacionales al pais (Revista Semana, 2010). A pesar de esto, Colombia ha
recuperado fuerza en el sector gracias al proceso de paz implementado en los ultimos
afos. (Mojica, 2016)

4.2 ESTUDIOS SOBRE LA HOTELERIA EN EL MUNDO

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) el turismo ha experimentado una
continua expansioén y diversificaciéon con un fuerte y continuo crecimiento a lo largo del
tiempo, representando hasta el 7% de las exportaciones internacionales tanto de bienes
como de servicios. En el 2016 la llegada de turistas internacionales ascendio hasta 1.235
millones, y los ingresos por turismo internacional hasta $US1.220.000 millones de
dolares. Lo cual hace que la industria del turismo represente un ambiente muy
competitivo y dinamico.
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Figura 1. Turismo internacional 2016. Fuente: Organizacion Mundial del Turismo

Con base en lo mencionado anteriormente por la OMT, diferentes paises del mundo han
desarrollado numerosos estudios e investigaciones que les permita encontrar una
ventaja competitiva para lograr atraer y fidelizar a una mayor cantidad de huéspedes,
guienes actualmente son mas criticos a la hora de elegir un lugar de alojamiento.

Debido al alto impacto del ambiente competitivo en el que se mueve el sector hotelero y
su fuerte crecimiento a nivel internacional, la gestién de la calidad se ha convertido tanto
en el principal factor diferenciador, como en la ventaja competitiva mas fuerte de los
establecimientos hoteleros, con el fin de obtener un mayor porcentaje de participacion
de mercado. Los criterios liderazgo de un equipo de trabajo y estrategias de desempefio
son fundamentales para la persecucion de la excelencia en la calidad del servicio
prestado. Teniendo en cuenta la necesidad de desarrollar la calidad como una estrategia
competitiva, nacen los premios a la calidad para los Hoteles lo cuales tienen la intencién
de motivarlos en el continuo mejoramiento del servicio que ofrecen (Viera de Souza &
Gadotti, 2014). Segun Aznar et al (2015), nuestra actualidad globalizada exige que los
prestadores de servicios de alojamiento estén dispuestos a responder rapida y
activamente a los cambios que produce la demanda y las nuevas tendencias generadas
por los huéspedes. Esto, acompafado de una constante bisqueda de mejoramiento y
de un profundo andlisis de las fallas actuales que presentan.
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Considerando lo anterior, una investigacion realizada por Zebra Technologies, Alta
Tecnologia para un togue de alto nivel: Estudio sobre la Industria de Hoteleria y Turismo-
2016, reveld que los huéspedes aprecian la gestion que realizan los hoteles con el fin de
brindarles experiencias personalizadas e innovadoras que les motiven en su lealtad,
mediante el uso de nuevas tecnologias. Respondiendo asi mismo con el hecho de que
el 70% de los huéspedes desearia usar la tecnologia con el fin de conseguir lo que
quieren de forma mas rapida y sencilla.

Con el objetivo de mejorar la percepcion de calidad que tienen los huéspedes, (Diaz-
Peréz & Morillo-Moreno, 2017) hacen énfasis en la importancia de conocer las
expectativas que tienen los usuarios de este tipo de establecimientos. Para ello es
importante, en primer lugar, determinar que las expectativas que tiene un cliente estan
basadas en lo que éste espera obtener o encontrar de acuerdo a la promesa de valor
gue brinda el proveedor del servicio, las experiencias pasadas vividas y las opiniones de
terceros (Thompson, 2006). Y, en segundo lugar, realizar un seguimiento que permita
conocer hasta qué punto el establecimiento satisface o supera dichas expectativas para
lograr la satisfaccion del cliente.

Para ello, una gran cantidad de autores en numerosas investigaciones recurren al
modelo por excelencia de medicidon de expectativas Servqual, y al modelo integral de
brechas de calidad. Segun sus creadores Zeithaml (1988), Parasuraman y Berry (1991)
el primero, ayuda a descubrir fortalezas y debilidades en la presentacion del servicio
basandose en las 5 principales dimensiones de la calidad, mientras que el segundo,
muestra la diferencia entre las expectativas previas y la percepcion de la experiencia
vivida.

Sin embargo, la calidad como estrategia competitiva debe ser gestionada tanto a nivel
interna relacionada con los procesos con la empresa, como a nivel externa que es aquella
percibida por el cliente; con el objetivo de mantener constante el desarrollo de la buena
percepcion del cliente. Lo importante siempre, es tener en cuenta los procesos de
mejoramiento de la calidad en el servicio (Aznar et al., 2016).

En el ambito de la calidad interna, para ser competitivo y rentable, el sector de la hoteleria
deberia usar el marketing interno como su principal fuente de calidad, donde debe
considerar a sus empleados como los primeros consumidores a quienes hay que atender
y escuchar, teniendo en cuenta que el compromiso, el sentido de pertenencia y la
satisfaccion que tengan ellos afectara la calidad del servicio que pretende ofrecer el hotel
(Ruizalba et al., 2015).

16



El fin de utilizar el marketing interno, es aprovechar los recursos que se tiene del mismo
personal, sus conocimientos y el KnowHow, ya que después de todo son quienes estan
en contacto directo con el huésped y a través de los ellos, se puede recoger informacion
sobre las mejoras a realizar, y con su ayuda hacerlas realidad generando que el usuario
final perciba una alta calidad en el servicio obtenido. Después de todo, los primeros
clientes que son los empleados deben estar satisfechos con su trabajo, para prestar un
servicio de alta calidad, ayudando al establecimiento a generar el posicionamiento en pro
a un factor diferenciador (Ruizalba et al., 2015)

4.3 ESTUDIOS SOBRE LA HOTELERIA EN COLOMBIA

El informe que present6 en el 2016 la Conferencia de las Naciones Unidas sobre
Comercio y desarrollo (UNCTAD por sus siglas en inglés) catalogé a Colombia como el
tercer pais con mayor inversién extranjera directa (IED) (Mincomercio Industria y
Turismo, 2017), lo cual genera un impacto positivo en desarrollo econémico y social del
pais, debido a que permite mejorar la infraestructura, se incrementa la oferta de empleos,
contribuye al gasto publico, favorece el pago de la deuda externa y en consecuencia
ayuda a consolidar una mayor eficiencia de los recursos y mejorar el patrimonio
econdmico del pais (Uribe Montoya & Gaitan Guerrero, 2013). Por otra parte, la
organizacion mundial de turismo plantea que del total de IED de las cadenas hoteleras,
el 80% son negocios sin compra de propiedad como contratos gerenciales, franquicias,
0 contrato de arrendamiento.

El sector hotelero en Colombia ha logrado tener un crecimiento significativo en los ultimos
afos, debido a que Colombia es un pais multi-destino con varios reconocimientos, que
tiene una ventaja competitiva respecto a su ubicacion en medio de los océanos atlantico
y pacifico; lo cual es un factor diferenciador que incrementa el dinamismo en cuanto a la
demanda de turistas en los establecimientos de alojamiento. Lo anterior resulta ser un
atractivo potencial para las grandes cadenas de hoteles a nivel internacional, de tal
manera que buscan asociaciones con las empresas nacionales, teniendo como finalidad
hacer alianzas estratégicas (Uribe Montoya & Gaitan Guerrero, 2013).

Al inicio del afio 2017 la llegada de turistas extranjeros al pais crecioé en un 43,1%, segun
el reporte del ministerio de Comercio, Industria y Turismo, los paises de los cuales
provenian la mayoria de visitantes fueron Venezuela con un 16,9%, Estados Unidos
16,6% y Argentina un 7,6%, en comparacion con el afio anterior (El Tiempo, 2017).
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El DANE present6 las cifras de ocupacion hotelera para el mes de agosto de 2017, que
fueron del 61.0% en total, superando la cifra del afio anterior en 3,5 puntos porcentuales.
La ocupacion hotelera segun las dimensiones del hotel fue de 68,4% para hoteles con
mas de 150 habitaciones, mientras que para hoteles que cuentan de 101 a 150
habitaciones fue de 59,0% y por ultimo los que tienen de 51 a 100 habitaciones del 52,3%
(Dane, 2017). Adicional a esto el boletin trimestral de empleo establecio que la industria
hotelera gener6 83.750 empleos entre abril y junio de 2017 (Cotelco Atlantico, 2017), lo
gue demuestra la importancia que del sector para el desarrollo del pais, por lo tanto es
necesario para las compafias hoteleras plantear objetivos estratégicos, con el fin de
incrementar cada periodo del afio la ocupacién de sus instalaciones.

En Colombia las empresas hoteleras para consolidarse en el mercado como altamente
competitivas deben descubrir cuales son los beneficios y atributos de los servicios que
hacen parte de su oferta (Monfort et al., 2013) también conocer las expectativas del
consumidor es determinante al momento de ofrecer un servicio de calidad enfocado
principalmente en el cliente, teniendo en cuenta cuales los elementos que influyen al
establecer un servicio hotelero, como los son: la modernidad, la sofisticacién, la limpieza,
eficacia, cualificacion, presentacion y disponibilidad. De tal manera que es necesario
identificar mediante constantes evaluaciones a la satisfaccion del consumidor cuales son
sus necesidades y las expectativas que tiene con respecto al servicios (Santamaria
Escobar & Cadrazco Parra, 2011). En la hoteleria se deben tener en cuenta los diferentes
factores que infieren en la fijacion de la tarifa de alojamiento, por tanto los hoteles deben
contar con el manejo adecuado de sus principales centros de costos, teniendo el
personal capacitado en el tema, efectuando el uso de un sistema que les permita
estructurar, optimizar e implementar estrategias para tener un control mas eficiente de
estos; teniendo como finalidad establecer tarifas que logren solventar en las diferentes
temporadas del afio el alto porcentaje de costos fijos, para no afectar la rentabilidad y el
sostenimiento en el mercado a largo plazo (Rocha Valencia & Matinez Vélez, 2012).
Segun el DANE para agosto de 2017 la tarifa promedio de los hoteles en el pais aumenté
en un 2,6% para acomodacion sencilla, la doble 2,5%, suit 1,5% y otros tipos de
habitacion 2,3% en comparacion al afio 2016 (Dane, 2017).

El desarrollo sostenible y la responsabilidad social son factores fundamentales para el
sector hotelero, ya que al ser muy diverso y competido, es trascendental adoptar modelos
gue incluyan practicas basadas en la optimizacién y uso adecuado de los recursos,
conservando de esta manera el medio ambiente, preocupandose por la parte social y
actuando de forma ética. Lo cual también tiene un efecto positivo en la economia de la
comparfiia hotelera, ya que las estrategias de tipo sostenible son muy eficaces a la hora
de mejorar varios aspectos internos de la empresa como: la reduccion de costos,
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innovacion e implementacion de tecnologias, gestion de recursos humanos entre otras.
(Ibarra Michel, 2014)

El ministerio de Comercio, Industria y Turismo reporta que en el pais hay apenas cerca
de 80 establecimientos hoteleros sostenibles certificados, debido a que las
organizaciones estan analizando experiencias para empezar a aplicar este tipo de
practicas, pero aun falta concientizar a muchas de ellas de lo fundamental que es conocer
y hacer uso estas (El Tiempo, 2014). Lo anterior se evidencia en estudios realizados en
la region Caribe, donde, en lo que se refiere a la responsabilidad social empresarial
presenta un bajo indice de conocimiento por parte de los establecimientos de esta region,
las causas de esto derivan principalmente de diferentes variables como: el tipo de hotel,
personal y los deméas medidas que influyen en el desempefio interno y externo a nivel
general del hotel (Peia et al., 2017)

El consumidor actual tiene conciencia social por lo que prefiere su estadia en hoteles
gue respeten los parametros ambientales, buscando un equilibrio sostenible pensado en
el bienestar social y no solo en aumentar sus ganancias, por lo tanto es vital que las
empresas se actualicen constantemente y se adapten al entorno (Pefia et al.,
2017).También es necesario, porque actualmente en Colombia en marzo de 2017, los
establecimientos de alojamiento se les impuso un plazo de 18 meses para cumplir con
la normativa dictada por la ley 1558 de 2012 y la resolucién 2804 de 2014, para incluir el
manejo eficiente de los recursos y de esta manera proteger el patrimonio de la regién,
como también dar a conocer a los viajeros acerca de la biodiversidad mediante una
instruccion acorde sobre la fauna y la flora estipulado en la NTS-TS 002 (Sanchez, 2017).

Realizar controles resulta un poco complejo, a causa del incremento de la oferta de
alojamiento no formal que se presenta en varios de los destinos turisticos mas
importantes del pais, pues genera un impacto negativo en la sostenibilidad y la calidad
del mercado. Lo anterior aflige la economia de cada region al no recibir impuestos por
parte de estos establecimientos informales, también afectando las cadenas hoteleras al
quitarles parte de la demanda turistica. Puesto que el consumidor tiende a preferir este
tipo de lugares, ya que ofrecen tarifas de bajo costo y flexibilidad en el tiempo de
alojamiento, como también de las normas de convivencia, por lo que existe una constante
preocupacion, en cuanto a que dafia en muchas ocasiones la percepcion de los turistas,
guienes probablemente no cumplen sus expectativas, percibiendo una mala calidad de
los servicios y en general del lugar turistico. (Duque et al., 2010)
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5. ESTUDIOS SOBRE FACTORES CLAVES DE EXITO DEL SECTOR HOTELERO
5.1 ESTRATEGIAS Y TACTICAS UTILIZADAS EN EL SECTOR HOTELERO.

La implementacion de estrategias y tacticas es clave para el marketing de servicios
hoteleros, por lo que se puede basar en herramientas de estudio y andlisis como la matriz
de inteligencia hotelera que evalla los servicios de forma cuantitativa y cualitativa,
considerando el modelo de brechas y el Servqual planteados por Parasuraman, Zeithalm
y Berry, 1985. Este Gltimo establece cinco dimensiones para la medicion de la calidad
del servicio, en una escala de 22 items, el cual estudia la relacion entre las expectativas
y la percepcién posterior al rendimiento, de las cuales resulta con mayor relevancia la
fiabilidad y las caracteristicas del personal. (Santamaria Escobar & Cadrazco Parra,
2011); (Vergara et al., 2011)

Con el paso del tiempo los investigadores han adecuado el modelo Servqual planteado
inicialmente a diferentes areas, usando ecuaciones estructurales que permiten realizar
un analisis de las relaciones causales entre las variables que influyen en las expectativas
a la hora de adquirir un servicio de alojamiento en un hotel, como lo son: Tamafo, la
ubicacion, la categorizacion, el valor agregado en los servicios ofrecidos, el precio y
demas (Vergara et al., 2011). Por lo cual las comparfiias hoteleras deben evaluar
constantemente el servicio mediante este tipo de estudios, teniendo como finalidad
detectar las falencias en las que incurre, y de esta manera incluir estrategias que
permitan realizar mejoras para mantener su posicionamiento en el mercado.
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6. AMBIENTE COMPETITIVO DEL SECTOR TURISTICO EN COLOMBIA

6.1 CARACTERIZACION Y CONFORMACION POR CIUDADES DEL SECTOR
HOTELERO EN LAS REGIONES ATLANTICO Y PACIFICO DE COLOMBIA.

Cada region de Colombia tiene sus atractivos turisticos que se encargan de estimular el
funcionamiento del sector hotelero, sin embargo, este trabajo se enfocara en identificar
la competitividad en las regiones Atlantico y Pacifico claves en el posicionamiento del
pais como destino turistico y en tendencias para la hoteleria colombiana.

La region Pacifica se subdivide en los departamentos del Chocod, Valle del Cauca, Cauca
y Narifio, se caracteriza por su rigueza ecoldgica, hidrografica, mineral y forestal, estas
caracteristicas han hecho de la regién un destino con perfil aventurero especialmente
cerca de las zonas costeras, es comun encontrar hoteles con tematica “ecolodge” como
“El Cantil” ubicado en Nuqui (Chocd) que se cataloga como uno de los mejores para
visitar en el mundo (El Tiempo, 2017), también es comdn que para estos destinos se elija
como hospedaje una casa amoblada en alquiler o albergues turisticos conocidos como
“hostales” donde los huéspedes comparten espacios juntos y pagan un menor precio,
adicionalmente, es comun encontrar hoteles econdmicos en las carreteras al desplazarse
de un municipio a otro. Sin embargo, el perfil cambia en ciudades principales del pais
como Cali donde existe un ambiente de negocios y se pueden encontrar en mayor
medida hoteles express, boutiques, hoteles pertenecientes a grandes cadenas o
independientes.

Por otro lado, la regién de la costa Atlantica también conocida como Caribe esta
conformada por los departamentos Antioquia, Atlantico, Bolivar, Cesar, Cordoba, La
Guajira, Magdalena y Sucre. Esta region tiene una oferta hotelera de primer nivel, es uno
de los destinos turisticos mas apetecidos porque se encuentran todos los ecosistemas
del trépico. Tiene dos de las ciudades principales del pais, Barranquilla y Cartagena y
también es reconocida por ser una region llena de festividades que atraen turistas
nacionales y extranjeros. En esta zona es comun encontrar en mayor medida hoteles
Resort o “de destino” por los paisajes turisticos, al igual que grandes cadenas nacionales
e internacionales, también son muy comunes los apartamentos turisticos que se ocupan
normalmente por motivos vacacionales o turisticos.
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6.2 PRESENTACION, IMAGEN DE MARCA, CARACTERISTICAS, VENTAJAS Y
DESVENTAJAS DE LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS UBICADOS EN LAS
ZONAS (CADENAS, ESTABLECIMIENTOS INDEPENDIENTES, TIPOS DE
HOTELES).

El pacifico colombiano ofrece diferentes tipos de hospedajes para diferentes segmentos
de consumidores entre los cuales destacan los hoteles con tematica ecolodge que
permiten a los turistas tener un mayor acercamiento con la naturaleza, como el hotel El
almejal ubicado en Bahia solano u hoteles como el Intercontinental de la cadena estelar
ubicado en la ciudad de Cali que es reconocido como uno de los mejores del pais.

El caribe colombiano es reconocido por tener varias opciones de hoteles de alta
categoria, entre los cuales se pueden encontrar los mejores del pais en las zonas
turisticas mas emblematicas. Hoteles como el Bastion Luxury Hotel o Legend Santa
Clara en Cartagena de indias han ganado distinciones por ser los mejores en su
categoria y tener la mejor suite de Colombia y Suramérica, también se han distinguido
los hoteles de la zona por sus labores entorno a la sostenibilidad, por ejemplo el Hotel
Waya Guajira ubicado en Riohacha ganando una certificacion por respeto al medio
ambiente. (Bejarano, 2016) El posicionamiento de la region ha llamado la atencion de
grandes cadenas hoteleras en el mundo que han atraido un mayor nimero de turistas
extranjeros a la region.

6.3 CADENA PRODUCTIVA DEL SECTOR HOTELERO EN COLOMBIA
(DESCRIPCION DE LOS ACTORES Y SU FUNCIONAMIENTO).

El servicio hotelero hace parte de un clUster turistico entorno a un territorio o region, los
hoteles necesitan de colaboradores e intermediarios para atraer huéspedes, al igual que
de las entidades estatales para garantizar el adecuado funcionamiento de sus servicios
o de los prestadores de servicios complementarios para atraer a los consumidores.

Como colaboradores o aliados directos de los hoteles estan los servicios de organizacion
de eventos, centros de convenciones, agencias de viajes y proveedores, estos tienen un
vinculo directo con los hoteles al momento de atraer clientes y brindarles un servicio
adecuado, ademas de los mencionados anteriormente ha habido un mayor crecimiento
en la interaccion de los usuarios con paginas que recomienden servicios a traves de
internet como lo son Booking, Tripadvisor o Hoteles.com.
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También es necesario que los hoteles tengan en cuenta entidades del gobierno que
regulan su adecuado funcionamiento ademas de certificarlos, entre estas entidades
encontramos a la Secretaria de Turismo responsable de planear, promover y fomentar
el desarrollo turistico en el Estado, cuidando el optimo y racional aprovechamiento y
preservacion de los recursos naturales y culturales; Embajadas/ly Consulados que
representan al territorio, ProColombia que se encarga de promover el turismo y la
inversion extranjera, COTELCO como gremio que representa los intereses del sector
hotelero, La Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo (ANATO), la
camara de comercio, organismos de seguridad, universidades, centros tecnolégicos,
entidades financieras , agencias de promocioén y publicidad e instituciones publicas como
el Sena.

Como prestadores de servicios para los territorios que influyen en el funcionamiento de
los hoteles es necesario tener en cuenta alianzas estratégicas con aeropuertos,
terminales de transporte, empresas de transporte aéreo o terrestre, disponer de un buen
servicio de carreteras, telefonia nacional e internacional, patrimonio cultural paisajistico
y ambiental, y circuitos turisticos para atraer a turistas y lograr una buena impresion de
la region.

6.4 COMPORTAMIENTO DE LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS EN LA ZONA
ATLANTICO Y PACIFICO DE COLOMBIA

Durante los ultimos afios, en el sector hotelero se ha observado un crecimiento casi a
nivel exponencial, y aunque se evidenciar los altibajos en el afio 2017, este sector sigue
caracterizandose por generar grandes aportes al PIB colombiano. Los incentivos del
gobierno, el aumento de la inversion extranjera y el crecimiento de la confianza percibida
por extranjeros hacia el pais, son considerados algunos de los principales factores que
han influido en este comportamiento.

Un incentivo de beneficio tributario basado en la extension de renta, que fue otorgado
desde el afio 2003 hasta el 2017, logré que se construyeran 45.686 nuevas habitaciones
y se remodelaron 26.848 hasta julio del presente afio, lo que significa un que en la
totalidad del pais se habria triplicado la oferta hotelera. Esto a su vez origina, que el pais
pueda responder de manera efectiva ante el presente aumento de huéspedes que viajan
ya sea por ocio o negocios, que segun el DANE son los motivos de viaje mas
representativos.
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Asi mismo, cabe resaltar también que este comportamiento positivo es causado por el
incremento de la confianza que han tenido los viajeros por estar en Colombia. Esto
debido a que factores como la sensacion de menos peligro que ha generado el
postconflicto en los extranjeros, o el mejor posicionamiento del pais a nivel internacional,
desencadenan un aumento de la demanda a nivel turistico, lo cual también causa un
incremento de la demanda hotelera y su ocupacion. Apoyado también por la inversiéon
extranjera en este sector del pais y la llegada grandes cadenas hoteleras que
incrementan la llegada de extranjeros al pais.

Si bien se resalta el comportamiento positivo del sector hotelero en Colombia durante los
ultimos afios, es preciso destacar que este crecimiento no ha sido parejo en ambas
regiones, segun algunas de las personas con experiencia que se entrevistaron para el
presente trabajo.

Lo anterior se puede dar a causa de dos elementos. Por un lado, gracias a la gran
diferencia entre las dos regiones colombianas, ya que la zona atlantica se caracteriza y
destaca por ser un destino turistico, cultural e histérico, por su infraestructura y la
variedad de actividades y lugares por conocer, convirtiéendola en una de las zonas
preferidas por los turistas. Mientras que la zona pacifica, ain muestra mucha debilidad
en su desarrollo respecto al hoteleria y el turismo, dejando como foco central su
biodiversidad.

Por otro lado, su diferencia también radica en la infraestructura y caracterizacion de sus
establecimientos hoteleros. Lo anterior se da puesto que, en primer lugar, en la costa
atlantica se puede observar un fuerte auge de la llegada de grandes cadenas hoteleras
gue traen consigo una cantidad considerable de huéspedes provenientes del exterior,
posicionando un buen nombre y resaltando la confianza que tienen grandes empresas
sobre esta region en particular. En ciudades representativas como Santa Marta,
Cartagena y Barranquilla, se ha evidenciado en lo corrido del afio el crecimiento en su
oferta y su ocupacion hotelera debido a la llegada de cadenas como Intercontinental
Hotel Group, Holiday Inn Express, Hilton Conrad, Marriott, Radisson, entre otras. Esto a
su vez provoca un mayor desarrollo a estos destinos turisticos, de manera que cada uno
de los establecimientos hoteleros tenga la necesidad de mantener innovaciones en sus
servicios, lo cual beneficia directamente a cada uno de los huéspedes.

En segundo lugar, en la region pacifica se puede observar una division muy marcada.
En la zona costera de la regidn no se evidencia un fuerte crecimiento de la oferta hotelera,
esto porque los viajeros no han logrado encontrar un foco turistico que llame su atencién

en gran manera, por lo que alguno de los entrevistados sugieren la importancia de
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generar estrategias para vender el destino, creando hechos que mueven a los turistas y
explotando su principal fuente competitiva: los recursos naturales. Mientras que en la
zona interior, si se observa un fuerte crecimiento de la oferta hotelera en las principales
ciudades en donde su fuerte no es el turismo ni la cultura, sino sus clientes corporativos
y empresariales.

6.5 PARTICIPACION EN EL MERCADO DE LOS ESTABLECIMIENTOS POR ZONAS

Debido al fuerte crecimiento en la region atlantica y a sus caracteristicas como primordial
destino turistico y cultural de Colombia, los principales establecimientos de alojamiento
gue se destacan en esta zona son las cadenas hoteleras. Si bien el auge de pequefios
hoteles, plataformas como Airbnb, hoteles boutique, o casa informales han provocado
fuerte competencia y en algunos casos preocupaciones en el sector, en los ultimos afios
la confianza de inversionistas y grandes cadenas hoteleras, ha permitido que se
mantenga una variacion positiva tanto en la ocupacion hotelera, como en los ingresos
reales producidos por el sector.

Como se establecié anteriormente, la region pacifica se puede dividir en dos sectores, la
zona de la costa en donde se encuentra mucha presencia de pequefios hoteles, hostales
y posadas cuyo principal foco es el ecoturismo. Y la zona interna que comprenden las
grandes ciudades que se destacan por la presencia de hoteles, aparta hoteles y cadenas
hoteleras cuyo enfoque son los clientes corporativos.

6.6 FORMAS DE COMERCIALIZACION

Los diferentes gerentes entrevistados coinciden en la necesidad que tiene cada
establecimiento de dar a conocer su valor diferenciador, en medio de un sector tan
competitivo y en gran crecimiento como lo es el hotelero. Para ellos, las estrategias de
comercializacion difieren segun el tipo de cliente, puesto que si los clientes son
corporativos, se enfocan en que la informacion de sus servicios llegue directamente a las
empresas Yy a quien tiene el poder de decision en los casos de viaticos; mientras que Si
son viajeros particulares, el hotel se enfoca en atraer de diversas maneras mediante
medios de comunicacion de gran alcance y alianzas con centros turisticos. Todo esto
con el mismo proposito, llegar al cliente de diversas maneras y estar siempre en la
busqueda de sus satisfaccion.

Sin embargo, todos estan de acuerdo en la importancia de las siguientes tacticas:
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Visitas a los clientes empresariales: un equipo de comercializacion se encarga de
ir a las empresas con el fin de mostrar los paquetes y dar a conocer todos los
servicios complementarios (cada una de las ciudades en las que tiene presencia, si son
cadenas hoteleras). Asi mismo, el mailing enviando el brochure para exponer lo que
cada uno de los hoteles ofrece, es una forma muy utilizada y eficaz.

Convenios con agencias de viajes: con el propdsito de llegar a todo tipo de publico,
especialmente a los turistas, estar presentes en los paquetes de viaje que suelen
ofrecer las agencias de viajes le da mucho peso a la marca del hotel. Si bien
existen algunos establecimientos que solo se enfocan en clientes corporativos,
entienden el significado de estar en la mente de todo tipo de consumidor.

Presencia en medios digitales: es bien conocido que los canales digitales de
comunicacién estan en auge, y son muchos los clientes y posibles huéspedes que
confian en algunas paginas web o plataformas digitales especializadas en el
sector para tomar las decisiones de alojamiento, es sumamente valioso tener
presencia y buenas recomendaciones en sitios como tripadvisor, booking,
despegar.com, expedia y airbnb para casa hotel. Asi como el desarrollo de buen
posicionamiento en los motores de busqueda, una pagina web informativa y
llamativa, landing page y una excelente gestion de las redes sociales.

Medios de comunicacion masiva: principalmente en los casos de hoteles dirigidos
a turistas o viajeros cuyo motivo principal no son los negocios, es bien considera
el uso vallas, internet, radio, prensa y co-branding con agencias turisticas.

Alianzas: algunas de las alianzas mas importantes para ellos son con las grandes
cadenas hoteleras, las agencias de viaje y los prestadores de servicios
complementarios. Sin embargo, para el caso de hoteles cuyo publico objetivo son
corporativos, sus principales alianzas son con empresas, universidades, gobierno,
entre otros.

6.7 VENTAJAS COMPETITIVAS Y COMPARATIVAS

Colombia es un pais que implantado mejoras para generar una cultura basada en la
calidad turistica, mediante organismos de control sectorial promovidos por el ministerio
de comercio, industria y turismo, con el fin de que tanto agencias de viajes,
establecimientos de alojamiento, restaurantes y demas, presten servicios calificados, los
cuales se regulan mediante el sistema nacional de calidad y la ley 300 de 1996. Esto ha
permitido ubicar a Colombia como un destino turistico seguro y con grandes fortalezas
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competitivas teniendo alto grado de diferenciacion, incrementando el flujo de turismo
interno e internacional en los ultimos afos.

Los factores principales que se deben tener en cuenta para que haya competitividad en
un destino turistico, se caracterizan principalmente por los atractivos que ofrece el lugar,
recursos naturales, la oferta de alojamiento, infraestructura adecuada que permita
conectividad terrestre, aérea, maritima en algunos casos, seguridad, servicio de salud,
telecomunicaciones, capital humano altamente calificado, productos y servicios para
satisfacer la demanda turistica del sitio. (Bravo & Pérez Rosas, 2009)

El desarrollo que tenga la region definira de forma significativa la ocupacion hotelera,
puesto que al ser un destino turistico con gran variedad de lugares para conocer,
actividades por realizar, patrimonio historico y cultural; mayor sera la llegada de turistas
y por ende se incrementa la ocupacion y la economia del sector. Debido a esto Nathali
Ramirez Gerente del hotel MS Chipichape Cali, plantea que es importante que el
gobierno invierta en promocionar el destino para atraer turistas; de igual manera
concuerda Ever Carvajal Gerente operativo del hotel Stancia Spiwak Cali, quien afirma
gue el gobierno debe hacer una inversion en mejorar las ciudades para que haya un
crecimiento del destino, teniendo algo significativo que los turistas quieran conocer.

Actualmente en la hoteleria y el turismo el entorno es muy dinamico y cambiante, por lo
se deben implementar estrategias para ser competitivo, donde el eje central tanto para
los destinos turisticos como para las empresas hoteleras debe ser la calidad y la
diferenciacion, con el fin de actuar de forma eficiente y eficaz, anticipandose a los retos
que exige la globalizacion para cumplir las expectativas de los huéspedes (Moya-
Espinosa & Moscoso-Duran, 2017). Lo anterior se logra mediante innovacion constante
y estar a la vanguardia de las nuevas tendencias, tener una buena ubicacién, servicio de
alta calidad y contar con una infraestructura moderna para de cumplir con las exigencias
del mercado. (Carvajal hotel Stancia Spiwak Cali)

Las ventajas competitivas varian de un tipo de establecimiento a otro, segun las
entrevistas realizadas en hoteles y hostales a gerentes y propietarios, todos concuerdan
en que lo mas importante es brindar un buen servicio, lo que los diferencia son las
caracteristicas especificas del lugar que van ligadas a la variedad de servicios
complementarios que ofrecen y a la categorizacion como lo es en el caso de los hoteles.
En cuanto a los hostales son competitivos en precios y sus servicios adicionales a la
estadia son muy diferentes a los de los hoteles, puesto que al ser lugares mas informales
sSus servicios son béasicos y en menor cantidad, también suelen tener menos

habitaciones, debido en parte al tipo de huésped que manejan. Por otro lado, los hoteles
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compiten entre si dependiendo la categoria y el tipo de hotel, en donde la ubicacion,
decoracion, servicios adicionales, tecnologia e innovacion son factores claves para su
posicionamiento y competitividad. Adicional a esto los hoteles han buscado formas para
conocer a sus huéspedes y generar valor agregado en su estancia supliendo
efectivamente sus necesidades.

Ever Carvajal Garcia gerente general del hotel Stancia de la cadena Spiwak al igual que
Bernardo Jiménez empresario de la ciudad de Cali, consideran que entre la region
pacifico y atlantico no se pueden hacer comparativos, puesto que cuentan con diferentes
atributos y dependiendo de la regién se deben implementar estrategias competitivas en
el sector hotelero, ya que varia el tipo de turismo. También consideran que la hoteleria
es diferente entre una regién u otra, debido a que en el atlantico se encuentra mayor
namero de cadenas hoteleras internacionales y en el pacifico son pocos los hoteles de
alta categoria y cadenas de gran magnitud, asi como también la cantidad de sitios para
hospedaje,

En el caso del pacifico los turistas visitan las ciudades cuando hay eventos, congresos,
acontecimientos deportivos, por negocios, estética, salud, la feria de Cali o en general
para conocer un poco acerca de la cultura, asi como también realizar planes que sean
mas aventureros y ecoldgicos entre los cuales estan: Ir a los rios, playas, selvas, realizar
deportes extremos y/o acuaticos, ver el avistamiento de ballenas en las costas entre
otros.

Mientras que el atlantico es una zona privilegiada por su ubicacion geogréfica, sus
principales atractivos son las playas, la parte histérica y cultural de la regién; con
reconocimiento nacional e internacional, como lo afirma la Unesco. Adicional a esto se
considera la region que mas aporta al PIB de la actividad turistica colombiana, su
ocupacion hotelera esta en promedio anual en un 53.5% en promedio durante los ultimos
afos. En abril del 2017 el pais contaba con 46.106 habitaciones disponibles de las cuales
el 22,3% estaban ubicadas en los destinos mas importantes de la region atlantica por lo
gue se define como un lugar de mayor afluencia turistica en el pais. (Aguilera et al, 2017)

6.8 PERFIL DE LOS CLIENTES Y USUARIOS DEL SECTOR HOTELERO EN LAS
ZONAS (ATLANTICO Y PACIFICO)

ProColombia en el periodo del afio 2016 indica el perfil demografico segun la afluencia
de turistas extranjeros que visitaron el pais, los cuales fueron un 67,2% hombres y un
32,8% del género femenino, todos provenientes principalmente de Suramérica en un
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45,3%. Por otra parte en los ultimos afos los viajeros que asistieron a eventos en
Colombia y por ende se hospedaron en hoteles oscilo entre los 31 y 40 afios de edad,
pero actualmente se ha ido cambiando esta tendencia de edades aumentando
significativamente, siendo cada vez mas comunes los viajeros jovenes entre los 21y 30
anos de edad, también se puede afirmar que los denominados “millennials” hacen parte
del turismo en un 20%, seguidos de los “baby boomers” con un 39% vy finalmente la
mayor parte de turistas es de la “generacion x” con un 41% de viajeros (Procolombia,
2016).

Al analizar los diferentes consumidores de servicios hoteleros en ambas regiones, se
evidencio que el perfil del cliente de los establecimientos hoteleros se relaciona
primordialmente con el motivo de viaje, la edad y la capacidad adquisitiva, al ser estos
los factores que tienen una influencia significativa al momento de escoger el tipo de
alojamiento en el que se va hospedar. Especificamente en la zona atlantica los usuarios
mas comunes de los hoteles de son aquellos que viajan para conocer el destino, por lo
general son familias y personas jovenes, que buscan descansar, disfrutar de los
atractivos turisticos, pasar tiempo en las playas, por lo que buscan que el lugar de
alojamiento esté ubicado de manera estratégica. Las personas con mas edad suelen
tener mayores exigencias al momento de escoger el sitio para la estadia durante el viaje,
en cambio los jévenes son mas aventureros y resultan ser un poco menos rigurosos al
momento de escoger, por lo que el pacifico es mas atractivo para estos usuarios.

La informacién proporcionada por las personas entrevistadas en hoteles, hostales y casa
hostales permiten afirmar que el cliente extranjero que viaja por motivos de ocio, en su
mayoria jovenes, tiene un menor grado de exigencia en cuanto habitaciones vy
comodidades, ya que escogen lugares mas informales con menos comodidades, en
especial aquellos que viajan a varios destinos denominados como “mochileros”. En el
caso de la zona del pacifico esta tendencia es muy comun en este tipo de cliente que
visita el lugar en busca de vivir una experiencia cultural. Mientras que en el atlantico los
clientes extranjeros que van de vacaciones con mayor capacidad adquisitiva tienden a
hospedarse en cadenas hoteleras internacionales, debido al conocimiento que ya tienen
sobre estas al estar ubicadas en los diferentes destinos del mundo. Esto ultimo también
ocurre en el caso de ambas regiones cuando el perfil del cliente es un empresario que
viaja por negocios.

El turismo por salud crece anualmente un 23% segun las cifras proporcionadas por

migracion Colombia en el afio anterior los visitantes por esta razon lleg6 a los 14,339, ya

gue estos usuarios encuentran en Colombia precios inferiores en comparacion con otros

paises, por tanto se han hecho alianzas entre los hoteles y las diferentes clinicas, en
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donde el perfil del cliente es de nacionalidad extranjera, el cual busca tener todas las
comodidades y la tranquilidad de contar con servicios médicos necesarios. ProColombia
afirma que la mayor concentracion de turismo por salud se da en las islas del Caribe
colombiano y entre los servicios de salud que mas frecuentan esta la odontologia,
oftalmologia, cardiologia, oncologia, etc. (Portafolio, 2017)

Otro cliente importante son las empresas, las cuales se encargan de buscar servicios de
alojamientos para su personal en las diferentes ciudades, por diversos motivos. Las
ciudades principales del pais cuentan con ese tipo de usuario, ya que su desarrollo
econdmico e industrial es muy amplio, dando lugar a la realizacién de diferentes tipos de
negocios.

6.9 RAZONES, MOTIVOS Y PREFERENCIA PARA LA SELECCION DEL
ESTABLECIMIENTO HOTELERO EN LA ZONA (ATLANTICO Y PACIFICO)

Colombia es un pais con una alta variedad de destinos turisticos, lo que conlleva a que
viajen personas de una region a otra y que lleguen turistas de diferentes partes del
mundo. De tal manera que el perfil del viajero va ligado en parte al motivo por el cual
viaja y asi mismo escogera el lugar donde se va hospedar. Segun las cifras que
proporciona el DANE mensualmente el motivo de viaje que mas predomina de los
residentes alojados en hoteles colombianos, es el ocio con el 48,2%, seguido de
negocios con un 40,5%, en cuanto a los residentes extranjeros el motivo de viaje mas
frecuente es por negocios con una participacion del 46,8%, seguido por ocio con un
41,4%.

ProColombia expone que los denominados millennials prefieren viajes a lugares que no
sean tan tradicionales, ya que buscan tener una experiencia cultural en sitios remotos,
debido a esto optan por alojarse en hostales en lugar de hoteles. En algunos casos
realizan viajes con propoésitos de estudio o trabajo en los que se quedan por largos
periodos de tiempo, por lo que tratan de encontrar estadia donde familiares, casas
vacacionales, entre otros. Teniendo en cuenta que al ser una generacién muy dada a la
tecnologia el 70% realiza las reservaciones del lugar donde se va hospedar en linea, el
44% mediante un computador portatil y el 14% por medio de un teléfono celular. Para
ellos es fundamental que el hostal cuente con caracteristicas como buena limpieza,
ubicacion, servicio amable y wifi gratis, adicional a esto son muy dados a guiarse por las
redes sociales, resefias y comentarios que hacen familiares y amigos acerca del destino
y los establecimientos de alojamiento. (Uribe, 2017)
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Los extranjeros especificamente los jovenes buscan servicios mas personalizados y de
menor costo, en el que haya un acompafiamiento por parte del personal del
establecimiento de hospedaje, por lo cual se hospedan en hostales, casa hoteles y sitios
de alojamiento un poco mas informales, donde cuenten con concina para realizar sus
propios alimentos o desayuno tipo americano, bar, wifi, que tengan servicios adicionales
como tours por los lugares turisticos mas importantes de la region.

En el momento de escoger el hotel la mayoria de los clientes concuerdan en que los
medios con mayor relevancia para realizar este proceso son las paginas web, en donde
se guian por las referencias que hacen otros usuarios acerca del establecimiento,
también buscan que sus expectativas se cumplan con respecto a los servicios, las
instalaciones y en general lo estipulado en los sitios online. Entre lo que se considera
gue es indispensable esta que el hotel sea seguro, confiable, con un alto grado de
limpieza y preste un muy buen servicio.

Al adquirir los servicios para hospedarse en un hotel los clientes pueden escoger si
desean obtener el alojamiento independiente de los demas complementos como
tiquetes, alimentacioén, transporte, tours, etc.; de tal forma que también esta la opcion de
adquirir un paquete completo con todo incluido. Lo anterior se define segun las
preferencias del cliente, en algunos casos eligen cada servicio por aparte para tener la
independencia de escoger ellos mismos los servicios complementarios de su viaje,
puesto que consideran que sale mas econdmico y les permite conocer mas lugares, de
igual manera esto depende en cierto modo del tipo de cliente y algunos factores
demograficos.

En las entrevistas se encontraron que en ciertos casos los viajes se realizaban a multiples
destinos, por lo que una de las opciones era realizarlos por tierra para conocer varias
regiones. Entre las preferencias de los clientes se encontré que: -“ir en carro es chévere
porque conoces mas” y entre los motivos de viaje comentan que lo hacen porque
consideran gue: - “Cada lugar tiene su atraccion y su propia cultura y eso es lo valioso
de viajar” - “viajamos principalmente para disfrutar de la vida, para conocer otras culturas,
para aprender de ellas y despejar la mente”. Por otra parte para escoger los servicios de
estadia se basan en algunos como: habitaciones comodas con bafio privado, servicio de
limpieza, zonas sociales, que tengan internet, en ciertos casos que tengan alimentacion
en especial el desayuno, entre otros.

El atlantico es un destino que esta entre las preferencias de los consumidores, incluso
para los que viven alla y conocen ambas regiones, como lo comenté una habitante de la

ciudad de Santa Marta : - ” Me gustan los lugares que se encuentran alli, como la sierra
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nevada, el parque tayrona, tenemos el mar acéa cerca, la guia turistica es muy buena, la
atencion que se presta es muy buena, es excelente” Por lo que el alojamiento hotelero
como se menciono anteriormente es mas concurrido en el atlantico, puesto que al contar
con més variedad de lugares turisticos y tener mejores hoteles, sobresale con respecto
al pacifico, regién en la cual en cuanto alojamiento opinan que : - “Los hoteles que se
ven por la zona no se ven tan atractivos “, debido a esto el pacifico tiende a ser menos
escogido para alojamiento y también influye que el acceso es mas complejo y en
ocasiones no se considera seguro.

En algunas ciudades como las principales de Colombia segun la ubicacién se
caracterizan por tener un turismo de negocios, en el que por lo general las empresas
cubren los gastos como los viaticos y se encargan de la busqueda de hoteles en su
mayoria de veces pequefios o0 medianos para el alojamiento de sus colaboradores,
quienes usualmente viajan entre semana para asistir a eventos como: Congresos,
convenciones, simposios, ferias, capacitaciones, exposiciones 0 viajes de incentivos
entre otros (Steffanell et al., 2017). Por lo tanto en ambas regiones especialmente en la
zona del pacifico existen establecimientos hoteleros que se enfocan en hospedar este
tipo de clientes corporativos, los cuales se quedan por poco tiempo y buscan entre los
servicios complementarios que el hotel tenga internet de buena capacidad, en algunos
casos que tengan botones que se encarguen del equipaje, buena ubicacién,
instalaciones cdémodas, alimentacion de calidad, obsequios, room service, etc.;
especificamente la mayoria de los huéspedes busca una experiencia que sea
satisfactoria y diferente, como lo menciona Carvajal gerente general del hotel Stancia
Spiwak Cali y el empresario Jiménez.

6.10 ESTRATEGIAS Y TACTICAS UTILIZADAS EN EL SECTOR HOTELERO EN
ESTAS ZONAS DE COLOMBIA.

La hoteleria es un sector muy competitivo actualmente, por lo que los hoteles se deben
adaptar a los retos y las nuevas tendencias que exige el mercado, implementando
estrategias que les permitan ser cada vez mas competentes y lograr diferenciarse entre
si. A pesar de que todos cuentan con el mismo servicio y cumplen con los estandares
hoteleros. Deben estar en constante busqueda de la informacion y los avances que les
dé un plus para implementar nuevos procesos, mejoras ambientales y de infraestructura,
aplicacion de nuevas tecnologias y principalmente encontrar formas mas efectivas de
llegar al cliente para satisfacer sus necesidades.

Porter (1999) plantea que se deben establecer clister en los diferentes sectores

productivos y en especial entre las compafiias, esto generara ventajas frente a sus
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competidores. Por otro lado, con respecto a la innovacion se pueden disminuir costos y
obtener mejores resultados al adoptar este modelo, con el fin de reducir el riesgo y
obtener excelentes oportunidades de negocio al conectarse varias compafias en un
campo en particular, de forma que se pueda operar de manera mas productiva y asi,
obtener informacién sobre el mercado, tecnologia y competencia de manera prioritaria,
esto les permite crear estrategias y lograr cumplir sus objetivos.

En el caso de los hoteles se hacen alianzas con agencias de viajes, las cuales cuentan
con un acceso mas especifico a las empresas y por lo tanto serd mas efectivo para los
hoteles que estén dentro de este clluster, ya que entraran a ser las primeras opciones al
momento de que las empresas o diversos clientes corporativos soliciten estos servicios
estos servicios. lgualmente, cuando se hacen convenios entre hoteles y entidades
deportivas, al momento de haber un evento de este tipo en una ciudad, por lo cual los
hoteles contaran con un alto nivel de ocupacion.

Invertir para estar presente en eventos importantes de las ciudades, con el fin de hacer
publicidad, tener gran afluencia en los medios masivos como redes sociales, paginas o
plataformas web como booking, despegar, tripadvisor, trivago, etc., revistas o
publicaciones relacionadas con el turismo, visitas corporativas y demas opciones, a
pesar de que no se puede medir puntualmente la efectividad de cada una, los resultados
se reflejan en el porcentaje de ocupacion hotelera.

Asi mismo, el ambiente competitivo en el que se encuentra este sector obliga a los
establecimientos hoteleros a estar buscando continuamente diferentes formas de dar a
conocer tu valor agregado, aquello que los diferencia de los demés. Una de las tacticas
para ello son los descuentos o la clase de atencion prestada, con el fin de atraer nuevos
clientes, fidelizar a los actuales y ante todo posicionar imagen de marca. Mantener fresca
su imagen corporativa ayuda en la creacion de los vinculos con las empresas, o agencias
turisticas que siempre ayudan en el crecimiento de la ocupacién hotelera.

Cabe destacar también, que la principal estrategia utilizada es el profundo conocimiento
del cliente mediante el CRM, con el fin de hacerle vivir una experiencia Unica de atencién
personalizada, manteniendo en alto la fidelizacion de sus huéspedes generando la
sensacion de cercania. Todos los entrevistados concuerdan en lo eficiente de un cliente
cuyas expectativas cada vez son mas superadas por el hotel, puesto que son ellos
mismos quienes exaltan las caracteristicas del establecimiento mediante el voz a voz, lo
cual es el método mas eficiente de publicidad.
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Adicionalmente, los hoteles apuestan por la sostenibilidad, implementando estrategias
gue permitan a los consumidores cuidar su consumo dentro del hotel, ya sea a través de
recordatorios, implementos ahorradores, elementos ecolégicos o un adecuado reciclaje.
Este tipo de estrategias no solo favorecen la imagen de marca, también ayudan a reducir
costos significativos para los hoteles.

El sector hotelero busca la manera de reinventarse constantemente e implementar

estrategias que sean préacticas, funcionales, innovadoras y provechosas para ellos y sus
clientes.
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7. Metodologia
7.1 TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo del presente trabajo de grado se realizO una investigacion
principalmente de tipo cuantitativa mediante el uso de encuestas con preguntas formales
y opciones de respuesta preestablecidas. Todo esto, con el fin de conocer cuéles son los
principales factores que influyen en la eleccion del establecimiento hotelero por parte de
los encuestados, identificando las variables que inciden en la competitividad del sector
hotelero en las regiones atlantico y pacifico.

Sin embargo, para profundizar un poco mas en el tema, se realizo algunas técnicas de
investigacion cualitativa como entrevistas a profundidad a gerentes de algunos
establecimientos hoteleros y usuarios de estos, con el fin de recolectar informacion de
primera mano para la base de esta investigacion.

7.2 DISENO Y METODO DE INVESTIGACION

Debido al caracter de la investigacion anteriormente mencionada y las herramientas de
tipo cualitativo utilizadas para apoyarla como entrevistas a profesionales en el sector, el
disefio de la misma es descriptivo y esta orientado a conclusiones para el conocimiento
general del sector y futura toma de decisiones.

7.3 FUENTES Y TECNICAS UTILIZADAS

En el proceso investigativo se utilizaron diferentes formas para recopilar informacion,
entre las cuales se encuentran las fuentes primarias, que proveen evidencia relacionada
con el tema central de la investigacion y brindan testimonios, opiniones basadas en
experiencias o vivencias, conocimientos del tema, etc. Para esto se realizaron encuestas
a diferentes personas con tendencia a viajar, con el fin de obtener una perspectiva acerca
de cada una de las variables a investigar. Este proceso fue complementado con
entrevistas realizadas a gerentes de algunos hoteles importantes de la ciudad, de tal
forma se obtuvo informacion relevante acerca de las estrategias, y en general el
funcionamiento de algunos establecimientos que hacen parte del sector.

Por otro lado, se encuentran las fuentes secundarias, que complementan la informacion.
En este caso, el proyecto se basoé en los datos estadisticos proporcionados por el DANE,
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COTELCO, vy la referencia acerca del tema de los diferentes diarios del pais entre los
gue se encuentran diario El Pais, El Tiempo, Portafolio, EI Heraldo; revistas como
Semana, Dinero, entre otras. Adicionalmente, se realizaron andlisis de papers
relacionados con temas referentes al sector y en general se recopilé informacion de
paginas web.

Finalmente, se estructuran los datos recolectados en la fuente primaria, para proceder a
un analisis detallado, ampliando de esta manera, la parte descriptiva de la investigacion
e integrar lo que se encontré en las fuentes secundarias, con el fin de identificar y
reconocer las diferentes factores que influyen al momento de la toma de decision, en
cuanto a la eleccion del lugar para hospedarse.

7.4 POBLACION Y TAMANO DE LA MUESTRA
Partiendo de que la muestra es la parte o fraccion representativa de un conjunto de la

poblacion objetivo, que en este caso sera de la ciudad de Cali. Esta muestra se calculara
utilizando la siguiente formula matematica cuando la poblacion es finita:

Z&*P*Q
2

n =
Y

Donde:

Z: es el nivel de confianza
P: poblacion a favor

Q: Poblacién en contra

e: error de la estimacion
n: tamafio de la muestra

Se maneja un nivel de confianza del 95%, el cual arroja un margen de error del 5%, el P
(poblacién a favor) sera de un 90%, un Q (poblacién en contra) del 10% lo que nos da el
siguiente resultado:

_1,96%%0.90%0,10
0,05

n =138,29 = 138
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Dado este resultado el tamafio de la muestra para la investigacion es de 138 encuestas.

8. Disefio del cuestionario
8.1 MODELO DEL CUESTIONARIO

1. Nombre:

2. Edad: 21-31 32-41 42 - 51 +52

3. Género: F__ M

4. Ocupacion:
____ Estudiante
__Independiente
__ Empleado
___Jubilado
Otro

5. Ingresos: 1-2 SMMLV ___ 3-4 SMMLV __ +4 SMMLV __

6. ¢Cada cuanto viaja?
Casinuncal-2-3-4-5 Muy frecuente

7. ¢Cual es su principal motivo de viaje?
Vacaciones

____Trabajo
____Salud
____Educacién
____Visitas Familiares
____Oftros ¢ Cual?

8. ¢Qué tipo de establecimiento prefiere para hospedarse?
_____ Hostal
______ Cadena hotelera
__ Express
___ Boutique
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Otro, ¢Cual?

9. ¢Dobnde busca el establecimiento hotelero de su preferencia?

____Referenciado por conocidos

____Publicidad en Internet

____Buscadores de internet (ejemplo. Google, Yahoo)
____Redes Sociales

____Plataformas Web

____Correos institucionales

___Agencias de viaje

____Oftros ¢ Cual?

10.¢Qué es en lo primero que piensa cuando va a realizar una reserva en un
establecimiento hotelero?
____Precio
____ Comentarios de otras personas
____ Estrellas
____ Calidad del servicio
____Ubicacion del hotel
____Atencién del personal

11.¢;Cudles de los siguientes servicios adicionales influyen al momento de decidir el
lugar para hospedarse?
____Servicio a la habitacion
____Alimentacion
____Lavanderia
____Recreacion
_____Transporte
____Piscina
____Tours
____ Otros, ¢, Cudles?

12.Le llama mas la atencion viajar a:
____ Costa Pacifica
____ Costa Atlantica
____Ninguna de las dos
____ Otro, ¢, Cuales?
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En las preguntas a continuacion evalle la importancia de cada uno de los factores
siguientes (siendo 1 Poco importante y 5 Muy Importante), al momento de elegir un
establecimiento hotelero.

13.Evalte de 1 a 5 que tan importante es el precio para usted sobre otros factores:
(siendo 1 Poco importante y 5 Muy Importante)

1 23 45

14.Evalle de 1 a 5 que tan importante es la comodidad para usted sobre otros
factores: (siendo 1 Poco importante y 5 Muy Importante)

1 23 45

15.Evalle de 1 a 5 que tan importante es la Limpieza para usted sobre otros factores:
(siendo 1 Poco importante y 5 Muy Importante)

1 2 3 45

16.Evalie de 1 a 5 que tan importante es la Seguridad para usted sobre otros
factores: (siendo 1 Poco importante y 5 Muy Importante)

1 2 3 45

17.Evalte de 1 a 5 que tan importante es el lujo para usted sobre otros factores:
(siendo 1 Poco importante y 5 Muy Importante)

1 2 3 45

18.Evalte de 1 a 5 que tan importante es para usted la tecnologia, la television y
el internet sobre otros factores: (siendo 1 Poco importante y 5 Muy Importante)

1 2 3 45

19.Evalle de 1 a 5 que tan importante es la ubicacién para usted sobre otros
factores: (siendo 1 Poco importante y 5 Muy Importante)

1 2 3 45
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8.2 ANALISIS Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Las encuestas realizadas dieron como resultado los siguientes datos para identificar el

tipo de muestra:

Tabla 1. Edad
Edad
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia Parcentaje valido acumulado
Valido 18-31 86 KT 62,3 62,3
32-41 17 74 12,3 74,6
42-51 15 6,5 10,9 85,5
52 20 8,7 14,5 100,0
Total 138 60,3 100,0
Perdidos Sistema 91 a7
Total 229 100,0
Tabla 2. Género
Género
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino a8 384 63,8 63,8
Masculino 50 21,8 36,2 100,0
Total 138 60,3 100,0
Perdidos Sistema 91 397
Total 229 100,0
Tabla 3. Ingresos
Ingresos
FPaorcentaje Parcentaje
Frecuencia Parcentaje valido acumulado
Valido =1 SMMLY 40 17,5 29,0 29,0
1-2 SMMLY 51 223 37,0 65,9
3-4 SMMLY 26 11,4 18,8 84,8
+4 SMMLY 21 92 15,2 100,0
Total 138 60,3 100,0
Perdidos Sistema a1 397
229 100,0

Total
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Tabla 4. Ocupacién

Ocupacion
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia Parcentaje valido acumulado
Valido Estudiante 51 223 v 370
Empleado 44 19,2 49 68,3
Independiente 29 127 210 39,49
Jubilado 5 22 3,6 935
Otro 9 39 6,5 100,0
Total 138 60,3 1000
Perdidos Sistema 91 397
Total 229 100,0
Y para las preguntas realizadas se obtuvieron los siguientes resultados:
Tabla 5. Frecuencia de viaje
¢ Cada cuanto Viaja?
Paorcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vilido 0 1 0,4 0,7 07
Casinunca 11 4.8 8.0 87
Ocasionalente 29 127 21,0 297
Con normalidad 46 201 33,3 63,0
Frecuente 36 1587 261 291
Muy Frecuente 15 6,6 10,4 100,0
Total 138 60,3 100,0
Perdidos Sistema 91 397
Total 229 100,0

Tabla 6. Preferencia de destino
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Le llama mas la atencién viajar a:

Parcentaje Paorcentaje
Frecuencia Parcentaje valido acumulada
Valido Costa Pacifica 21 9z 15,2 15,2
Costa atlantica 100 437 725 8T T
Minguna de las dos 4 17 28 a06
Otro 13 5.7 94 100,0
Total 138 60,3 100,0
Perdidos Sistema 91 397
Total 229 100,0
Tabla 7. Motivo de viaje
¢ Cual es su principal motive de viaje?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Parcentaje valido acumulada
Valido Yacaciones a7 42 4 703 703
Trabajo 14 G,1 10,1 804
Educacion 5 22 36 841
Visitas Familiares 21 9.2 15,2 993
Otro 1 04 07 100,0
Total 138 60,3 1000
Perdidos Sistema 91 397
Total 229 100,0
Tabla 8. Tipo de establecimiento que prefiere
¢ Queé tipo de establecimiento prefiere para hospedarse?
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Hostal a0 131 217 217
Zadena Hotelera 47 205 341 55,8
Hotel Express 18 748 13,0 63,8
Hotel Boutique 13 5.7 94 783
Reson 16 7.0 11,6 899
Otro 14 G,1 10,1 100,0
Total 138 60,3 100,0
Perdidos Sistemna 91 397
Total 229 100,0

Las preguntas con multiple respuestas obtuvieron las frecuencias presentadas a

continuacion:
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Tabla 9. BUsqueda de establecimientos

$Busqueda_establecimiento frecuencias

Respuestas Porcentaje de
M Faorcentaje Cas0s

Busqueda_establecimiento Referenciados por ad 28 3% 61,3%
2 conocidos

Fublicidad en internet 27 9,4% 19,7%

Buscadores de internet G2 21,6% 45 3%

Redes sociales 36 12,5% 26,3%

Flataformas Web 36 12,5% 26,3%

Correos institucionales 1 0,3% 0,7%

Agencias de viaje 37 12,9% 27 0%

Otro 4 1,4% 2,9%
Total 287 100,0% 209,5%

Tabla 10. Razones para reservar
$ldea_reserva frecuencias
Respuestas Porcentaje de
I+l Parcentaje casos

Idea_resemva® Precio 100 30,4% T2 5%

comentarios de ofras G2 18,8% 44 9%

personas

Esfrellas 9 27% 6,5%

Calidad del senvicio G0 18,2% 43 5%

Ubicacion del Hotel 86 26,1% 62,3%

Atencidn del personal 12 3,6% 3, 7%
Total 329 100,0% 238 4%
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Tabla 11. Servicios adicionales

$Servicios_adicionales frecuencias

Respuestas

Paorcentaje de

M Paorcentaje Cas0s
Senvicios_adicionales® Senvicio a la habitacion 39 12,3% 28,3%
Alimentacion 93 30,9% 71,0%
Lavanderia 7 22% 5,1%
Recreacidn 22 6,9% 15,9%
Transporte 59 18,6% 42 8%
Piscina 40 12,6% 29,0%
Tours 43 13,6% 31,2%
Otro 9 28% G,5%
Total 7 100,0% 229 7%

Adicionalmente se realizd una correlacion teniendo como variable de control el lugar

donde preferirian viajar y se obtuvieron las siguientes correlaciones:

Tabla 12. Correlaciones

Correlaciones

£0ué tipo de

iCuél es su establecimie

principal iCada nto prefiere
maotivo de cuanto para
Variables de control Eda¢ ¥ | Géne| ™ | Dcupaci| ™ | Ingres: viaje? | *| Viaja? * | hospedars ¥ | Preci ¥ | Comodid. * | Limpie; ¥ | Segurid. ¥ | Lujg * | Tecnolod * | Ubicaci| ~
Edad 100 0,13 063 053 0,05 013 013 -0.29 013 014 015 027 0.0 078
Género 013 1,00 0,08 014 0,03 0,02 0,06 -0,10 -0,04 -0.10 -0.04 007 -0.10 0.1
Doupaién 063 0.08 100 055 0.05 021 01 -0.18 0.18 01 0.24 0.21 0.10 020
Ingresos 0,63 014 055 1.00 -0.03 0.3z 0.2z 027 01 0,05 0.2z 028 0,03 027
JCudl 25 =u principal motivo 0,05 0,03 0,05 -0.03 100 -0 010 0,00 0,05 0.0z 0,08 -0,09 0,02 0,08
de visje?
iCada cudnia Yiaja? 0.13 0.0z 0.21 0.3z -0 100 0.0z -0.32 0.08 013 0.1¢ -0.08 -0.10 0.1
Le llama mas 1a ;5. ipo de 013 0,06 0.14 0,22 0,10 0.0z .00 -0,03 0,25 017 025 0.13 0,05 0,05
atencién viajar  establecimiente prefisre
a: para hospedarse?
Precic -0.29 0,10 0,18 -0.27 0,00 -0.32 -0.09 100 -0,09 013 -0,02 0,18 [i]] 0,04
Comodidad 013 -0,04 018 0.1 0,05 0,08 0,28 -0.03 1,00 0,45 033 0,45 0.22 023
Limpieza 014 0,10 0,14 0,09 0,02 013 017 -0.13 045 1.00 0,40 030 0,05 018
Seguridad 015 004 0.2¢ 0.2z 0.08 014 0.25 -0.02 033 040 100 0.25 0.27 016
Luis 0.27 -007 0.21 0.28 -0.03 -0.08 013 016 0,45 0.30 0.25 100 043 023
Tecnolagia 0.0 0,10 0,10 0,09 0,02 -0.10 0,05 [iR]] 022 0,05 027 043 100 025
Ubicacisn 018 -0 0,20 0.27 -0.06 [iX]] 0,05 -0.04 023 018 016 023 0.25 1.00
a

Segun la escala de Pearson puede apreciar una alta correlacion positiva entre las
preferencias de lujo, limpieza, seguridad y comodidad por parte de los compradores y
también una correlacion negativa respecto a la edad y la importancia en el nivel del precio

o la frecuencia de viaje.
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8.3 SINTESIS ANALITICA DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

A partir de los resultados anteriormente mencionados se pueden apreciar diferentes
relaciones entre las variables y determinar diferentes resultados:

A mayor edad menor importancia tiene el precio de los establecimientos hoteleros.
La frecuencia de viaje aumenta a medida que aumenta la edad, sin embargo
disminuye al haber una mayor importancia por el precio al momento de elegir un
lugar para hospedarse.

e La eleccion del tipo de establecimiento también varia dependiendo de la
disposicion a pagar.

e Los usuarios que buscan comodidad normalmente se inclinan por la limpieza y el
lujo y no se fijan en los precios.

Teniendo en cuenta las preguntas de multiples respuestas se realiza el siguiente analisis:
¢Donde busca el establecimiento hotelero de su preferencia?

En un 29,3% de la muestra de usuarios el 61,3% de los casos, basan la decision de
busqueda del establecimiento hotelero para hospedarse en referencias de conocidos, lo
gue muestra que la opinién que puedan dar otras personas acerca de la experiencia que
se tuvo en cuanto al servicio de alojamiento, tiene gran influencia en la toma de
decisiones del usuario, por lo tanto se puede identificar que el voz a voz es una de las
herramientas claves para hacer publicidad o incluso dar a conocer un lugar, por parte del
sitio de alojamiento. Lo anterior también muestra que actualmente la experiencia que
tenga un huésped es fundamental, ya que esto puede definir el posicionamiento en la
mente del consumidor, de la que sera su primera opcién a la hora de elegir donde se va
hospedar. Al ser la variable que mas influye para la recomendacion de un hotel, se debe
tener en cuenta como factor clave que el establecimiento cumpla con las expectativas
del huésped, con el fin de que sea recomendado posteriormente, ya que esto tiene la
mayor relevancia en la busqueda.

En cuanto a la segunda opcion que es mas utilizada para eleccion de un lugar de
alojamiento, se encontr6 que los buscadores de internet como Google, Yahoo, etc.; son
muy usados en este ambito, siendo un 21,6% de los resultados referentes a este tipo de
alternativa y una utilizacion en el 45,3% de los casos, en los cuales buscan informacion
al respecto, que sirva como base para escoger lo que mas se adapte a sus expectativas.
Seguido de las agencias de viajes con un 12,9%, plataformas web en un 12,5% al igual
gue redes sociales.
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El uso de estas alternativas para buscar el lugar de alojamiento, se encuentra muy
marcado por personas jovenes entre los 28 y 31 afios, quienes hacen uso constante de
la tecnologia y se basan en la informacion que les puedan proporcionar las personas que
los rodean, siendo muy marcada esta tendencia en la actualidad para la toma de
decisiones referente a diversos aspectos, que influyen cotidianamente en la eleccion, en
este caso, de los que serian los clientes para el sector hotelero.

¢,Qué es en lo primero que piensa cuando va a realizar una reserva en un
establecimiento hotelero?

Al momento de realizar la reserva para el servicio de alojamiento, tiene mayor relevancia
el precio, puesto que en un 30,4% se selecciond esta opcion siendo un 72,5% de los
casos en relacion principalmente con esta variable como base fundamental para llevar a
cabo el proceso de reserva. Lo que indica que existe una tendencia en la eleccién del
lugar, que va ligada en su mayoria a las personas que se encuentran entre los 18 y 31
afios de edad, quienes se guian principalmente por las referencias de conocidos,
usualmente el motivo de viaje son vacaciones y le dan més importancia al precio en el
momento de elegir un establecimiento hotelero.

La ubicacién del lugar para alojarse juega un papel importante la decision de reservar,
ya que, por lo general las personas prefieren hospedarse en un lugar que se encuentre
cerca de la playa o de su lugar objetivo como tal, lo anterior por cuestiones econdémicas
0 en si por comodidad al desplazarse en el destino en donde van a estar. En esta parte
de la investigacion el 26,1% tiene en consideracion este factor y un 62,3% de los casos
lo seleccioné como una de las opciones que primero piensa para realizar una reserva.
Esta variable es considerada por personas de diversas edades, en su mayoria con
ingresos altos, para los que es importante la relacion calidad-precio y se basan
principalmente en recomendaciones de conocidos para decidir.

¢Cuales de los siguientes servicios adicionales influyen al momento de decidir el
lugar para hospedarse?

La alimentacion es uno de los servicios adicionales que resulta mas atractivo para los
usuarios al escoger un servicio de alojamiento siendo una de las opciones que hace parte
del 30,9%, estando presente en el 71,0% de los casos. Lo que significa que personas sin
importar su edad consideran que la alimentacion debe hacer parte adicional al servicio
gue adquieren al hospedarse, siendo primordial que este incluido en el plan que ofrezca
el establecimiento, para los usuarios que tienen ingresos superiores a los 4 SMMLV.
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El transporte es un servicio adicional que tienen presente los huéspedes, puesto que el
18,6% lo tiene en cuenta y resulta primordial para un 42,8% de los casos, por lo que se
puede decir que las personas también tienen en cuenta el servicio de transporte como lo
es aeropuerto- hotel y viceversa entre otros, el cual llama la atencién de personas entre
los 18 y 31 afios con ingresos promedio entre 1y 2 SMMLYV, quienes se fijan en el precio
para reservar.

Servicios como piscina, tours, servicio a la habitacion son importantes para en promedio
un 29,5% de los casos. Ademas, entre los otros servicios adicionales que se tuvieron en
cuenta en los resultados de las encuestas fueron que los establecimientos contaran con
parqueadero, bafio turco y servicio de limpieza, Siendo estos usuarios que cuentan con
un nivel de ingresos entre 3 y 4 SMMLV mayores a 52 afios y que se basan en que el
lugar para hospedarse sea seguro, cuente con tecnologia, buena ubicacién y brinde
comodidad.

Adicionalmente, como resultado de las preguntas realizadas donde se permitia que los
encuestados agregaran otras opciones se obtuvo:

En cuanto al tipo de establecimiento que los usuarios prefieren para hospedarse entre
las preferencias aparte de las mencionadas en el cuestionario se puede encontrar una
inclinacion a escoger el alquiler de apartamentos como una opcién, acampar, hospedaje
comun o casas de familiares. También se evidencio el uso preferente de la plataforma
software Airbnb, que ofrece alojamientos particulares para el turismo a nivel internacional
en varios destinos, por lo general estos tipos de alojamientos son preferidos por los
usuarios que no le dan mayor relevancia a los lujos y la tecnologia, esto se puede
identificar principalmente como una tendencia en las personas que se encuentran entre
los 18 y 31 afios de edad que usan buscadores y plataformas web, basandose
principalmente en las variables precio y comentarios de conocidos para seleccionar su
alojamiento .

En cuanto al destino, algunas personas de las encuestadas que tienden a viajar con
mayor frecuencia y poseen ingresos mas altos, prefieren elegir lugares fuera de
Colombia, en algunos casos también se planteo la region Andina como otra opcién o
simplemente les llamo la atencidn tanto la Costa Atlantica como la Costa Pacifica, sin
tener preferencia especial por alguna de las dos.
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9. ESTRATEGIAS Y TACTICAS

1. De acuerdo con los resultados de esta investigacion, el principal motivo de viaje son
las vacaciones y en este caso los principales servicios adicionales que influyen en la
decision de compra son los relacionados con la recreacion y el descanso. Por lo cual,
la estrategia a desarrollar consiste en ofrecer servicios dentro y fuera de los
establecimientos que permitan explorar actividades vacacionales.

Tacticas:

investigar cuales son los atractivos turisticos preferidos por los huéspedes y
cuales son servicios que actualmente ofrece el establecimiento que son
determinantes para sus usuarios.

Realizar alianzas estratégicas con agencias de viajes, que incentiven la reserva
de sus establecimientos durante los tours ofrecidos por estas.

Incentivar el uso de los servicios recreativos que ofrece el establecimiento o que
tiene cerca de su ubicacion, a través de sus paquetes y su comunicacion
publicitaria.

2. Durante la investigacion se identifico que las referencias de terceros son el factor

mas determinante en el momento de decidir el lugar de hospedaje. Teniendo en
cuenta esta informacion, la estrategia a poner en practica se basa en incentivar las
recomendaciones del establecimiento hotelero.

Tacticas:

Premiar a aquellos huéspedes que realizan recomendaciones del establecimiento
hotelero en redes o plataformas

Realizar promociones de referidos a aquellos que refieran el establecimiento con
sus conocidos

Incentivar las recomendaciones de los huéspedes por medio de las redes sociales
y plataformas como TripAdvisor
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10. RECOMENDACIONES

Puesto que las recomendaciones y las referencias de terceros son de suma
importancia para los usuarios, es necesario mantener un alto nivel de servicio y
atencion al cliente, de manera que cada experiencia vivida en el establecimiento sea
grata para el huésped y facil de sugerir a otros.

incentivar estrategias que permitan conocer de manera profunda a los huéspedes de
manera que se pueda personalizar la estadia generando experiencias Unicas que los
fidelicen.

Buscar la mejor forma de realizar alianzas con empresas relacionadas con los
servicios adicionales mas buscados por los huéspedes, como transporte, tours y
alimentacion.
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11. CONCLUSIONES

e Alrededor del 70% de los encuestados durante este trabajo de grado mantienen una
frecuencia considerada de viajes durante el afio, lo cual indica que su experiencia en
los diferentes establecimientos hoteleros es determinante en su proceso de decision
en su siguiente viaje.

e El principal motivo de viaje presentado son las Vacaciones, y este es de suma
importancia al elegir las caracteristicas de su establecimiento de preferencia puesto
que las necesidades que los huéspedes quieren cubrir son especificas e influidas
por sus acompafantes o sus planes durante el viaje.

e Cabe resaltar, que si bien uno de los principales establecimientos preferidos por los
encuestados son las cadenas hoteleras por su prestigio y reconocimiento, las
recomendaciones o referencias de sus conocidos, preferiblemente con base en
experiencias vividas previamente. Esto recalca la importancia que tiene la atencion
al cliente en el sector hotelero, y cémo influyen en la preferencia y fidelidad de sus
clientes actuales, y su capacidad de obtener y retener a los nuevos.

e Para los consumidores de los servicios de este sector, los principales factores que
influyen en el proceso de decision de compra al momento de realizar su reserva son
el precio, que indica la sensibilidad al precio que tienen las personas al momento de
realizar un viaje, y la ubicacion del establecimiento, que varia de acuerdo al motivo
de su viaje.

e Los servicios mas solicitados por los usuarios encuestados igualmente varian segun
el motivo del viaje, sin embargo se encontré que la alimentacién, el acceso a
transporte cercano y servicios vacacionales y de descanso como tours, piscina y
servicio a la habitacion son muy importantes e influyentes al momento de decidir el
establecimiento hotelero para hospedarse.

e Se identificd que los atributos mas importantes para los usuarios son el precio del
establecimiento, la comodidad que ofrecen sus servicios, la limpieza de sus
habitaciones y zonas comunes, y la seguridad que ofrezca el hotel teniendo en
cuenta la ubicacion en donde se encuentre.
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