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Resumen analitico de estudio
Programa académico: Administracion de empresas.
Fecha de elaboracion del RAE: 02 de mayo del 2023.
Autores de la investigacion: Brayan Florez Molina — Santiago Acosta
Asesor: Claudia Magali Solarte Solarte.
Jurados: Gloria Alicia Rivera Vallejo y Ana Lucia Casanova Guerrero

Titulo: Analisis del sector hotelero en la comuna 1 de la ciudad de Pasto.

Palabras claves
Analisis, bioseguridad, Comuna uno, confinamiento, covid-19, Hoteleria, pandemia, Pasto,

protocolos, servicios.

Descripcion: Hacer un analisis de como los hoteles prestan un servicio comodo y agradable a las
personas que visita la ciudad, para su logro se plantean los objetivos especificos, con el fin de
obtener ventajas que permitan mejorar el sector mencionado, en la que se encuentra diferentes
aspectos que inciden en la ciudad de Pasto. Analizando este sector se identifican los factores
claves, los cuales pueden ayudar a tener un buen desempefo y de este modo poner en consideracion

estrategias para enfrentar los diferentes retos que se presenten a futuro.

Contenido

Capitulo 1. Problema de la investigacion: Esta basada en la linea de gestiéon y competitividad,
con el fin de obtener ventajas que permitan mejorar el sector mencionado. El problema encontrado
se debe el inadecuado desempefio que muestra el patrimonio fisico de la ciudad, con tendencia a
desaparecer por parte de la comunidad no le da la importancia a la riqueza arquitectonica que se
encuentra en la ciudad. Sin embargo, desde marzo del afio 2020 surgi6 una de sus principales crisis
econdémicas a causa de la pandemia del Covid-19; hoteles, restaurantes y centros de atraccion,
tuvieron que cerrar sus puertas. Por ende, esta investigacion propone estrategias de mejoramiento
y como se beneficiaria teniendo planes de contingencia en base a los objetivos planteados. El
desarrollo de las actividades de la propuesta de investigacion es viable ya que, existe la facilidad

de acceso a los hoteles para la recoleccion de la informacion necesaria y el estudio de la misma,
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las cuales permiten el acceso a informacion la cual servird de ayuda a tener un mayor conocimiento

y mayores referentes o referencias para poder hacer una alusion al tema de una manera correcta.

Capitulo 2. Marco referencial: Busca caracterizar las practicas actuales para identificar posibles
escenarios desfavorables en el sector. Esto permitira determinar estrategias para prevenir y
enfrentar desafios competitivos utilizando herramientas administrativas. Se pretende crear un plan
estratégico que ayude a la empresa a sobrevivir y competir, con el objetivo de lograr el éxito al
conocer tanto el entorno interno como externo de la organizacion. Para regular y desarrollar la
actividad turistica, es necesario seguir principios y cumplir con objetivos de politica establecidos
por los entes reguladores. En particular, en la industria del comercio, el ente encargado de

supervisar el cumplimiento de decretos, licencias, leyes y resoluciones juega un papel crucial.

Capitulo 3. Metodologia: Se describe la forma en como esta construida la investigacion y los
métodos utilizados para la recoleccion de informacion, la forma en como esta se analizaré para el
desarrollo de actividades a ejecutar junto con las estrategias propuestas en los objetivos. La
investigacion intenta dar cuenta de un aspecto de la realidad, explicando su significatividad dentro
de una teoria de referencia, que dan cuenta de hechos o fenomenos que se producen en
determinadas condiciones, dejando conocer a una cierta cantidad de poblacion que ha sido afectada

en el sector hotelero mediante fuentes primarias, secundarias y terciarias.

Capitulo 4. Resultados de la investigacion: Después de ya haber realizado la recoleccion de datos
en los establecimientos del sector hotelero a investigar, lo siguiente es clasificar dichos datos para
realizar la respectiva tabulaciéon y conocer mdas al publico que ha sido afectado por las
problematicas antes mencionadas y con ello dar solucidon con ayuda de los objetivos y estrategias

propuestas en esta investigacion.

Metodologia: Se caracteriza por afirmar que el conocimiento es aquel que es producido por la
ciencia, particularmente con el empleo de su método. Esta modalidad se utiliza por medio de la
recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias. El método recolecta
la informacion de un sector especifico, para la comparacion de datos y con estos obtener resultados
estadisticos de manera concreta y verificable. La investigacion consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas. Busca proponer soluciones o estrategias a las situaciones
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que se presenten en el campo laboral de las diferentes empresas. El sector de servicios de
alojamiento y servicios de comida esta conformado por 473 establecimientos. Se realizd a partir
de 95 propietarios los cuales fueron seleccionados dependiendo del reconocimiento y popularidad
que tienen en la ciudad o de los demandantes. Como instrumento de recoleccién de informacion
se tomo la encuesta, la cual permitié recolectar datos de manera cualitativa y cuantitativa con el

fin de hacer un analisis, con el que se realizaron conclusiones para solventar los interrogantes.

Conclusiones:

e El sector hotelero estda muy desvalorado y poco enaltecido por la sociedad, debido a que
creemos que es un sector no importante, pero a través de esta investigacion se observo
que si es algo que tarde o temprano las personas desearan hacer uso de sus instalaciones y
que en cierta medida se convierta una necesidad.

e Esnecesario la recoleccion de datos concretos y cuantificados para llegar a una hipdtesis
con la cual se pueda generar teorias de solucion para un problema en desarrollo o incluso
para poder evitarlos a futuro.

e Eluso de estrategias puede llevar a que una organizacion, sea cual sea, pueda seguir
sobreviviendo en el mercado a pesar de las problematicas que existan y que puedan
presentarse, siempre y cuando cambie la forma tradicional de trabajo adaptandose de la
mejor manera a los cambios, contrayendo planes de contingencia o realizando

diagnosticos que le permitan estar un paso adelante.

Recomendaciones:

e (Cambiar estrategias tradicionales o la forma de trabajo que se lleva de rutina, por una de
mejoramiento y asi lograr una mayor estabilidad para posibles amenazas a futuro para
continuar con la organizacién en el prestamos de servicios o venta de productos, ya que a
medida del tiempo la sociedad ira cambiando, interna y externamente, y los clientes van a
buscar mucho mas que antes en cuanto a la adquisicion de bienes, por ende es asi como
las empresas deberan adaptarse a las necesidades de estos junto con los cambios del

mundo terrenal y digital.

15



Bibliografia

Revista Venezolana de Gerencia, (2017). Estrategia de calidad en empresas colombianas de

servicios. https://www.redalyc.org/journal/290/29055967004/29055967004.pdf

Rodriguez, F., & Gomez Bravo, L. (1991). Indicadores de calidad y productividad de la empresa.
Caracas: CAF. https://scioteca.caf.com/handle/123456789/863?show=full

Secretaria distrital de salud de Bogotd, (S.F). Identificacion de factores de riesgo.
http://www.saludcapital.gov.co/sitios/VigilanciaSaludPublica/Protocolos%20de%20Vigil
ancia%?20en%20Salud%20Publica/Moteles%20Hoteles%20y%20R esidencias.pdf

Sotelo, L. (2015). Competitividad En La Gestion Humana De Las Empresas De Familia Del
Sector Hotelero De Pasto [Trabajo para optar al titulo de Magister en Gerencia del
Talento Humano, Universidad de Manizales]. Archivo digital.

Ihttps://ridum.umanizales.edu.co/xmlui/handle/20.500.12746/2431

Ticona, J. (2021). Resiliencia Empresarial Frente Al Desempleo Provocado Por El Covid-19 En
Los Hoteles De Huaraz — 2020 [Para Optar El Titulo Profesional De Licenciado En
Administracion, Universidad Sefor de Sipan]. Archivo digital.

https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/8721

ANEXOS:
Anexo A: Formato encuesta, dirigida al personal encargado de los hoteles en la ciudad de Pasto de

la comuna 1, con el fin de analizar el sector.

16


https://www.redalyc.org/journal/290/29055967004/29055967004.pdf
https://scioteca.caf.com/handle/123456789/863?show=full
http://www.saludcapital.gov.co/sitios/VigilanciaSaludPublica/Protocolos%20de%20Vigilancia%20en%20Salud%20Publica/Moteles%20Hoteles%20y%20Residencias.pdf
http://www.saludcapital.gov.co/sitios/VigilanciaSaludPublica/Protocolos%20de%20Vigilancia%20en%20Salud%20Publica/Moteles%20Hoteles%20y%20Residencias.pdf
https://ridum.umanizales.edu.co/xmlui/handle/20.500.12746/2431
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/8721

Introduccion

Narifio se ha destacado por mucho tiempo por el turismo, no solo por sus carnavales sino
también por tener una de las maravillas del mundo, como es el Santuario de Nuestra Sefiora de las

Lajas. Esto ha atraido a varios visitantes tanto locales como extranjeros a visitar sus tierras.

Es aqui donde surge la investigacion para analizar como en la ciudad de Pasto los hoteles
brindan el servicio necesario para que los visitantes sean bien atendidos y se lleven una buena
experiencia de su visita por la ciudad y por la region. Pero dada la circunstancia de la pandemia
por el virus COVID-19 los hoteles han tenido que generar nuevas estrategias para sobrevivir en el
mercado y aplicar un nuevo modelo de negocio productivo, ya que con el cierre de fronteras la

productividad ha tenido un déficit considerable.

El proposito de la investigacion es hacer un analisis de como los hoteles prestan un servicio
comodo y agradable a las personas que visita la ciudad, para su logro se plantean los objetivos
especificos. Dicho andlisis se caracteriza en primera instancia en el sector turistico, dado que los
carnavales de la ciudad de Pasto son una fuente de cultura y diversion para los narifienses y

extranjeros.

Con la reapertura de la frontera en post pandemia, el sector hotelero tiene un auge por los
eventos que se presentan en la ciudad, como los conciertos, justificados en esta investigacion
resaltando el impacto que estos pueden tener y junto con ello generar publicidad a través de los
medios para atraer a dichos visitantes a conocer las instalaciones y disfrutar de los servicios de

cada hotel seleccionado por ellos.
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1. Problema de la investigacion
1.1. Tema de investigacion
Analisis del sector hotelero en la comuna 1 de la ciudad de Pasto.
1.2. Linea de investigacion

La investigacion esta basada en la linea de gestion y competitividad, por ende, el analisis
del sector hotelero en la comuna 1 de la ciudad de pasto, la cual esté dirigida a una drea competitiva
con el fin de obtener ventajas que permitan mejorar el sector mencionado, en la que se encuentra
diferentes aspectos que inciden en la ciudad de Pasto, como lo es el turismo, cambios
socioecondmicos, sociocultural, etc., en el cual se presentan varios escenarios los cuales pueden
desencadenar diferentes problemadticas, para ello, se busca establecer posibles soluciones, con el
fin de sobre llevar estas situaciones. Analizando este sector se identifican los factores claves, los
cuales pueden ayudar a tener un buen desempefio y de este modo poner en consideracion
estrategias para enfrentar los diferentes retos que se presenten a futuro, y a los cambios que surjan

en un corto o mediano plazo.
1.3. Planteamiento del problema
1.3.1. Descripcion del problema

La caida del sector hotelero en la ciudad de Pasto es debido a que el desarrollo del turismo
en la ciudad se ha deteriorado, aunque existe potencial en relativa abundancia, expresado en
reservas naturales, paisaje y ambiente, cultura tangible e intangible, festividades y eventos. debido
a la poca promocion y a la deficiente formacion en atencion al turista, de todos los involucrados

en ella.

Se tiene en cuenta el inadecuado desempefno que muestra el patrimonio fisico de la ciudad,
con tendencia a desaparecer. Esto se debe a que, por una parte, la comunidad no le da Ila
importancia a la riqueza arquitectonica que se encuentra en la ciudad, causado, entre otras cosas,

por el desinterés persistente acerca del valor turistico del patrimonio material. (Patifio, 2017)

De este modo el turismo en la ciudad de Pasto se convierte en uno de los mas importantes

renglones de su economia. Segun el Sistema de Informacion Turistica (2020), son 3.005 empleos
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directos que se originan trimestralmente en alojamientos, agencias de viaje, provision de alimentos

y empresas de transporte especial.

Sin embargo, desde marzo del afio 2020 surgid una de sus principales crisis econdmicas a
causa de la pandemia del Covid-19; hoteles, restaurantes y centros de atraccion, tuvieron que cerrar

sus puertas, y hasta el momento, atin no saben cudndo podran volver a atender al publico.

El turismo en los tltimos meses, antes de iniciar el aislamiento obligatorio, en la ciudad de
Pasto se encontraba con una gran visita por parte de turistas, no solo era un puente para los
ciudadanos ecuatorianos, sino también era una atraccion tanto para el turista extranjero como

nacional.

Los hoteles en Pasto, pertenecientes a la Asociacion hotelera de Colombia COTELCO han
dotado sus instalaciones de la ultima tecnologia y todos los recursos que permiten a los clientes
adelantar con comoda eficacia sus gestiones comerciales en la ciudad y la region en general.
Adicionalmente la ubicacion estratégica que los caracteriza permite a los clientes un comodo
acceso al sector comercial y financiero con la oportunidad de interactuar y disfrutar de la zona

cultural y turistica de la ciudad y de su entorno. (Cotelco, 2021)

En los ultimos afios el turismo en general tuvo una fuerte caida, aun mas con la situacioén
de la pandemia del Covid-19 trayendo con ello el decaimiento de multiples empleos y empresas,

entre ellos el problema que se esta evidenciando el turismo.

Debido al cierre de fronteras, el sector hotelero se vio muy afectado por la falta de personal
extranjero que son los clientes principales de este negocio, ademas con el descuido de las
autoridades competentes ante el aseo de la ciudad, sin hablar de la inseguridad, el turismo ha tenido
un decaimiento sobresaliente, con lo que es necesario crear estrategias que puedan ser usadas en
el sector hotelero en la comuna 1 de la ciudad de pasto para atraer mas clientes a sus

establecimientos. (ONU, 2020)

Pero no solo el ambiente externo es el que se debe tener en cuenta, sino por el contrario el
debido mantenimiento a estos lugares de estadia, ya que un hotel en buenas condiciones serd mas
atractivo para aquellos que se sientan atraido hacia la region por los diferentes centros turisticos
que en ella habita, a alguno que presente una imagen no tan confiable y no deseada a quienes

quieran ser sus huéspedes.
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El cliente en algunos casos no solo busca comodidad fisica, sino que también busca algo
grato a su bolsillo, ademas de aspectos que influyen en la actualidad como son los medios de pago,
para ello se debe tener en cuenta los métodos que se utilizan en la actualidad como lo son los pagos
mediante codigo QR lo cual brinda la facilidad de hacer pagos mediante las aplicaciones de Ecards
las cuales se han vuelto demasiado utilizadas e importantes en la sociedad, y como se evidencio
anteriormente los problemas actuales de la poblacion ha hecho que esto se afecte mucho para el

interesado, con presion mas altos de lo normal.

Como se observa en la actualidad, la movilidad de las ciudades ha vuelto a ser reactivada,
pero sin dejar de lado los protocolos de bioseguridad, con lo cual esto ha logrado que los hoteles
hayan podido establecer nuevamente cifras exitosas para su organizaciéon en tiempos de post

pandemia.

Con las medidas tomadas por parte del gobierno, han permitido que las personas tengan
una mayor libertad a la hora de transportarse de una ciudad a otra, se ha consagrado que con la
ayuda de las vacunas los picos de contagios dejen de elevarse nuevamente. Con ello, el sistema
turistico podria de alguna forma volver a reactivarse, no a su totalidad, pero tal vez a un nivel
optimo en donde el sector hotelero también puede verse beneficiado por esta accion y poder seguir

creando nuevas perspectivas sobre la poblacion visitante o hasta incluso la misma poblacion local.
1.3.2. Formulacion del problema

El andlisis del sector hotelero de la comuna 1 de la ciudad de Pasto permitira proponer

estrategias de mejoramiento y como se beneficiaria teniendo planes de contingencia
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Analizar el sector hotelero de la comuna 1 de la ciudad de Pasto, teniendo en cuenta

escenarios futuros en el afio 2022.
1.4.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico del sector hotelero de la comuna 1 de la ciudad de Pasto.
e Identificar factores competitivos en el sector hotelero de la comuna 1 de la ciudad de

Pasto.
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e Proponer estrategias de mejoramiento para el sector hotelero objeto de estudio.
1.5. Justificacion

Teniendo en cuenta los cambios que es esperan para Colombia, el departamento de Narifio
y en este caso la ciudad de Pasto, se enfoca en el sector hotelero de la comuna 1 que esta
conformado por los barrios: Avenida Boyaca, Avenida Santander, Bombona, Caracha, Centro,
Condominio Santiago, El Churo, El Cilindro, El Portalito, El Parque, Hullaguanga, La Panaderia,
Las Américas, Los Dos Puentes, Marcos de la Rosa, San Agustin Centro, San Andrés, San

Andresito, San José€, San José Obrero y Santiago

A estos hoteles llegan turistas, por lo tanto, es importante analizar cdémo se encuentran los
hoteles actualmente para definir estrategias que permitan impulsar el sector hotelero en la ciudad
de Pasto para enfrentar nuevos retos y cambios en el corto plazo. Ademas de enfrentar
exitosamente los nuevos retos de la competencia y los cambios proximos a llegar. “La anticipacion

no tiene mayor sentido si no es que sirve para esclarecer la accion” (Godet, 2000, p. 2).

Con la realizacion del mismo, se podran llegar a mejorar las condiciones y circunstancias
en las cuales los turistas hallan al sector hoy en dia, de forma que los hoteles de esta zona obtengan
una mayor recurrencia por parte de los visitantes, beneficiando a los comerciantes cercanos ya que

impulsan a la compra de artefactos o bienes necesarios para los mismos.

De igual forma el hecho de que el hotel tenga un transito recurrente y constante, involucra
y beneficia a los distribuidores de insumos que el hotel requiere para llevar a cabo sus operaciones
con normalidad como son los productos de higiene o limpieza para el hotel e inquilinos, insumos
para la alimentacion, textileria, productos referentes al mantenimiento del hotel y sus servicios

(electricidad, gas, agua, television e internet).

En consecuencia mas alld de beneficiar a las empresas, se aporta en la economia de la
ciudad, ya que gracias a sus utilidades generadas le permite responder positivamente tanto a las
obligaciones generadas por el estado ante los impuestos y ademds de permitirle con sus ganancias
emprender a mejorar su establecimiento el cual puede llegar a generar un mayor empleo en la
ciudad, una mayor demanda de insumos para el funcionamiento del mismo, lo que beneficia a las

empresas regionales, e incluso llegar a ser un establecimiento el cual sea llamativo o reconocido
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en la ciudad, lo que conlleva a que los turistas despierten un deseo o una atraccion turistica ante el

mismo.

Dado el caso de la reapertura de carnavales, posterior a la pandemia del virus COVID — 19,
se espera la visita de clientes de los diferentes municipios de la regioén y también clientes del pais
vecino ecuatoriano, consiguiendo asi el cumplimiento de alguno de los objetivos que es la

atraccion turistica a la ciudad de Pasto.
1.6. Viabilidad

El desarrollo de las actividades de la propuesta de investigacion sobre el sector hotelero en
la comuna 1 de la ciudad de Pasto es viable ya que, existe la facilidad de acceso a los hoteles para
la recoleccion de la informacion necesaria y el estudio de la misma, ademaés de contar con la ayuda
e historial en la biblioteca institucional como las bibliotecas publicas, las cuales permiten el acceso
a informacion la cual servird de ayuda a tener un mayor conocimiento y mayores referentes o
referencias para poder hacer una alusion al tema de una manera correcta, ademas de contar con la
facilidad del acceso al internet el cual en estos tiempos se convirtid en la mayor fuente de
informacion, donde se puede encontrar temas de interés, articulos, entrevistas, lineas de
investigacion llevadas a cabo por otros investigadores de diferentes lugares del mundo, para la
realizacion correcta y eficaz se necesita de tiempo por parte los investigadores, con el cual cuentan

gracias a la flexibilidad por parte de la universidad y el interés prestado por parte de los mismos.
1.7. Delimitacion

La investigacion se basa en la ciudad de Pasto haciendo énfasis en el andlisis del sector

hotelero de la comuna 1 de la ciudad de Pasto y se realizard en el afio 2022.
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2. Marco referencial
2.1. Antecedentes
2.1.1. Nivel internacional

El trabajo de grado titulado “Resiliencia empresarial frente al desempleo provocado por el
covid-19 en los hoteles de Huaraz — 2020”, realizado en el afio 2021, cuyo autor Ticona Choque

Jhon Deyvi egresada de la Universidad Senor de Sipan de la carrera de administracion.
Su objetivo general es:

Analizar la resiliencia empresarial frente al desempleo provocado por el Covid-19 de los

hoteles de Huaraz-2020
Como objetivos especificos se encuentran:

e Identificar las caracteristicas de resiliencia empresarial que permitan hacerle frente al
desempleo provocado por el COVID-19 de los hoteles de Huaraz-2020.

e Determinar el nivel y tipo de desempleo provocado por el COVID-19 de los hoteles de
Huaraz-2020.

e Establecer acciones de resiliencia empresarial para contrarrestar el desempleo

provocado por el COVID-19 de los hoteles de Huaraz-2020.
Entre las conclusiones estan:

Mediante la ayuda de la tabulacion de diversos estudios, entre su informacion recolectada,
encontramos que la variacion de desempleo generado por el COVID -19 en cifras porcentuales de
los meses de abril a mayo del 2019 en comparacion con el afio 2020, dando un resultado de 39.6%
menos de poblacidon ocupada, esto significa que 6720 mil personas dejaron laborar entre estos

anos.
Aportes:

Esta investigacion permite servir como base para continuar con posteriores investigaciones, debido
a que no existe hasta ahora una que incluyan los dos términos de resiliencia empresarial y
desempleo, sobre todo en un ambiente o situacion atipica como la del COVID - 19, que tomo a

millares de empresarios por sorpresa y puso en jaque a muchos paises en el mundo. Permitira tener
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en consideracion un factor el cual puede afectar al sector hotelero en general, de tal forma que se

pueda proponer estrategias de mejoramiento para el sector.
2.1.2. Nivel nacional

El trabajo titulado “Competitividad en la gestion humana de las empresas de familia del
sector hotelero de Pasto”, realizado en el afio 2015, su autora Lorena Anabel Sotelo Rosero

egresada de la Universidad de Manizales de la Facultad de ciencias sociales y humanas.
Su objetivo general es:

Identificar la competitividad desde las practicas de gestion humana en las empresas de

familia en el sector hotelero de Pasto.
Como objetivos especificos se tiene:

e Caracterizar las practicas actuales de la gestion humana en las empresas de familia en el
sector hotelero

e Reconocer las variables de la competitividad asociadas a gestion humana en las empresas
de familia del sector hotelero.

e Interpretar los desafios de la competitividad humana desde las variables de gestion humana

en las empresas de familia en el sector hotelero.
Entre las conclusiones estan:

El estudio “La competitividad en la gestion humana de las empresas de familia del sector
hotelero de Pasto” surge como respuesta a las necesidades latentes de generar desarrollo
economico en la ciudad de Pasto, con el fin de aportar al PIB Per capita y mejorar la calidad de
vida de la region; asi mismo es un reto de profundizar en nuevas tematicas organizacionales que
ameritan mayor profundizacion desde el campo disciplinario de formacion de la investigadora. La
investigacion busca identificar las practicas actuales en materia de competitividad para el sector
hotelero y en base a ello proponer alternativas de solucion y estrategias que permitan realizar

cambios significativos en el mencionado sector.
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Aporte:

Caracterizar las practicas actuales con el fin de determinar diferentes tipos de escenarios
posibles para un futuro no prometedor para este sector, se podra determinar posibles estrategias
para prevenir e interpretar desafios competitivos que se presentan de manera inesperada con el fin
de fortalecer y contar con planes de contingencia efectivos que con la ayuda de antecedentes en

este trabajo se puedan llegar a prever.

La investigacion aportara elementos que permitan comprender la importancia de la
direccidn estratégica como un proceso social, dindmico y continuo, que requiere de continuidad y
un seguimiento, no solo de resultados, sino también de los posibles cambios provocados en el

entorno.
2.1.3. Nivel regional

El trabajo de grado titulado “Plan estratégico para el hotel punto blanco de la ciudad de San
Juan de Pasto 2017-2019”, Realizado en el afio 2019, cuyos autores Javier Andrés Basante Araujo,
Wilmar Jeovanny Beltran Estrada, Amaski Jojoa Torres, egresados de la universidad CESMAG

de la facultad de ciencias administrativas y contables.
Como objetivo general se tiene:

Elaborar un plan estratégico para el Hotel Punto Blanco en la ciudad de San Juan de Pasto,

departamento de Narifio, 2017-2019.
Como objetivos especificos se encuentran:

e Realizar un diagndstico interno y externo del Hotel Punto Blanco.
e Elaborar un andlisis mediante la aplicacion de matrices administrativas que permitan

definir estrategias para la empresa.
e Definir el direccionamiento estratégico del Hotel Punto Blanco.

e Proponer un plan de accion para el Hotel Punto Blanco.
Entre sus conclusiones estan:

La siguiente investigacion propone un plan estratégico para el Hotel Punto Blanco en la

ciudad de Pasto, para que podamos identificar variables internas y externas que afecten el
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desarrollo y encontrar un diagnostico apropiado que lo lleve a convertirse en un ejemplo a seguir

frente a sus competidores y usuarios de la region.

La propuesta se enfocard en disefiar un plan estratégico con el cual se optimizara el
funcionamiento del Hotel Punto Blanco superando las dificultades que presente: falta de
remodelacion de la infraestructura, falta de publicidad y promocion, ausencia de vision y mision,
ausencia de un plan de capacitacion para empleados, desactualizacion de base de datos y sistemas

contables.

Después de un analisis detallado y de conocer su situacion actual, el plan estratégico brinda
alternativas de mejoramiento para que la empresa se fortalezca y pueda hacer frente a los desafios
que traen condigo los cambios de los entornos que la rodean y a través de las estrategias poderlo
encaminar hacia el éxito, no solo en el servicio que presta sino también dentro de sus areas mas
importantes como la administrativa, financiera, talento humano y de mercadeo, ademas de

contribuir en la toma de decisidén es mas acertadas.

Aportes:

El uso de herramientas administrativas y como, con ayuda de ellas, permite crear un plan
estratégico que ayude a la empresa a salir adelante y hacer frente a la competencia, con dicho plan
lo que se busca es llegar al éxito conociendo el entorno interno y externo de la organizacion,
mediante matrices y diversas formas de identificar aquellos factores que influyen para el correcto
funcionamiento. Para asi mismo realizar los debidos cambios y mejoras, no solo en el servicio que

se presta, sino también en todo en lo que se refiere en la empresa, tangible como no tangible.
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2.2. Marco contextual

2.2.1. Macro contexto

El sector hotelero ha sufrido cambios en los tltimos afos por acontecimientos no esperados
en el ano 2020, los cuales segin COTELCO en el mes de diciembre del mismo afio tuvo una

significable reduccion en comparacion al afio 2019. Pasando de una reduccion del 23,8 a un 35,8.

Gustavo Adolfo Toro afirmo lo siguiente: La crisis generada por la expansion del covid-19
a nivel mundial y por supuesto su repercusion en Colombia ha dejado al descubierto la
fragilidad del sector turistico y hotelero ante eventos de esta magnitud, traducido en una
paralisis de su actividad productivo y con ello el drama de miles de familias que derivan su
sustento de esta actividad. Los anuncios del gobierno nacional frente al inicio de la fase de
inmunizacion y la nueva ley del turismo generan una luz de esperanza para iniciar la
recuperacion del sector hotelero, el cual ha sido fuertemente golpeado con pérdidas
billonarias, miles de empleos perdidos y varios establecimientos quebrados. (COTELCO,

parrafo 1)

Con esto se evidencia en la ciudad de Pasto, como se vio afectada en las temporadas
festivas, ya que nadie se imagin6 que el virus COVID-19 fuera a durar tanto tiempo. Los hoteles
lo vieron reflejado en las pocas visitas que recibian en épocas festivas como el carnaval y en

temporada de fin de afo.

La recién culminada temporada de Semana Santa representd para el sector hotelero
colombiano una ocupacion promedio del 37,34%, en medio de la pandemia y de las restricciones
nacionales y regionales. En 2020, cuando la Semana Santa coincidi6 con la primera ola de
pandemia y con un pais confinado, la ocupacion de los hoteles del gremio era del 1,78%; mientras
que, en el 2019, antes de la pandemia, la ocupacion fue del 51,88%. En medio de ese panorama,
dos destinos de sol y playa sobresalieron y fueron los preferidos por los colombianos: San Andrés,
con el 73,4% de ocupacion y Cartagena, con 68,8%, advierte COTELCO en su informe de la

temporada.
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El sector del turismo involucra una cantidad variada de subsectores y agentes, entre ellos
el de hospedaje, considerado uno de los principales dentro de la actividad turistica (Monsalve y
Hernandez, 2015; Gonzalez-Posada y Reyes-Bedoya, 2019). COTELCO revel6 en un estudio del
sector hotelero en la ciudad de Medellin revelando que los incrementos no son proporcionales al
numero de visitantes que llegan a la ciudad, que incluso en los ultimos afios se ha ido

disminuyendo.

Esta problematica claramente representa una gran pérdida para los hoteleros ya que una
habitacion no vendida una noche significa una perdida irrecuperable para el negocio, ya que los
gastos y costos fijos de su infraestructura, también la realizacion del mantenimiento de ciertas
tecnologias o servicios, requieren de algun tipo de consumo que se representa con obligaciones

financieras, el no mantener un ingreso estable representa una fuerte amenaza para este.

En relacion a esto, Moreno-Izquierdo et al. (2020) afirman que la industria del turismo esta
en constante evolucion, tanto en términos de demanda como de oferta; dicho en estas palabras los
empresarios hoteleros deben generar estrategias organizacionales para que asi los usuarios se
sientan satisfechos a la hora de adquirir el servicio ofrecido y que las autoridades publicas

mantengan una buena imagen sobre la organizacion.

Estos hechos han producido que sectorialmente exista una clara orientacion de algunas
actividades econdmicas que tienen la pretension de generar informacion homogénea y de
caracter trasnacional, manifestdndose en discursos de organismos internacionales como
kpmg y gri, los cuales enfatizan en los sectores de electronica, computacion, mineria,
farmacéuticos, comunicaciones, transporte, alimentos Regulacion en responsabilidad

social empresarial en la hoteleria de Colombia y Sociedad (T¢llez, 2015, p. 29).
2.2.2. Micro contexto

Son muchos los factores los cuales pueden llegan de una manera imprevista y conllevar a
grandes problematicas, que para los hoteles de la ciudad de Pasto involucra una serie de conflictos

tanto econdmicos como legales.

Dicho esto, se puede tomar como referencia la reciente llegada de los migrantes haitianos
que atravesaron la frontera con Ecuador y buscaban llegar a Estados Unidos, pero antes debian

alojarse en Pasto, Una docena de hoteles fue objeto de esta medida, y sus propietarios aseguran
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que lo tnico que hicieron fue alojar a personas en habitaciones dignas y a bajo costo. Sefialan que
los duenios de los hoteles no verificaron la nacionalidad de sus huéspedes, no exigieron la

documentacion necesaria. Conllevandoles problemas legales.

Reconocieron que los llamados coyotes escogen lugares cerca de las terminales de
transporte por el bajo costo, no porque exista complicidad, sino porque minimizan los gastos. A
partir de esto, se considera prudente para los hoteles no afectados establecer y continuar con las

politicas de registro, impidiendo asi que nuevos migrantes incidan en esta practica.

Distintos representantes de los sectores de Hoteleria y Turismo de la region realizaron un
conversatorio, Alcaldia de Pasto y Gobernacion de Narifo, con el fin de escuchar sus propuestas

para fomentar el turismo y entablar la guia para la reactivacion econdémica de este sector.

Entre las entidades que asistieron, se encontr6 FONTUR, PROCOLOMBIA, MICITIO
Narifio, Oficina de gobierno de Alcaldia y Gobernacion, entre otros; quienes expusieron sus
inquietudes respecto a la situacion actual en el sector turistico debido a la Pandemia por Covid-19,
evidenciando la necesidad de impulsar el turismo a través del marketing y la promocion,
incentivando las visitas a los sitios mas representativos de la region y atrayendo a los usuarios de

la mano de la politica corporativa de la Camara de Comercio, en la ciudad de Pasto y en Narifio.

Una de las propuestas fue la creacion de un ‘Circulo de Turismo’, en el cual se trabaje con
empresas aliadas como cluster, con el fin de fomentar la fidelizacion de los clientes para el ambito

local.

Por su parte, el presidente ejecutivo de la Cdmara de Comercio de Pasto, Dr. Damir Bravo
Molina, expuso las lineas de accidn a través de las cuales se encuentran trabajando desde el sector
empresarial, presentando asi un plan basado en cuatro ejes, Nariflo pujante, Narifio creativo,
Narifio sostenible y Narifio exportador, el cual busca generar una articulacion para la reactivacion

economica y social del Departamento.
Segiin (Drucker, 2002) la planeacion estratégica es el proceso continuo, basado en el

conocimiento mas amplio posible del futuro, considerado, que se emplea para tomar decisiones en

el presente, lo cual implica riesgos futuros en razén de los resultados esperados con esto nos queda
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en claro que factores los cuales nunca fueron previstos por una empresa, pueden llegar afectar a

una empresa de una manera muy drastica llevandolos hasta la ruina.

Para beneficio del sector turistico en Narifio, el 2 de agosto del afo 2021, la alcaldia de
Pasto dio luz verde a la reapertura turistica en el Encano, después de que este fuera azotado por la
temporada de invierno en el cual se vio demasiado afectado. Luego de la fuerte afectacion a esta
vereda, el alcalde, en compaifiia de su séquito, pudo finalizar con la reactivacion econdémica dado
que esta zona es de gran tradicion en el sector turistico a nivel local y nacional. Son miles de
personas, que afio tras afio, visitan el lugar a disfrutar de su gastronomia, hoteleria, paseo en lancha,

pesca y de sus hermosos y coloridos paisajes.

En ese orden de idea, se puede establecer que con la apertura de este centro turistico seran
mas los visitantes que lleguen a la ciudad, significando que el sector hotelero podria tener un

incremento en su economia para su beneficio.
2.2.3. Reseiia historica

Segun la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia, en los préoximos dos afos seran
construidos alrededor de 63 nuevos hoteles, que aportaran 7.121 nuevas habitaciones, lo que
aunado al comportamiento del dolar seguird favoreciendo la llegada de turistas extranjeros.

(COTELCO, 2017).

Ante esto se observa que muchos establecimientos los cuales no llevaban un largo recorrido
en el sector hotelero se vieron afectados en su pleno crecimiento en el mercado, ya que a partir de
que la ONU decreto una crisis ante el COVID-19, el 30 de enero del afio 2020 aquellos que apenas
empezaban a obtener resultados de un arduo trabajo ante las exigencias de los clientes, se afectaron
de una forma abrupta por el hecho que se vieron en la obligacion de recortar presupuestos para

diferentes areas de su establecimiento, impidiéndoles no llegar mas alto en el mercado.
2.3. Marco legal

Para el desarrollo y la regulacion de la actividad turistica, existen principios para poder
llevar acabo esta accion y objetivos de politica que deben ser cumplidos como se dictaminan en
los entes reguladores, la industria de comercio refiriéndose al ente encargado de la supervision de

que esta actividad cumpla con los decretos, licencias, leyes y resoluciones. Este sector cuenta con
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un gremio representante llamado COTELCO, el cual es el encargado de velar y apoyar los intereses

del sector hotelero y turistico en Colombia.

Tabla 1

Normas técnicas.

Normas técnicas turismo Descripcion

NTS - USNA 007. Norma Sanitaria de manipulacion de

alimentos, 2017

NTS- USNA 001. Preparacion de alimentos de acuerdo con el
orden de produccion. 2015.

NTS- USNA 002. Servicio de alimentos y bebidas de acuerdo

con estandares técnicos. 2015.

NTS —USNA 003. Control en el manejo de materia prima e
insumos en el area de produccion de
alimentos conforme a

requisitos de calidad. 2016.
NTS-USNA 004. Manejo de recursos cumpliendo con el

presupuesto y el plan de trabajo definido
por el establecimiento
gastrondmico. 2016.

NTS-USNA 005. Coordinacion de la produccion de acuerdo

con los procedimientos y estdndares

establecidos, 2003.

NTS-USNA 006 I actualizacion. Infraestructura basica en establecimientos

de la industria gastronomica, 2012.

NTS-USNA 008 I actualizacion. Categorizacion de restaurantes por
tenedores, 2009

NTS-USNA 009. Seguridad industrial para restaurantes, 2007

NTS-USNA 010. Servicio al cliente en establecimientos de

comida rapida, 2007.
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NTS-USNA 011.

Buenas practicas para la prestacion del

servicio en restaurantes 2012

Fuente: Autoria propia con base a la consulta en diferentes paginas web.

Tabla 2

Normatividad de licencias de funcionamiento.

Licencias

Descripcion

Registro estatal de causantes

Tecnologias que sujetan a los implicados
para dar seguridad juridica a las personas.
Este tramite es el que asegura que todos
realicen los pagos de impuestos al estado en

forma correcta y sin falta.

Licencias de Uso de Suelo, Construccion

y Edificacion.

Esta licencia es la que se otorga para poder
hacer la construccion de dicha edificacion. Se
necesita una copia de identificacion y una
copia de la boleta predial. Son propias de

inmuebles, y tienen vigencia de dos afios.

Licencia de Funcionamiento o

Declaracion de Apertura.

Como indica su nombre, es con la que se da
apertura al hotel mediante el acto
administrativo de las municipalidades ante la
persona juridica, para que ejecute el
desarrollo de las actividades economicas del

establecimiento.

Fuente: Autoria propia con base a la consulta en diferentes paginas web.
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Tabla 3

Normatividad de cumplimiento.

Resoluciones

Descripcion

RESOLUCION 0657 DE 2005
(Ministerio de Comercio

Industria y Turismo):

Por la cual se reglamenta la categorizacion por estrellas de los
establecimientos hoteleros o de hospedaje que prestan sus

servicios en Colombia.

RESOLUCION 161 DE 2012
(Ministerio de Comercio

Industria y Turismo):

Por la cual se establecen los requisitos de inscripcion en el
registro nacional de turismo de los arrendadores de vehiculos

para turismo y se deroga la resolucion numero 0460 de 2010.

RESOLUCION 1065 DE 2011

Establece la gradualidad de las multas a imponer, cuando se
presten servicios turisticos sin la inscripcion previa en el
registro nacional de turismo, de acuerdo con lo previsto en la

ley 1429 de 2010.

RESOLUCION 2534 DE 2006
(MCIT)

"Por la cual se crean y organizan unos grupos internos de
trabajo en las Direcciones de Calidad y Desarrollo Sostenible
del Turismo y de Analisis Sectorial y Promocion del Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo, se determinan sus tareas y

responsabilidades y se adoptan otras disposiciones"”

RESOLUCION 3597 DE 2013.

Por la cual se sefialan y actualizan las actividades consideradas
como peores formas de trabajo infantil y se establece la
clasificacion de actividades peligrosas y condiciones de trabajo
nocivas para la salud e integridad fisica o psicoldgica de las

personas menores de 18 afios de edad.

Resolucion 0192 de 2014

Declara las especies silvestres que se encuentran amenazadas
en el territorio nacional y la Ley 63 de 1986 y Ley 1185 2008
con el fin de evitar trafico de bienes culturales. Rechaza la
comercializacion y trafico ilegal de bienes culturales regionales
y nacionales, Ley 103 de 1991 y su decreto 904 de 1941, ley

397 de 1997 y su decreto 833 de 2002, ley 1185 de 2008.
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Resolucion 3994 de 1994, de la | Se refiere a la obligatoriedad que hacer énfasis en promover el

Secretaria Distrital de Salud. uso del condon en los hoteles para evitar la proliferacion de

factores de riesgo bioldgicos y/o psicoldgicos como pueden ser
enfermedades psicosociales o enfermedades de transmision

sexual.

Fuente: Autoria propia con base a la consulta en diferentes paginas web.

Tabla 4

Normatividad de decretos y certificados.

Decretos

Descripcion

Decreto 0475 de
1998.

Establece las normas reguladoras para la actividad de calidad de agua potable
para el consumo humano en hoteles, es de orden publico y obligatorio

cumplimiento.

Certificados con
protocolos anti

COVID

Estos establecimientos deben ser visitados por un técnico de saneamiento y
profesional en salud para revisiones sanitarias, el cual pueda dar verificacion del
cumplimiento de los protocolos de bioseguridad e higiene en habitaciones,
duchas, sanitarios, tanques de agua, etc. También se debe realizar dicha revision
al personal que alli labora y dar la orden necesaria a las personas que ingresen al

hotel para el cumplimiento de las ordenes sanitarias impuestas por el gobierno.

Decreto 3075 de
1997.

Este decreto establece el sistema de proteccion y control de toda persona que
interviene directamente o de forma ocasional en la manipulacion, fabricacion,
procesamiento, preparacion envase, almacenamiento, transporte y expendio de

alimentos, con los debidos utensilios y personal autorizado.

Decreto 2063 de
2018

Se relaciona con el decreto 2119 de 2018, simplificando tramites y eliminando
costos asociados a la inscripcion en el registro nacional de turismo. Permitiendo
actividades esporadicas, especificando que personas que ofrecen servicios de
alojamiento en su residencia la catalogan como actividad complementaria, no

comerciantes.
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Decreto 151 de
1957

Normas especiales de proteccion a la industria hotelera, con el fin de evitar que
personas inescrupulosas burlen el cumplimiento de sus obligaciones para con los

establecimientos hoteleros.

Articulo 1°: Los propietarios, empresarios, gerentes o administradores de
establecimientos hoteleros y similares, podran solicitar el lanzamiento de
aquellos clientes que resultaren insolventes, o que en cualquier forma atenten
contra la seguridad, tranquilidad, salubridad y moralidad de dichos

establecimientos.

Articulo 2°. De las demandas de lanzamiento previstas en el articulo anterior,
conoceran los alcaldes, Corregidores o Inspectores de Policia del domicilio del
respectivo establecimiento hotelero, mediante el procedimiento de que se

determine en el presente Decreto.

Articulo 3°. A la solicitud escrita acompafiara el interesado prueba sumaria de
los hechos y si de ella aparecieren plenamente comprobados, el funcionario de
Policia dictara la orden de lanzamiento a mas tardar el dia siguiente. El
lanzamiento debera practicarse dentro de las doce (12) horas subsiguientes a la
notificacion de la providencia que lo ordene, sin perjuicio de las demads

peticiones de la demanda.

Articulo 4°. Las providencias de los funcionarios de la policia en las actuaciones
de lanzamiento de que trate el presente Decreto son apelables de palabra en el
acto de la notificacion, o por escrito dentro de las veinticuatro (24) horas
siguientes, para el ante inmediato superior y en el efecto devolutivo, a fin de que
no se suspenda la ejecucion de la providencia apelada. Interpuesto en tiempo
dicho recurso, debe concederse al dia siguiente. El superior ordenara que el
negocio sea fijado en lista por dos (2) dias, para que las partes presten sus
alegatos escritos, vencidos los cuales, fallard dentro de los dos (2) dias

siguientes.
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Articulo 5°. Con el objeto de asegurar el pago de la deuda de cualquier cliente
insolvente, propietarios, empresarios, gerentes o administradores de
establecimientos hoteleros podran ejercer el derecho de retencion sobre equipaje
y los objetos introducidos en el respectivo establecimiento, hasta concurrencia
de lo que se deba por alojamiento, expensa o dafios. En este caso y con la
anuencia del funcionario que corresponda debe confeccionarse un inventario y
practicarse un avalio por dos peritos idoneos nombrados por ¢l. Copias de estos
inventarios y del correspondiente avaltio debe suministrarse a la autoridad de
Policia que conozca el negocio. Pardgrafo primero: Los mismos peritos que
intervengan en el avaltio de los bienes, podran dictar experticia en lo relativo a

los dafos que se denuncien.

Articulo 6°. Si pasados treinta (30) dias, contados a partir de la fecha en que se
hubiere ejercido el derecho de retencion sobre el equipaje o los objetos, el cliente
no se presentare a cancelar la obligacion pendiente, los propietarios, empresarios,
gerentes o administradores de los establecimientos hoteleros podran solicitar el
remate de lo retenido, el cual se efectuard dentro de los quince (15) dias
siguientes ante la respectiva autoridad de Policia. Con el producto del remate se
pagara el valor de la deuda. El saldo si los hubiere, sera depositado a favor del
duefio en el Banco de la Republica, la Caja de Crédito Agrario, Industrial y
Minero, o en cualquier entidad bancaria del domicilio del establecimiento
hotelero segun el caso, y en su defecto, en la Administracién o Recaudacion de

Hacienda Nacional del respectivo Municipio.

Articulo 7°. Los huéspedes de los establecimientos hoteleros que con el proposito
de obtener provecho ilicito de sus servicios y de burlar el derecho de retencioén
consagrado en este Decreto, portara consigo equipajes aparentes o ficticios o
emplearen otro sistema lesivo de los intereses economicos de tales
establecimientos, incurriran en arresto inmutable de dos (2) a quince (15) dias,
que sera impuesto por los funcionarios de que trata el articulo 2°. De este Decreto,
de acuerdo con el Procedimiento Penal Ordinario establecido en el respectivo

Codigo de Policia Departamental.
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Articulo 8°. Los propietarios, empresarios, gerentes o administradores de hoteles
podran exigir a las personas que no porten equipajes, el pago anticipado de las
mensualidades, quincenas, décadas o diarios, seglin la costumbre del respectivo

establecimiento.

Lo limita a tres modalidades de alojamiento turistico, vivienda turistica y otros
tipos de alojamiento. Con el fin de facilitar la formacion de todas las opciones

Decreto 2119 de | de alojamiento.

2018 Simplifica la informacién de la tarjeta de registro, de manera provisional,
mientras desarrolla plataforma tecnologica, en la cual deberd incluir nombre,

identificacion, nacionalidad, fecha de llegada y fecha de salida del huésped.

Fuente: Autoria propia con base a la consulta en diferentes paginas web.

2.4. Marco teorico
Diagnostico Organizacional

Segin Avila (2013) es considerado el pilar sobre el cual se estructura y controla la
efectividad de diferentes procesos que involucran un cambio, ya que permite obtener un
conocimiento actualizado del funcionamiento de las organizaciones, con el objetivo de delimitar

estrategias de mejoras y enfrentar los cambios de modo dindmico y estratégico.

Valenzuela, Ramirez, Gonzalez y Celaya (2010) la definiria como el analisis que se hace
para evaluar la situacion de la empresa, sus dificultades, aspectos potenciales, vias eventuales de

desarrollo y oportunidades de prevencion.

Osorio et al. (2016) el diagnostico organizacional recae sobre una practica circunstancial que
implica saber reconstruir funcionalmente el estado actual de una organizacion, donde podemos
visualizar diferentes dimensiones las cuales pueden ayudarnos a realizar una toma de decision mas

objetiva y congruente con la realidad, necesidades y metas.
Elementos para el diagnéstico organizacional

a) Informacion sobre la organizacion que se estd estudiando tanto desde el punto de vista

historico, de la situacion actual como de su proyeccion futura
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b) Elementos que permiten seleccionar e interpretar esos datos y sus interrelaciones.

¢) Un modelo valorativo o de preferencias que orienta la eleccion del tipo de realidad que es
deseable para la organizacion estudiada. De la comparacion entre estas caracteristicas deseadas y

la realidad surge la posibilidad de evaluacion. (Géngora, 2015)

Hay una serie de herramientas que posibilitan el desarrollo de la actividad diagnostica, son
los métodos y técnicas de diagnostico, que estdn basados en los métodos y técnicas de

investigacion social.

Segun Stuhlman (2012), describe los objetivos de los métodos y técnicas de diagnosticos de
la siguiente manera: reunir —nhi azarosa ni magicamente- un conjunto de informacion. Las reglas
para lograrlo deberdn ser explicitables. La ciencia es el Unico discurso que expone
permanentemente las reglas de su propia construccion. ordenar sistematicamente esa informacion.

realizar inferencias que permitan obtener interpretaciones generales.
Competitividad

“Es la capacidad de competir exitosamente en los mercados internacionales y frente a las
importaciones en su propio territorio. Para muchos politicos y comentaristas, la competitividad se
mide por un conjunto de indices cuantitativos, como los niveles de empleo y desempleo, las tasas

de crecimiento de la economia o la balanza comercial.” (Rubio, L., & Baz, V. (2015). El poder de la

competitividad. Fondo de cultura econémica.)

Morales & Pech (2000) distinguen que la competitividad se establece a distintos niveles de
agregacion: pais, industria y empresa. Este estudio se enfoca en el nivel empresarial entendido
como la capacidad para operar rentablemente en un mercado determinado (Industry Canada,
1995).

Hasta el momento, no existe un indicador utilizado de manera general para medir la
competitividad, sin embargo, la tendencia es ocupar indicadores de tipo financiero como la

rentabilidad (Kim, et al., 2008; Gadenne, 1998).

No obstante, algunos estudios consideran que no es una medida objetiva ya que deja a un
lado aspectos relevantes de la empresa que no se ven reflejados en esta, por lo que han sugerido la

utilizacion de indicadores de tipo cualitativo (Zahra et al., 2007; Okamuro, 2007).
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Matriz DOFA

Es un andlisis de vulnerabilidad que se utiliza para determinar el despefio de la organizacion
ante una situacion critica especifica que esta afectando la empresa. El analisis DOFA en conjunto
con otros estudios complementarios, permiten presentar un panorama general de la empresa dentro

del medio en el cual se debe mover.

Este también se utiliza ampliamente para estudiar problemas técnicos criticos en areas muy
distintas para la cual fue disenado inicialmente. Es asi como se aplica con éxito en procesos de
planta, logistica, penetracion de mercados, preparacion de portafolios de inversion, estructuracion
empresarial, aplicacion de politicas internas, planeacion estratégica, nuevas inversiones,
implementacion de procesos, evaluacion de nuevas tecnologias y muchos temas mas. (Amaya,

2006).

Como realizar la matriz DOFA
1. Descripcion del problema y delimitacion de este

En este aspecto se debe entrar a analizar el problema o la situacion critica que se pretende
estudiar. Se podria enumerar infinidad de temas de estudio que de una u otra manera requiere una

empresa analizar en algin momento de su vida productiva.
La descripcion del problema a analizar debe incluir basicamente los siguientes aspectos:

A) Descripcion general del problema
B) Descripcion amplia y detallada de los principales aspectos que hace la situacion a
analizar un caso dificultad para la empresa. En este punto se deben discriminar aquellos puntos

claves y criticos que hacen parte de la globalidad del problema.

O) Describir la justificacion del proyecto y dejar claridad del por qué es conveniente
para empresa superar la situacion a estudiar. Esto es con el fin de que los participantes del proceso
puedan estar seguros de las metas que se pretenden lograr y asi mismo cuando ellos propongan sus
ideas, estas vayan en el sentido de las metas, objetivos, politicas y lineamientos trazadas por la

compaiiia.
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Preparacion de la matriz DOFA

Esta parte del proceso se convierte en una mesa redonda donde se procede a identificar los
cuatro componentes de la matriz. Los cuatro componentes de la matriz se dividen en los aspectos
de indole interno que corresponden a las fortalezas y las debilidades al interior de la empresa que
llevara a cabo el proyecto, y los aspectos externos, de contorno, o del medio en el que se

desenvuelve la compaiiia. Estos ultimos se refieren a las oportunidades y las amenazas.

Usualmente la matriz se presenta en un cuadro de 2 x 2, donde la columna uno y dos
corresponden a las oportunidades y amenazas respectivamente. La fila superior e inferior son para

las fortalezas y las debilidades respectivamente. (Amaya, 2006)

Matriz MEFI

(Ponce, 2006) Una vez elaborada la matriz FODA, que enlista los factores internos y
externos que influyen en el desempeiio de una organizacion, el siguiente paso es evaluar
primeramente la situacion interna de la compaiiia mediante la Matriz de Evaluacion de los Factores

Internos (MEFI), como lo muestra en la tabla 5.

Tabla §
Matriz MEFL.

FACTOR A ANALIZAR ‘ PESO Caé‘igllf“' PONI;EF?:M
FORTALEZAS
1. Adquisicion de maquinaria moderna. .06 4 24
2. El margen de utilidad subié a 6.94%. .16 4 .64
3. La moral del personal es alta. 18 4 72
4. Hay un sistema nuevo de informatica. .08 3 24
5. La participacion en el mercado se incrementoé en 24%. 12 3 .36
DEBILIDADES
1. Demandas legales sin resolver. .05 2 .10
2. La capacidad de la planta ha disminuido en 74%. .15 2 .30
3. Falta un sistema para la administracion estratégica. 06 1 .06
4. El gasto para la investigacion y desarrollo se ha in-
crementado en 31%. .08 1 .08
5. Los incentivos para distribuidores no han sido eficaces. .06 1 .06
TOTAL 1.00 2.80

40



Fuente: Fred, R. David (1997) Conceptos de administracion estratégica, "El marco analitico
para formular estrategias", Capitulo 6, Analisis y eleccion de la estrategia, Quinta Edicion, México,

Prentice Hall Hispano Americano, p. 185

El procedimiento para la elaboracion de una MEFI se constituye por cinco etapas, y la
diferencia se tomara solamente para realizar la evaluacion de las fortalezas y debilidades de la
organizacion y los valores de las calificaciones son distintos: Es fundamental hacer una lista de las

fortalezas y debilidades de la organizacion para su analisis, entre las que figuran:

1. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante), el peso otorgado a
cada factor, expresa la importancia relativa del mismo, y el total de todos los pesos en su conjunto

debe tener la suma de 1.0.

2. Asignar una calificacion entre 1y 4, en orden de importancia, donde el 1 es irrelevante y

el 4 se evalia como muy importante.

3. Efectuar la multiplicacion del peso de cada factor para su calificacion correspondiente,

para determinar una calificacion ponderada de cada factor, ya sea fortaleza o debilidad.

4. Sumar las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el total ponderado de

la organizacion en su conjunto.

Matriz MEFE

Ponce (2006) afirma que una vez elaboradas las matrices FODA y MAFE, existen otras
matrices que pueden enriquecer el andlisis estratégico. La siguiente matriz es de evaluacion de los
factores externos observando algunos cambios con respecto a las anteriores, ya que establece un
analisis cuantitativo simple de los factores externos, es decir, de las oportunidades y las amenazas

mediante el siguiente procedimiento:
1. Hacer una lista de las oportunidades y amenazas externas con que cuenta la empresa.

2. Asignar un peso relativo en un rango de cero (irrelevante) a 1.0 (muy importante), el peso

manifiesta la importancia considerada relativa que tiene cada factor, soslayando que las
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oportunidades deben tener mas peso que las amenazas, siendo necesario establecer que la suma de

todas las oportunidades y las amenazas deben sumar 1.0.

3. Ponderar con una calificacion de 1 a 4 para cada uno de los factores considerados
determinantes para el éxito, con el propodsito de evaluar si las estrategias actuales de la empresa
son realmente eficaces, el 4 es una respuesta considerada superior, 3 es una respuesta superior a la

media, 2 una respuesta de término medio y 1 una respuesta mala.

4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una calificacion

ponderada.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para determinar el total

del ponderado de la organizacion en cuestion.

Resulta simple establecer que, al realizar una matriz MEFE, la forma mas simple de evaluar
si las fuerzas del medio ambiente externo son favorables o desfavorables para una organizacion,

es comparar el resultado del peso ponderado total de las oportunidades, asi como de las amenazas.

2.5. Marco conceptual
Cambio Organizacional

“Una accion planeada dentro de una organizacion para deshacerse de lo existente y lograr

un fin que demandara nuevos retos en un entorno cambiante” (Robbins, 2001).

Por otro lado, Steward (1992) “un proceso inicialmente influenciado por fuerzas externas
como: normas de calidad, leyes, reglamentos a las que se agregan fuerzas internas de la
organizacion tales como nuevas tecnologias, nuevas estrategias, cambios de directivos y nuevos
procedimientos, lo que en conjunto influyen sobre las personas a cambiar o llevar a cabo un

proceso de cambio”.
Segun Alfredo Marin Garcia (2021) comuna.

Es un concepto creado y desarrollado por la teoria marxista. Se trata de una organizacién
politica, social y econdmica de reducido tamafio. Cuyo fin es la autogestion a través de la

eliminacion de las clases sociales y de la distribucion comunal del trabajo. en la comuna no existen
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las estructuras jerarquicas capitalistas y de mercado que operan en cualquier pais capitalista. Sino

que se instaura un sistema socialista en el que el poder es ostentado por los obreros.
Competitividad

De acuerdo con Ferraz, Kupfer y Haguenauer (1996), La competitividad se puede definir
como la capacidad de una empresa para desarrollar y ejecutar una estrategia competitiva y
mantener o aumentar la participacion de mercado de sus productos de manera sostenible. Estas
oportunidades involucran muchos factores, sean o no controlados por la empresa, desde la
formacion del personal técnico y los procesos administrativos y de gestion hasta las politicas

publicas, la provision de infraestructura y las especificidades de la oferta y la demanda.
Comuna

Es un término usado en Colombia para referirse a una unidad administrativa en la cual se
subdivide el area urbana de una ciudad media o principal del pais, que agrupa barrios o sectores
determinados. La mayoria de las ciudades capitales de departamentos estan divididas en comuna

(Fajardo, 2005).
Desarrollo Organizacional

El desarrollo organizacional es un proceso de cambios planeados en sistemas socio - técnicos
abiertos, tendientes a aumentar la eficacia y salud de la organizacion para asegurar el crecimiento

mutuo de la empresa y sus empleados. (Faria Mello ,2012)

Diagndstico organizacional

Se puede definir al diagndstico como un proceso analitico que permite conocer la situacion
real de la organizacién en un momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad. En
el diagnostico se examinan y mejoran los sistemas y practicas de la comunicacion interna y externa
de una organizacion en todos sus niveles y también las producciones comunicacionales de una
organizacion. Para tal efecto se utiliza una gran diversidad de herramientas, dependiendo de la
profundidad deseada, de las variables que se quieran investigar, de los recursos disponibles y de

los grupos o niveles especificos entre los que se van a aplicar (Meza y Gonzalez. 2009).

43


https://economipedia.com/definiciones/mercado.html
https://economipedia.com/definiciones/poder-politico.html#:%7E:text=El%20poder%20es%20la%20capacidad,utiliza%20en%20multitud%20de%20%C3%A1reas.
https://economipedia.com/definiciones/obrero.html

Direccionamiento

El direccionamiento implica, a largo plazo, etapas formales con objetivos, programas,
actividades y recursos. El modelo clasico de Andrews (1977), incluye anélisis de la situacion
actual, formulacidon, implementacion, seguimiento y control; es un proceso dinamico que
construye el futuro adaptandose a los cambios (Pérez, 2012). Deming (citado por Gutiérrez, 2014)
afirma que desde la alta direccion se debe promover el cambio e impulsar una cultura de la calidad
para la satisfaccion del cliente, mediante el uso del ciclo PHV A (planear, hacer, verificar y actuar)
para la mejora continua y, por consiguiente, para asegurar el crecimiento y permanencia en el

mercado.

Estrategias de mejoramiento

Segiin McDowella (2016), el rendimiento de las empresas depende del enfoque estratégico
utilizado, en este caso, el externo para las jovenes y el interno para aquellas mas maduras.
(Mendoza, 2013) La alta gerencia debe promover una cultura de calidad en todos los niveles
organizacionales y liderar procesos de cambio del talento humano y de la estrategia. (Fraj, 2013)
Se deben desarrollar habilidades en la transicion de una estrategia reactiva a una proactiva, lo cual

implica un cambio complejo de alineacidn estratégica con el entorno.
Indicadores de calidad

Los indicadores de gestion son expresiones cuantitativas quo nos permiten analizar cuan
bien se esté administrando la empresa o unidad, en areas como uso do recursos (eficiencia),
cumplimiento del programa (efectividad), errores de documentos (calidad), etc. Para medir el
desempefio de una empresa o unidad ya sea en calidad, productividad, costo, seguridad, etc.,
necesitamos tener indicadores. La medicion de la calidad y la productividad es necesaria e
indispensable para conocer a fondo los procesos ya sean administrativos o técnicos, de produccion
o de apoyo que se dan en la empresa y para gerenciar su mejoramiento acorde con la exigente

competencia actual (Rodriguez, F. Gomez, L. 1991).
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Plan de contingencia

“Herramienta valiosa que permite implementar medidas de tipo preventivo que aminoren o
eviten la ocurrencia de accidentes, tanto del personal vinculado directamente a las labores de
explotacion en la arenera, como a los habitantes del area de influencia que sean vulnerables ante

cualquier tipo de amenaza que provenga del proyecto”. (Gutiérrez et al., s.f.)
Plan de accion

Segun Uribe (2019) es el proceso para el mejoramiento continuo como procesos dindmicos
en construccion, exige el fortalecimiento y desarrollo de nuevas destrezas para implementar
acciones que resuelvan los problemas detectados, provisionando los recursos necesarios para

asegurar la calidad.
Resiliencia Empresarial

Segiin Dean Robb (2000), autor de Building Resilient Organizations, las organizaciones
resilientes se caracterizan por “la capacidad de crear y disolver estructuras, proporcionar seguridad
en medio del cambio, gestionar las consecuencias emocionales del mismo, y aprender,

desarrollarse y crecer ante las dificultades”.
Socioecondomicos

Para Etzioni (1988), quien sustenta que no es suficiente estudiar las decisiones econémicas
sobre la base del analisis de costo-beneficio. En cambio, la comunidad debe ser vista como un
actor clave en el comportamiento de las personas. Una persona no actiia aisladamente y no busca
su propio beneficio o placer, sino que tiene factores juridicos y emocionales relacionados con la

comunidad en la que esté influyendo.

Ademas (1998), Ezioni cuestiona que los individuos tomen sistematicamente las decisiones
mas racionales de forma aislada en comparacion con los colectivos organizados. Esto significa,

por ejemplo, que un comité ejecutivo puede tomar decisiones acertadas, dijo el investigador.
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Tabulacion

Segin Chéavez (2004), la tabulacion es una técnica que utilizan los investigadores para
procesar la informacion recopilada a partir de herramientas que permiten organizar los datos

relacionados con las variables en estudio.
Talento humano

Es un conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos
en cuanto a las personas o los recursos humanos, como el reclutamiento, la seleccion, la formacion,
las remuneraciones y la evaluacion del desempeio (Chiavenato, 2009). Es la funcion de la
organizacion que se refiere a proveer capacitacion, desarrollo y motivacion a los empleados, al

mismo tiempo que busca la conservacion de estos (Chambers, 1998).
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3. Metodologia

3.1. Paradigma
Paradigma positivista

De acuerdo con Dobles, Zufiiga y Garcia (1998) la teoria de la ciencia que sostiene el
positivismo se caracteriza por afirmar que el Gnico conocimiento verdadero es aquel que es
producido por la ciencia, particularmente con el empleo de su método. En consecuencia, el
positivismo asume que so6lo las ciencias empiricas son fuente aceptable de conocimiento. El
positivismo supone que la realidad esta dada y que puede ser conocida de manera absoluta por el
sujeto cognoscente, y que, por tanto, de lo iinico que habia que preocuparse, era de encontrar el

método adecuado y valido para “descubrir” esa realidad.

De acuerdo con Dobles, Zufiiga y Garcia (1998) el positivismo se caracteriza por postular

lo siguiente:

El sujeto descubre el conocimiento a partir de la realidad mediante los sentidos, la razon y
los instrumentos que se utilizan. Aquello que es dado a través de los sentidos es tomado como algo
real y el método de la ciencia en el espacio descriptivo es el tnico valido, con lo que se busca

describir los hechos y muestras, expresadas mediante leyes, permitiendo la prevision de los hechos.

Se plantea como principio la neutralidad valorativa. El investigador se ubica en una
posicion neutral con respecto a las consecuencias de sus investigaciones, la verdad es una
correspondencia entre lo que el ser humano conoce y la realidad que descubre. La realidad
accesible se representa mediante la experiencia. El positivismo supone la existencia independiente

de la realidad con respecto al ser humano que la conoce.
3.2. Enfoque
Enfoque cuantitativo

Claudio Alvaro (2017) afirmé, que esta modalidad se utiliza por medio de la recoleccién
de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el anélisis estadistico, con el

fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias. El enfoque cuantitativo pretende

47



“acotar” intencionalmente la informacion (medir con precision las variables del estudio, tener
“foco”™). El cuantitativo se utiliza para consolidar las creencias (formuladas de manera logica en
una teoria o un esquema teorico) y establecer con exactitud patrones de comportamiento de una

poblacion.
3.3. Método
Método empirico analitico

Esta propuesta estd determinada por un método empirico analitico porque recolecta la
informacion de un sector especifico, en este caso el hotelero, para la comparacion de datos y con
estos obtener resultados estadisticos de manera concreta y verificable. Con este método se trata de
evidenciar la realidad de los hechos que son verificables, cuantificables y medibles (Maite Nicuesa,

2022).
3.4. Tipo de investigacion
Investigacion descriptiva

Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fendomeno o situacion concreta indicando
sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en
llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion

exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
Investigacion analitica

Se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones
causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion
de las causas, como de los efectos, mediante la prueba de hipotesis. Sus resultados y conclusiones

constituyen el nivel més profundo de conocimientos.

La investigacion explicativa intenta dar cuenta de un aspecto de la realidad, explicando su
significatividad dentro de una teoria de referencia, que dan cuenta de hechos o fendmenos que se

producen en determinadas condiciones.

La investigacion del sector hotelero se caracteriza como descriptiva analitica dado que

busca proponer soluciones o estrategias a las situaciones que se presenten en el campo laboral de
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las diferentes empresas, como por ejemplo y mas conocida, la pandemia causante de muchas
problematicas en el sector hotelero, con el cierre de fronteras y la falta de personal turistico, esta
investigacion propone soluciones con diferentes actividades para realizar en el mediano plazo,
conociendo a fondo dichas situaciones con una descripcion exacta del problema junto con algunas
pruebas de hipotesis, con las cuales se intenta dar una version de la realidad mediante niveles
profundos de conocimientos y con ello dar un analisis en el diagnéstico realizado para corregir las

inconformidades que hayan en dicho sector.

3.5. Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion

De acuerdo al boletin estadistico 2019: Movimiento del registro publico de la cdmara de
comercio de Pasto, “El sector de servicios de alojamiento y servicios de comida esta conformado

por 473 establecimientos” (Camara de comercio de Pasto, 2019).
Catalogadas de la siguiente forma:

Tabla 6

Hoteles de la ciudad de Pasto.

Actividad Pequeiia Micro Total
Alojamiento 3 470 473

Nota: Entre enero y con corte a 31 de diciembre del 2019 se encuentran 473 hoteles en la ciudad

de Pasto, Fuente: Tomado de camara de comercio de Pasto (2019)
3.5.2. Muestra

Se realizé a partir de 95 propietarios los cuales fueron seleccionados dependiendo del

reconocimiento y popularidad que tienen en la ciudad o de los demandantes.

N XxXZ*xP xQ
"TERN—1D+22xPxQ

N =473 Hoteles en la ciudad de Pasto.
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473 %(1,96)?%x 0,5 X 0,5
~(0,09)2(473) + (1,96)2 x 0,5 X 0,5

n

n= 948 - 95

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion
Fuentes primarias

Como instrumento se tomod la encuesta, la cual permitid recolectar datos de manera
cualitativa y cuantitativa con el fin de hacer un analisis, con el que se realizaron conclusiones para
solventar los interrogantes. Se aplico un cuestionario tanto virtual como fisico en la medida de lo
posible, en el que se basaron en los propietarios de los hoteles en la comuna 1 de la ciudad de

Pasto.

Fuentes secundarias
COTELCO

Trabajos de grado
Articulos

Fuentes Terciarias
Internet
Instrumento

Encuestas a los propietarios de los hoteles de la comuna 1 en la ciudad de Pasto.
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4. Resultados de la investigacion

4.1. Diagnostico del sector hotelero de 1a comuna 1 de la ciudad de Pasto

Figura 1

Género

-

Fuente: Autoria propia.

& Masculino
@ Femening

Se evidencia que, en el sector hotelero, la zona administrativa se encuentra mas abordada
por personal masculino, pero también se observa un alto porcentaje en las mujeres que administran
estos establecimientos, lo cual deja ver que hay una diferencia minima en el entorno laboral de

este sector de aproximadamente un 10% de diferencia.

Figura 2

Edad
@ 26 a 35 afios
@ 36 a 44 afios
® 45a 53 afios
@ 54 arios en adelante

Fuente: Autoria propia.
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La figura muestra el rango de edad de las personas que dieron respuesta en el momento de
ser encuestadas, dando un resultado mayor en las personas de 26 y 35 afos, en segundo lugar, a
personas de 36 y 44 afios, siguiendo con personas entre los 45 y 53 afios y por tltimo con una cifra

muy minima a personas con mas de 54 afios en adelante.

Figura 3
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Fuente: Autoria propia.

Se observa en los resultados que la mayor parte de las personas encuestadas son de
localidad pastusa, otra pequefia parte de ellos de localidad Ipialefia y otros de la localidad de La
Uniodn, la otra parte de las personas hace parte en una muy minima porcion de los demas

alrededores del departamento de Narifio.

Figura 4

Estado civil

@ Casado
@ Divorciado
@ Soltero

@ Union libre
@® Viudo
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Fuente: Autoria propia.

Los resultados en este caso dejan evidenciar notablemente que la mayor parte de la
poblacién encuestada no se encuentra dentro de una relacion matrimonial, otra parte de ella se
encuentra dentro de un matrimonio, de igual forma se ve que también existe un porcentaje de
individuos dentro de una union libre, seguido por una poblacion que se encuentra divorciada de su

pareja y de ultimo por personal quienes han perdido a su pareja por causa de muerte.

Figura 5
Estrato
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Fuente: Autoria propia.

Gran parte de los administradores del sector hotelero que fueron encuestados pertenecen a
una clase social de estrato 3, luego estan las personas que pertenecen al estrato 4 seguido de las
personas de estrato 2, estas cifras son las que en mayor rango se encuentran ya que por debajo de

ellas se encuentran los estratos 5, 6 y 1 en una escala muy menor en comparacion a las otras.
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Figura 6

Nivel de estudio
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Fuente: Autoria propia.

La mayor parte de la poblacion posee estudio profesional en cualquier campo, otra parte
tiene estudios tecndlogos y otra solo estudios secundarios, el resto de los encuestados tienen un

postgrado y una minima parte no obtuvo estudio alguno.

Figura 7

Afio de apertura
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Fuente: Autoria propia.

Los resultados muestran que el 10.6% de los encuestados dieron apertura a sus hoteles en
ellos afios entre 2000 y 2013. Entre los afios 2014 y 2019 hubo un porcentaje de 62.7% en las
aperturas de hoteles, siendo los afios con mayor indice de aperturas. Y entre el 2020 y 2022 se

dieron aperturas al 26.7% de hoteles de los encuestados en esta comuna.
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Figura 8

Empleos directos
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Fuente: Autoria propia.

Se logro identificar que la mayoria de hoteles encuestados cuentan con un rango de empleos
directos entre 6 a 10 personas, con lo que afirman que es suficiente para poder llevar a cabo las
actividades diarias. Y a pesar de existir otras tareas, no exigen un personal de tiempo completo y

pueden ser ejecutadas por un tercero de manera no tan frecuente.
4.2. Factores competitivos del sector hotelero

Figura 9

Factores con los que cuenta la empresa

Proveedores adecuados 64 (68.1 %)

Demanda suficiente 62 (66 %)

Infraestructura adecuada 84 (89.4 %)

Créditos favorables 41 (43.6 %)

Fuente: Autoria propia.

La figura muestra que las diferentes organizaciones cuentan, en mayor potencial con una
infraestructura adecuada para los clientes que adquieran el servicio, también con proveedores

adecuados que hace que el lugar sea comodo para satisfacer las necesidades de los usuarios, como
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se refleja en la demanda suficiente, pero no todas poseen la ventaja competitiva de tener créditos

favorables.

Figura 10

Publicidad del hotel
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Redes sociales 70 (74.5 %)
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vallas

Ofras paginas

30
Fuente: Autoria propia.

La mayoria de los hoteles han optado por dar su parte publicitaria por medio de redes
sociales que es lo que mas se mueve hoy en dia, el mundo ya es un lugar digital. De igual manera
las paginas web no se quedan atras, mientras que algunos han conseguido generar mas publicidad
por medio de las recomendaciones de los usuarios que de pronto ya hayan adquirido el servicio de
los hoteles; muy pocos, por el contrario, siguen usando volantes u otras paginas para promocionar

su publicidad.
Figura 11

Asesoria y asistencia técnica
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Fuente: Autoria propia.
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Son, en mayor cantidad, el nimero de administradores que han adquirido asesorias y
asistencia técnica para mejorar sus estrategias y con ello hacer crecer de mejor forma su
organizacion, pero como se observa en la gréfica, los resultados no tienen un resultado de mucha

diferencia.

Figura 12

Uso de marketing digital
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Fuente: Autoria propia.

En la figura se deja saber que muchas organizaciones ya tienen en su conocimiento acerca
del marketing digital, que en los tiempos actuales es lo que mas mueve al mundo, como se puede
observar son muy pocas las organizaciones que no estan al tanto de esto o que no le dan mucho

uso o importancia.

Figura 13

Formas de pago durante pandemia de Covid-19

Efectivo 86 (91.5 %)

Link de pago

Tarjeta 62 (66 %)

Transferencia bancaria 35 (40.4 %)

Plataforma financiera (Mequi,

Daviplata, eic.) 42 (44.7 %)
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Fuente: Autoria propia.
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La figura muestra que las organizaciones han acudido al medio de pago tradicional que es
el pago en efectivo, mientras que algunas otras en mayor instancia acudieron mejor a la forma de
pago con tarjeta y en menor cantidad, otras organizaciones acudieron a los medios de plataforma

financiera, transferencias y links de pago.

Figura 14

Huéspedes con sintomas de coronavirus
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@ Mo

Fuente: Autoria propia.

Se concluye que a pesar de la situacion de pandemia hubo hoteles que decidieron seguir
adelante con su funcionamiento, obviamente cumpliendo las exigencias que impuso el gobierno.
Sin embargo, la mayor parte del sector hotelero decidieron desistir de un funcionamiento normal,
ya que afirmaron que seguir con normalidad exigia una intervencién mas exhaustiva por parte de
los administrativos y existieron decisiones radicales a las que tuvieron que acudir una de ellas fue
un recorte de personal eminente y una vez se logrd retomar las actividades se vieron en la

obligacion de recurrir a un recorte en gastos sobre los productos para el mantenimiento de este.
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Figura 15

Protocolos de bioseguridad utilizados en el hotel

@ Uso del tapabocas
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Fuente: Autoria propia.

Durante la pandemia fue evidente que se tenia que recurrir a protocolos y a pesar de que se
establecieron como obligatorios, existian entidades las cuales solo recurrian a unas exigencias
minimas, como es este caso la mayoria afirma que contaba con todos los protocolos exigidos, una
pequefia fraccion confeso que solo recurrid a el uso del tapabocas por la razén que existia un
mercado muy reducido a lo cual no se podia desvalorizar por ende se optaba pasar por alto estos

incumplimientos.

Figura 16

Estrategias de publicidad.
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Fuente: Autoria propia.
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Se observa que la mayoria de las organizaciones realizan estrategias publicitarias
diariamente, es un porcentaje menor cada 3 y en otro porcentaje menor cada fin de semana, también
hubo porcentajes muy minimos que demuestran que las organizaciones realizan las estrategias

mensualmente y otras dependiendo de su disponibilidad.

Figura 17

Precio de los servicios durante confinamiento

@ Disminuyeron
@ Se mantuvieron estables
& Subieron

Fuente: Autoria propia.

Segun la figura, a pesar de que en confinamiento hubo una gran reduccion de ingresos en
el sector hotelero, mas de la mitad de los encuestados decidieron dejar estables sus precios,
mientras que un poco menos de la otra mitad los redujeron y la parte restante decidi6 subir sus

precios.
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Figura 18

Estrategias de publicidad durante confinamiento
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Fuente: Autoria propia.

Se muestra que el 81.9% de las organizaciones encuestadas utilizan o utilizaron las redes
sociales para manejar su publicidad, mientras en un menor grado otras usaron radios, avisos y

perifoneo, y muy muy pocas utilizaron otros medios que son los que se muestran en la figura.

Figura 19

Jornadas de atencion durante confinamiento
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Fuente: Autoria propia.
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A pesar de la época de confinamiento y de todas las normas que se impusieron para las
personas y para muchos establecimientos, la mayor cantidad de hoteles siguieron trabajando 24

horas como se observa en la grafica, mientras que otras trabajaron en jordanas diferentes.

Figura 20

Ventajas competitivas

B Ubicacion
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Fuente: Autoria propia.

Las organizaciones cuentan con algunas ventajas competitivas, las cuales se nombran
anteriormente y de lo cual se puede concluir que muchas de ellas poseen ventaja en su ubicacion,
otra ventaja de menor porcentaje es su infraestructura y atencion al usuario, otras poseen precios

bajos y otras pocas un servicio de comidas.

62



Figura 21

Recursos que sostienen la empresa

Fecursos propios 63 (67 %)

Microcréditos

Recurzos de credito 55 (58.5 %)
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Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que los recursos usados para dar pie a la organizacion fueron en la mayoria
dados por cuenta propia de los duefios del establecimiento; sin embargo, obtuvieron recursos de

fuentes crediticias y un porcentaje bajo en microcréditos realizados por los duefios.
Figura 22
Recursos de crédito

Sector financiero 42 (49.4 %)

Corporaciones 15(17.6 %)

Fondos de empleados

Cooperativas 11 (12.9%)

Particulares 36 (42.4 %)
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Fuente: Autoria propia.

Con base en la informacion obtenida se afirma que la fraccion que recurrio a adquirir un
crédito lo realizo mediante un sector financiero a través de bancos locales, sin embargo, estas

entidades no les brindaron todo el presupuesto requerido, por esa razén optaron por recurrir a
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préstamos mediante particulares, aclarando que entre estos se encontraban familiares y amigos

cercanos.

Figura 23

Entidades de solicitud de créditos
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Fuente: Autoria propia.

Gran parte de la poblacion no utilizo ninguna entidad para la solicitud de créditos, pero
cierta poblacion si utilizo estos medios, como el Banco agrario y Finagro. El resto de la poblacion

hizo uso de ciertas entidades, pero a un porcentaje muy bajo.
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4.3. Estrategias de mejoramiento para el sector hotelero

e Enfoque en la seguridad y la salud: Los hoteles deberian seguir enfocandose en
garantizar la seguridad y la salud de los huéspedes y el personal.

e Ofertas y promociones: Los hoteles podrian ofrecer ofertas y promociones
atractivas para atraer a los huéspedes de vuelta. Esto puede incluir paquetes de
estadia con descuentos, paquetes de alimentos y bebidas incluidos, entre otros.

e Enfoque en el turismo local: A medida que las restricciones de viaje pueden seguir
vigentes en algunos lugares, los hoteles podrian enfocarse en el turismo local. Esto
puede incluir la promocidn de actividades y eventos locales, asi como la oferta de
tarifas especiales para residentes locales.

e Uso de tecnologia: Los hoteles podrian usar mas tecnologia para mejorar la
experiencia de los huéspedes. Esto puede incluir el uso de aplicaciones moviles para
reservar habitaciones y servicios, la utilizacion de la inteligencia artificial para
personalizar la experiencia de los huéspedes y el uso de sistemas de pago sin
contacto.

e Mejora de la experiencia de trabajo: Los hoteles podrian mejorar la experiencia de
trabajo de su personal, lo que podria llevar a una mayor satisfaccion del personal y
una mejor atencion al cliente. Esto puede incluir la inversion en tecnologia y
capacitacion para el personal, asi como la mejora de las condiciones de trabajo y

los salarios.
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Tabla 7

Estrategias de mejoramiento.

No.
E ESTRATEGIA ACTIVIDAD RESPONSABLE |INDICADOR TIEMPO COSTO
Ofrecer reservas en
linea, Eleva las ventas o Numero de
Recepcionista
del hotel y la clientes nuevos
experiencia del cliente.
Sistema de
automatizacion,
Tiempo en
reducen costos y o ) Equipo de
_ o Recepcionista comparacion al Software:
mejora la eficiencia de . desarrollo de
realizar la tarea. $3.500.000
E1 | Uso de las tecnologias |tareas como el check- software y )
) ) Disetio:
in y el check-out disefio (Entre 3
$1.500.000
Ofrecer servicios en a 6 meses)
linea, Solicitar . Clientes
S ) Asistente )
servicios inmediatos satisfechos.
que presta el hotel.
Implementar sistemas
. o Numero de
de seguridad, proteger |Administrador o
incidentes.

los clientes.
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Experiencia

personalizada

Administrador

Buena acogida

E2

Mejora de la

experiencia de trabajo

Realizar actividades
cada determinado

tiempo, diferentes al

Talento Humano y

Numero de

actividades a

Mensual (1

trabajo, en dias empresas ) semana para su
) realizar / 1 cada ) .
festivos que conlleven |contratadas. ejecucion)
' ' dos meses
a la integracion del
equipo de trabajo.
Invertir en tecnologias
necesarias, eléctricas o Numero de
' Mensual (1
analogas, para el buen o cambios
Administrador semana para su

manejo de la

tecnologicos /

. . ejecucion)
organizacion y su cada afio
servicio.
Bonificaciones para numero de
Mensual (1
empleados que ayuden entrega de

a dar reconocimiento

al lugar.

Talento Humano.

bonificacion / 3

por cada mes

Sémana para su

ejecucion)

Dotacion necesaria
para el desarrollo de

actividades.

Administrador

Nuamero de dias

para cambio de

Mensual (1
semana para su

ejecucion)

Actividades
recreativas:
$35.000
(por cada
colaborador)
Tecnologias:
$1.000.000 —
$5000.000
Bonificaciones:
$200.000
Dotacion:
$100.000 (Por

cada colaborador)
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dotacion / cada 2

anos

E3

Enfoque en la

seguridad y la salud

Tener una gran
cantidad de inventario

como cobijas,

Numero de

elementos por

Trimestral (1 o

2 semanas para

almohadas, toallas y de | Administrador habitacion/ 6
su correcta

mas elementos, en articulos de cada | .

.. ejecucion)
buenas condiciones de uno
higiene.
Realizar buen servicio
de aseo a empresas
prestadoras del mismo, bimensual (1

Numero de

para que se mantenga

Empleada servicio

S€mana para su

. rotaciones por

el control de virus y de aseo . correcta

. piso/ 2 0 3 veces | B
bacterias que puedan ejecucion)
generar graves
enfermedades.
Optar por el manejo de Numero de
elementos personales accesorios diariamente (10
desechables o que se | Administrador desechables/ 5 minutos por
puedan usar solo una por cada habitacion)
vez. habitacion

Inventario:
$280.000
(por habitacion)
Servicio de aseo:
$20.000
(por habitacion)
Elementos
desechables:

$5.000-$15.000
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Cubrir superficies de

mayor contacto con

Numero de dias

para cambio de

bimensual (1

Sémana para su

plastico o vidrio para | Conserje )
. pléasticos/ 3 dias | correcta
la facilidad de ) )
o en semana ejecucion)

limpieza.

Marketing digital, con Visitas al hotel,

la ayuda de las redes , o cotizaciones y el

‘ Area de publicidad o Semanalmente

sociales y/o reconocimiento

plataformas digitales del mismo

Convenios con los Marketing

cuales se pueda ‘ digital:

' o Clientes
ampliar servicios ‘ Mensual (1 $20.000
o satisfechos,

como; restaurantes, Administrador . semana para su (por cada 1000

Enfoque en el turismo . frecuencia de . . o o
E4 guias turisticos y ) ejecucion) visitantes al sitio)
local clientes.

proveedores de Personal

transporte capacitado:

Personal capacitado $5.000.000 -

teniendo un amplio Con buenas Trimestral (1 o $10.000.000

conocimiento para o referencias 2 semanas para

Administrador

alcanzar una actitud
positiva a la hora del

servicio al cliente

brindadas por los

clientes.

su correcta

ejecucion)

69



ES

Ofertas y promociones

Regalar bonificaciones

a quienes reincidan en

Satisfaccion del

cliente y la

Mensual (1

el hospedaje del hotel |Jefe de Marketing . semana para su
recurrencia del . .
por mas de 5 veces en ' ejecucion)
mismo
el mes.
Descuentos en el
. o o Mensual (1
precio de habitaciones Fidelidad de
Jefe de Marketing semana para su
premium cada clientes ' ‘
‘ ' ejecucion)
determinado tiempo.
Servicio especial en
habitaciones senior, Mensual (1
Preferencia de los
cuando el servicio sea |Jefe de Marketing ' semana para su
' clientes ' ‘
requerido por mas de ejecucion)
dos noches.
Incentivos para Entusiasmo de
Mensual (1
clientes al azar, cada los clientes por la
Jefe de Marketing semana para su

determinado nimero

de visitas.

sensacion de

ganar

ejecucion)

Bonificacion a
clientes:
$130.000

(valor de una

habitacion)

70



1.

Conclusiones

Se conoce que la pandemia fue un golpe muy tragico para todo tipo de economia en el
mundo, la cual llevo a muchas empresas a cerrar sus puertas a los clientes y a algunas
otras a encontrar nuevos métodos para mantenerse en el mercado. El fin de esta
investigacion es poder ayudar al sector hotelero a sobrevivir en el mercado ante futuras
amenazas, basandose en el uso de estrategias idoneas y eficientes, fundamentadas en
las que fueron usadas por una pequeia parte del sector, que dejaron como resultado el
prevalimiento de esta en el mercado y adoptando un estado de mejoramiento continuo

para que su organizacion logre subsistir ante tales amenazas.

Como se observo en los resultados de las encuestas realizadas a los gerentes y
administrativos de los diferentes hoteles visitados en la comuna 1, muchos de ellos
fueron capaces de cumplir con el objetivo de mantenerse en el mercado a pesar de la
gran crisis econdmica que trajo la pandemia COVID 19, utilizando estrategias de
marketing, cambiando sus habitos normales de trabajo, haciendo uso de tecnologias e
incluso usaron el endeudamiento a su favor, puesto que por parte del gobierno existid
un apoyo viéndose reflejado en préstamos sin intereses y en la espera del pago de
impuestos. Reduciéndoles preocupaciones econdomicas y otorgdndoles una brecha para

poder regirse a los nuevos alineamientos de sanidad.
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1.

Recomendaciones

El sector hotelero debe estar al pendiente de situaciones a las cuales pueda aprovechar
para atraer usuarios de diferentes lugares del departamento que lleguen a la ciudad de
Pasto en busca de turismo o actividades de recreacion como deportes, bailes,
presentaciones, etc. Todos estos escenarios le serviran para atraer mas clientes y ser
reconocidos en la prestacion de su servicio, también saber que deben mejorar en la para

asi poder fidelizar clientes en tiempos futuros.

Siempre tener un plan de contingencia que ayude a solventar la falta de ingresos dado
el caso en que se presente otra crisis econdmica o de productos. Al tomar esta manera
de resguardo, el sector hotelero podria seguir en funcionamiento y no tener que cerrar
sus puertas como lo sucedido en la pandemia de COVID 19. Mantener una amplia gama
de inventario es una buena forma de cumplir con esta estrategia, de igual modo esto

puede prestarse para ofrecer una buena experiencia de la prestacion de servicio.

Ser consientes de las necesidades y/o requerimiento de los usuarios, procurando que se
ajusten a sus expectativas, con el fin de crear una experiencia grata y satisfactoria. Y al
mantenerse con los estandares de calidad se obtendra el reconocimiento merecido tanto

por los clientes como de la region.
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Anexos

Anexos A

Encuesta dirigida a los propietarios del sector hotelero.

UNIVERSIDAD CESMAG

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Identificar las problematicas y estrategias que presentan los hoteles de la comuna 1 de

la ciudad de Pasto. Los datos recogidos seran estrictamente confidenciales, con utilidad académica,

y no tienen fines fiscales ni pueden ser utilizados como prueba judicial en cumplimiento del

Articulo 5° de la Ley 79 de 1993. Los resultados de la encuesta seran presentados de manera

agregada y a nivel del sector al que la empresa pertenece.
Informacion demografica:
1. Cual es su género
A) Femenino

B) Masculino

45 a 53 afnos

54 anos en adelante

2. En que rango de edad se encuentra
A) 26 a35 aios O
B) 36 a44 anos D)
3. Lugar de nacimiento
Municipio Departamento
4. Estado civil
A) Casado

B) Divorciado

@) Soltero

D) Union Libre

E) Viudo

77



5.

A)
B)
&)
6.

A)
B)
0

G)

Estrato al que pertenece

1 D) 4
2 E) 5
3 F) 6

Nivel de estudios

Ninguno D) Tecnologia
Primaria E) Profesional
Secundaria F) Postgrado

Otro  ;Cual?

Informacion sobre la empresa

7.

Nombre de la empresa (razon social)

Fecha de inicio de operaciones:

10.

(Cuantos empleos directos genera su empresa?
A) las 0) 10a15
B) 6al0 D) Masdel6

De la siguiente lista, sefiale los factores con los que su empresa cuenta

A) Proveedores O) Infraestructura
adecuados adecuada

B) Demanda D) Créditos
suficiente favorables
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11.

12.

13.

14.

E) Otro

. Cual?

(De qué manera informaba sobre el servicio de su hotel?

a) Volantes

b) Redes sociales

¢) Pégina web

d) Por recomendacion

e) Otro

(Actualmente ha recibido asesoria y asistencia técnica en su empresa?
A) Si

B) No

(Conoce las estrategias del marketing digital?

A) Si

B) No

(Cuadles fueron la forma de pago durante la pandemia?

A) Efectivo
B) Link de pago
C) Tarjeta

D) Transferencia bancaria

E)

15.
hotel?

Plataforma financiera (Nequi, Daviplata, otro...)

(Hubo huéspedes que presentaban corona virus y se hospedaron en el

A) Si
B) No
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16.

Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa ;Qué protocolos de

bioseguridad se aplic6 en el hotel?

17.

18.

19.

A) Uso del tapabocas
B) Lavado de manos
C) Desinfeccion diaria
D) Todas las anteriores

E) Otras

Cual era la frecuencia de su estrategia de publicidad

A) Diario
B) Cada tres dias
C) Cada fin de semana

D) Otro

(Durante la época de confinamiento los precios de sus servicios?

A) Disminuyeron
B) Se mantuvieron estables

C) Subieron

Seleccione las estrategias de publicidad que utilizo durante la época de

confinamiento

20.

A) Redes Sociales
B) Radio

C) Avisos y Tableros
D) Perifoneo

E) Otros

Seleccione las jornadas de atencion del hotel durante la época de

confinamiento
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A) Manana
B) Tarde
C) Noche
D) 24 horas

21.  Sisurespuesta anterior fue positiva, describa como ayudo a su empresa

22.  ;Cuadles ventajas competitivas posee su empresa?

Gestion de recursos
23.  Los recursos con los que sostiene su empresa provienen de:
A) Recursos propios
B) Microcréditos
0] Recursos de Crédito
D) Otros

(Cuales?

24. Si utiliza recursos de crédito sefiale de donde provienen
A) Sector financiero D) Cooperativas
B) Corporaciones E) Particulares
O Fondos de Empleados
F) Otros

(Cuales?
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25.  ;De las siguientes entidades a cuales ha recurrido para solicitar créditos?

A) Fondo regional de garantias D) Finagro
B) Fondo agropecuario de E) Bancoldex
garantias

F) Fundacion Ford

B .
0) anco agrario G) Ninguna
H) Otras

(Cuales?

Observaciones

Muchas gracias por su colaboracion.
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