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RESUMEN

Este articulo presenta el proceso y los resultados encontrados en la investigacion realizada en el
sector hotelero de la ciudad de Pamplona sobre el uso y aprovechamiento de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones Tic, a traves de un ejercicio diagnéstico que se realizé con una
muestra del sector; donde se realiz6 una revision documental de articulos en bases de datos
electronicas, encaminando un enfoque metodologico para la investigacion de tipo mixto, por
medio de elementos como la encuesta, encuesta estructurada y entrevista y las matrices MEFI-
MEFE para un andlisis adecuado del sector, donde se logré establecer que la mayoria de los
hoteles a pesar de contar con el servicio de internet, desconocen los servicios de comercio
electronico que brinda este medio para optimizar recursos y ser competitivos en el mercado. De
igual forma el personal administrativo con el que cuentan no esta capacitado, sin embargo los
gerentes y duefios expresaron su interés en incorporar estrategias como Mi Pyme Digital.
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ABSTRACT

This article presents the process and the results found in the research carried out in the hotel
sector in the city of Pamplona on the use and exploitation of information technologies and Tic
communications, through a diagnostic exercise that was carried out with a sample of the sector;
where a documentary review of articles in electronic databases was carried out, directing a
methodological approach for mixed type research, by means of elements such as the survey,
structured survey and interview and the MEFI-MEFE matrices for an adequate analysis of the
sector, where it was possible to establish that the majority of hotels, despite having the Internet
service, are unaware of the e-commerce services that this means offers in order to optimize
resources and be competitive in the market. In the same way, the administrative staff they have is
not trained, however the managers and owners expressed their interest in incorporating strategies
such as Mi Pyme Digital.
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I.  INTRODUCCION

La acelerada evolucion tecnoldgica y la globalizacion han hecho que las tecnologias de la
informacion y de la comunicacion (TIC) faciliten nuestra vida. Estan presentes en la mayoria de
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las actividades que realizamos: educacion, comunicacion, ocio, en la forma de relacionarnos con
los demés y en el mundo de los negocios. Las Ultimas décadas han sido testigo del papel
fundamental que han desempefiado las tecnologias como motor de cambio cultural, politico y
econdmico de las sociedades. Segun el informe Talent Mobility 2020, The next generation of
international assignments tales la importancia que las tecnologias tienen en la sociedad y en el
mercado, que quienes no sepan subirse a la ola tecnoldgica, no podran sobrevivir. La
globalizacion de la economia y el conocimiento suponen dia a dia una oportunidad y a la vez un
reto para el desarrollo empresarial, si las pequefias, medianas y grandes empresas no adoptan este
tipo de iniciativas, no podran mantenerse en el tiempo. Las TIC permiten un facil y rpido acceso
a los recursos contribuyendo a mejorar la gestion, la productividad y la competitividad en los
negocios. El sector hotelero ha sido uno de los sectores en los cuales se han incorporado las TIC
con mayor rapidez, por tanto, el objetivo de esta investigacion fue evaluar el efecto dela
incorporacion de las TIC.(Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia (Cotelco) en
Bucaramanga Santander, Colombia ).

El continuo crecimiento tecnoldgico informado por Mintic en Colombia, presenta que:

“en los ltimos dos afios crecio el 14% el uso de las Tic, paso del 7% en 2010, a 75% en 2015,
Las conexiones de internet son usadas con un 31% a la administracion de la empresa, el 28% a la
direccion, el 21% de procesos productivos y el 20% comercial El 75% de la Mi pyme digital
estdn conectadas a internet solo el 26% de las empresas estdn adoptando una estrategia de
transformacion digital, sino avanza puede quedar rezagado, el 36% de las MiPymes tienen
presencia web 38% de Mipymes usan redes sociales, de estas, las medianas empresas usan las
redes sociales el 48%, las pequefias el 42% hace uso de las redes sociales y el 37% las micro”
(MinTic, 2018)

Estos resultados de la politica nacional evidencia que la empresa o el sector econémico que no se
incorpore rapidamente y adecuadamente puede quedar rezagado del mercado, y es precisamente
aqui donde nace la necesidad de conocer y analizar el estado del tic en el sector hotelero en
Pamplona, teniendo en cuenta que es una ciudad histérica, cultural, estudiantil con potencial
turistico alto.

Actualmente, el sector hotelero cuenta con ingresos limitados, pues su mayor flujo de ventas se
concentra solo en festividades como Semana Santa, Navidad y en ocasiones en fecha de
indecencia como el 4 de julio o evento académicos de orden nacional e internacional liderados
por la Universidad de Pamplona.

Sin embargo, el no aprovechamiento de todas las herramientas digitales les limita, la posibilidad
de venta de sus servicios y el posicionamiento mercado. La implementacion del comercio
electronico y otros servicios en la web, redes sociales y mas le facilitarian la generacion de
ingresos adicionales, y activarian la dinAmica del turismo en la ciudad fundadora de ciudades que
cuenta con patrimonio cultural, histérico y natural, gracias a su ubicacion estratégica entre la
capitales de Cucuta y Bucaramanga, Pamplona, centro de la provincia se comunica con varios
municipios que se encuentran en los complejos de los paramos: Santurban y del Almorzadero y
gue no cuenta con la infraestructura hotelera, convirtiéndose oportunidad de mercado.

Es por ello que el proyecto de investigacion analizo6 el nivel de incidencia de las Tic en el sector
hotelero de Pamplona, identificando las principales falencias y potencialidades que permitieron el
disefio de una metodologia que facilitaran la implementacion y dinamizacion de la incursién del
sector hotelero en el mercado digital, través de la apropiacion de las Tic que les permita
visibilizar y fortalecer dicho sector optimizando los procesos de atencién al cliente y



Revista digital de Semilleros de Investigacion

posicionamiento de cada hotel.
Il. MATERIALES Y METODOS

El proyecto se realizd mediante una investigacién mixta que permitid la comprension integral
sobre el fendmeno de estudio, al hacer uso de instrumentos cuantitativos y cualitativos para la
recoleccion de informacion facilitando el cruce de variables y el anélisis del comportamiento del
sector hotelero de Pamplona en el uso y apropiacion de las TIC.

La metodologia cuantitativa facilito la recoleccién y el analisis de los datos de uso de las TIC por
parte de los hoteles a través de unas encuestas que midieron el uso, la frecuencia y acceso del
internet y otras herramientas digitales, estableciendo los patrones comportamiento.

La metodologia cualitativa ofrece diversas técnicas para obtener respuestas acerca de la
percepcion de las personas, para esta investigacion se hizo uso de la entrevista en profundidad,
observacion de campo. Estas técnicas se utilizaron junto con las técnicas cuantitativas para
vincular y complementar el “por qué” y las razones del uso o no de las Tic en el sector hotelero.

Nivel de investigacion: Es investigacion explicativa porque se busca establecer la relacion de
causa-efecto sobre el aprovechamiento de las TIC en el sector hotelero de la cuidad Pamplona.

Disefio de investigacion: Para este proyecto se hizo uso de la investigacion documental que
consiste en obtener y analizar datos provenientes de materiales impresos o digitales para ello, se
hara uso de la revision de estrategia de mi pyme digital del MinTic y de otras experiencias TIC
en el sector hotelero. De igual forma se implementd una investigacion de campo que consistio en
la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos; para este caso se
realizaran visitas a los hoteles y entrevistas a sus gerentes.

Poblacién: La poblacion se refiere a todo el universo o personas instituciones o cosas) que hacen
parte del conjunto de la investigacion para el cual se emplearan las conclusiones. Para este la
poblacion sera de 30 hoteles registrado en la cdmara de comercio de la cuidad de Pamplona con
un paralelo con los hoteles que se encuentran en Cotelco y Fontore

Tipo de muestra Se hizo uso de un tipo de muestreo probabilistico estratificado dado que el
tamafio de la muestra es homogénea pudiendo llegar casi a la totalidad de hoteles que
comprenden el area de Pamplona Yy de esta manera dar una categorizacion de acuerdo a la
seleccion.

Criterios de seleccion: Los criterios que se tomaron en cuenta para darle categorizacion a cada
tipo de hotel y residencia de la ciudad de Pamplona fueron dimension, tipo clientela, ubicacion,
servicio.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos: Para el anlisis de la informacion recolectada se
aplicara el método correlacionar, que permite relacionar las variables de acceso, uso y
apropiacion de las Tic por parte del Sector Hotelero.

Una vez realizado la tabulacion de los datos se realizo el respectivo analisis de las falencias y
oportunidades encontradas dentro de la muestra con el fin de empezar a crear las categorias.

Por medio del andlisis de los documentos encontrados tanto en la web como en las entidades
relacionadas con este sector, se realizd un analisis mediante el diagrama causa-efecto y las
herramientas de analisis MEFI-MEFE con las que se cred un paralelo que permitié comparar con
otras empresas del sector que han implementado la estrategia Mi Pyme Digital, con el proposito
de elaboracién de realizar un adecuado analisis de fortalezas y debilidades del sector hotelero y
junto a ello la de los indicadores que permitieron construir una metodologia que facilite la
incursién del sector hotelero de Pamplona a las TIC.
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I11.  RESULTADOS

3.1 Impacto e implementacion de las tic en el competitividad de los hoteles de la ciudad de
pamplona

Los resultados de la investigacion encontraron que la Cadmara de Comercio de Pamplona cuenta
con un registro del sector hotelero conformado por un 54% de todos los registros encontrados son
hoteles y el 46% restante se distribuyen entre hostales, hospedajes y residencias categorizados de
esta manera. Entre toda esta lista de hoteles hospedajes y residencias encontrados y los resultados
de las encuestas y de las indagaciones en internet y principales paginas de hoteles y estaderos en
Colombia con respecto a Pamplona se pudieron encontrar que del 54% de los hoteles encontrados
solo aproximadamente el 10% hacen uso de las TIC en sus labores diarias y la administracion de
este y dentro de ese 30% solo el 20% cuenta con informacién en la web de sus negocios.

é¢Para qué usan el internet?

M a.administrar laempresa = b.direccion c.procesos productivos

d.Comercial B e.otro

[ E—— 20%

R |
d.Comercial |77
1

e

a.administrar la empresa o
33%

a.administrar la . . c.procesos
b.direccion .
empresa productivos

B Seriel 33% 13% 23% 37% 20%

d.Comercial e.otro

Gréfico 1. indice del nivel de uso frecuente del internet en los hoteles
Las TIC maés utilizadas en los hoteles encuestados incluye la dotacion de un hardware y software
de gestion junto al uso del marketing digital dentro de algunas de paginas para compra y sistemas
de apartado. Entre los softwares mas utilizados se encontr6 con mayor porcentaje el 33%
relacionado con la gestidn de clientes, 23% en gestion contable y 20%.en gestion personal.
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Gréfico 2. Porcentaje de hoteles que cuentan con internet
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Ademas, se pudo encontrar que el 90% de las empresas tienen acceso internet y solo el 10%
hoteles (Hotel Cariongo, Hotel Dancar y El Hostal Casa Chirimoya) hacen uso de las TIC para
mejorar el desempefio de su hotel y ellos mismo para transacciones bancarias y asi como
e.commercer. Los hoteles y algunas residencias hacen uso del internet para tener una relacion
mas facil y rapida con el mercado comercial como el turismo; algunas para adoptar estrategias de
competicién y brindar un servicio mas adecuado para sus clientes.

éSu hotel cuenta con?

a) Paginaweb__ Direccion Mb)  Redes sociales

Ec) Blog _ d) Apps__
e} Medios de pago f)  Serviciosen linea
g) Otro cual
'.;'- /
% 10%

a) Paginaweb__ Direccion ‘\ﬂg

Grafico 3. Herramientas Tic con las que cuentas los hoteles

Algunos de los hoteles tienen sus propios canales de venta y sistemas de apartado por su propia
pagina web del hotel ofreciendo servicios al cliente no en linea, pero si brindandole una facilidad
para acceder al mismo. Dentro de ellos solo el 43% de los hoteles afirma tener pagina web
manejo de redes sociales y solo un 10% apps mientras que las residencias y hospedaje aun no
manejan. Sin embargo, esto no siempre garantiza aun relacion estrecha con los clientes, por lo
que debe realizarse un adecuado manejo de estos canales como la actualizacion de las paginas y
la interaccion permanente con sus clientes o seguidores.

Se analizd que el desconocimiento acerca del uso y manejo de las TIC de cerca del 67% del
sector hotelero de la ciudad no le permite evidenciar las ventajas competitivas y del mercado de
estas herramientas. Sin embargo, se destaca un hostal, la Casa Chirimoya quien solo lleva
aproximadamente un afio en el mercado y es uno de los mas encontrados en la web y en
buscadores de servicio de hospedaje. De igual forma en la visitas y hallazgos en la red se
identifico residencias, San Carlos y la residencias Brisas del Pamplonita que sin tener manejo
adecuado de las Tic hacen presencia en el mundo digital y se pudo encontrar en 2 buscadores, en
comparacion con hoteles de mayor prestigio.

Por ejemplo, Cariongo Plaza Hotel cuenta con 3 estrellas y dentro de sus servicios tiene acceso a
internet, pagina web Yy redes sociales, sin embargo, se evidencia el desaprovechamiento de varias
herramientas como mayor actividad de comercio electrénico bienes y servicios digitales: medios
de pagos, servicios en linea, asi como produccion material, nuevas aplicaciones que optimicen los
procesos, entre otros. Por buscadores de hospedaje en la red rapidamente se destacan y se ubican
el hotel Dancar mas pequefio y de menor capacidad que Plaza Hotel Cariongo entre otros.
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Graéfico 4. Tipos de servicio que ofrecen los hoteles de la ciudad.

El 60% brindan el servicio de hospedaje, seguido del 27% de restaurante y con este mismo
porcentaje 27% parqueadero e Internet con 27%, Auditorio, salon de eventos con un 17%,
Zonas verdes 10%, Bar 10%, Discoteca 3%, Zona recreativa 3%, Zona deportiva 3% Yy otros 3%.
Siendo Cotelco unas de las entidades fuertes en el sector

hotelero en Colombia y el cual ha ofrecido y da muchos ¢Esta afiliado su empresaa
beneficios a todos sus usuarios junto a eventos y Cotelco? si
capacitaciones para estar asesorados de una buena /17%

manera y en manos de gente profesional que se encarga
de impulsar y promover el turismo en esta encuesta se
dejo un espacio para poder tomar ese asociacion tan
importante para el pais a ver que cabida a tenido dentro
del a cuidad y en especial en el sector hotelero

no

83%

Y se pudo encontrar que solo el 17% del sector esta — — :

afiliado y ese pequeﬁo porcentaje lo esta porque se han Grafico 5. C0n00|mlentorsoltre]]ggrtanma de Cotelco en los
dado cuenta que esta asociacion ofrece gran variedad de

beneficios tanto para la organizacién como en especial para el cuidado de sus clientes; y el 83%
por ciento no esta afiliado no solo por desconocimiento de la misma asociacion y los beneficios
que otorga sino porque para ellos no la consideran como una entidad importante y que genere una
inversién considerable dentro del mercado en el que ellos incursionan.

Existiendo una entidad como es el ministerio de las TIC en Colombia y que esta incursionando y
impulsando a las pequefias y medianas empresas no solo a crecer como organizaciones sino como
entidades de gran impulso para la economia del pais y dentro de todo esto programas de
alfabetizacién digital y una estrategia para hacer crecer a las pymes en Colombia y se pudo
encontrar que en la cuidad de Pamplona

Solo el 13% de los hoteles que son pymes de
Colombia solo ese pequefio porcentaje ha
escuchado sobre los beneficios y el otro ministerio de las TIC ?

aproximadamente el 83% de la poblacion 139%
restante dentro de este mercado jamas ha '\ ?
Hsj
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ministerios del as TIC y ninguna estrategia demostrando la pérdida de conocimiento y de
aprovechamiento de los beneficios que otorga una entidad como esté a las pymes de Colombia
para poder crecer como organizacion y como empresas.

A partir de la visitas realizadas y las entrevistas con algunos de los administradores de las del
sector hotelero de la ciudad de Pamplona se pudo encontrar que el 90% esté interesado en que su
organizacion reciba fortalecimiento en el uso de las TIC hacia su negocio y expresaron gque ojala
esta pueda recibirse de forma gratuita 'y sea acorde a la actividad econémica que ellos mismo
ejercen; y tansolo el 10 % comentd que no les gustaria recibir formacién en este campo Tic
porque no lo consideran importante para su organizacion.

¢Qué necesidad de formacion o capacitacion consideran requieren para implementar
estrategias digitales en su negocio?

Ha. Usode programas ofimatica b. Paginaweb
c.  Usoymanejo de redes sociales Ed. Uso de herramientas colaborativas

Be. Elaboracién de contenidos digitales

50%

d. Uso de herramientas colaborativas

- 49%

——— Y

' 4;5%

50%

a.  Uso de programas ofimatica

Gréfico 7. Necesidad de las TIC en el sector hotelero

Respecto a las necesidades de formacién, el sector hotelero de la ciudad expreséd: el 50%
manifesto falencias en la elaboracion de contenidos digitales y uso de programas de ofimatica, el
47% en el uso de herramientas colaborativas y redes sociales y el 43 % en pagina web. Estos
datos evidencian la urgente y fuente necesidad de alfabetizacion y apropiacién de las Tic en el
sector hotelero pilar fundamente la para activar la dindmica de turismo de la ciudad.

3,2 identificacion y analisis falencias y oportunidades del sector hotelero de la cuidad de
pamplona mediante matrices MEFI, MEFE

Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Esta matriz es una herramienta que suministra una base con el proposito de poder hacer un
andlisis de relaciones internas entre areas; siendo una herramienta analitica que resume y evalla
debilidades y fortalezas importantes hacia una organizacion en este caso el sector hotelero del a
cuidad de Pamplona.
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Anadlisis de resultados: <2,5 DEBIL, Valor MEDIO 2,5 <2,5 FUERTE
MATRIZ MEFI
FACTOR CRITICO DE EXITO PESO CLASIFICACION PUNTUACION

FORTALEZAS
Buen servicio atencion al cliente 0,10 4 0,40
Buenos canales de distribucion 0,06 3 0,18
Buena ubicacion de los hoteles 0,15 4 0,60
Entornos laborales favorables, integracio,colaboracion 0,09 3 0,27
Servicio internet 0,12 4 0,48
SUBTOTAL DE FORTALEZAS 1,93

DEBILIDADES
No utlizan el internet como estrategia empresarial 0,15 1 0,15
Oferta de servicio poco diversa 0,05 2 0,10
administracion manual, no utilizan herrameintas ofimaticas para los procesos 0,12 1 0,12
equipos electronicos dentro de los establecimientos 0,05 2 0,10
no poseer prensencia digital 0,11 1 0,11
SUBTOTAL DEBILIDADES | 0,58

Tabla 1. Matriz MEFI con valoracion

Teniendo en cuenta el analisis del entorno del sector hotelero de la ciudad de Pamplona y los
resultados arrojados mediante las encuestas, entrevistas y demas. Esta herramienta permitid
concluir: el sector en general tiene unas fuerzas internas favorables con un peso ponderado de
1,93 contra un 0,58 de las debilidades concluyendo que el sector hotelero de la ciudad de
Pamplona tiene méas fortalezas que debilidades. No obstante, esta por debajo de la media 2,5
indicando que existe debilidad en el factor interno en su conjunto.

Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

MATRIZ MEFE

FACTOR CRITICO DE EXITO PESO CLASIFICACION PUNTUACION
OPORTUNIDADES |
Posibles alianzas con empresas del sector(fontur,colteco, paginas de turismo) 0,10 2 0,20
Posiblidad de solicitar ayudas publicas(mintic,camaras de turismao,bancos incuvadoras) 0,13 2 0,26
Incremento de clientes por internet 0,15 3 0,45
Nuevas perspectivas del mercado(turismo-hoteles-tic) 0,10 2 0,20
Nuevas herramientas que generen valor agregado al sector hotelero en la cuidad 0,08 2 0,16
SUBTOTAL DE OPORTUNIDADES 0,56 1,27
AMENAZAS
Crisis economica 0,15 1 0,15
Aumento en la Competencia 0,05 2 0,10
Descenso de la demanda 0,07 1 0,07 Est
Aumento en precios de las materias primas 0,08 2 0,16 sta
Empresas competidoras de la region con mejores servicio y precios 0,09 1 0,09 herr
SUBTOTAL AMENAZAS 0,44 | 057 | ami
enta es una matriz de evolucion de los factores externos resumiendo y evaluando todo tipo de
inf Tabla 2. Matriz MEFE con ponderacion

or
macion econémica financiera, cultural, tecnologica y ambiental calculando resultados a través de
las oportunidades y amenazas que se puedan encontrar dentro del entorno.
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En este caso se pudo demostrar que el peso total de las oportunidades del sector hotelero de la
ciudad de Pamplona con un ponderado total de 1,27 y el de las amenazas de 0,51, estableciendo
de esta manera que el ambiente externo de oportunidades es favorable hacia el sector.

CRECER Y CONSTRUIR ’ 4,00

3,00

COSECHAR O
DESINVERTIR

TOTALES PONDERADOS EFI

RETENER Y 100
TOTALES PONDERADOS EFE 2
4,00 MANTENER. - g00 2,00 1,00

Grafico 9. grafico de interpretacion de resultado de
comparacion de matrices

EFI EFE

Graéfico 8. Resultado de comparaciones matrices MEFE-MEFI

Ya realizado el grafico comparativo entre los resultados de las dos matrices se puede observar
que el sector hotelero de la ciudad de Pamplona se encuentra en el sexto cuadrante del grafico
en el que es importante tomar esa decision de cosechar o desinvertir demostrando que tiene
falencias tanto a nivel de comunicacion como de marketing digital mediante el uso del as TIC;
sin embargo, teniendo en cuenta que para llegar a estar en una posicién fuerte tendria este sector
que llegar a arrojar un resultado de 3,0 minimo y hoy cuenta con 2, 51 se encuentra en el
momento oportuno de mejorar las falencias encontradas.

De acuerdo con esta realidad encontrada en el sector, en el grafico 10 se muestra la metodologia
propuesta con el fin de proporcionar herramientas viables al sector en busca del aumento de su
competitividad, al hacer uso de herramientas que se encuentran a su alcance.
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Grafico 10. Metodologia de Apropiacién Tic de sector hotelero

Ya con todos los datos encontrados y de acuerdo al analisis que se puedo hacer del sector
hotelero de la cuidad de pamplona como resultado de todo esto junto a sus falencias y fortalezas y
gracias a las herramientas de analisis se pudo concluir y crear una metologia de apropiacion Tic
como resultado para una complementacion a la estrategia mypime digital; la cual abarca y
generar una serie de pasos Yy sisitemas a seguir con el objetivo de incrementar esta apropiacion de
las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion generando una evalaucion continua y
teniendo bases desde el area organizacional con el aprovechamiento y fortalecimiento PYME-
TIC-CONOMIENTO-COMPETITIVIDAD.

IV. CONCLUSIONES

Los hoteles y residencias de la ciudad de Pamplona cuentan con poca cantidad de herramientas
tecnoldgicas, debilidad en equipos e infraestructura tecnologica y quienes cuentan con ella
desconocen el uso de varias herramientas, evidenciando debilidades en alfabetizacion y
apropiacion digital razén por al cual no les ha permitido incorporarse como pymes digitales.

Una de las principales barreras que se pudo observar en el sector hotelero y residencia de la
ciudad de Pamplona fue el desconocimiento de las herramientas TIC como de los beneficios que
prestan junto a ello la estrategia mi pyme digital limitando la percepcion de los duefios
adminitradores y demas trabajadores de las organizaciones.

De acuerdo a los analisis realizados en el sector hotelero sobre el uso y apropiacén de las Tic se
pudo concluye que esta en un punto de crecimiento e inversion, etapa para cosechar y poder hacer
provecho de todas las oportunidades que se presenta hacia las My Pymes Digital y como tal
hacia el sector hotelero y asi afianzar y fortalecer la confianza de los consumidores y turistas que
Se acercan y que se quieran acercar a esta cuidad.

La estrategia Mi Pyme Digital de Mintic es una gran ayuda y apalancamientos a todo el sector
hotelero de la cuidad de Pamplona dado que alguno de los hoteles encontrados tienen mas de 30
afios y han sobrevivido dentro de este mercado sin el uso de las TIC; entonces se asumiria que la
metodologia creada podria llegar a incrementar tanto su nivel de eficiencia,productividad y
creacion de un valor agregado a su organizacién con una adecuada aceptacion y uso de las TIC
mejorando su nivel organizaciona y competitivo.
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