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RESUMEN

En esta investigacion se buscaron los distintos
planes para ofrecer propuestas estratégicas que
ayudaran a la reactivacion del sector hotelero

en el Valle del Cauca. Se recurrieron a fuentes
secundarias para establecer las bases tedricas
de conceptos como fidelizacion, posicionamiento
y reactivacion econémica. Ademas, retine
informacion sobre los acontecimientos que
impactaron al sector durante los afios 2019, 2020
y 2021. Posteriormente, se analizé la informacion
proporcionada por las fuentes primarias, para
identificar factores relevantes. Se encontro la
necesidad de desarrollar una oferta turistica
concreta para posicionar al departamento

como destino atractivo. Para ello, es importante
comunicar a nivel nacional e internacional, la
riqueza cultural, gastronémica y ambiental de la
region. De igual manera, es necesario resaltar las
ventajas competitivas que se tienen en cuanto

a la realizacion de procedimientos médicos y
estéticos, asi como la organizacién de eventos
deportivos. Por ultimo, se propone implementar
sistemas de fidelizacion y actividades de
bienestar en los hoteles.

Palabras clave: reactivacion, fidelizacion,
posicionamiento, hoteles y estrategias.

ABSTRACT

This research seeks to offer strategic proposals
that help reactivate the hotel sector in Valle del
Cauca. Using secondary sources to establish
the theoretical bases of concepts such as
loyalty, positioning and economic reactivation. In
addition, information is gathered on the events
that impacted the sector during the years 2019,
2020 and 2021. Subsequently, the information
provided by the primary sources is analyzed to
identify relevant factors. The need was found to
develop a specific tourist offer to position the
department as an attractive destination. For this,
it is important to communicate at a national and
international level, the cultural, gastronomic, and
environmental wealth of the region. Similarly,

it is necessary to highlight the competitive
advantages in terms of performing medical and
aesthetic procedures, as well as the organization
of sporting events. Finally, it is proposed to
implement loyalty systems and wellness activities
in hotels.

Key words: Reactivation, loyalty, positioning,
hotels, and strategies.
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INTRODUCCION

| presente articulo hace parte de la investigacion del trabajo del grado “Disefio de estrategias
que permitan la reactivacion, posicionamiento y fidelizacién del sector hotelero, debido a la
crisis turistica, en el Valle del Cauca, presentado por la pandemia- Covid19- elaborado por
Lépez Castillo y Mazuera Espinosa, (2021) para obtener el grado de Mercadeo Internacional y
Publicidad de la Universidad Icesi de la ciudad de Cali.

La investigacion da a conocer un anélisis de las estrategias para facilitar la reactivacion de los hoteles
ubicados en Santiago de Cali y, de esta manera, posicionar al departamento y la regién del Valle del
Cauca como un destino turistico significativo, tanto a nivel nacional como internacional. En el proceso
fue fundamental que los hoteles conocieran a profundidad a sus consumidores, a fin de ofrecerles

un servicio atractivo y que incentive la fidelizacién. Asimismo, el estudio presenté la problematica

de la necesidad que tienen los hoteles del Valle del Cauca para recuperarse del impacto negativo
causado por la pandemia del -Covid 19-y el Paro Nacional. Muchos alojamientos de la regién se
vieron afectados econémicamente debido a las consecuencias de estos acontecimientos, los cuales
ocasionaron una disminucion en la demanda de sus servicios el objetivo principal de este escrito esta
basado en disefiar planes estratégicos que permitieran la reactivacion del sector hotelero, debido a la
crisis turistica que sufrié el Departamento del Valle del Cauca en la pandemia del Covid-19. Asi mismo,
la metodologia consistié en la utilizacién de una fase primaria, empleando el método cuantitativo para
el andlisis de las encuestas que se realizaron al sector y una fase secundaria, en datos que expide

la empresa CotelValle a través del Dane. En cuanto a los resultados se determinaron los factores

mas relevantes para el consumidor a la hora de elegir un establecimiento, se tomaron en cuenta los
resultados de la encuesta aplicada a 102 usuarios de hoteles. Para ello, se hizo necesario analizar

el proceder de esta seccion turistica durante su crisis, es asi que se hizo necesario documentar las
tacticas usadas por los diferentes establecimientos hoteleros los factores que incentivan al turista a la
hora de elegir un alojamiento

Se contextualiza el articulo, con base a la crisis mundial que hubo a partir de la llegada de la La
pandemia del covid-19 el cual generé impactos fuertemente negativos para el sector turistico y
hotelero. Donde el turismo descendi6 para el afio 2020. El declive del nimero de turistas a nivel mundial
el cual estuvo afectados, teniendo en cuenta que unos de los motivos mas esenciales fue el control de
la movilidad Afectando todo el sector.

La Organizacién Mundial del Turismo —OMT- estimé una caida del turismo a nivel mundial entre el 20 %
y el 30 %, con lo cual finaliza un crecimiento econémico continuo de 10 afios y se retorna a los niveles
de 2008, antes de la crisis mundial. Esta reduccién de turistas ha debilitado de manera importante toda
la cadena turistica, especialmente a los hoteles, que sin clientes podrian haber llegado a la quiebra
incluso antes de acabar la fase de cuarentena (Organizaciéon Mundial del Turismo, 2022). Por tal razén
se hizo necesario buscar diferentes alternativas o estrategias que pudieran ayudar al sector hotelero

y sobre todo llevar de la mejor manera este periodo de la pandemia al igual que la pospandemia.

Es importante que las propuestas provengan de diferentes alianzas, principalmente entre el sector
publico y el privado, ya que el trabajo conjunto podrd hacer que la recuperacién del turismo y del sector
hotelero, especificamente, sea viable a corto, mediano y largo plazo.

107

Dentro del Valle del Cauca, la ciudad de Cali es de gran importancia para el sector turistico, ya que
esta representa un 90% de participacion entre los visitantes de dicho departamento (Dane, 2020). De
acuerdo con las cifras de CotelValle, de enero a diciembre de 2019 Cali tuvo una ocupacién hotelera
promedio de 57.69%, donde el 61.4% de los hospedados eran nacionales y 38.6% extranjeros, de los
cuales el 73% de éstos tenian como principal motivo de visita actividades turisticas (Observatorio de
Turismo de Cali, 2019).

Asimismo, a nivel regional segun cifras del Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas
-DANE-(2020), en el Valle del Cauca, la ciudad de Santiago de Cali se ha convertido en uno de los
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municipios con mayor desarrollo econémico
para el sector turistico, ya que representa un 90%
de participacién entre los visitantes de dicho
departamento. Esto se debe a que la ciudad es un
importante centro urbano con diferentes eventos
durante todo el afio, entre ellos principalmente la
Feria de Cali, donde el Salsédromo es uno de los
eventos mas representativos por ser declarado
como patrimonio inmaterial, cultural artistico y
folclérico de la nacion, por parte del Gobierno
Nacional, en la era del presidente Juan Manuel
Santos.

Igualmente, segln un estudio de Proexport
(2020), la salsa es el principal atractivo turistico
de la ciudad, de ahi que se celebre el Festival
Mundial de la Salsa en el segundo semestre del
afio, donde el baile, los instrumentos, vestuarios
y videos musicales cobran protagonismo. Otro
de los atractivos turisticos del Valle del Cauca
es el avistamiento de aves, que se ha convertido
en un espectaculo interesante para muchos
turistas, al igual que los grandes espectaculos
temdticos como lo son Delirio y Ensdlsate,
donde hay cultura y creatividad y un impacto
social, con una incidencia representativa en la
globalizacion e industria turistica. De acuerdo al
diario El Pais (2020), esta ciudad fue una de las
mas vulnerables en la ocupacion laboral por las
restricciones impuestas durante la pandemia con
una consecuente disminucion notoria del turismo
corporativo o de negocios e implementacion de
dinamicas laborales donde se implementaron
nuevas tecnologias para ejercer las distintas
actividades.

Con todo con lo anterior, y de acuerdo con un
articulo publicado por el diario el Pais (2020),

la ciudad de Santiago de Cali no dejé de ser
importante en la industria turistica, en tanto

fue nominada en las categorias de “Destino

de Ciudad Cultural Lider” y reconocida como
“Destino Turistico Emergente Lider” en los
premios World Travel, destacados mundialmente
en la industria turistica debido al prestigio que
aportan a las ciudades ayudando a promocionar y
difundir la oferta de estas.

En el afo 2019 se realizé la edicién 62 de la
Feria de Santiago de Cali, la cual conté con una
con una gran asistencia que oscilaba en un
millén de personas, y 25.000 turistas extranjeros,
generando asi unas ganancias, segun la
organizacion de la feria, de $400 mil millones de
pesos. No obstante, debido a la pandemia del
Covid-19, la ediciéon 63 se programé de manera

virtual a través de las cuentas de la Alcaldia de
Cali, la Feria de Cali y Corfecali, obteniendo un
alcance total de 8.869.563 personas y 3.139.733
visualizaciones; al ser vista en 96 paises, se
catalogd como la version de mayor cantidad de
visualizaciones de la historia (Corfecali, 2021).
Otro evento relevante que se desarrolla en la
ciudad en el mes de septiembre es el Festival

de Musica del Pacifico “Petronio Alvarez”,

donde se muestra las tradiciones ancestrales

del litoral pacifico y se considera uno de los
festivales afroculturales mas significativos

en Latinoamérica, donde la gastronomia, las
bebidas, la musica y los saberes ancestrales de
las comunidades del Pacifico colombiano son un
orgullo para un departamento y una regién que se
convierte en ciudad turistica por excelencia.

Como puede observarse, el turismo en el Valle del
Cauca depende fuertemente de las actividades
culturales que se ofrecen en el departamento, las
cuales se suspendieron en su mayoria debido a
la contingencia del Covid-19, lo que llevé a que

la ocupacién promedio de los hoteles, segun

la Secretaria de Turismo (2020), pasara de

62.1% antes de la pandemia a 15.4%, donde en

el periodo entre abril y agosto fue el de mayor
impacto, presentando ingreso de huéspedes por
debajo del 8% como resultado de la cuarentena
obligatoria decretada por el gobierno. Fue ya

en el mes de septiembre que el 33% de los
establecimientos de alojamiento comenzaron a
retomar operaciones. A pesar de esto, la ciudad
presenté el desempefio medio mas bajo de

los dltimos cinco afios, siendo 3,19% menor al
presentado en 2019 (Dorado, 2020). Lo anterior
generd que el 16% de estos cerraran ese mismo
afio en Cali.

Por esta razén, la Secretaria de Turismo del Valle
del Cauca ha implementado estrategias para
acelerar, motivar y reactivar el sector turistico de
la regién. La promocién importante es “Viajate el
Valle”, la cual maneja cuentas en redes sociales
oficiales como: Instragram y Facebook llamadas
VisitValle, donde se pueden encontrar lugares

de interés de la region con informacién sobre la
oferta cultural que ofrece la regién. Finalmente,

el programa “Valle Pass”, segun el diario El Pais
(2020), se lanzé el 26 de octubre de 2020, un
pasaporte que se comercializ6 a través de Cali
Valle Bureau, con un costo de $99.000 que cuenta
con 22 atractivos del Valle, otorgando descuentos
y acceso a empresas que se encuentran
vinculadas al programa.
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Posteriormente, segun el Sistema de Indicador
Turistico de Santiago de Cali -Situr- (2021), a
finales del 2020 se presenté un alza en el nimero
de turistas que visitaron la ciudad, llegando a
2.100 personas en el primer fin de semana del
mes de diciembre. De acuerdo con un articulo
del diario El Tiempo (2020) y Situr (2021), esta
cifra fue disminuyendo a través del mes debido a
las diferentes medidas adoptadas por la alcaldia
de la ciudad entre las que se encontraban toque
de queda a las 11 p.m., acompafado con pico

y cédulay ley seca, presentandose solo 854
visitantes para el penultimo fin de semana.

A pesar de las restricciones tomadas con
anterioridad por las situaciones de salubridad,
los casos del virus del Covid-19 se fueron
incrementando en un 90% y donde la capacidad
de las unidades de cuidados intensivos no

era suficientes, lo que llevo a la maxima alerta

y donde se promulgaron mas acciones de
restriccion a la comunidad en general. Por esta
razon, y de acuerdo con Situr (2021,) esto afecté
la llegada de turistas, donde solo se registré la
llegada de 88 extranjeros y 471 nacionales en el
ultimo fin de semana del afio 2020.Soles (2021)
argumenta que “la situacién del coronavirus
llevé a la capital del Valle del Cauca a cerrar

sus estadisticas con una ocupacion del sector
turistico del 26.3% perdiendo 31% comparado
con 2019, el cual registré un 57.5%" (p.10).

Sin embargo, cuando llegé el afio 2021 la
situacion no mejord, teniendo en cuenta que la
alcaldia de la ciudad decreté toques de queda
continuos los tres primeros fines de semana
donde se vio nuevamente afectado el turismo.

Fue ya en el segundo mes del afio 2022, donde se
comenzd a reactivar una vez mas el sector por la
eliminacién de algunas medidas tomadas por el
Gobierno Nacional, lo que llevé al primer pico de
turistas en Cali. De acuerdo con Situr (2021):

Aproximadamente, en los cuatro fines
de semana del mes febrero llegaron a
la ciudad 6.107 visitantes, de los cuales
1.072 eran extranjeros. Cabe resaltar
que, del total de viajeros, 4.200 entraron
el primer fin de semana del mes, lo

que represent6 el 68.77% de estos.
Posteriormente, en el mes de marzo
disminuyeron a 2.786, con solo 81
personas de otros paises. Los mejores
fines de semana en términos afluencia
fueron el primero, el ltimo debido al dia
de la mujer y el festivo del 22 de marzo

respectivamente. Lo anterior generd
que en el Valle del Cauca la ocupacion
hotelera fuera del 32% (p.1).

Por consiguiente, en el mes de abril se registro

la segunda llegada significativa de turistas

a Cali debido a Semana Santa, la cual trajo a
5.000 visitantes a la ciudad. Adicionalmente,

otro hecho significativo que se present6 en ese
mes fue el Paro Nacional del 28 abril, que frené

la recuperacion del panorama turistico en el

pais. Seguin Oscar Hernan Guzman, presidente
ejecutivo de Cotelco Valle (2022), “solamente el
34% de los hoteles de la capital del departamento
operaron al 100% de su capacidad, el 38.3%
funcionaron de manera parcial y el 27.7% restante
estuvieron cerrados en ese lapso de tiempo”.

Seguin Guzman (2021), mientras que el sector
turistico en la parte de hotelera se realzaba en la
ciudad de Santiago de Cali, con un prondstico del
32%, lo que en realidad sucedié fue sélo de un
12%, debido a que las reservas fueron canceladas
por el anuncio del paro nacional del 28 de abril
del afio 2021; asimismo, el nimero de empleados
en los establecimientos de alojamiento del

Valle del Cauca tuvo una notable reduccion del
65.4% del total de funcionarios, segun el Diario
de Occidente (2021). Ademas de los hechos de
violencia y actos vandalicos, lo que afecté fueron
las cancelaciones de algunos eventos deportivos
programados por la Federacién Colombiana de
Ciclismo como fue el Campeonato Nacional

de Pista y Ruta para la categoria juvenil, que se
realizaba del 10 al 16 de mayo de 2021 en la
ciudad y que era una oportunidad de recuperacién
para el sector hotelero. Por otra parte, la Copa
América no se realizé en el pais en vista de su
situacion de orden publico de ese momento, esto
representaba un respiro en la reactivacion del
sector seguin Gustavo Toro Veldsquez, presidente
de Cotelco, ya que desde el 2020 se venia
promoviendo esta clase de turismo en Colombia.

A causa de la crisis presentada desde marzo del
2020y afiadiendo a su vez las consecuencias
del paro nacional, segun el diario Occidente
(2021), Cotelco le pidio al gobierno un plazo
entre seis y siete afios de apoyo por medio

del Fondo Nacional de Garantias. En el Valle
del Cauca muchos hoteles tuvieron que cerrar
o disminuir su capacidad a lo largo de estos
hechos, se calcula que esta bajé al 31,33%,
segun Situr y Cotelco (2021a). Aun asi, el paro
nacional profundizé la crisis del sector hotelero
de Colombia, el cual se alargd durante el mes
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de mayo, causando que el 57.8% de las reservas
de este mes fueran canceladas debido a las
dificultades para el traslado de los turistas,
acompafado de la percepcion de inseguridad
por motivos de violencia presentada en las
protestas, generando que a través de dos meses
los ingresos se disminuyeran cerca de 10 billones
de pesos por la no venta de servicios hoteleros

y complementarios, segtn Cotelco (2021a). No
obstante, esta no fue la Unica consecuencia con
la que tuvieron que lidiar, se le suma el aumento
de los costos de insumos, desabastecimiento de
estos y suspensiones de los trabajos en horarios
y dias de marcha para garantizar la seguridad de
los trabajadores y huéspedes.

A grandes rasgos, las principales problematicas
que impidieron el funcionamiento del sector
hotelero durante ese tiempo estuvieron
relacionadas con los desplazamientos, la
inseguridad, los toques de queda y problemas de
abastecimiento. La ocupacioén hotelera de ese
tiempo se vio drasticamente reducida, llegando
hasta un 12,41%, segun indica Situr y Cotelco
(2021a). Se calcularon pérdidas de més de 20
mil millones de pesos en menos de un mes

y hubo aproximadamente 2.000 empleos en
riesgo de personas de este sector, ya que para
solventar esta situacion muchos alojamientos
continuaron sus operaciones con bajo personal.
Es por esto que los hoteles del Valle del Cauca
propusieron el cese de bloqueos, seguridad en
la movilidad, porque sin ella no hay turismo,
didlogos y concertacion, campafas para generar
confianza y sentido de pertenencia por Cali y

el departamento, aplazamiento, exoneracion,
disminucién de impuestos, alivios tributarios

y aceleracion del proceso de vacunacioén para

la reactivacion econédmica del sector hotelero
(Diario de Occidente, 2021).

En términos generales, en el tercer trimestre

del afio 2021 se observé una recuperacion tras
las consecuencias que dejo el paro nacional.
Para este periodo hubo gran predominancia de
turistas nacionales en el Valle del Cauca, los
cuales representaron mas del 95% segun Situr

y Cotelco (20201c) de todos los visitantes, y de
esta cantidad la mitad eran residentes del mismo
departamento. Los principales motivos de visita
fueron los vacacionales, familiares y actividades
religiosas; estas visitas se hicieron por pocos
dias en su mayoria y por medio de transporte
terrestre. Los hoteles recibieron tan solo una
tercera parte de los viajeros, por ende, destinaron
la mayor parte de su presupuesto al rubro de

alimentos y bebidas.

De acuerdo con Patricia Lastra, actual encargada
de Cotelco a partir de julio 30 2021, el turismo
colombiano se esta recuperando gracias a

una demanda interna fuerte, resultado de los
incentivos promovidos por el Gobierno Nacional,
sin embargo, los lugares mas apetecidos han
sido los destinos de playa y naturaleza, por lo que
departamentos como el Valle del Cauca estuvo

8 puntos porcentuales por debajo del promedio
de pais, llegando a una frecuencia de publico en
los establecimientos de alojamiento de tan solo
52.6% (Cotelco, 2021b).

Una preocupacion para el sector es que, si bien
las cifras han ido aumentando y se evidencian
resultados favorables gracias a la temporada
de vacaciones, todavia estdan lejos de equilibrar
sus finanzas, ya que se venia con pérdidas
acumuladas por mas de un afio. Ademads, otro
factor que los desfavorece es que, debido a los
efectos econdémicos de la pandemia, las tarifas
hoteleras han retrocedido aproximadamente
15%, segun la Revista Semana (2021a), lo

que beneficia al turista, pero disminuye la
rentabilidad al 53%. No obstante, de acuerdo
con Patricia Lastra, se proyecté una senda de
recuperacion optimista para el segundo semestre
del 2021, para alcanzar su punto de equilibrio a
mediados del 2022. A pesar de esto, segun las
investigaciones de Corficolombiana el medio
hotelero es uno de los que tardara en recuperarse
de las consecuencias del Covid-19 y que podria
demorarse hasta 2023 para volver a los montos
de 2019, antes de la contingencia.

ESTRATEGIA DE MARKETING

Para Fisher y Espejo (2011):
Las estrategias de marketing
comprenden la seleccién y el andlisis
del mercado, es decir, la eleccién y el
estudio del grupo al que se desea llegar,
asi como la creacién y permanencia
del mix marketing que les satisfaga. En
otras palabras, dichas estrategias son
el producto de una serie de elementos
del mercadeo que van enfocados hacia
un publico en especifico que tiene
ciertas necesidades; y mediante estas
se busca mejorar la imagen de una
marca, producto o servicio ante los
ojos de dicho publico. Dentro de estas,
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podemos encontrar el posicionamiento y
la fidelizacion, las cuales seran descritas
a continuacion (p.45).

Posicionamiento

Para Ries y Trout (1981) se puede definir el
posicionamiento como una percepcién que se
genera en la mente del publico objetivo (p.10), asi
mismo, los autores argumentan que:

Por lo que posicionar una marca implica
desarrollar experiencias dentro de la
mente del consumidor. No obstante, el
posicionamiento no solo es aplicable
para una marca, sino que también se
puede aplicar a diferentes productos

o servicios. Para posicionarse hay que
empezar en la mente del prospecto.
Entonces hay que tener presente que en
el Ultimo afo las actitudes de los clientes
frente a los hoteles han cambiado, ahora
se les da mas importancia a aspectos
como la desinfeccién y el manejo de
protocolos sanitarios. (Ries y Trout, 1981,
p. 10)

Debido a esto, es primordial identificar los
elementos que puedan darle al cliente una mayor
satisfaccién en cuanto al servicio prestado

y las caracteristicas en las que se fijan en el
proceso de la toma de decisién. A su vez, los
hoteles deben evaluar sus fortalezas en dichos
aspectos para asi usarlos en una estrategia de
reposicionamiento que se enfoque a la nueva
visién del cliente y las nuevas necesidades.
Ruiz y Grande (2006) plantean que: “La clave
para conseguir el reposicionamiento es un
cambio en la comunicacién, dando a conocer
valores y/o atributos que antes no tenian, pero
que son esenciales para que los productos
regresen a ocupar un lugar en la mente de los
consumidores” (p.36).

Por esto, para que dicha estrategia de
reposicionamiento tenga éxito, es necesario
que los visitantes identifiquen la propuesta de
valor que ofrece el hotel, esta no debe quedar
desapercibida. De esta forma se permite que
el cliente genere asociaciones positivas segun
la experiencia que tuvo durante la estadia,
aumentando la satisfaccién del consumidor

la cual esta directamente relacionada con la
probabilidad de que este haga una segunda visita
(Kozak, 2001).

Fidelizacion

Segun expertos en marketing Gremler y Brown,
(1997); Cronin y Taylor, (1992). la satisfaccion
del cliente y la calidad del servicio son requisitos
previos para la fidelidad. Aunque es necesario
aclarar que son necesarios mas no suficientes
para esta (Mcllroy y Barnett, 2000). Segun Oliver
(1993), la fidelidad del cliente se puede definir
como un compromiso de volver a comprar

o patrocinar un producto preferido / servicio
consistentemente en el futuro. Esta consta de
dos dimensiones: conductual y actitudinal. La
primera hace referencia al comportamiento de
un consumidor en compras repetidas, indicando
la preferencia para una marca o un servicio a

lo largo del tiempo segun Bowen y Shoemaker,
(1998). Mientras que la actitudinal se refiere a
la intencion de recomprar y recomendar, segun
Getty y Thompson, (1994).

Asimismo, la fidelidad de marca se puede
representar como una piramide de cinco
niveles. En la parte inferior se encuentran los
consumidores desleales que ven a cualquier
marca como la adecuada. Seguido de los
clientes que estén satisfechos con el producto
0 que no estan insatisfechos. En el tercer nivel
estan los consumidores satisfechos y que no

se arriesgarian a un cambio de producto. Luego,
estan los que tratan a la marca como un amigo
y finalmente en el quinto nivel se encuentran los
consumidores comprometidos, extremadamente
leales a la marca y que recomiendan el producto
a otros (Aaker, 1991). Es por esto que se debe
fidelizar a los visitantes, para que ellos mismos
ayuden a promocionar el hotel con su voz a voz.

Por otro lado, cabe resaltar que los hoteles se
pueden clasificar segln su calidad de servicio
con un numero de estrellas entre 1y 5,y cada una
de estas clasificaciones cuentan con una clave.
Los hoteles de una estrella son clasificados como
hoteles ordinarios de turista y su clave es la letra
D, los de dos estrellas son hoteles superiores de
turista y su clave es la E. A estos les siguen los de
tres estrellas u ordinarios de primera con clave B,
luego estan los de cuatro estrellas o superiores
de primera con clave Ay, por ultimo, tenemos

los hoteles de cinco estrellas u hoteles de lujo
con clave AA. Este proyecto estard enfocado
unicamente en los hoteles de 4y 5 estrellas, pero
también se tomaran algunos datos del sector
hotelero en general.

11
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Finalmente, cuando se habla de reactivacién se hace referencia a dar un impulso a algo que ha

estado inactivo, generalmente después de una recesién. En este caso, se dio una inactividad marcada
en todo el sector turistico y hotelero, seguida de una baja actividad que se prolongé durante varios
meses. Esto generd grandes afectaciones econdémicas para los hoteles ya que no tenian ingresos

que cubrieran los costos que conlleva la operacion de un alojamiento de este tipo. No obstante, a
medida que se reanudan los viajes, la poca confianza de los consumidores y la incertidumbre sobre la
pandemia generan desafios en el sector por lo que el gobierno para ayudar a la reactivacién de este ha
implementado algunas estrategias que se presentaran mas adelante.

METODOLOGIA

Al iniciar la investigacion de mercado se recurrié a datos de fuentes secundarias tales como reportes
de CotelValle, datos del Dane (2020), articulos publicados, libros, investigaciones pasadas y demas
materiales confiables. Esto con el fin de comprender los aspectos méas importantes del sector hotelero
del Valle del Cauca. Posteriormente, se obtuvo informacion de fuentes primarias por medio de
entrevistas a duefios o gerentes de los hoteles de 4-5 estrellas del departamento. Ademas, para abordar
el estudio desde otra perspectiva, se realizaron encuestas a los usuarios de estos.

Para el desarrollo de la investigacion de fuente primaria, se aplicé el método cuantitativo a través

de una encuesta a usuarios de hoteles con el fin de evaluar aspectos como, el tipo de demanda que
representa, los factores que lo llevaron a elegir dicho hotel, el motivo de su visita, qué le incrementa su
confianza en este, entre otras preguntas que ayudaron a obtener conclusiones respecto a la percepcién
que tienen los huéspedes sobre la oferta hotelera en tiempos de pandemia. No obstante, para tener una
perspectiva mas amplia de la situacion actual de ellos, se empleé la investigacion cualitativa por medio
de entrevistas a profundidad a gerentes y personas conocedoras del sector hotelero para asi elaborar
estrategias que permitan la reactivacion, el posicionamiento y fidelizacién de este.

De acuerdo con los estudios tedricos que se realizaron, al igual que las entidades como el Dane y
Coltelvalle (2020), se desarrollé una investigacién con fuentes de primera mano a través de encuestas
y entrevistas a profundidad a gerentes de hoteles de 4 y 5 estrellas del Valle del Cauca, principalmente
de la ciudad de Cali. No obstante, estas fueron realizadas por los investigadores a cada grupo elegido a
conveniencia.
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Tabla 1. Ficha técnica de encuesta

Tipo de estudio Encuesta a turistas
Fecha de 4 septiembre a 1 noviembre del 2021
realizacién

Poblacién objetive  Hombres v mujeres que han hecho uso de servicios hoteleros entre
los afios 2020 v 2021.

Marco muestral Usuarios frecuentes de servicios hoteleros

Disefio muestral Muestreo por conveniencia

Tamaiio de la 102

muestra
Error 10%
Confiabilidad 93%

Tabla 2. Ficha técnica de entrevistas

Direccién Entrevistas realizadas por Valerta Lopez Castillo v Juan Pablo
Mazuera Espinosa

Técnica Preguntas abiertas

Fecha de Entre el 17 de agosto v 26 de octubre del 2021

realizacién

Listado de Hotel Resort El Eden, Hotel Stein Colomal, Hoteles Spiwak, Hotel

Entrevistados Club Campestre, Hotel Pance 122, Hoteles MS, Hotel NH Cali
Royal.

13

Documentacion de las Entrevistas

Con las entrevistas realizadas a los gerentes o administradores de varios hoteles del departamento, se
observaron las diferentes estrategias y tacticas que adoptaron para hacer frente a las adversidades que
causé la pandemia y el paro nacional. Cada uno de los entrevistados manifesté los principales desafios
que tuvieron que enfrentar y las consecuencias que dichos eventos les dejaron.
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Hotel Resort El Edén

Mario Cifuentes, duefio del Hotel Resort El Edén,
afirmé que el cierre del hotel en los primeros
meses de la pandemia ocasiond que perdieran
una tercera parte del patrimonio y les dejo cerca
de 70 millones de pesos en deudas. Poco a
poco se han ido reactivando, pero el momento
mas critico fue durante el paro, ya que tuvieron
que cerrar por 6 semanas y la reactivacion fue
mucho mds lenta. Inicialmente, para afrontar
estas situaciones se vieron obligados a ajustar
sus tarifas, recortar el personal y capacitarse en
temas de bioseguridad de la mano de Cotelco 'y
Acodres.

Ademas, han tomado un nuevo enfoque orientado
hacia brindar experiencias saludables, con buena
alimentacioén y contacto con la naturaleza. Han
adoptado cambios en su forma de comunicarse
con los clientes y promocionar sus servicios,

las redes sociales como Instagram, Facebook

y las plataformas como Google Business y
Whatsapp han tenido mayor importancia. Mario
considera que es vital mejorar la imagen del
Valle y para ello se tiene que trabajar en temas
de seguridad y mostrar la variedad de climas 'y
maravillas naturales que se pueden encontrar en
el departamento.

Hotel Stein Colonial

Por su parte, Carolina Frei del Hotel Stein

tuvo una perspectiva algo diferente frente a la
pandemia, ya que dicho hotel ha pertenecido

a su familia por varias generaciones y siempre
han sabido reinventarse ante las adversidades.
El Hotel Stein no cerro sus puertas debido a
que muchos de los huéspedes eran extranjeros
y se vieron obligados a hacer la cuarentena en
Cali por la gran cantidad de vuelos habian sido
cancelados. En el hotel, fueron pioneros en la
implementacion de protocolos de bioseguridad
y en ese entonces Carolina tomé la posicion de
lider en este aspecto en CotelValle.

Ellos crearon una burbuja con sus huéspedes

e implementaron diferentes actividades que

les permitieron pasar la cuarentena de forma
agradable, ya que la familia Frei vive en el hotel.
Afortunadamente, el hotel no tenia deudas y

se rebajaron en un 50% tanto las tarifas como

la némina, sin necesidad de despedir a ningun
empleado, debido a que estos trabajaron menos
horas y, por ende, se les pagaba menos. Para el
Hotel Stein fue vital la ayuda de Cotelco, quienes

brindaron mercados y donaciones de carne a sus
colaboradores. Fue necesario recortar algunos
servicios como television e internet, mejorar el
manejo del restaurante, lavanderia y renegociar
contratos con proveedores.

Carolina también afirma que el paro le causé mas
problemas debido al temor que habia en visitar
Cali, a causa de la violencia. Su publico objetivo
ha cambiado ya que dej6 de ser internacional
para convertirse en un publico familiar, local

y de cercanias. Para ellos fue fundamental el

uso de redes sociales y consideran que para la
reactivacion es importante reducir los impuestos
se pagan, embellecer la ciudad y aumentar la
seguridad; ven un gran potencial en el turismo
gastronémico y otro tipo de rutas turisticas. A
pesar de ser un hotel tradicional, con espacios
amplios y de estilo colonial, tienen presente la
importancia de renovarse, innovar y adoptar
nuevas tecnologias de cara al futuro.

Hoteles Spiwak

Ami Spiwak, vicepresidente de Hoteles Spiwak,
comentd que por su parte no tuvieron otra
posibilidad diferente a cerrar el hotel cuando
inici6 la pandemia. Para ellos era inviable
econdémicamente seguir operando con una
demanda casi nula, por lo que suspendieron la
mayoria de sus costos como servicios publicos,
de software, internet y despidieron a mas del
80% del personal; aun asi, cada mes que pasaron
cerrados representé un costo de 250 millones de
pesos aproximadamente. Una vez se empez6 a
dar la reactivacién, observaron que esta se daba
a un ritmo muy lento y planearon la reapertura
para finales del afio 2020, lo cual no fue posible
debido al nuevo pico de casos de COVID-19.

Después de un afio de inactividad, abrieron

sus puertas en abril del 2021, pero a las pocas
semanas se vieron afectados por el paro
nacional. El sefior Ami afirma que el paro trajo
peores consecuencias que la pandemia, ya

que ocasion6 un deterioro de la imagen de la
ciudad y destruyo la confianza que se habia
construido por tantos afios. Durante todo este
tiempo enfrentaron problemas econémicos

y no recibieron muchas ayudas por parte del
gobierno o las diferentes entidades, por lo que se
vieron forzados a realizar una reestructuracion y
renegociar la deuda que poseian.

El gobierno destiné un dinero que seria dirigido
al sector turismo, pero este nunca llegé a los
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hoteles ya que fue retenido por los bancos.

En Hoteles Spiwak Unicamente recibieron un
pequefio subsidio de ndmina que fue insuficiente
y los beneficios tributarios que se consiguieron
gracias a la labor de Cotelco. Han tenido que
reforzar sus comunicaciones digitales debido
al cambio de la demanda, la cual dejo de ser
mayormente corporativa para pasar a ser
particular, impulsada por los huéspedes que se
realizan diferentes procedimientos estéticos

y médicos en la ciudad. Este tipo de visitantes
requieren de mayor comunicacién por medio
de las plataformas digitales, ya que el proceso
de toma de decision es muy diferente al del
segmento corporativo.

El sefior Ami considera que el panorama para el
mediano plazo es alentador siempre y cuando
se desarrollen iniciativas creativas que ayuden

a posicionar el Valle del Cauca como un destino
turistico importante en el pais. Por otra parte,
esperan un aumento progresivo en la demanda
de habitaciones para corporativos, quienes
deben continuar visitando la ciudad por sus
zonas industriales y la cercania al puerto de
Buenaventura. El Hotel Spiwak basa su estrategia
en el principal factor diferenciador que tiene,

el cual es su excelente ubicacion con relaciéon

al aeropuerto y la conveniencia que representa
estar junto al Centro Comercial Chipichape, el
cual ofrece a los visitantes una gran variedad de
Servicios en un mismo espacio.

Hotel Club Campestre de Cali

Mientras que Maria Fernanda Ramirez, la gerente
del hotel del Club Campestre, comenté que en
vista del confinamiento obligatorio decretado por
el Gobierno Nacional tuvieron que cerrar desde el
16 de marzo del 2020. Sin embargo, debido a que
este hotel solo hospeda a socios, invitados y/o
referidos de estos, lograron abrir nuevamente seis
meses después, el 1 de septiembre de ese afio.
Para esto, tuvieron que adecuar las instalaciones
y servicios, entre estos estuvo la automatizacién
del check-in y check-out, simplificaron las
decoraciones de las habitaciones para disminuir
focos de infeccién, entre otras. Todo lo anterior
les otorgd el aval del Icontec con el sello de
check-in certificado Covid Bioseguro, generando
mayor confianza a los socios del club.

Asimismo, otro factor que tranquiliz6 a estos fue
el hecho de estar ubicados dentro de una reserva
natural, por lo que cuentan con espacios mas
aireados y seguros. A pesar de esto, la edad de su
publico objetivo al inicio de su reapertura cambio,

los adultos jévenes, entre 30 y 40 afos, fueron los
principales huéspedes del hotel ya que estaban
menos temerosos y buscaban un escape de su
rutina. Posteriormente, al comenzar el proceso de
vacunacion en el pais, los demas socios volvieron
a visitar el hotel con la misma frecuencia.

Por otro lado, cabe resaltar que son de vital
importancia los eventos sociales realizados

en el Club ya que, normalmente, se hospedan
los invitados de los socios. Por este motivo,
estos espacios fueron uno de los primeros en
adecuarse junto con el aforo correspondiente,
logrando rapidamente reactivar estos servicios.
No obstante, dichos eventos no afectan
directamente la ocupacién del hotel, debido a la
exclusividad de los usuarios.

Hotel Pance 122

Este hotel abrid sus puertas en junio de 2019,
actualmente cuenta con 32 habitaciones, sala
VIP, terrazas para eventos sociales, piscina y
gimnasio. Antes de la pandemia, sus principales
usuarios gracias a su ubicacion, era el mercado
universitario y el de la zona franca de Caloto.
Angela Morales, gerente de cuenta corporativa,
afirma que al iniciar el confinamiento fueron
canceladas inmediatamente 80 reservas,
mientras que los huéspedes de ese momento se
quedaron hasta terminar su estadia, fue entonces
cuando el 19 de marzo de 2020 cerraron
operaciones por cinco meses, lo que los llevé a
dejar solo 6 empleados de los 26 que eran.

El 12 de agosto de ese afio, cuando comenzaba
la reactivacion, abrieron nuevamente sus
puertas con los protocolos de bioseguridad

e implementacion pertinente. No obstante, la
ocupacién desde ese momento hasta diciembre
del mismo afio fue solo del 35% del hotel. Durante
ese tiempo, se desarrollé un nuevo nicho de
mercado, los vecinos del sector de Pance, los
cuales hacian pequefias reuniones de cinco
personas para salir de la rutina. Asimismo,
aumentaron las noches romanticas para parejas,
aniversarios y cumpleafios.

No obstante, las medidas tomadas por el
gobierno local impedian que la reactivacion se
llevara a cabo continuamente, los toques de
queda y los cierres intermitentes llevaban a que
cancelaran las reservas. Otro suceso dificil fue el
paro nacional, Angela afirmé que afecté mas que
el confinamiento, ya que toda la ciudad quedé
bloqueada, se acabd la gasolina y los insumos,
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ademas de los fuertes enfrentamientos que hubo
en Ciudad Jardin, por lo que el hotel tuvo que
cerrar y proteger las instalaciones el 10 de mayo
del 2021.

Posteriormente, el 12 de junio abrieron
nuevamente, pero desde entonces la ocupacion
ha estado entre 38% y 40%. Durante este tiempo,
entidades como Cotelco los apoy6 y ayudé

no cobrando la cuota de afiliacion, Sayco y
Acinpro no fueron cobrados, dieron beneficios
en el predial y aplazaron impuestos como
declaraciones de renta, registro nacional de
turismo, entre otras. Lo anterior significé una gran
ayuda para ellos, ya que la reactivacion ha sido
lenta.

La sefiora Angela es optimista cuando piensa
en el panorama hotelero del departamento a
mediano plazo, espera recuperar sus niveles

de ocupacion para el siguiente afo. Aunque,
considera que para esto la ciudad debe

reforzar la seguridad e implementar atractivos
turisticos diurnos para que las familias vivan una
experiencia en la ciudad. Ademas, afirma que
los eventos culturales, deportivos, profesionales
y demas son vitales para el sector, ya que,

al ser grandes masas de personas, mueven

la economia. Este es el caso de los Juegos
Panamericanos Junior, para los cuales el
Comité Olimpico Colombiano eligié al hotel para
hospedar a los jueces, lo que es fundamental
para mejorar los niveles de ocupacion antes de
acabar el afio.

Hoteles MS

Hoteles MS es una cadena que actualmente
cuenta con cinco sedes en Cali, aunque antes
de la pandemia Unicamente contaba con dos.
Su presidente, el sefior Javier Montilla, comenta
que uno de los principales retos fue la poca
demanda, lo cual los obligé a rebajar sus tarifas.
Durante el paro, no se vieron tan afectados ya
que muchas empresas reservaron habitaciones
para sus trabajadores para que estos pudieran
estar mas cerca y no tuvieran dificultades en el
desplazamiento.

El sefior Javier considera que efectivamente la
imagen de la ciudad se vio afectada y que es
fundamental reunir esfuerzos con el fin de crear
programas turisticos atractivos. Recientemente,
empezaron a operar un hotel al sur de la ciudad
con la franquicia Hilton Garden Inn. Destacan

la importancia del uso de plataformas digitales

para promocionarse en los buscadores, el buen
manejo de las redes sociales y la colaboracién
con influenciadores locales para atraer mas
publico.

Su personal esta capacitado para que los
potenciales clientes tengan una buena imagen de
la ciudad y no cancelen sus planes por temor a

la inseguridad. Ademas, Javier espera un futuro
prometedor para el departamento, siempre y
cuando se sepan utilizar adecuadamente todas
las ventajas que se tienen en cuanto a ubicacion
geogréfica, atractivos turisticos y posibles
eventos deportivos, profesionales o culturales
que se puedan organizar. Actualmente, Hoteles
MS tiene una mayor demanda por parte de
turistas particulares y observan una gran cantidad
de extranjeros que vienen con el objetivo de
realizarse procedimientos estéticos o de salud.
Esto los ha llevado a una adaptacién progresiva,
debido a que la mayor parte de visitantes antes
de la pandemia eran del segmento corporativo.

Hotel NH Cali Royal

El NH Cali Royal fue otro de los que debié cerrar
por la pandemia, sin embargo, pudo volver a abrir
sus puertas en agosto, mucho antes que los
demas hoteles de la cadena en otras ciudades.
Desde su reapertura, ha tenido un crecimiento
constante en ocupacion, a excepcion del mes
del paro nacional, el cual los perjudicé en mayor
medida segun su directora Silvia Ricaurte. La
crisis los forzé a rebajar sus tarifas con el fin de
mantener una demanda que les permitiera cubrir
sus gastos, aunque hasta ahora no ha habido
una recuperacioén de las pérdidas totales. Al igual
que en otros hoteles, disminuyé la demanda por
parte del publico corporativo y aumenté la del
particular.

Actualmente tienen un porcentaje de visitantes
extranjeros cercano al 40%, los cuales vienen en
su mayoria a realizarse procedimientos médicos
o estéticos. Para ellos, los eventos deportivos
tienen un papel relevante gracias a las alianzas
con equipos de futbol, el Comité Olimpico, el Club
Campestre, entre otros. Adicionalmente, recibiran
una gran cantidad de jueces y deportistas para
los Juegos Panamericanos Junior. El factor
diferencial de este hotel son sus amplias

zonas comunes, ya que es dificil encontrar un
alojamiento con esta caracteristica en el sur de
Cali.
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A causa de la pandemia, se vieron forzados a implementar avances tecnolégicos y planean seguir
mejorando en este aspecto para brindar un mejor servicio a sus clientes. Silvia augura un escenario
favorable para el sector turistico del Valle del Cauca en el mediano plazo. Pero afirma que para esto

es necesario un mejor posicionamiento del departamento mediante la promocién de sus principales
atractivos turisticos y la mejora en temas de seguridad. El hotel se enfoca en que todos sus huéspedes
se lleven una experiencia positiva durante la estadia, brinddndoles un ambiente seguro y agradable
dentro de sus instalaciones.

RESULTADOS

Para determinar los factores méas relevantes para el consumidor a la hora de elegir un establecimiento,
se tomaron en cuenta los resultados de la encuesta aplicada a 102 usuarios de hoteles. De estos, 71

hicieron uso de algun servicio hotelero durante la pandemia, lo cual equivale al 70% de los encuestados.

Mientras que el 30% de ellos no se ha alojado en un hotel en este lapso de tiempo.

Figura 1. Uso de servicios hoteleros durante la pandemia
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Posteriormente, a estas 71 personas quienes se habian alojado en un hotel durante la pandemia, se
les pregunté acerca de los factores por los cuales lo escogieron. Donde un 34% de ellos lo eligieron
por su ubicacién, un 27% por su precio, un 16% por recomendacién de alguien cercano y un 14% por
las imagenes del hotel publicadas en internet. Cabe resaltar que, tan solo el 5% de los huéspedes tuvo
en consideracion las medidas de bioseguridad implementadas por estos como factor de decisién
relevante.

Figura 2. Factores para la eleccién del hotel
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El principal medio por el cual los usuarios conocieron el hotel en el que se hospedaron fueron las
paginas de reservas en un 27% de los casos, seguido de redes sociales en un 21%, la pagina web propia
de este en un 18% y por recomendacion de alguien cercano en un 15%.

Figura 3. Medio por el cual conocieron el hotel
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Base: 71 usuarios de hotel durante la pandemia

Ademas, se les pidi6 a los usuarios que calificaran ciertas medidas de bioseguridad del 1 al 5 segin

la confianza que les generara dicha medida. De estas, las que le genera mayor seguridad es el uso del
tapabocas, con un promedio de calificacion de 4,34. A esta le siguen la desinfeccién de zonas comunes
con una puntuacién aproximada de 4,30; el distanciamiento social con 4,00; el gel antibacterial con 3,46,
y quien produce menor tranquilidad a los huéspedes es la toma de temperatura con un puntaje de 2,24.
Los usuarios también calificaron del 1 a los 5 ciertos aspectos del hotel durante su estadia. El que
obtuvo un promedio mayor de calificacion fue la ubicacién de este con un 4,63. Seguido de su limpieza
con 4,58; su personal con 4,517; luego el confort y las instalaciones, cada uno con 4,42. Por ultimo, el
componente con menor puntuacién media fue la relacién calidad-precio, con 4,37. Sin embargo, el 87%
de los huéspedes respondieron que la tarifa cobrada por este les parecié justa.

Figura 4. Tarifa justa por parte del hotel
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En un 23% de los casos, el usuario se habia hospedado en el mismo hotel con anterioridad. Mientras
que en 77%, era la primera vez que se alojaban alli. Por lo tanto, se les pregunté a los que habian estado
en este antes de la pandemia, sobre los cambios que notaron. Claramente, el principal cambio que
observaron fue la implementacién de las medidas de bioseguridad y la limitacién del aforo, esto a su
vez ocasiond diferencias en la prestacion de servicios y en algunos una desmejora. Ademas, varios
huéspedes evidenciaron un desgaste en las instalaciones, falta de acompafiamiento y lentitud por parte
de los empleados.
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De acuerdo con la informacién recolectada, se puede deducir que los factores mds importantes para
el posicionamiento de un hotel son principalmente la ubicacién de este, ofrecer un precio competitivo,
tener presencia en las principales Agencias de Viajes en Linea (OTAs, por sus siglas en inglés),
acompafado de una interaccién frecuente en las redes sociales acordes a su publico objetivo y un
buen desarrollo y optimizacion de la pagina web propia. Mientras que, el principal factor que genera
confianza a sus usuarios es la recomendacion por parte de allegados. Asimismo, durante la pandemia
cobraron importancia aspectos como la desinfeccién de zonas comunes y el uso de tapabocas.

RECOMENDACIONES

En el dltimo afio, se han visto avances estratégicos por parte de la Secretaria de Turismo del
departamento como la implementacién de la campafia de Pueblos Magicos, con la cual se ha logrado
generar valor agregado y mayor atraccion hacia estos destinos que no habian tenido el reconocimiento
que se merecen. Teniendo en cuenta los hallazgos de las entrevistas y encuestas realizadas, se
propone una serie de recomendaciones que pueden ser aplicadas de manera estratégica por parte

de las entidades del sector hotelero y turistico del Valle del Cauca, con el objetivo de incrementar la
cantidad de turistas y la frecuencia de sus visitas.

Sector Publico

En primer lugar, se sugiere a las entidades publicas, gubernamentales y a las agremiaciones del
sector, realizar esfuerzos conjuntos con el objetivo de lograr beneficios tributarios que permitan un
aumento en la inversion hotelera y turistica del departamento. De este modo, se puede dar un mejor
aprovechamiento de los recursos, enfocado al mejoramiento de la oferta por parte de los privados.
Para esto, se recomienda que los entes continden con el plan de reduccién y exencién del IVA,
Impoconsumo, impuesto de renta y prediales durante el afio 2022, ya que los hoteles todavia no estan
operando al 100%, asi como sus tarifas ain no han alcanzado los niveles pre-pandemia.

En segundo lugar, es fundamental que los entes locales construyan una identidad turistica para el Valle
del Cauca, ya sea por su diversidad gastronédmica, su faunay flora, o municipios encantadores. Con

el fin de atraer a personas de diferentes edades y regiones por medio de una oferta variada diurna,

que prometa una experiencia Unica para familias y nifios, llevando a Cali a no ser solo reconocida por
sus rumbas y feria, sino que sea un destino atractivo durante todo el afio. Ademas, se deben centrar

en comunicar de manera positiva todos los atributos del departamento para proyectar una imagen
deseable de este, para que se pueda promocionar por si mismo a nivel nacional e internacional.

En tercer lugar, una tendencia que tomé fuerza en el Ultimo afio fueron los viajes en carro particular,

por lo que es de vital importancia seguir invirtiendo en la infraestructura del departamento, para que

los viajeros encuentren las carreteras en éptimas condiciones y sea agradable su recorrido por este.
Asimismo, es necesario reforzar su seguridad no solo en carretera, sino también en los diferentes
municipios, principalmente en Cali. Lo anterior, con el fin de generar e infundir nuevamente confianza en
los viajeros, revirtiendo poco a poco la imagen negativa que dejé el Paro Nacional en la ciudad.
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En cuarto lugar, las alcaldias deben mostrar una buena disposicién en cuanto a la realizacion de
eventos deportivos, los cuales generan un aumento en la demanda turistica y, por ende, un incremento
en la ocupacion hotelera. Este aspecto puede representar un gran aporte en la consolidacion de la
identidad del departamento, de modo que este sea reconocido como el principal referente en materia
de deportes, salud y bienestar del pais.

Sector Privado

Por parte de los hoteles de 4 y 5 estrellas del Valle del Cauca, es fundamental la implementacion de
estrategias propias y acordes a la identidad que se quiere proyectar en el departamento. Es por esto
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que, inicialmente y siguiendo con las tendencias de consumo del 2021, se propone la estructuracion
de paquetes eco-turisticos, actividades al aire libre y de contacto con la naturaleza, buscando mejorar
el bienestar y la experiencia de los turistas. Esta propuesta es acorde a los resultados obtenidos en
las encuestas, debido a que un 36% prefiere tener actividades de relajacién en el hotel y a un 26% le
gustaria contar con paquetes ecoturisticos como un servicio de bienestar adicional.

Figura 5. Actividades de bienestar preferidas por los huéspedes

Deportivas  Nada
8% 1%

De relajacion
6%
Eco-tours
26%

Shows
16% kLS

Base: 71 usuarios de hotel durante la pandemia

Ademds, se encontré un gran potencial de crecimiento para el turismo médico y estético, lo cual fue
remarcado por varios gerentes de hotel que se entrevistaron. Segun las encuestas, solo un 3% acudian
al departamento por estos servicios, pero a nivel internacional Cali es reconocida por la calidad de sus
profesionales médicos y la competitividad en los precios que se ofrecen. Por otra parte, los eventos
culturales y deportivos juegan un rol importante en el incremento de la ocupacion hotelera. Es por esto
que las estrategias propuestas tienen en consideracién un aumento de este tipo de eventos, lo cual
beneficiaria a diversos sectores empresariales del departamento.

Figura 6. Motivo de visita al Valle del Cauca
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Como se evidenci6 en el capitulo anterior, uno de los factores que genera confianza a la hora de

escoger un hotel es la recomendacion por parte de allegados. Teniendo en cuenta esto, se recomienda
implementar un programa de referidos por medio del cual cada huésped tiene la posibilidad de obtener
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un descuento cuando recomienda el hotel a otra persona. De igual forma, la persona que visita el hotel
gracias a la recomendacion de alguien, tiene la posibilidad de obtener beneficios adicionales. El objetivo
de esta propuesta es fidelizar a los visitantes actuales y alcanzar un publico mayor por medio del voz a
VOZ.

Sabemos que los hoteles no solo prestan servicios a los turistas, sino que también atienden a un
publico local que demanda espacios para conferencias, reuniones sociales o simplemente un lugar
agradable para comer. Por lo tanto, se considera importante expandir y comunicar constantemente
esta clase de servicios que pueden ser de interés para el publico local. Adicionalmente, una de las
propuestas es crear paquetes de relajacion y desconexion, que le permitan al usuario tener acceso a
diversos servicios del hotel, sin necesidad de reservar una habitacién.

Por dltimo, la pandemia ha permitido destacar la importancia de estar al dia en temas de tecnologia
y digitalizacién. Es por esto que los hoteles deben implementar en sus instalaciones, dispositivos
de domética que faciliten la interaccién del huésped con su entorno. También se aconseja adaptar
espacios al servicio de los némadas digitales, los cuales deben contar con una buena conexién a
internet, iluminacién adecuada y un mobiliario comodo que supla las necesidades de este publico.

CONCLUSIONES

En conclusion, el sector hotelero del Valle del Cauca sufrié grandes perjuicios por causa de la pandemia
y el paro nacional debido a que estos acontecimientos redujeron significativamente su demanda. Sin
embargo, se realizaron esfuerzos para mitigar dicho impacto y actualmente se esta observando un
panorama alentador en el mediano y largo plazo. Poco a poco, el turismo ha ido aumentando y asi
mismo lo ha hecho la ocupacioén hotelera desde finales del 2020.

Los hoteles, en la mayoria de los casos, se vieron forzados a cerrar sus puertas para mitigar las
pérdidas y posteriormente a ajustar sus tarifas con el objetivo de atraer la poca demanda que se
presentaba. Ademas, tuvieron que adaptar su estrategia a un nuevo publico para lo cual se necesitaron
avances tecnoldgicos y mds presencia en la web. El sector aun no se recupera del impacto econémico
causado por la crisis, pero el ritmo de esta recuperacion esta siendo mejor que lo esperado.

Por otra parte, el consumidor busca alojamientos que ofrezcan un equilibrio entre una tarifa competitiva
y servicios de calidad. Este recurre a diversas fuentes de informacion en linea para tomar una decisién
y también a las recomendaciones de personas que ya han visitado el destino. Actualmente se le

da importancia a la ubicacion del hotel, al nivel de seguridad del destino que se va a visitary a la
implementacién de ciertas medidas de bioseguridad como el uso del tapabocas y la desinfeccién de
zonas comunes.

Desde el punto de vista estratégico, es necesario que se realice un esfuerzo colectivo entre entidades
publicas y privadas, para posicionar el departamento a nivel nacional e internacional. Esto se lograria
mediante la implantacion de una identidad sélida, basada en los atractivos naturales, gastronémicos,
deportivos y culturales propios de la regién. De igual forma, es fundamental que cada hotel logre
desarrollar y poner en accion una estrategia basada en sus factores diferenciales y comunicarla a su
audiencia local, nacional e internacional. También, se recomienda considerar la implementacién de
un programa de fidelizacién por medio de referidos, asi como la adaptacién de espacios dotados de
tecnologia que beneficien la experiencia de sus huéspedes.
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