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RESUMEN INTRODUCCION

El siguiente trabajo de investigacion estd relacionado con las Debido a los diversos avances tecnoldgicos es posible manejar
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICs) como herramientas informaticas de gran ayuda para el crecimiento del
el conjunto de recursos, procedimientos y técnicas usadas en el sector hotelero, ya que son éstas las que ocupan el puesto
procesamiento, almacenamiento y transmision de informacion, numero uno con respecto a la aplicacion de las Tecnologias de la
que sirven para mejorar diferentes procesos dentro de una Informacién y la Comunicacion (TICs) en comparacion con
organizacién. Esto con la finalidad de dar un enfoque hacia el empresas de otros sectores. Estas ayudan no solo a posicionar el
marketing relacional, una oportunidad de la que dispone la nombre de la empresa sino también en la organizacion y
industria hotelera en la actualidad. comunicacion interna del hotel con sus programas de gestion, asi

como contribuye al aumento de la fidelizacion del cliente por
medio del constante intercambio de informacién por los
diferentes medios informéticos existentes (pagina web, redes
sociales, entre otros).

Entre los factores mas importantes del marketing relacional, la
fidelizacion del cliente serd un punto de partida para analizar la
relacion entre el desarrollo de las TIC y la competitividad de los
hoteles en la capital santandereana.

Teniendo en cuenta las TICs como el conjunto de recursos,
procedimientos y técnicas usadas en el procesamiento,
almacenamiento y transmision de informacion, que sirven para
mejorar diferentes procesos dentro de una organizacion y
atribuir a su rentabilidad, se dara un enfoque hacia el marketing
relacional, una oportunidad de la que dispone la industria
hotelera en la actualidad.

El sector hotelero actualmente se enfrenta a un mercado cada
vez mas competitivo y unos clientes mas exigentes, por lo cual
el trabajo se oriento a la investigacion del sector respecto a los
procesos de gestion y comercializacion del servicio. Para ello se
realizd un cuestionario en diferentes hoteles de la ciudad de
Bucaramanga, ademas de una entrevista con el director ejecutivo
de Cotelco (Asociacion Turistica y Hotelera de Colombia).

Finalmente se plantearon posibles soluciones hacia el Nace entonces la necesidad de los miembros del gremio hotelero
mejoramiento del servicio al cliente por medio de las TICs en el hacia la capacitacion respecto a: los softwares hoteleros de
sector hotelero, todo esto con la finalidad de impulsar el turismo gestion, dotacion de hardware del hotel, las tecnologias de
en el departamento que hoy en dia ha tomado mayor fuerza, y conexion a redes, los procesos de negocio integrados, las
por ende aumentar la competitividad. aplicaciones de marketing electronico y de ventas, etc.
Estructura del Articulo: Breve descripcion del contenido en
ABSTRACT chfa una de las Secci(ines. Ejm:_La Seccion 2 p_resenta datos
) o . ) bésicos sobre el tamafio de pagina para la escritura de este
In this work we wanted to highlight the role of information articulo. La Seccién 3 ofrece unos lineamientos bésicos sobre el
technology and communication in the city of Bucaramanga, tipo de fuente (letra) a usar en la escritura del presente articulo.
when being implemented in the hotel sector, in order to observe La Seccion 3 explica.

how these impact upon contact with customers. Keep in mind

that in such a globalized world in which we now live, the proper Objetivo general

use of this tool for obtaining information and managing that is Analizar las consecuencias a nivel de la competitividad que trae
given to it is of vital importance to the growth of this sector consigo el uso de las tecnologias de la informacion y la
because it is one of the main users of these technologies. comunicacion a partir del marketing relacional en el sector

Area de Conocimiento hotelero en la ciudad de Bucaramanga.

El presente trabajo se enmarca en el area de administracion.
Este material es presentado al VI Encuentro Institucional de
Semilleros de Investigacion UNAB, una actividad caracter

Tecnologias de la informacion y la Comunicacion, Sector formativo. La Universidad Auténoma de Bucaramanga se
Hotelero, Marketing, Fidelizacion.
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reserva los derechos de divulgacion con fines académicos,
respetando en todo caso los derechos morales de los autores y
bajo discrecionalidad del grupo de investigacion que respalda
cada trabajo para definir los derechos de autor.

Objetivos especificos

Identificar el desarrollo de las TIC y el llamado e-tourism en la
competitividad del sector hotelero en Bucaramanga.

Determinar las ventajas y desventajas de la aplicacion de las
TIC en el sector hotelero, al igual que las oportunidades y retos
que representan.

Analizar la incidencia de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en relacién a la fidelizacion del cliente respecto
al valor que estas le ofrecen en el sector hotelero de
Bucaramanga.

ESTADO DEL ARTE

Posicionado como uno de los destinos mas importantes de
Colombia gracias a sus diferentes posibilidades turisticas,
Santander ha afrontado el aumento de la oferta de servicios
hoteleros, lo cual ha causado el surgimiento de hoteles
informales, los cuales afectan la competitividad del sector.
(Cotelco, 2013)

Bucaramanga ha sido escogida como una de las 30 ciudades de
Latinoamérica mas interesantes y atractivas para la inversion,
puesto que se destaca como uno de los centros de comercio méas
importante en el oriente del pais que favorece al sector de
hoteleria, gastronomia, turismo y ftransporte.  (MARCA
COLOMBIA, 2014).

En el sector hotelero son comunes las siguientes tecnologias de
informacion y comunicacion:

a) Software de Gestion Hotelera o Porperty Management
Property (PMS)

b) Sistema de Centralizacion de Reservas o CentralReservation
Systems (CRS)

¢) Software para la Administracion Basada en la Relacién con
los Clientes o Customer Relationship Management (CRM)

d) Software de Gestiobn Hotelera o Yield and Revenue
Management (Y &RM)

Las TIC ofrecen un contacto estrecho con el cliente, mejoran los
procesos debido a la desintermediacion entre el hotel y el cliente
e incrementan la productividad y la gestion de los recursos de la
organizacién. La idea béasicamente respecto a la utilizacion de
las TIC es abrir nuevas posibilidades de comercializacién que
faciliten la relacion entre el hotel y el cliente y aumenten la
competitividad en el sector.

Y es que ante un mundo de constante cambio como el actual, la
competitividad se ha wvuelto un factor determinante,
especificamente en el sector hotelero, el cual tiene retos ante la
oferta: calidad en el servicio, capacidad, crecimiento de la
empresa, administracion eficiente, certificacion en procesos,
personal capacitado, herramientas tecnolégicas, investigacion y
desarrollo de nuevos servicios. Para ello, debe entender la
cultura y los gustos del mercado para adecuar sus servicios al
perfil del consumidor.
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En el sector hotelero la interaccion con las personas es
primordial; se podria pensar que el uso de las TIC es
incompatible, pero en la actualidad se ha comprobado que un
uso combinado de tecnologia y una buena atencion personal
puede mejorar la eficiencia, reducir los costos y aumentar el
potencial del servicio personalizado (Sheldon, 1997).

En la actualidad, para prestar un buen servicio y generar clientes
satisfechos, los hoteleros deben modificar los procesos
tradicionales de gestion y comercializacion. Esto afecta a todos
los establecimientos hoteleros, independientemente de su
tamafio, categoria y tipologia. Es por ello que hay que tener en
cuenta la reaccion del cliente al momento de usar estas nuevas
tecnologias. Cuando se habla del internet podemos afirmar que
es positivo el uso de esta herramienta, pero causa una menor
fidelizacion del cliente debido a que podra conocer las diferentes
promociones, precios y descuentos de otras cadenas hoteleras al
tiempo, anteponiendo entonces un reto hacia la creacién de valor
agregado, de innovacion y de nuevas estrategias que enamoren
al cliente. También se han dado grandes cambios en los habitos
de consumo del viajero: hay reduccién de la estancia,
incremento de los viajes de larga distancia y descenso en la
anterioridad de las reservas.

Cabe resaltar que a pesar de ser una necesidad la
implementacion y uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, el sector hotelero es uno de los “mas afectados”
al momento de hablar sobre la implementacién de nuevas
tecnologias, ya que el nivel de informalidad estanca en gran
medida la competitividad.

Asi mismo, es debido al uso de estas nuevas tecnologias que ha
habido un aumento del poder de los intermediarios, debido a su
relacion directa con el cliente final. Si se implementan més
sistemas de gestion los hoteleros, podréan tener un mayor control
en la comercializacion, la cual permite reducir la dependencia
del canal de distribucidn e incertidumbre de la demanda a medio
y largo plazo. Los directivos hoteleros deben saber que para dar
respuesta a las demandas de los consumidores, las exigencias del
mercado y a la competencia global, se deben implementar
nuevos sistemas de gestion y apostar en la innovacion y las
nuevas tecnologias.

El impacto del Internet

El uso del internet y las TIC se convirtié en un importante factor
de competitividad en el sector hotelero. Gracias a esta
herramienta existe un nimero ilimitado de clientes que estan
usando el servicio, ya sea por pagina web o por medio de las
agencias de viaje online. Tomando como ejemplo a Espafia, uno
de los paises mas competitivos del mundo en materia de turismo
gracias a la competitividad de sus precios, la experiencia y la
apuesta por el sector cuenta con cifras sobresalientes en cuanto
al uso del internet: el 49,3% de las personas acuden a internet
para planificar sus viajes mientras que el 41,3% hace reservas
online. En tal pais se llevd a cabo un estudio para evaluar al
cliente segln su nivel de satisfaccion respecto a estas mejoras
que se han venido realizando en innovacidn tecnoldgica, por
medio de un cuestionario donde el huésped daba una
calificacion en escala de 1 a 5. Alli se evidenci6 que al cliente le
gusta observar mayor participacion de la tecnologia en los sitios
en los cuales se hospedan (Ruiz Molina, Gil Saura, & Moliner
Velédszquez, 2012).



A pesar de su bajo costo, el internet es un canal de
comunicacion muy poderoso y por ende, ha abierto las puertas a
un mundo virtual para realizar campafias de marketing y
fidelizacion a través de la web, comunidades de viajeros, correo
0 mavil (web 2.0). Un ejemplo del uso de esta herramienta es el
caso de la cadena ARTIEM, que utiliza internet como medio
para difundir su nueva vision (cuidado del cuerpo y mente),
ademés utilizan herramientas sociales para interactuar con sus
clientes (Miralles, 2008).

Hoy en dia hay determinados procesos que no estan integrados
pero que la tecnologia nos permite facilmente conectarlos a
nuestro sistema de gestion informética, como la gestion de
reservas por medio de agencias de viajes. Gracias a esta
herramienta se puede realizar un mddulo de transferencia de
reservas por medio de un sistema informatico del hotel, ya sea
por medio de lineas de comunicacién o de internet, logrando
entonces una integracion de la base de datos entre las cadenas de
hoteles e intermediarios (Moore, 1975)

Maédulos del sistema de gestion informética

La implementacion de mddulos que deben disponer los sistemas
de gestion hotelera para el nuevo mileno, en el que se aplican un
conjunto de tecnologias emergentes, producen un incremento en
la calidad de los servicios y por lo tanto ventajas competitivas
para las distintas empresas.

Algunos de estos mddulos son:

Sistema de televisién interactiva: consiste en la interconexion de
los televisores de las habitaciones mediante una red de datos, de
tal modo que puedan realizarse operaciones sobre los mismos
desde un equipamiento centralizado.

Terminal de informacion: son elementos compuestos por
sistemas informéticos de multimedia, que disponen de una
periferia variada y que se encuentran alojados funcionalmente en
armarios disefiados especificamente para la tarea de suministrar
informacion a los usuarios.

Captacion de reservas por medio de internet: pagina WEB
especifica del hotel que permite ingresar desde el servidor de
internet a la base de datos de gestién que contiene las tablas de
reservas. Entonces, los clientes y las agencias pueden consultar
la disponibilidad de habitaciones.

Facturacion telematica: su objetivo es aumentar la eficacia de la
gestion empresarial, respetar la integridad de los datos,
reconocer a efectos fiscales el caracter justificante de las
facturas electronicas y dotar de la maxima eficacia a la
inspeccion de tributos.

Empleo de tarjetas chip: (telefonia movil, monedero electronico,
clubes, etc) en el sector hotelero hay una escasa o nula presencia
de esta tecnologias siendo estd muy importante para incorporar
el concepto de tarjeta Unica de cliente en el hotel, lo que
facilitaria varios procesos dentro del servicio prestado (Guevara,
Aguayo, Caro, & Galvez, 2000).

Hablando en términos de satisfaccion del cliente, se ha
considerado éste como un factor de prediccion del
comportamiento de otras variables tales como la intencion de
compra o lealtad con el hotel (Reynolds & Beatty, 1999). Segln
(Darpy & Volle, 2003) la satisfaccion ha sido relacionada con el
contexto emocional del servicio, argumento congruente con la
conveniencia de implantar tecnologias de la informacion y la
comunicacion tendentes a la mejora de la experiencia del cliente
con el servicio.
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Las empresas que toman provecho de los avances tecnoldgicos
generaran competitividad en un futuro para el pais. Por lo tanto
es importante que todo el sector hotelero este en constante
innovacién, pues atrae mucho mas a personas de todo el mundo
(Buhalis, 1996).

Sector Tic en Colombia, Contexto Nacional

De acuerdo con la Asociacion Hotelera de Colombia,
COTELCO, en 2008 el promedio de la ocupacion hotelera en el
pais se ubico en 54,5%, en 2009 se ubico en 50,8%, mientras
que durante los primeros ocho meses del afio 2010 el promedio
nacional se ubica en 52,3%, siendo Bogota, Medellin, Cali y San
Andrés las ciudades que impulsan el comportamiento positivo.
"El crecimiento se produce en un periodo especial ya que el
turismo internacional cayé 4% y en medio de un boom hotelero
que ha impulsado el crecimiento de la oferta de camas en el pais
significativamente", asegur6 el presidente Nacional de Cotelco,
Jaime Alberto Cabal Sanclemente.

Colombia tiene un importante retraso en penetracion de internet,
asi como en penetracion de computadores frente a otros paises
de la regidn. Este fenémeno es ain mayor cuando se le compara
con otros paises mas desarrollados, pues hay varios que le lleven
la delantera a Colombia, como es el caso de Chile, México y
Brasil. Ademés, la velocidad a la que la penetracion esta
aumentando en algunos de estos paises es muy superior al caso
colombiano.
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Figura 1. Penetracion de Internet fijo,Internet movil y PCs en
paises seleccionados (Fuentes: ITU 2009, Pyramid Research
2010).

En el cuadro anterior se puede observar cdmo paises de
Latinoamérica, (especificamente Brasil y Chile) hacen mayor
uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
superando a Colombia en los tres items que se evaluaron, siendo
el porcentaje de uso de computadores el méas alto seguido por el
uso de internet banda ancha y por dltimo el internet mévil.

La penetracion de computadores aumenté recientemente gracias,
en buena parte, a la exitosa politica de eliminacion del impuesto
a las ventas para los ordenadores mas econémicos. Respecto a la
penetracion de internet y ordenadores en las empresas
colombianas, se puede diferenciar claramente su uso en funcién
del tamafio de la empresa.



Tipo Empresa Empresas
(Numero Empleados) (%)

Penetracion en Empresas (%)
Internet (%) PC (%)
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Figura 2. Penetracion de Internet en Empresas, segmentadas por
tamafio (Fuentes: SUI, DANE).

De acuerdo a la anterior figura, se puede apreciar que las
microempresas son mayoria y el uso que hacen del internet es
minimo. Dentro de tal grupo se ubican los hoteles de categoria
tres estrellas. En la pequefia y mediana empresa la utilizacion de
estos servicios es mucho mayor, haciendo uso de éstas entre el
79% al 96%. En cambio, los hoteles de categoria cuatro y cinco
estrellas demuestran un excelente uso de estas tencologias (99%
al 100%). (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, 2011)

Por su crecimiento en la ultima década, el sector de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), se
convirtié en la nueva locomotora de la economia Colombiana.
Su aporte al producto interno bruto (PIB) es comparable a la de
la construccion.

Segun Alberto Samuel Yohai, Presidente Ejecutivo de la CCIT
(Cémara Colombiana de Informética y Telecomunicaciones) y
Jonathan Malagén, investigador de Fedesarrollo, destacaron que
en el periodo 2000-2012, la participacion del sector de
telecomunicaciones sobre el PIB total ha aumentado en 1 punto
porcentual, lo cual subraya la importancia que ha cobrado el
sector en la Ultima década. Ademas, entre 2011 y 2012 los
ingresos del sector TIC se incrementaron un 20%, lo cual es
equivalente a un aumento de 0,6 puntos porcentuales como
proporcidn del PIB.

En promedio, los ingresos del sector de TIC han crecido 13,7%
en los ultimos diez afios, mientras que los del sector de
telecomunicaciones lo han hecho en 9,1%. El gasto mensual, en
comunicaciones teniendo en cuenta el salario minimo por parte
de los consumidores finales, aument6 de 10,6% en 2004 a
26,8% en 2010.

Sin embargo el atraso relativo en el uso eficiente de las TIC se
explica por deficiencias en infraestructura y falta de
alfabetizacion tecnoldgica en la poblacion, sobre todo, en las
pequefias y medianas empresas. La gran meta debe ser la
universalizacion del acceso a internet. Dentro de los obstaculos
que debe resolver la industria TI, se resaltan la mejora en la
infraestructura para la provision de bienes y servicios de alto
valor agregado, la incorporacion de mayor nivel de capital
humano calificado, la migracién desde modelos de negocio
tradicionales basados en la produccién de bienes y servicios a
peticion del consumidor final hacia otros mas innovadores, y la
especializacion por parte de las empresas en sectores
productivos especificos, de manera que aumente su
productividad (Revista Turismo & Tecnologia, 2013).
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Contexto Regional

Por lo menos cinco cadenas internacionales han anunciado su
entrada a Bucaramanga o su intencién de hacerlo. Entre ellas
Best Western, Holiday Inn y la cadena Wyndham?’.Como
consecuencia de esta ola de inversion, la capacitacion de
personal adecuado encabeza las necesidades de formacion,
donde el personal hilinglie tomard considerable importancia,
segun afirman los empresarios y ciudadanos consultados. A
pesar de ello y de acuerdo a un sondeo realizado por Vanguardia
Liberal (entre 811 personas) 80,4% de los consultados aseguran
no poder calificar a un trabajo bilingue.

Para la presidenta de Cotelco en Santander, Angela Corzo, esta
habilidad es fundamental. “Se ha analizado muy bien el mercado
y una falencia que tiene la ciudad es el poco personal bilingiie
capacitado, en areas administrativas y logisticas. Por esta razén
la asociacion esta trabajando en un curso de inglés técnico para
impartir a empleados operativos que estan en contacto directo
con el cliente”.

En esta misma via, Daniel Delolmo de la cadena Wyndham,
enuncid; “Vemos un par de tendencias donde el principal motor
que mueve las inversiones es la infraestructura con
mejoramiento de transporte de una manera agresiva para
sostener el crecimiento esperado de la economia, apostarle a un
aeropuerto internacional con mejor conectividad”. Para Juan
Camilo Beltran, presidente ejecutivo de la Camara de Comercio
de Bucaramanga, seria necesario que estas inversiones se
centren en que las grandes cadenas internacionales sean
dirigidas por operadores regionales conocedores de cultura y
empleo local. Es de vital importancia que en el plan maestro de
turismo que se esta gestionando para Santander se implementen
estrategias para superar las deficiencias que tiene el sector.

Para el gerente del hotel Dann Carlton en Bucaramanga, Héctor
Cristancho, es bueno que Bucaramanga atraiga nuevas cadenas
hoteleras, sin embargo asegura que esto solo sera exitoso si se
cuenta con un estudio de viabilidad financiera y que no se
compita en tarifas hoteleras sino en diferenciacion de productos
y servicios. Asi mismo asegurd que hay que tener en cuenta que
la hoteleria en Bucaramanga se mueve netamente en un turismo
corporativo y que la falta de atractivos propios de la ciudad serd
un reto para que no se produzca sobreoferta hotelera como ya se
ve en ciudades como Bogot4, Medellin y Cartagena (Durén,
Vanguardia Liberal, 2013).

Mientras que la ocupacion hotelera de las principales ciudades
de Colombia, se recupera, en Bucaramanga la situacion va en
reversa. En marzo de 2010 segun el ranking por regiones, el
sector local ocupaba el décimo segundo puesto, mientras que
para el mismo mes del afio ocupaba el noveno. Segun cifras de
la Asociacion Hotelera de Colombia, Cotelco registré un 37,4%
para el tercer mes del afio 2010 el indice de ocupacion hotelera
local, contrastada con el mismo periodo del afio pasado en el que

2" wyndham Worldwide es un holding de los Estados Unidos
con sede en Parsippany, Nueva Jersey. El grupo de hoteles de
Wyndham Worldwide cuenta con cerca de 6.900 hoteles bajo 15
marcas en 60 paises y 6 continentes, que totalizan mas de medio
millén de habitaciones (532.284), lo que le convierte en el
primer grupo hotelero del mundo. Algunos de sus hoteles son:
Baymont Inn & Suites,Days Inn,Hawthorn Suites,Howard
Johnson,Knights Inn,Microtel,Ramada y Super 8.



registraba una ocupacion de 40,8%, dejando entonces una caida
de 3,4%.

Las razones para el receso del sector van desde el periodo
electoral hasta el cierre de frontera con Venezuela y la situacion
de su divisa. Debido a la crisis politica en la que Colombia se
enfrentd en el afio 2010, hubo un descenso de visitas de
extranjeros a la ciudad.

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

Con miras a la obtencién de los objetivos propuestos dentro del
marco del proyecto "andlisis de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en funciéon del marketing
relacional para el sector hotelero de categoria 3,4 y 5 de
Bucaramanga”, se han disefiado las siguientes fases y
actividades para la ejecucion del mismo. A continuacion se
comentan de forma resumida cada una de ellas:

DISENO METODOLOGICO
INVESTIGACION CUALITATIVA

Para poder obtener informacion sobre el comportamiento de las
TIC en los hoteles de Bucaramanga se realiz6 una encuesta a
diferentes hoteles de la cuidad que se encuentren dentro de las
categorias establecidas (3, 4 y 5). Igualmente se concreté una
entrevista con el director ejecutivo Marlio Gomez.

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Fuentes primarias: Los instrumentos de investigacion se basaron
en una encuesta de opcion maltiple dirigida a los encargados del
hotel y/o quienes tengan la autoridad para responderla; ademéas
se presentd la oportunidad de entablar una entrevista con el
Director Ejecutivo de Cotelco. A continuacion se presentan las
graficas y hallazgos mas representativos de la investigacion.

TABULACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En el siguiente aparte se evidencian los resultados obtenidos por
algunas de las preguntas mas relevantes realizadas a los hoteles
participes de la presente investigacion, asi como un anélisis de
los resultados obtenido a la luz de los objetivos propuestos.

¢Sabe Ud qué son las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC)?

=S| mNO
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5
- 0 .
|
3ESTRELLAS ~ 4ESTRELLAS  5ESTRELLAS

Se puede evidenciar que el 94,7% de los hoteles tienen
conocimiento sobre las Tecnologias de la Informacién y la
comunicacion, en especial los de cuatro y cinco estrellas. Es
importante tener conocimiento de las mismas, ya que se ha
convertido en una de las principales vias de contacto con el
cliente y mejoramiento para el funcionamiento del mismo.
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¢Utiliza en su hotel Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion?

uS| mNO
11
5
[] .
[ |
3 ESTRELLAS 4 ESTRELLAS 5 ESTRELLAS

Actualmente los hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas han
implementado las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicaciéon como parte de su operacién, prestando asi un
mejor servicio al cliente e innovando sus procesos enfocados
hacia el constante mejoramiento.

¢Considera que las TICs se emplean de manera eficiente?

mS| mNO
10
5
2 2
] =
3ESTRELLAS  4ESTRELLAS  5ESTRELLAS

Las TICS en los hoteles han mostrado ser una herramienta Util a
la hora de alcanzar las metas propuestas; asi lo demuestra el
89,4% donde sus resultados han sido positivos ante la
implementacion de las mismas, dandosele un uso eficiente a
estos recursos.

uS| mNO
12
5
2
[ —
3ESTRELLAS  4ESTRELLAS  5ESTRELLAS

Notoriamente gracias a las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion se ha mejorado el vinculo entre el cliente y el
hotel, presentdndose entonces un mayor flujo de clientes,
reservas en los hoteles, una mejor prestacion del servicio y por
ende, un aumento en las ventas.

¢ Cudles software implementa en el hotel?

m3ESTRELLAS ®4ESTRELLAS

5
4 4 4
2 2 2
11
PMS CRS CRM

5 ESTRELLAS

11
0
]

Y&RM




El software mas utilizado en los hoteles es el de Centralizacion
de Reservas, seguido por el Software para la Administracion
Basada en la Relacién con los Clientes, siendo estos los mas
relevantes.

¢Han aumentado las ventas y/o reservas con el uso de las TIC?

uS| mNO

3 ESTRELLAS 4 ESTRELLAS 5 ESTRELLAS

La percepcion del encuestado con respecto a la eficiencia que
pueda ofrecer la implementacion de las TICs en los hoteles es
positiva, pues el 89,4% respondié afirmativamente. En otras
palabras, los encuestados consideran que las TICs son una
herramienta (til a la hora de alcanzar las metas propuestas.

¢Si maneja algun software ¢realizan capacitaciones al personal
para el manejo del software?

uS| mNO

8
6
5
.
[

3 ESTRELLAS 4 ESTRELLAS 5 ESTRELLAS

En los hoteles tres estrellas, no es de suma importancia la
capacitacion a su personal de trabajo para el buen manejo de los
diferentes programas y software, lo cual es preocupante, pues es
el personal quien tiene constante contacto con el usuario. A
diferencia de los hoteles de tres estrellas, los hoteles de cuatro y
cinco estrellas si realizan las respectivas capacitaciones a su
personal, considerando que el uso eficiente de las TICS es el
éxito del hotel. De manera que es importante que el personal de
trabajo tenga amplio conocimiento de estas herramientas para la
obtencion de mejores resultados.

¢Hacen uso de redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram) y
paginas web?

mS| mNO
12
5
. . .
3ESTRELLAS  4ESTRELLAS  5ESTRELLAS

De los 21 hoteles encuestados, el 90,4% hace uso de las
diferentes redes sociales y paginas web para comunicarse con
sus clientes. Esta es una herramienta de vital importancia en este
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sector, ya que, por este medio se pueden dar a conocer los
servicios que ofrece el hotel, conocer la opinion de las personas
sobre los mismos y los diferentes precios. Todo esto con el fin
de ofrecer la oportunidad al cliente de construir un buen criterio
para tomar una decision de compra. También gracias a esto hay
constante comunicacién, generando un mayor nivel de
fidelizacion de los usuarios

Segun la pregunta anterior ;Quién se encarga de dicha funcion?
Tabla 1. Encargados de pagina web del hotel

Contrato con ingeniero de sistemas, quien se
encarga

de modificar la pagina

Administracién Técnico de sistemas

Contrato con
disefio

orbfigel e Ejecutiva comercial

Ingeniero de sistemas Departamento

comercial
y de eventos

Area de relaciones
humanas

Técnicos de computacion

Contratacion de servicios il ] y
externos departamento de
mercados

NO TIENE

Autor: Elaboracion propia

¢Actualmente su pagina web ofrece la opcion de un medio de
pago virtual?

uS| mNO
7 7
4
2
. 7
3 ESTRELLAS 4 ESTRELLAS 5 ESTRELLAS

Del total de encuestados, sin discriminar categoria, el 53,3% no
ofrecen un medio de pago por medio de su pagina web. A pesar
de esto, se debe recordar que todos los hoteles encuestados
tienen contratos con intermediarios y es por medio de éstos que
se hacen reservas y pagos en linea sin la necesidad de que la
pagina web del hotel ofrezca el servicio.

¢Considera usted que el no tener pagina web del hotel lo hace
menos competitivo ante otros hoteles?

uSI mNO

3 ESTRELLAS

4ESTRELLAS  5ESTRELLAS




El 76,1% de los encuestados consideran que el no tener pagina
web hace menos competitivo a su hotel argumentando que:

No se dan a conocer los servicios que ofrece el hotel
Tener pagina web genera un “estatus” y muestra modernidad

Si no se vende por su pagina web se dejan de ofrecer los
servicios

No tendrian acceso directo a los clientes

Consideran que es por medio de la péagina donde el cliente
conoce Sus Servicios

¢Qué aplicaciones moviles utilizan en el hotel?

m3 ESTRELLAS ®m4ESTRELLAS m5ESTRELLAS

12 ,
55 4 4 21 221 21
Q> o L
0@“;"\\0 C&ag’ &*@& ’ :
LN o OK\

Con respecto las aplicaciones mdviles, se pudo concluir que en
las tres categorias el servicio movil mas utilizado por los
huéspedes o futuros clientes es la gestion de reservas con un
90,4%, ya que, este servicio es ofrecido en sus paginas web o
por medio de intermediarios. Es decir, solo seria necesario un
celular con acceso a internet para poder realizar una reserva sin
ningun problema.

Sefiale los factores que considera importantes respecto al uso de
las redes sociales de la empresa:

m3 ESTRELLAS ®4ESTRELLAS

5 ESTRELLAS

Con esta pregunta se quiso conocer cuél es principal razon del
uso de las redes sociales en la empresa teniendo en cuenta los
siguientes factores:

Busqueda de personal

Contacto con proveedores

Andlisis de las tendencias del mercado
Analisis de los competidores
Comercializacion de los productos
Contacto con los clientes

Marketing de los productos

Como era de esperarse una de las principales razones del uso de
estas redes es el contacto con el cliente con un 57% seguido de
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la comercializacion de productos y analisis de los competidores
con un 47,6% cada uno.

El apoyo de las redes sociales en los hoteles es de vital
importancia ya que es por medio de este donde realizan sus
principales actividades de comercializacion (clientes, productos
y competidores), es de esta forma como estas organizaciones se
dan a conocer. Hay que reconocer que este sector es uno de los
mas competitivos del mercado, es por esto que toda la
informacion que reciban del comportamiento de cliente y
competidores es significativa para la mejora de sus servicios.

HALLAZGOS ENTREVISTA EN

COTELCO

*A la luz de la entrevista realizada al director
ejecutivo, Marlio Gémez Forero, se hallaron
vacios significativos en cuanto a la
investigacion que se invierte respecto a las
capacitaciones de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion. No se lograron
especificar las actividades que Cotelco
promueva hacia la motivacion al uso de las TIC
en los hoteles de la ciudad. De acuerdo a Mario,
de nada sirve implementar las TIC en un hotel si
su uso es inadecuado.

eLas redes sociales y las aplicaciones
transformaron la forma de interactuar con el
cliente, la relacion con el talento humano, las
actividades al interior del hotel, v,
evidentemente las TIC en general han tomado
una fuerza en la actualidad; sin embargo no se
debe confundir con una moda, pues es
basicamente una necesidad. Respecto a los retos
y oportunidades que estas nuevas tecnologias
afrontan, el director afirma: “Las herramientas
son buenas en la proporcion en que sepamos
usarlas y aprovecharlas. En esta época se
piensa que los métodos son buenos por si o

automaticamente 'y de alli vienen las
frustraciones.” Y es que el turismo en
Santander ha tomado cada dia mayor

importancia, pues el impacto econdmico, social
y cultural ha retribuido positivamente en el
departamento. En pocas palabras, el turismo
apoyado en las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion, es sinénimo de modernidad y
desarrollo.

CONCLUSIONES GERENALES

En el sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga podemos
observar que la gran mayoria de estos hacen uso de las TICS,
aunque aun hace falta una mayor implementacion de los
diferentes programas y software como lo son: PMS, CRS, CRM
y Y&RM. Todo esto con el fin de mejorar la calidad del servicio
al cliente y aumentar la competitividad del sector ante un
mercado que cada vez es mas exigente y cambiante.

Gracias a los grandes avances que se han venido presentando en
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TICS),
los hoteles han podido darse a conocer aun mas por medio de
paginas web o intermediarios como lo son Booking, Despegar,



Tripadvisor, entre otros, aumentando asi sus ventas; cualquier
hotel tiene facil acceso a estas Tecnologias, sin importar su
categoria, es por esto que se puede afirmar que el solo uso de las
TICS no los hace mas competitivos, sino la forma como
implementan las mismas y como estas complementan sus
servicios. Es notorio el impacto positivo que ha traido el uso de
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en el
sector hotelero de Bucaramanga. Actualmente se han
implementado nuevas estrategias; hay un mayor contacto con los
usuarios, se da un aumento de ingresos, la atencion al cliente
cada vez se hace mas personalizada y es aqui donde entra en
“juego” la innovacion y la mejora, no solo de las instalaciones,
sino también de los procesos y por ende de los servicios. Todas
estas caracteristicas han hecho a los hoteles mas competitivos
ante el entorno que cada vez es mas exigente y cambiante.

Con respecto a la investigacion realizada y resultados obtenidos
se considerd que se debe hacer un analisis mas profundo con
respecto a la inversion que deben realizar los hoteles para la
implementacion de estas tecnologias, planteando:

. Capacitacion segln la necesidad del hotel: De acuerdo
con los softwares nombrados anteriormente: (PMS, CRS, CRM
y Y&RM), se hace necesario capacitar al personal de los hoteles
segin el sistema que sea de su interés y/o necesidad. Estas
capacitaciones estarian a cargo de Cotelco. Para ellos, es
necesario realizar un estudio sobre el tema

. Campafia: InverTIC en Servicio al Cliente:
Actividades a cargo de estudiantes de Administracion Turistica
y Hotelera, enfocadas en motivar a los hoteles de 3 y 4 estrellas
a invertir en TICs para mejorar el servicio al cliente y a su
debida capacitacion al personal. Esto con el fin de lograr un
convenio universidad-empresa y crear un valor compartido.

. Estudio financiero: Se hace imprescindible analizar el
impacto econémico que tiene la implementacion y uso de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion sobre la
empresa. Por esto se debe realizar un andlisis financiero de
acuerdo a la tasa interna de retorno de dicha inversion, debido a
que es necesario establecer los criterios clave para la aceptacion
o0 rechazo de tal proyecto de inversion.
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