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Resumen

Las redes sociales han generado diversos cambios en las estrategias
de promocidn y comunicacion en el sector hotelero. con el nuevo esce-
nario que provoco la pandemia por el covid-19. el sector hotelero se vio
obligado adaptarse a la nueva realidad e incorporar nuevas estrategias
tecnologicas para la promocién y comunicacion de sus servicios ofre-
ciendo al cliente una respuesta rapida y eficiente de lo que demanda.
los datos demuestran que, en general, el uso eficiente de redes sociales
y plataformas travel tech ha sido de gran importancia para la promocion
y comunicacién de los hoteles de pequeno y mediano porte en la ciudad
de Barranquilla, pero sin una estrategia definida de actuacion.

Palabras clave
Redes sociales; Estrategia de marketing; Sector hotelero; Turismo;
Comunicacion.

Abstract

Social networks have generated various changes in promotion and
communication strategies in the hotel sector. with the new scenario that
caused the covid-19 pandemic. the hotel sector was forced to adapt to
the new reality and incorporate new technological strategies for the pro-
motion and communication of its services, offering the client a quick and
efficient response to what they demand. the data show that, in general,
the efficient use of social networks and travel tech platforms has been
of great importance for the promotion and communication of small and
medium-sized hotels in the city of Barranquilla, but without a defined
strategy of action

Keywords
Social networks; Marketing Strategy; Hotel sector; Tourism; Commu-
nication.
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Introduccion

Desde la aparicidn de Internet, han sido muchas las ventajas que esta herramien-
ta ha reportado, tanto a nivel empresarial como a nivel personal. Muchas empresas
han aprovechado cada una de esas ventajas que esta herramienta ofrece. Es asi,
como las redes sociales han pasado a utilizarse en la gestion empresarial de muchas
de las industrias y sectores del mundo y mucho mas en los ultimos afnos. De igual
forma, el sector hotelero ha implementado el uso de las redes sociales en su activi-
dad empresarial para adquirir y fidelizar huéspedes (Litvin, Goldsmith, & Pan, 2008)
y a los huéspedes nuevas formas de obtener informacién que les permite seleccio-
nar entre tarifas, servicios, ubicacion y calidad (Murphy & Chen, 2014).

Este proyecto de investigacion tiene como objetivo Identificar la relacion entre las
redes sociales y el performance de las pymes del sector hotelero en Barranquilla,
con miras al planteamiento de acciones estratégicas de fortalecimiento del sector
durante la crisis por covid-19, se analizaron 74 hoteles de la ciudad de Barranqui-
lla, considerando que es una hoteleria pequena en general. Las cadenas grandes
son pocas, entre 12 y 14 en total a nivel nacional (Toro,2021) de las cuales fueron
entrevistadas dos de ellas y el resto fueron hoteles independientes, pequenos o me-
dianos, donde de los 74 entrevistados 49 de ellos son pequenas empresa, (figural).

En primer lugar, se muestran y caracterizan algunos de los autores mas desta-
cados en el tema de estudio, en el segundo apartado se describe la metodologia y
los métodos utilizados para identificar el relacionamiento entre las variables selec-
cionadas, como uso de redes sociales y estrategias frente a pandemia. En el tercer
apartado, se analizan los resultados donde se destaca el componente estratégico,
y estrategias frente a la pandemia. Finalmente, se exponen las principales conclu-
siones del estudio.

Fundamento teorico

Cuando se refieren a Marketing digital y Redes sociales como estrategia de co-
munién y promocién es posible observar gran variedad de puntos de vista, des-
tacandose autores como Seth Godin que es considerado uno de los tedricos del
marketing mas importantes dentro del siglo XXI, quien ha sido uno de los pioneros
en la conceptualizacion y divulgacion de las técnicas y metodologias para imple-
mentacion. La Tabla 1, a continuacién, muestra algunos de los autores destacados
en el campo de Marketing Digital e Importancia del uso Redes Sociales.
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Tamano de la empresa

Ilustracioén 1. Cantidad de hoteles Segun Clasificacion por tamano
Fuente. Elaboracion Propia, 2021

Tabla 1. Recopilacién de conceptos claves de marketing digital y uso de redes
sociales

El marketing eficaz se trata de encontrar la audiencia viable mas
pequena y no solo de ganarse su confianza, sino de aparecer de una
manera de la que valga la pena hablar, no porque quiera que hablen
sobre usted y su negocio, sino porque lo hacen. Si implementa bien su
estrategia de marketing, el resultado es crecimiento. Mejores clientes
y mejores negocios.

Seth Godin (2021)

La popularidad del internet, esta vinculada con el advenimiento de
plataformas generalistas como Facebook, una de las mas grandes
redes sociales a nivel global, donde incluso las organizaciones en

Buitrago Acuiia, R. A., & general, han manifestado gran interés por encontrar alli un lugar; lo

Hernandez Portillo, H.  cual también ocurrido con otras matrices tecnologicas como es el caso

C..(2021) de Twitter, Instagram, YouTube e incluso LinkedIn, pues con ello, no
solo se identifican con sus estudiantes, también logran aggiornarse,
de cara a la era digital, donde la telepresencia ha alcanzado niveles de
impacto neuralgico.

Las redes sociales se han convertido en un potente canal de
promocion de productos o servicios hoteleros y, por su capacidad de
interaccion con los usuarios, en una herramienta para el cuidado de la
reputacion online.

Moran Quifonezy
Canarte-Rodrigue
(2020).

SABER, CIENCIA Y Libertad | ISSN 1794-7154 / e-ISSN 2382-3240 | Vol. 17, No. 2, Julio - Diciembre 2022 | Pags. 238-256 m



Caracterizacion y uso de las redes sociales en las empresas del
sector hotelero en la ciudad de Barranquilla - Colombia

Ecole Hoteliere de
Lausanne y Rate Tiger
(2013)

Los hoteles han perdido interés en las redes sociales como canal
de venta, sélo los ven como canales de opcién. 1 de cada 3 hoteles
no cuentan con estrategia en las redes sociales y una de cada ocho
utilizan las redes sociales como herramienta de marketing

Gozalo (2013)

Cabe incidir que existen muchos casos de empresas que han
llegado al éxito por su buen manejo de las redes sociales en su
gestion empresarial. Por ejemplo, Minube es una red social que
permite buscar inspiracion a los viajeros, que ha sabido adaptarse
perfectamente a esta nueva realidad tecnoldgica, otorgando a

los usuarios un espacio propio en el que puedan expresar sus
experiencias.

Jonathan Hsu (2012).

Los hoteles pueden obtener beneficio usando las plataformas
sociales. Las redes sociales como Facebook pueden aportar un

gran niumero de usuarios y los hoteles pueden crear estrategias
internacionales a través de los consumidores que son llamados “fans”,
que sera exitosa si los hoteles realizan un presencia activa en la red,
generando contenido, contestando las preguntas de los usuarios y
respondiendo a los comentarios

Johnson y Hyysalo
(2012).

Las plataformas sociales han cambiado las condiciones de la
participacién de los usuarios en el desarrollo de los diferentes
servicios. Los usuarios activos de las comunidades, el rapido
desarrollo interactivo de las mismas, la facilidad con la que

los usuarios desarrollan nuevas aplicaciones y el bajo coste de
distribucion son algunas de las conocidas caracteristicas que han
proporcionado las nuevas tecnologias sociales

Celaya (2011)

EL modelo de marketing on-line hoy en dia obliga a las empresas

a utilizar sus estrategias de marketing y comunicacion ya que los
clientes o consumidores no quieren limitarse a recibir informacion
sobre productos o servicios, ellos buscan formar parte del proceso de
promocion de este a través de las redes sociales.

Rodriguez (2010).

El impacto de las redes sociales se ha trasladado a todos los ambitos
y uno de ellos ha sido el sector hotelero. La llegada de la Web 2.0

ha abierto posibilidades al sector turistico y dentro de éste, a las
empresas hoteleras. De esta manera han dado la oportunidad de
hablar al consumidor

Jauhari, Dabas, &
Manaktola, (2007)

Las nuevas tecnologias, afectan el conocimiento, las actitudes y el
comportamiento de los turistas, debido a la transparencia que hay
tanto de precios como de productos, esto hace que aumente el poder
de los viajeros, que cada dia son mas sensibles a los precios, menos
leales a la marca y mas sofisticados

UNIVERSIDAD LIBRE, COLOMBIA
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Uno de los servicios que brindan las OTAS (Online Travel Agencies) es
mostrar las resenas realizadas por los huéspedes que han utilizado los
servicios, que luego afectan la tarifa que se puede establecer por una
habitacion.

Duverger, 2013

Las tecnologias de Internet y moviles permiten a los consumidores
adquirir informacion, conectarse directamente con proveedores de
servicios turisticos y comprar productos relacionados con sus viajes
utilizando sus dispositivos electronicos.

Morosan, 2014

Fuente. Elaboracion propia, 2021
Metodologia

El presente articulo utiliza el método descriptivo por cuanto se propone identifi-
car los elementos y caracteristicas como se dan en su contexto natural. Su objetivo
es hacer un diagnostico de la situacion actual de las empresas hoteleras en la ciu-
dad de Barranquilla en cuanto al uso de las herramientas tecnoldgicas del marke-
ting digital (redes Sociales) a partir de una encuesta con veintitrés (23) preguntas
dirigidas a dichas empresas.

El método de recoleccién de informacion fue seleccionado dado a que la tecno-
logia permite que se aplique una encuesta online a las empresas objeto de estudio
sin tener que desplazarse de un lugar a otro ni tener contacto directo con las per-
sonas obedeciendo la coyuntura sanitaria que atraviesa el pais, y el mundo.

Basado en una encuesta realizada a 74 hoteles de la ciudad de barranquilla, de
diferentes sectores de la ciudad, (ilustracion 2) con el objetivo de saber la impor-
tancia que le otorgan al social media, capacidad de innovacién y estrategias frente
la pandemia.

De los hoteles encuestados el 48,65% pertenece a tres estrellas en la ciudad de
barranquilla y tan solo 5,41% son de cinco estrellas. (Ilustracién 3)

Se administrd un cuestionario con preguntas cerradas y abiertas, donde final-
mente respondieron al cuestionario un total de 74 hoteles. Para la realizacion de
este trabajo se conté con el apoyo de la Universidad Libre, Seccional Barranquilla
y la Universidad Autonoma Del Caribe y durante el periodo de recogida de la in-
formacion, se comprob6 presencialmente que cada cuestionario fue respondido
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Ilustracion 2. Ubicacion de Hoteles encuestados- Categoria (N° de Estrellas)
Fuente. Elaboracion Propia- Power BI, 2021
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Ilustracion 3. Clasificacion de Hoteles seglin Categoria (N° de Estrellas)
Fuente. Elaboracion Propia, 2021
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por personal del hotel encargado del manejo de las redes sociales y atenciéon de
usuarios

El cuestionario estaba formado por 23 preguntas; de las que el 80% trataban
aspectos sobre social mediay el 20% sobre las caracteristicas del establecimien-
to (Categoria, ubicacion, nimero de habitaciones, numero de Personal, productos
ofrecidos, entre otras variables). Para analizar los datos obtenidos se ha empleado
el programa estadistico de SPSS y Power BI.

Tabla 2. Caracteristicas de Poblacién y Muestra

Caracteristicas de la poblacion y la muestra

Poblacion objeto de estudio Hoteles

Ambito geografico Comunidad de Barranquilla
Recogida de la informacion Encuesta

Tratamiento de la informacion Programa estadistico SPSS
Poblacién Finita 185 Hoteles

Tamano de la muestra 74 Hoteles

Nivel de confianza 95% (p=q=0,5)

Periodo de recogida de la informacién Marzo-Mayo 2021

Andlisis descriptivo. Chi Cuadrado y Test de

Técnicas estadisticas utilizadas .
Fisher

Fuente. Elaboracion Propia, 2021
La estructura del cuestionario se divide en cuatro (3) apartados:

- Caracterizacién
- Performance y redes Sociales
- Estrategia frente a la pandemia

Para el diseno de las preguntas sobre estrategias optadas frente a la pandemia
se hizo un recopilacion de estrategias de cada organismo desde los organismos in-
ternacionales (OMT), pasando a los nacionales (medidas tomadas por el Gobierno
Colombiana) y, finalmente, con el propio sector hotelero del pais (Cotelco).
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Tabla 3. Estructura del Cuestionario

CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR RELACIONAMENTO ENTRE LAS REDES SOCIALES Y EL
PERFORMANCE DE LAS PYMES DEL SECTOR HOTELERO EN BARRANQUILLA

Informacion del Contacto

Componente N° de Preguntas
Caracterizacion 12
Performace y redes Sociales 9
Estrategia frente a la pandemia 6
Total 27

Fuente. Elaboracién propia, 2021
Resultados

Esta investigacion tiene como objetivo caracterizar el sector hotelero de la ciu-
dad de Barranquilla y determinar el relacionamiento que tiene el uso de redes so-
ciales en pro de obtener mejor comunicacion y visibilidad en internet, durante el
analisis se logré observar un fuerte uso de las herramientas tecnoldgicas que fa-
cilitan la promocion y comunicacion del sector hotelero, teniendo en cuenta que
mas del 90% de los encuestados usan estas herramientas como estrategia de co-
municacién. Los resultados de esta investigacion son la exposicion de los datos
obtenidos. Este siendo el eje fundamental del articulo, donde se demuestra los
principales hallazgos que dan respuesta al objetivo de la investigacion presentado
anteriormente.

La investigacion realizada permitio caracterizar a las empresas hoteleras de la
ciudad de barranquilla y medir el uso del Marketing digital en busqueda de crear
nuevas estrategias frente a la pandemia, demostrandose que estas empresas de-
ben adaptarse a los cambios tecnolégicos que han surgido en el mercadeo de la
nueva era pos-pandemia.

Conocimiento, importancia y uso de redes sociales
En el presente estudio se encuestaron setenta y cuatro (74) hoteles de la ciudad
de Barranquilla logrando identificar que el 90,74% utilizan las redes sociales para

el apoyo de actividades de marketing en su empresa por otro lado el 9,46% no.
(ilustracion 4) A pesar de que un alto porcentaje de encuestados conoce la impor-
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tancia de las herramientas marketing digital a la hora de querer ofrecer un servicio,
continlan manejando viejas y basicas técnicas para cautivar clientes; la mayoria
de las veces estas técnicas suelen ser poco ambiciosos y nada innovadoras.

92,46%

¢Utiliza la
organizacion
algun tipo de
redes sociales
para apoyar sus
actividades?

90,54%

Ilustracion 4. Uso de Redes Sociales
Fuente. Elaboracion propia, 2021

De los encuestados, el 64,86% cuenta con Social Media Manager o personal que
asuma estas funciones de Marketing digital (Ilustracién 5), es decir, interactuaban di-
rectamente con el cliente a través de redes sociales como estrategia de comunicacion.

¢Cuenta la 3 5,14%

empresa con
un Social Media
Manager o
personal que

asuma estas 64,86%

funciones?

Ilustracion 5. Uso de Social Media Manager
Fuente. Elaboracion propia, 2021
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Ademas, es importante mencionar que un el 41.1% de los encuestados han
contestado que el canal habitual para potenciar las redes sociales (Tabla 4) es
analitica web, por ejemplo: Google Analytics, Webtrends y Omniture.

Tabla 4. Uso de herramientas para potencializar redes

. ore . . Respuestas
Herramientas utilizadas para Potenciar las Redes Sociales Pu .
N° Porcentaje
Analitica web por ejemplo: Google Analytics, o
Webtrends y Omniture. 46 41,1%
E-mailing 24 21,4%
Filtros contra spam y copias 15 13,4%
Herramienta? Blogs 14 12,5%
SEM 9 8,0%
Monitoriza las conversaciones acerca de una
2 1,8%
marca o tema concreto de la empresa
Medir la conmocion de las conversaciones 2 1,8%

Fuente. Elaboracién propia, 2021

Se encontrd que de los 74 hoteles 48 indicaron como la rede social mas impor-
tante a Instagram, (tabla 5) lo que equivale a un 66,7 %, seguido de Booking (Pla-
taformas Traveltech), Facebook con 30,6% de importancia y plataforma Hoteles
con un 25%.

Tabla 5. Importancia Otorgada Al Manejo De Redes Sociales

IMPORTANCIA OTORGADA AL MANEJO DE REDES SOCIALES

Respuestas - Porcentaje de casos
N° Porcentaje
Instagram 48 27,9% 66,7%
Booking 35 20,3% 48,6%
RS Facebook 22 12,8% 30,6%
Hoteles 18 10,5% 25,0%
Otras 9 5,2% 12,5%

Fuente. Elaboracién propia, 2021
Entre otras redes sociales consideradas como principales herramientas para el

uso de actividades de marketing digital usadas por la muestra encuestada puede
apreciarse en la ilustracion 6.
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Estadisticos
Porcentaje de Casos

Importancia de Redes Sociales

66,67

@ RS Twitter

@ RS Tripadvisor

@ RS Trivago

@ RS Pagina Oficial del Hotel
@ RS Ayenda

@ RS Let’s Book Hotel
@ RS Whatsapp

@ RS Otras

@ RS Hoteles

@ RS Facebook

@ RS Booking

@ RS Instagram

30 40 50 60 70
Valores

Ilustracion 6. Clasificacién de Redes Sociales por importancia de uso
Fuente. Elaboracion Propia, 2021

Por otro lado, 45,95% de los encuestados han contestado que Facebook es el
canal habitual a través del cual promocionan y comunican a sus clientes (Ilustra-
cion7). Del mismo modo, el 21,71% de los hoteleros utilizan otras vias diferentes
alared, posiblemente encuestas de calidad, buzdn de sugerencias, envio de mails

de seguimiento, etc.

¢Qué medios utilizan
para promocionar

y comunicar sus
productos y servicios?
(Clasifiquelos en orden
de importancia y uso).

32,43%

Porcentaje
Estadistico

. Facebook

. Tripadvisor

‘ otra

Ilustracion 7. Medios para Comunicacion y Promocion de servicios
Fuente. Elaboracion Propia, 2021

Segun los resultados, mas del 40% de los hoteles encuestados emplean redes
sociales tanto para comunicarse con los clientes y como canal de ventas. En la
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Tabla 6 aparecen representadas las respuestas a las preguntas efectuadas en la
encuesta seguin recurrentes de transacciones de clientes por medio de las redes
sociales. En dicha tabla se puede observar que existe entre los medios utilizados
para promocionar (Facebook, Tripadvisor, Otras) y la recurrencia de transacciones
por los medios escogidos.

Cabe resaltar que el 58,8% de los encuestados utiliza Facebook como canal de
ventas, Aun cuando practicamente el 70% estan de acuerdo que Instagram es la
red social muy importante para su promover la marca mediante imagenes y videos,
hay diferencias respecto al interés que cada empresa. Algunos enfatizaron que el
tipo de red social en la que se interviene esta relacionado con la finalidad de sus
estrategias, aun asi enfatizan que Facebook permite una mayor interaccion y la
posibilidad de llegar a mas personas.

Tabla 6. Redes Sociales Vs Recurrencia de Transacciones

Redes Sociales Vs Recurrencia de Transacciones
9. ¢Qué tan recurrentes son las transacciones de clientes

por medio de las redes sociales? Total
Muy Frecuentemente No muy
Frecuentemente Frecuentemente

6. ;Qué medios 7 20 7 34
utilizan para Facebook 20,6% 58,8% 20,6% 100,0%
promocpnar ) . 5 13 6 24
y comunicar Tripadvisor 20,8% 54,2% 25,0% 100,0%
sus productos
y servicios? 0 15 1 16
(Clasifiquelos Otra
en orden de 0,0% 93,8% 6,3% 100,0%
importancia o uso)
Total 12 48 14 74

16,2% 64,9% 18,9% 100,0%

Fuente. Elaboracion Propia, 2021

La gran mayoria de las grandes cadenas hoteleras usan las redes sociales mas
relevantes y tienen una estrategia definida de actuacion, es esto que se decidid
descartar de este estudio y se centrd en analizar los hoteles independientes y de
pequeno porte.
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Tabla 7. Utilidad de Redes Sociales al Sector Hotelero

Porcentaje
Respuestas d
e casos
NO
Aumentan la visibilidad de una Marca 57 78,1%
Abren nuevas posibilidades de mercado 46 63,0%
FaC|l|t'an la comunicacion entre la empresay 24 32,9%
sus clientes
Permiten tomar el pulso al mercado 24 32,9%
Utilidad De Uso Q[t(;aen mas trafico a nuestra pagina web o 18 24,7%
Redes Sociales? A gd . l tacic line de t
yudan a mejorar la reputacion online de tu 17 23.3%
negocio
Son una e?<lcelente herramlenta parala 16 21,9%
colaboracioén y el networking
Sirven para fidelizar a nuestros clientes 13 17,8%
Facilitan el estudio de nuestra competencia 8 11,0%

Fuente. Elaboracion Propia. 2021

Por medio de la pregunta 5.c. ¢;Cual seria la mayor utilidad que consideraria le
brindan las redes sociales a su organizacidon? Se aceptan en un 78% que las redes
sociales aumentan la visibilidad de la marca y abren nuevas posibilidades de mer-
cado para los hoteles encuestados (Tabla 7).

Estrategias Frente a la pandemia

En el informe del mes de diciembre de 2020 publicado por Cotelco, la ocupa-
cion hotelera del pais para diciembre de 2020 fue de 31.7%, un aio nefasto para
el sector hotelero. De acuerdo con Gustavo Adolfo Toro, presidente ejecutivo de
Cotelco, “La crisis generada por la expansion del Covid 19 a nivel mundial y por
supuesto su repercusion en Colombia ha dejado al descubierto la fragilidad del
sector hotelero ante eventos de esta magnitud, traducido en una paralisis de su ac-
tividad productivay con ello el drama de miles de familias que derivan su sustento
de esta actividad”.

Es por esto por lo que en el contexto colombiano las estrategias adoptadas
se basaron en proteger el empleo en la mayor medida posible. Para ello, una vez
decretada la cuarentena, los hoteles tomaron diferentes acciones que pudiesen
mitigar el impacto negativo (Bayona, 2020). Se realizd un analisis de los retos en-
frentados por el sector hotelero por causas de la crisis del covid-19 y se destaca-
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ron cinco (5) puntos importantes, de los cuales 3% de los hoteles encuestados
tuvieron la necesidad de hacer cierre parcial de sus actividades y su reto principal
fue abrir nuevos mecanismos de promocién y venta con un 39% de ocurrencia, se-
guido de intensificar presencia en redes sociales y reducir planta de personal con
un 17%. (Tlustracion 8)

Frecuencias $Retos
Respuestas N°

40

30

Valores

20

10+

Abrir nuevos Intensificar  Reducir su planta Generar Cierre parcial del
mecanismos su presencia en de personal  nuevas unidades establecimiento
de promocion redes sociales (despedir de venta
y venta colaboradores)
Retos

Ilustracion 8. Retos Frente a la Pandemia.
Fuente. Elaboracion Propia, 2021

Para obtener una adecuada recopilacion de las recomendaciones y estrategias
de cada organismo, se realiz6 una investigacion de los organismos internacionales,
nacionales y del propio sector hotelero del pais. De esta forma, se hizo un analisis
adecuado y detallado de cémo estan relacionadas y en qué forma afectaron a la
industria hotelera colombiana.

Teniendo en cuenta Recomendaciones y estrategias de la OTM para apoyar al

sector turistico en la linea de recomendacién Prepararse para el manana se encon-
traron varias recomendaciones viables para el sector hotelero, entre ellas estaban:

m UNIVERSIDAD LIBRE, COLOMBIA



Winston Fontalvo, Lilia Mendoza-Vega,Beatriz Diaz-Solano,Maria-José Hereira, Danilo Torres,
Federico Diago, José Martinez

- Diversificar los mercados, los productos y los servicios.

- Invertir en los sistemas de inteligencia de mercados y en la transformacion
digital.

- Preparar para la crisis, reforzar la resiliencia y velar por que el turismo forme
parte de los mecanismos y sistemas nacionales de emergencia.

- Invertir en capital humano y desarrollo del talento.

Conclusiones y discusion

La red social Instagram se ha convertido en una herramienta de promocion del
sector turistico debido a la capacidad de la combinacién del material visual y es-
crito, generando la capacidad de difundir informacién de mucho mayor impacto al
turista, igualmente la capacidad de publicar simultdneamente en Facebook y ob-
tener estadisticas en tiempo real de las actividades de los usuarios con las publi-
caciones, permite obtener métricas de difusién y aceptacién de las publicaciones.

Es importante resaltar que, como estrategias en el tiempo de pandemia, los
hoteles en su mayoria optaron por estrategias comunicativas y de promocion de
tipo digital, notandose una amplia diferencia entre aquellos que optaron princi-
palmente por estrategias de tipo administrativo y gerencial, esto puede deberse
a factores como el aumento de la venta digital en todos los sectores debido al
cierre parcial o total del comercio, al temor de perder vigencia y recordacién por
parte de los huéspedes y sostener una competencia de mercado, es innegable el
despertar digital que la pandemia ha dejado como resultado.

Otro aspecto que corrobora los resultados de este trabajo de investigacion es
la realidad en el cambio de habitos de consumo de los turistas pospandemia, el
consumo ha migrado a turistas mas consientes y exigentes en materia de seguri-
dad sanitaria, viajeros en grupos mas reducidos, buscando la menor interaccion
grupal y la busqueda de servicios y experiencias personalizadas con un alto gra-
do de impacto emocional, por lo que es importante ver el servicio hotelero no
solamente con un prestador de servicio dentro de la cadena de valor, sino a su
vez con un complemento de la experiencia total de viaje.

Es importante senalar que el mundo se encuentra enfrentado a una notable
oportunidad que debe aprovecharse. Es decir, las Pymes de Barranquilla, mas alla
de cumplir con la prioridad inmediata, como lo es la mitigacién de los efectos de
la pandemia, se veran obligadas a adaptarse a la nueva normalidad para el sector
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turistico, y tal como lo ilustran los resultados de la investigacion, la inversion en
nuevas tecnologias podria ayudar a conformar la tan anhelada recuperacion.
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