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Resumen

Este trabajo monogréfico, se desarroll6 con el fin de determinar un analisis del sector
turistico de los hoteles categorizados en 1, 2 y 3 estrellas en el centro y sector historico de la
ciudad de Santa Marta, Magdalena, alineado a la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTHS
006 de 2009, la cual categoriza a los establecimientos de hospedajes y alojamientos por
estrellas:1, 2, 3, 4 y 5, acorde el cumplimiento de ciertos requisitos en cada una de las categorias,
con el fin de plantear estrategias competitivas en esta seccion hotelera; presenta tematicas
mediante la revision bibliografica de fuentes secundarias del sector turistico hotelero; con el
propdsito de cumplir con lo anterior, se postularon tres objetivos especificos: Caracterizar la
hoteleria del sector hotelero categorizado en 1, 2 y 3 estrellas; plantear estrategias que generen
competencia en estas categorias de hoteles y efectuar las recomendaciones para optimizar la
competitividad de los albergues del centro y sector histérico de Santa Marta, acuerdo las
categorias respectivas en estudio; la metodologia utilizada fue documental, desarrollada de
manera cronoldgica en capitulos, para alcanzar los objetivos propuestos.

Se efectud un tipo de investigacion descriptiva; como instrumento, se analizaron los
datos provenientes de fuentes secundarias, entre las cuales se encuentran: documentos
indexados, libros, capitulos de libros e Internet; la poblacién objetivo, esté representada por
los establecimientos hoteleros de categorias 1, 2 y 3 estrellas del centro y sector histérico de
Santa Marta y su espacio de injerencia, que podrian verse beneficiados de esta propuesta de
amplitud estratégica y competitiva.

Palabras Clave: Categoria, competitividad, hotel, estrategia, turismo,
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Abstract

. This monographic work was developed in order to determine an analysis of the tourism
sector of hotels categorized as 1, 2 and 3 stars in the center and historic sector of the city of Santa
Marta, Magdalena, aligned to the Colombian Sectoral Technical Standard NTHS 006 of 2009,
which categorizes lodging and accommodation establishments by stars: 1, 2, 3, 4 and 5,
according to the fulfillment of certain requirements in each of the categories, in order to propose
competitive strategies in this section. hotel; presents themes through the bibliographic review of
secondary sources of the hotel tourism sector; With the purpose of complying with the above,
three specific objectives were postulated: Characterize the hotel industry of the hotel sector
categorized into 1, 2 and 3 stars; propose strategies that generate competition in these categories
of hotels and make recommendations to optimize the competitiveness of the hostels in the center
and historic sector of Santa Marta, according to the respective categories under study; The
methodology used was documentary, developed chronologically in chapters, to achieve the
proposed objectives.

A type of descriptive research was carried out; As an instrument, data from secondary
sources were analyzed, among which are: indexed documents, books, book chapters and the
Internet; The target population is represented by the hotel establishments of categories 1, 2 and 3
stars in the historic sector of Santa Marta and its space of interference, which could benefit from
this proposal of strategic and competitive breadth..

Keywords: Category, competitiveness, hotel, strategy, tourism,
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Introduccion

La realizacion del presente estudio monografico esta enfocado en analizar el sector
turistico de los hoteles categorizados en 1, 2 y 3 estrellas en el centro de la ciudad y sector
histdrico de Santa Marta, con el fin de proponer estrategias que generan competitividad; se
desarrolla un estudio documental que permite observar la conducta estratégica y competitiva del
turismo hotelero en la categorizacion de 1, 2 y 3 estrellas.

En el entorno global, los inversionistas se ven conquistados por la tasa interna de retorno
(TIR), sobre las inversiones en la industria dedicada al turismo, principalmente por la tendencia
sostenida y positiva que presenta el sector econdmico hotelero en lo que concierne a la cantidad
de albergues, nivel de ocupacién y nimero de habitaciones, indicadores que se han incrementado
en los ultimos afios (Li Sa et al., 2020).

El turismo constituye una de las industrias de mayor relevancia y desarrollo en el planeta:
reconocido en la actualidad por su actividad econémica como la de mayor generacion de fuentes
de empleo a nivel mundial. En su antecedente histdrico, en los dltimos afios, la demanda del
turismo se ha incrementado a nivel global; acuerdo cifras de la (OMT) Organizacion Mundial del
Turismo en el afio 2018, esta demanda fue de alrededor de 1 billon 530 689 millones de ddlares,
representando un 7% por encima que en el afio 2017; esta oferta turistica se suple con el apoyo
continuo del sector hotelero; Los hoteles son establecimientos que generan servicios o de
servuccion, una caracteristica significativo de la servuccion es la integridad del consumidor y del
productor, en un mismo instante econdmico de la actividad productora hotelera, lo que soporta la
relacion consumidor (huésped) y productor (hotel). (OMT, 2018)

Los hoteles en Colombia se iniciaron en el afio 1889. Para ese entonces el servicio se

ofrecia informalmente por los propietarios de las casas, los cuales admitian un hospedaje
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transitorio recibiendo en contraprestacion un incentivo monetario; sin embargo, los ambientes de
alojamiento eran deficientes, lo cual la mayoria de los casos no satisfacia el aumento de la
demanda. De ahi originandose la necesidad de disefiar areas especificas para tal fin y de esta
forma lograr ofrecer lo elemental a los viajeros. (Bejarano et al, 2017).

En Colombia, el turismo constituye uno de los sectores mas dinamicos de la economia
para la generacion de empleo, la contribucién al progreso regional y el aporte de divisas. El
Caribe Colombiano, durante los Gltimos afios, se ha afianzado como el territorio turistico por
excelencia, por su trayectoria y hermosos recursos (Aguilera et al, 2006).

A nivel local, acuerdo el (RNT) Registro Nacional de Turismo con fecha de cierre abril
de 2017, Santa Marta posee una capacidad hotelera que cuenta con mas de 14.138 habitaciones,
que pertenecen a establecimientos que estan activas y en proceso de actualizacién. Por otra parte,
el Sistema de Informacion Turistica del Magdalena y Santa Marta (SITUR), manifiesta que, para
el mismo ario, el sector del Rodadero representa el 53% de los hoteles y establecimientos de
alojamiento de la ciudad y el departamento, seguido del centro histérico de la ciudad, con un
16% y el sector de Pozos Colorados, representado solo el 3% de los establecimientos; no
obstante, desde el afio 2018 se ha evidenciado un incremento significativo en la inversion
hotelera y gastrondmica en la ciudad, especialmente en el sector del centro histérico, lo cual no
solo corrobora una vez méas que Santa Marta sigue siendo el destino turistico perfecto para sus
visitantes. (El tiempo, 2017)

Es imperioso, resaltar, el hecho, de la COVID-19 ocurrido en el afio 2020 y la afectacion
que esta desencadend a la hoteleria y el turismo Colombiano; segin el Viceministerio de Turismo
(Citado por Diaz, 2021) para ese entonces se estimaba en una reduccién de 600.000 turistas

internacionales, respecto a los 4 millones de turistas que recibi6 el pais en 2019, en ese orden de
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ideas, “este panorama conllevaria un impacto notable para la economia nacional, ya que el
turismo representd el 5,5% de PIB del pais en 2019 y el 8% de los empleos directos del
pais” (p. 188).

Es de gran importancia desarrollar esta monografia, que comprende una metodologia
documental, con base en la revision de literatura a través de libros, revistas cientificas, internet,
documentos indexados, para la obtencion de informacion importante, con el fin de conocer el
progreso del sector turistico de los hoteles de categorias 1, 2 y 3 estrellas en el centro y sector
histdrico de Santa Marta, su importancia como generador de fuentes de empleo y otros
componentes en pro de que el sector sea mas atractivo y que proyecte una competitividad
deseada por todos los agentes que hacen parte de este entorno especifico.

Los datos e informacion que se analizan es la publicada entre los afios 2015 al 2022.
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Planteamiento Del Problema
Descripcion del Problema.

Actualmente en la hoteleria y el turismo, el entorno es cambiante y dinamico, por lo cual
las compafiias deben adoptar estrategias para ser cada dia mas competitivas, donde el pilar
fundamental tanto para las empresas hoteleras como para los destinos turisticos debe ser la
diferenciacion y la calidad, con el proposito de actuar de manera eficaz y eficiente,
adelantandose a los desafios exigidos por la globalizacion para cumplir las perspectivas
esperadas por los huéspedes. (Moya & Moscoso, 2017).

La confianza en la productividad como tactica de desarrollo econdémico, es una labor
establecida, para ejecutarla, es primordial alinear los esfuerzos hacia las organizaciones
empresariales, toda vez que alli se realizan las principales actividades que promueven el
crecimiento acelerado y sostenido (Dominguez, 2018).

Dentro de este contexto, los procesos desarrollados en la industria turistica, de cierta
forma se encuentran forzados a implementar técnicas que garanticen su sostenibilidad en el
mercado, en pro de brindar un servicio eficaz a los diferentes tipos de clientes que visitan este
sector empresarial.

Es de resaltar que las nuevas tecnologias trasfieren grandes oportunidades a las
organizaciones, las cuales para lograr posicionarse y permanecer bien ubicadas en el mercado
deberan ser dindmicas con capacidad de reinventarse, apropiar sus planes y procesos de negocio.
Adicionalmente, una de las claves del éxito en la gestion empresarial es la excelencia, la cual se
basa en el estudio de las condiciones del entorno, lo que permite a las empresas progresar en un
contexto actual, en el que las exigencias de los consumidores son cambiantes al obtener enormes

cantidades de informacion via medios de internet; por otro lado la competencia en el mercado es
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mas compleja y elevada, debido al incremento de participantes provenientes de distintos lugares
del mundo.

El turismo es la principal accién econdmica del distrito de Santa Marta, toda vez que en
contraste con los demas sectores, este redistribuye de una forma mas optima sus beneficios, toda
vez que el acceso a cualquier actividad que esté relacionada con este segmento de la economia es
mucho mas expedito, especialmente en las actividades comerciales propias del turismo informal.
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo. (PNUD Colombia, 2011).

La actividad actual demuestra que se ha avanzado a pasos agigantados, pero gue aun se
dista de paises desarrollados en el turismo como son: Estados Unidos, México, Espafia entre
otros, le falta desarrollar elementos administrativos y competitivos integrando otros segmentos
relacionados al sector hotelero como son: las agencias de viajes, parques naturales, restaurantes,
parques tematicos, empresa del de transporte terrestre, maritimo, aéreo entre otros, la aplicacion
del proceso administrativo les permite organizar, planear, ejecutar, dirigir y controlar las
actividades en pro de ser mas competitivos en el sector turistico. (Benjumea 2015).

La ampliacion turistica y la consolidacion de la ciudad de Santa Marta ha permitido un
incremento en la capacidad hotelera con el fin de ofrecer diversos servicios articulados a los
requerimientos y caracteristicas de los turistas nacionales e internacionales que visitan la ciudad
frecuentemente.

La ciudad de Santa Marta es por vocacién totalmente turistica, actualmente afectada por
maltiples factores que desfavorecen las actividades en mencionado sector, entre los cuales se
encuentra la falta de infraestructura turistica necesaria para brindar los paquetes de
entretenimiento y esparcimiento, toda vez que la ciudad es mucho mas que playa y sol, ya que

cuenta con mas atractivos ecoturisticos, culturales, etno turisticos, entre otros; es preciso
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esclarecer que, pese a esto, no se observan en la ciudad actividades innovadoras que cautiven a
mAas turistas y por consiguiente de esta accidn, se logren conseguir mas ingresos. (Jaraba, 2018).

Uno de esos factores a tener en cuenta, es la falta de personal capacitado en resolver las
diferentes situaciones presentadas en el momento que se exige un servicio de calidad; lo que de
alguna forma hace casi imposible progresar en la prestacion y generacién de competitividad en
los hoteles 1, 2 y 3 estrellas en el sector del centro histérico de la ciudad.

La consolidacion turistica de la ciudad de Santa Marta, ha permito un incremento en la
capacidad hotelera, con el fin de ofrecer servicios diversos y acordes a los requerimientos y
caracteristicas de los que visitan la ciudad permanentemente; no obstante, el gremio hotelero
precisa mantener una basqueda continua de transformacion e innovacion que les facilite estar en
ventaja a las exigencias comerciales y econdmicas de la sociedad, al tiempo de satisfacer cada
una de las necesidades de sus potenciales clientes (Vargas, 2022); tal y como se evidencia con la
creacion de la norma técnica sectorial NTSH 006 llamada “Clasificacion de establecimientos de
alojamiento y hospedaje, categorizacion por estrellas de hoteles, requisitos normativos”,
establecida por el Ministerio de Comercio Industria y Turismo en el afio 2005, con su primera
actualizacién en el afio 2009; la cual demuestra el compromiso y la necesidad que existe de
implementar estrategias y potencializar mejoras de la eficacia de los servicios turisticos
suministrados a las comunidades por parte del sector hotelero.

Los factores primordiales a tener presente para que exista competitividad en un destino
turistico, son determinados especialmente por los atractivos ofrecidos por el lugar, la oferta de
alojamiento, recursos naturales y una apropiada infraestructura fisica que facilite la conectividad

terrestre, maritima y aérea; en ciertos casos, servicio de salud, seguridad, telecomunicaciones,
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productos, servicios y talento humano calificado, para satisfacer la demanda turistica del espacio.
(Bravo & Pérez, 2009)

En cuanto a la educacion y cultura turistica, acuerdo lo postulado por Scotto y Suarez
(2014), se concibe como aquellos principios que se fundan a través de experiencias. De otro
modo, La Secretaria de Turismo de México, sostiene que la cultura turistica se concibe como la
apropiada administracion de los recursos (materiales, naturales, humanos y financieros), de tal
forma que se obtenga la mayor satisfaccion del visitante y el mejor beneficio para la comunidad
receptora. (SECTUR, 2014)

De acuerdo a Leira, F (2022), en su publicacion titulada “Condiciones de competitividad
de Santa Marta, Colombia como destino turistico, se muestra un perspectiva preocupante pero
poco sorpresiva, toda vez que se encontrd que el 51.4% de los representantes turisticos
manifiestan que los Samarios poseen baja cultura turistica y educacién, mientras que el 43.2%
sostienen que su nivel es medio y el 5.4% afirma que el nivel es alto. Innegablemente, este
panorama incorpora otro de los grandes desafios que la ciudad debe tener en cuenta para
potencializar su competencia turistica.

También se encuentran otros factores que restringen la competitividad de Santa Marta y
en los cuales se determinaron varios retos entre los que se puede mencionar: La ineficaz
conectividad terrestre, carencia de un observatorio turistico, deficiente infraestructura de
hospitales al servicio turistico, inexperiencia de los primordiales instrumentos de programacion
de la ciudad y baja calidad de los productos y servicios turisticos para hacer frente a los
mercados internacionales. Leira, F (2022),

Con el propdsito de dar respuestas a la problematica planteada en la descripcién del

problema, se hace necesario enunciar la siguiente pregunta de investigacion:
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¢ Cual sera el resultado del analisis del sector turistico hotelero de los hoteles
categorizados en 1, 2 y 3 estrellas en el centro y sector historico de la ciudad de Santa Marta,
Magdalena en pro de que sean competitivos?
Formulacion Del Problema

¢ Cual seré el resultado del andlisis del sector turistico presentado en los hoteles
categorizados en 1, 2 y 3 estrellas en el centro y sector historico de la ciudad de Santa Marta,

Magdalena en pro de que sean competitivos?
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Justificacion

El turismo es una actividad econdmica productora de divisa que conlleva el aumento de
riquezas en los niveles econdmicos, sociales, ambientales y primordialmente es una fuente
generadora de empleo en todos los niveles sociales; pero fundamentalmente representa la
idiosincrasia e identidad de la de la ciudad en el &ambito local, nacional e internacional; es asi
como se hace necesario desarrollar actividades competitivas para que cada dia se potencialice
esta practica tanto a nivel nacional como internacional.

Esta monografia constituye un aporte fundamental para el sector turistico en Santa Marta,
aportando positivamente en el desarrollo de la cuidad; la puesta en marcha de esta investigacion
beneficiara a los hoteles de 1, 2 y 3 estrellas que se encuentran ubicados en el centro y sector
histdrico de Santa Marta, en pro de que sean mas competitivos y puedan generar una mayor
eficiencia y eficacia en la presentacion y mejoramiento continuo de la prestacion del servicio que
ofertan a los diferentes tipos de clientes y por ende a todo el sector turistico de la ciudad.

Es importante resaltar la aplicabilidad que se le puede orientar a los diferentes hoteles y
sus dirigentes que hacen parte de este estudio, ya que se beneficiaran para que puedan captar
nuevos clientes y por consiguiente mejorar sus rentabilidades.

Teniendo en cuenta el apogeo turistico y la inversion hotelera que se esta presentando en
Santa Marta, especificamente en el centro y sector histérico, se hace necesario analizar el nivel
de organizacion de los diferentes hoteles de una (01), dos (02) y tres (03) estrellas ubicados en
dicho sector, debido a que:

Se crea la necesidad de conocer el progreso del sector hotelero, a través de informacién

secundaria e histérica como conocimiento para poder observar el impacto de los hoteles.
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Al ser un sector turistico y significativo el distrito de Santa Marta, hace que las
exigencias de competitividad sean mayores y requieran de mecanismos estratégicos para poder
desafiarlas.

La ubicacion geografica de la ciudad permite incrementar su participacion en el campo de
la inversion hotelera.

El posicionamiento de mercado no garantiza la permanencia en el mismo y precisa de
innovacion continua como herramienta de crecimiento empresarial; es asi que en esta monografia
se trata de beneficiar a todos los agentes que hacen parte del sector turistico y en especial a los
hoteles que nos son ni 4 ni 5 estrella, ya que Santa Marta por ser una ciudad turistica necesita un
impulso con el fin de ser méas competitivos.

El direccionamiento de esta investigacion permite involucrar a todos los agentes que
intervienen y participan del turismo, en especial el conglomerado de hoteles categorizados en 1,
2y 3 estrellas que operan y funcionan en la ciudad de Santa Marta; desde una orientacion
practica, el presente estudio facilita al sector turistico de las ciudades que para este caso
especifico esta representado por las hoteles de categorias 1, 2 'y 3 estrellas y las acciones a
ejecutar por empresas alineadas a este sector para que optimicen sus procesos con el proposito de
favorecer a estas organizaciones, como también a sus empleados, lo cual representa mas fuentes

de trabajo.
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Objetivos

Objetivo General

Analizar el sector turistico de los hoteles categorizados en 1. 2 'y 3 estrellas en el centro y
sector histérico de la ciudad de Santa Marta, que permita proponer estrategias que generen
competitividad en su area de intereés.
Objetivos Especificos

Caracterizar al sector hotelero categorizado en 1, 2 'y 3 estrellas del centro y sector histérico
de la ciudad de Santa Marta.

Plantear estrategias que generen competitividad en los hoteles categorizadosen 1,2y 3
estrellas del centro y sector histérico de la ciudad de Santa Marta.

Efectuar las recomendaciones para optimizar la competitividad de los hoteles

categorizados en 1, 2 y 3 estrellas del centro y sector histérico de la ciudad de Santa Marta.
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Antecedentes (Estado del Arte)

En los temas relacionadas con las estrategias que generen competitividad en los hoteles
categorizados en 1, 2 y 3 estrellas, se han divulgado multiples investigaciones desde los contornos
internacionales, nacionales y locales, que proporcionan soporte teérico al presente estudio, lo que
permite incrementar una perspectiva en relacion a la problematica antes planteada.

En el contexto internacional, Castanier Utreras, G. C. (2019), en su tesis de grado titulada
“Estrategias de mercado empleadas en las empresas de del sector hotelero reconocidas como de
primera categoria en la ciudad de Cuenca, Ecuador”, con el fin de identificar, evidenciar y
proponer estrategias de mercado para que estos hoteles de primera categoria de la ciudad de
Cuenca, optimicen la calidad en su servicio y aumenten la cantidad de visitantes hospedados; la
investigacion se soporta en los antecedentes, la exploracidn bibliografica de la evolucién del
sector hotelero en el pais y la ciudad, de igual manera de las mas importantes estrategias de
mercado; la metodologia que se utilizd es cuantitativa y cualitativa; de igual manera se
efectuaron entrevistas a administradores y gerentes de hoteles de primera categoria, como
encuestas a turistas ecuatorianos y extranjeros; con base a los resultados de la investigacion, se
propone una guia estratégica con actividades mejoradas y actualizada en base a indicadores sobre
su efectividad, con el fin de disefiar para el area hotelera iniciativas que permitan aumentar y
optimizar la competitividad de la ciudad a nivel nacional como lugar turistico de atraccion con
capacidad hotelera apropiada; las principales conclusiones a las que llego el estudio fue que en
estos hoteles de primera categoria en Cuenca, Ecuador, es facil confirmar que la competencia es
alta, incluso en el mismo area es posible hallar entre dos y tres sitios de alojamientos de la misma
categoria, por lo que el suministro de estos servicios deben enrutarse en conquistar a los clientes

con novedosos servicios, entre las similitudes encontradas con la investigacién desarrollada, se
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tiene que la ciudad de Cuenca, Ecuador, es muy rica culturalmente en cuanto a patrimonio:
muebles e inmuebles que agrupado lo conforman los conventos e iglesias y otras edificaciones
arquitectonicas, conserva vigente los vestigios del arte colonial, asi mismo esta ciudad cautiva a
los turistas por sus fiestas y tradiciones culturales, en las cuales se conservan vestimenta
ornamentacion, gastronomia y costumbres, que la mantienen interesante para extranjeros,
propios y visitantes durante todo el afio; por otro lado las contribuciones que este trabajo puede
dar a la presente monografia son fundamentales ya que la ciudad Cuencay el pais Ecuador, han
notado el incremento del aforo hotelero, no solo con residencia o pensiones, sino que ademas
cuenta con sitios de alojamiento de primera categoria que han sido testigos del progreso de la
ciudad como un lugar turistico atractivo que beneficia al segmento hotelero y por consiguiente al
sector comercial, potencializando de esta forma la consecucion de ingresos econémicos nuevos,
lo que se traduce en el aumento de las fuentes de empleo

En la misma linea internacional se encuentra la publicacion de Sierra et al..(2018), en su
articulo de titulo “Estrategias de mejora para hoteles de 3 (tres) estrellas en Mérida Yucatén,
México”, en la cual se evidencia que en México, la industria turistica favorece positivamente su
economia, es asi como Yucatan es un polo turistico de la nacion, de esta forma la eficacia de los
servicios del area hotelera reviste gran importancia; el aumento en la cantidad de hoteles de 4 y 5
estrellas en Mérida, ha diezmado el crecimiento de los hoteles de 3 estrellas, que en gran parte
son empresas familiares, el objetivo de esta investigacion tuvo como objetivo estudiar la calidad
en los servicios con base en los elementos de lealtad, permanencia y calidad de huéspedes de
hoteles tres estrellas de la ciudad de Mérida Yucatan; se utilizo la escala de Likert con cinco
dimensiones y 26 reactivos denominada “Servhotel Mipymes”, examinando la eficacia de cinco

hoteles de tres estrellas; la muestra de huéspedes se calcul6 con el indice de ocupacion de cada
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hotel, dentro de los resultados se hall6 que los desacuerdos entre las expectativas y percepciones
de los servicios hoteleros fueron minusculos, en dos dimensiones el visitante recibio méas de lo
esperado y en las otras 3 dimensiones sus expectativas sobrepasaron lo que recibieron en
realidad.; el nivel de calidad que recibieron los huéspedes fue bueno con, sin embargo, no fueron
superadas las expectativas; entre las similitudes encontradas con la presente monografia se tiene
que en México el turismo desde sus inicios hasta la fecha ha sido un pilar econémico para la
nacion, por otro lado, las contribuciones que este trabajo puede dar a la presente investigacion
radican en que las tendencias a nivel mundial en relacién con el turismo han ido cambiando, asi
como los requerimientos y necesidades de los turistas, consecuentemente, esta industria del
sector hotelero requiere ir optimizando sus técnicas y/o estrategias, enfocadas en satisfacer a los
clientes.

Desde el contexto nacional, segun Lorduy, A (2020), en su articulo “Analisis estratégico
para la competitividad del sector hotelero: caso Hotel ABC de la Ciudad de Cartagena,
Colombia™; postula la estructura del plan estratégico con el cual se intenta promover el progreso
del conjunto de empresas que componen el cluster del sector hotelero en Cartagena, a partir del
fortalecimiento de acciones estrategias que incentivan la competitividad; tipo de la investigacion
descriptiva, con enfoque cualitativo; entre las fuentes de informacion primaria se escogio
personal que trabaja en los hoteles cinco estrellas de Cartagena; la muestra probabilistico por
conveniencia; aplicandose el modelo de planeacion estratégico de Fred R. David; entre los
resultados se evidencié que el factor critico es la competitividad que se crea en el sector turistico,
por lo cual las compafiias en esta situacion deberian disminuir sus costos, preservar sus
productos competitivos, desarrollar productos nuevos y conquistar cabida en atractivos

mercados; se hizo uso de una metodologia con enfoque descriptivo, cuantitativo y aplicado,
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sobre una realidad en particular del sector hotelero de Cartagena; esta investigacion fue de
caracter descriptivo, toda vez que fuente principal de informacion fueron los empleados de los
hoteles cinco estrellas; como conclusién se efectud una valoracién diagndstica a partir de dos
ambientes, uno interno con factores como talento humano, directivos, tecnoldgicos y
competitivos y uno externo a mediante variables tecnolégicas, econdémicas, socioculturales,
politico — legal y demograficas.; dentro de las similitudes encontradas se tiene que el estudio fue
desarrollado en el sector hotelero de una de las ciudades turisticas por excelencia del Caribe
Colombiano, como lo es Cartagena de Indias; de igual manera las contribuciones que este
estudio contribuye a la presente investigacion es la perspectiva competitiva de la empresa, que
estd basada en la participacion en el mercado con relacién a su competencia, encaminando
mantenerse bien posicionada en el tiempo.

En el mismo entorno nacional se encuentra la investigacion postulada por Méndez, S
(2021). en su publicacion “ Satisfaccion laboral en establecimientos hoteleros: caso de estudio
aplicado en Bucaramanga, Santander, Colombia“, que trata sobre que el sector de la hoteleria,
ha mostrado un incremento a nivel global, como resultado de la internacionalizacidn turistica; en
Santander, Colombia, sobresale por su competencia turistica, cuenta con 221 establecimientos
que se dedican a la actividad econémica de alojamiento; se utiliza una metodologia con enfoque
cuantitativo con corte transversal, haciendo énfasis en la satisfaccion laboral de los empleados de
las diferentes compafiias hoteleras; entre los resultados, se encuentra que en este segmento
empresarial, se encuentra una gran satisfaccion laboral, especialmente en aspectos relacionados
con los escenarios fisicos del sitio de trabajo; sin embargo, se encuentra una insatisfaccion alta
en el trabajo, alineado al escaso reconocimiento de sus logros, factores que son importantes de

mejorar; entre las conclusiones, se tiene que la satisfaccion laboral es un componente
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fundamental en las organizaciones, ya que afecta positiva o negativamente la competitividad y
la productividad, es de suma importancia hacer mediciones de los niveles de satisfaccion
laboral haciendo uso de herramientas de recoleccion de datos como puede ser los cuestionarios
con el fin de disefiar y establecer politicas de gestion de talento humano; entre las similitudes con
la presente investigacion se encuentra la potencializacion del sector hotelero por accion directa e
indirecta de la internacionalizacion turistica.

En el &mbito local, acuerdo Sanchez Llanes, K. (2007), en su investigacion titulada
“Disefio de estrategias para hoteles de 3 y 4 estrellas del sector del Rodadero en la ciudad de
Santa Marta” para el aumento de su competitividad y la adecuacion de procesos a estandares
nacionales e internacionales”; se encuentra que actualmente el desarrollo tecnoldgico y la
expansion capitalista de los actual exigen a los paises tercermundistas como Colombia a estar
dispuesto para constantes cambios y la gradual globalizacion, que consigo traen la arremetida de
paises competitivos en las actividades comerciales. Un ejemplo de estos es el (TLC) Tratado de
Libre Comercio que se instaura actualmente en el pais, tratado que le exige estar al nivel de las
compafiias estadounidenses, no obstante, las que en la actualidad no han desarrollado una ventaja
competitiva en Colombia son en su generalidad las medianas y pequefias empresas y es en estas
en el cual se procura favorecer a su mejoramiento y desarrollo. Confirmado por los indicadores
hoteleros mostrados por COTELCO Santa Marta con nivel ocupacional del 50.9%, cuenta con un
nivel de ocupacion menor que las ciudades similares como San Andrés y Cartagena de Indias,
sumado a esto la entrada en vigencia del TLC, que hace imperiosa la necesidad de competencia
en todos los sectores economicos de Colombia, para estar en el mismo peldafio de los
competidores internacionales y nacionales, con el fin de que se puedan afrontar situaciones como

el incremento en el sector turistico por motivo de las alianzas estratégicas nuevas que se
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adoptaran en esta area. Por lo anterior, es preciso alistar al turismo para estas variaciones y se
requiere establecer el actual estado de la calidad del servicio hotelero, mas exactamente en los
hoteles de 3y 4 estrellas del Sector turistico del Rodadero; si bien es cierto, esta categoria de
hoteles son los que se muestran como pequefias y medianas empresas con mas necesidad de
desarrollo y tecnificacion y el sector del Rodadero porque es el mayor complejo de hoteleria de
la ciudad de Santa Marta, la finalidad de este estudio radica en ajustar los procesos de los hoteles
de 3y 4 estrellas del area turistica del Rodadero en Santa Marta, Colombia a estandares
internacionales y nacionales con el fin de acrecentar su competitividad, a través de la
implementacion de estrategias, que seran arrojadas mediante la investigacion donde se
describiran las variables que de alguna manera influyen en la calidad del servicio ofertado por
estas empresas, para ser concertadas con las de compafiias del mismo sector tanto a nivel
nacional como internacional de indole turistico como Santa Marta. Dentro de las similitudes
encontradas con la presente monografia se encuentra que la investigacion se desarrollo en la
ciudad de Santa Marta, Colombia, en el sector de hoteles categorizados entre otros como 3
estrellas; las principales conclusiones, radican en que se deben mejorar los procesos de estos
hoteles en el area turistica de la ciudad a estandares nacionales e internacionales con el propdésito
de optimizar su competitividad y mantenerse bien posicionados en el mercado.

De igual manera en el escenario local, acuerdo Guardiola, A. (2019). en su articulo “ Una
revision de su desarrollo, crecimiento y barreras”, se evidencian datos estadisticos extraidos del
Registro Nacional de Turismo y del Sistema de Informacién Turistica del Magdalena con reporte
del afio 2017 del progreso del turismo en Santa Marta, considerando tres variables dependientes:
Incremento del Turismo, se refiere al tipo de ocupacion en alojamiento y nimero de visitantes;

barreras para el turismo relacionado con la infraestructura en la ciudad para arribar a los lugares
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de naturales y encantadores y finalmente el desarrollo amorfo del turismo en Santa Marta,
describiendose como la diferencia entre los prestadores de servicios informales y formales;
seguidamente se cuenta con la variable independiente de la investigacion con el potencial
turistico que posee Santa Marta y sus periferias, para esta variable fueron consideradas 4
categorias: Ecoturismo, turismo de sol y playa, turismo cultural y etnoturismo. Se analizan la
relacion entre variables considerandose la ocupacion hotelera formal, el tipo de compafiia de
turismo, los estimulos de los turistas para visitar la ciudad, el gasto medio en servicios y/o
productos turisticos, las compafiias formales suscritas en el registro nacional de turismo y la
permanencia media de la estadia por noche. Dentro de las conclusiones se encuentra que Santa
Marta cuenta con un enorme desarrollo y potencial turistico, toda vez que es una ciudad que a
nivel nacional es distinguida por tener balnearios serenos y playas exdéticas, asi mismo cuenta en
sus periferias con la montafia al pie del mar més alta del planeta en la Sierra Nevada; otros sitios
como Ciénaga Grande y el Parque Nacional Natural Tayrona, son sectores visitados por turistas
internacionales, que acuerdo a datos suministrados en el sistema de informacion turistica del
Magdalena, se acrecienta afo tras afo, particularmente para ejecutar actividades como el
avistamiento de aves; las contribuciones que este trabajo puede dar a la presente investigacion se
evidencia en que el turismo nautico tiene un enorme potencial de desarrollo en entorno de los
primordiales puertos del Caribe Colombiano, es asi que en Santa Marta la Marina Internacional
ha mejorado de forma significativa este segmento; lo que de alguna manera potencializa la visita
de nacionales y extranjeros para que se hospeden en hoteles y hostales de la ciudad de Santa
Marta y con grandes opciones por su cercania con la bahia, de hacer uso de los hoteles del centro

histérico de la ciudad.
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Marco Referencial
Marco Teorico

En lo que respecta a la competitividad internacional de los destinos turisticos: Del
enfoque macroecondmico al enfoque estratégico, Porter (1980) en su libro Estrategia
Competitiva, explica que todas las empresas tienen estrategias competitivas, algunas explicitas y
otras implicitas y que estas estrategias deben enfocarse hacia el entorno en que disputan el
mercado. La logica de la visién competitiva de Porter es que las opciones estratégicas de una
empresa estan limitadas por el entorno, o sea que la estructura moldea la estrategia, que es
Ilamado de enfoque "estructuralista”. Este enfoque se basa en el paradigma estructura -
desempefio de los aspectos econdmicos de la organizacién industrial, dominante en la practica
estratégica desde los afios 80.

El modelo para el andlisis de la competitividad nacional propuesto por Porter (1990), se
denomina Diamante de Competitividad; de acuerdo con dicho modelo, el éxito en la competencia
internacional depende de una serie de factores que se pueden agrupar en cuatro categorias: 1)
condiciones de los factores, 2) condiciones de la demanda, 3) sectores afines y auxiliares, y 4)
estrategia, estructura y rivalidad de las empresas

Para Porter, quien estructuro y sistematizd por primera vez el cuerpo teorico del término
competitividad, que consiste en: “La capacidad para sostener e incrementar la participacion en
los mercados internacionales, con una elevacion paralela del nivel de vida de la poblacion”; el
Unico camino sélido para lograrlo, se basa en el aumento de la productividad. (Porter, 1990).

La importancia de la teoria de la ventaja comparativa en el sector turistico, en este
apartado se analiza la importancia que tiene la ventaja comparativa para entender el desarrollo

turistico y la competitividad de los destinos, ya que al exponer los factores que integran esta
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teoria va a depender en gran medida tanto la aparicion como los primeros desarrollos de los
nucleos turisticos receptores, estas ventajas comparativas localizadas en el territorio no tienen la
misma importancia para todas las actividades productivas. En este sentido, segun Porter (1990),
la teoria de la ventaja comparativa va a tener una mayor importancia a la hora de explicar el éxito
de determinados paises en aquellos sectores o subsectores que utilizan de forma mas intensa
factores productivos basicos tales como recursos naturales, mano de obra poco cualificada,
importancia de la situacion geografica, entre otros.

Rodriguez & Souto (2010), hacen alusién a las diferentes formas de apoyar al turismo
mediante la implementacion de la competitividad, en pro de que los hoteles y el sector pueda
proyectarse ante los nuevos retos que presenta el entorno empresarial.

De acuerdo a Estrada A, Morgan J & Cuamea (2014) proyectan la importancia de tener
una competitividad, los hoteles 3, 4 y 5 estrellas en la cual se apoye el sector para una mejor
prestacion en el servicio y por consiguiente poder captar y ser mas atractivo para nuevos clientes
que permitan maximizar las utilidades y lograr un posicionamiento en el sector.

Torres & Marrero (2014), aportan al tema de competitividad indicando que se deben
aplicar la medicion para poder obtener resultados que le apoyen al sector en las decisiones a
tomar en materia de inversion, operacion y financiacién en un entorno competitivo.

Para Buitrago (2015), la competitividad se debe apoyar en las alianzas estratégicas y
cluster que permitan la asociatividad en el sector turistico con el fin de presentar una mejor
competitividad para un bienestar comun y desarrollo sostenible.

Goffy (2013), apunta que los indicadores deben tenerse muy en cuenta para el desarrollo
de los hoteles en el sector, ya que la relacion que existe de estos con ser mas competitivos ayuda

a que puedan mejorar todos sus procesos de manera integral en el tiempo.
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Ibafiez R (2015), expone los siguientes puntos importantes a tener en cuenta para el
desarrollo competitivo del sector: a) Acrecentar su potencial empresarial, con el fin de lograr
conseguir una rentabilidad mayor, b) Establecer valor agregado, que incremente el patrimonio
nacional, ¢) Optimizar el aforo de sus destinos, con el fin de integrar y crear productos con valor
afiadido que faciliten el sostenimiento de los recursos locales y conservar su posicion de
mercado.

Segun Monsalver C & Monsalver L (2015), en este contexto los autores hacen referencia
a los diferentes factores que existen para lograr la competitividad relacionada en el servicio de
alojamiento, permitiendo un servicio de calidad y un posicionamiento efectivo.

Gbmez A, Lora H & Morelos J (2020), se refieren a la importancia del sector y
mencionan que se deben implementar estrategias que fortalezcan al turismo, permitiendo un
desarrollo en el sector hotelero en lo que refiere a ventaja competitiva.

El sector hotelero se considera parte esencial de la cadena de valor de la actividad
turistica, pues su infraestructura, capacidad y servicio trae consigo el posicionamiento de la
ciudad como destino de talla mundial. (Monsalve & Hernandez, 2015).

Con el pasar de los afios el turismo, a nivel mundial, se ha convertido en un motor
econdmico, particularmente en Colombia, ya que representa un sector clave para la economia de
la nacién por el progreso que ha tenido; las mejoras en los ambientes de seguridad en el pais, han
potencializado el desarrollo del turismo y de esta manera robustecer la alianza social, optimizar
las perspectivas de la nacién hacia la mirada del mundo y crear mas ingresos para Colombia.
(Villamizar, 2017).

Es de considerar que el turismo nautico, tiene un enorme potencial de progreso en los

alrededores de los puertos principales del Caribe Colombiano, en la ciudad de Santa Marta, la
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Marina Internacional, ha contribuido de manera sobresaliente a éste sector, a pesar, de haber
sido debatida su construccion, ya que para ciertos criticos, se efectu6 en detrimento de los
segmentos playeros de la bahia, la que alguna vez tiempo anterior fue clasificada como la bahia
mas linda de américa. (Guardiola, 2019).

De acuerdo a Viloria (2005), es importante resaltar que el turismo cultural de igual forma
se mantiene en permanente crecimiento en la Sierra Nevada y sus alrededores. Los monumentos
histdricos, sitios arqueoldgicos, museos, la quinta de San Pedro Alejandrino, donde muri6é Simon
Bolivar el libertador y las riquezas ornitolégica, son una parte de los atractivos culturales
ofrecidos en la region que fortalecen este nicho de turismo.

Para Guardiola A (2019), de las experiencias que mas sobresalen para recrearse en la
ciudad de Santa Marta, son las visitas de playa y sol, muchos turistas nacionales y extranjeros
han categorizado las bahias de esta ciudad como exuberantes e insuperables, entre las
mencionadas se encuentran: el complejo de bahias de Concha, Neguanje, Chengue, Cristal,
Cinto, entre otras, distinguidas por sus aguas cristalinas, arenas brillantes y blancas y gran
variedad de especies de peces que hacen més atractiva la practica del buceo deportivo, vistas
excepcionales de alta montaria, de igual forma, se encuentran las playas de ElI Rodadero, Pozos
Colorados, Pleno Mar, en las cuales se agrupan cantidades de visitantes.

Entre los sectores de la economia que més han presentado limitaciones para desarrollarse
internamente se encuentra el turismo, especialmente el natural, es asi como regiones de la Sierra
Nevada de Santa Marta y la Serrania del Perija, son de gran relevancia para la preservacion de la
biodiversidad, pero también hay que tener presente que se han visto implicadas con la presencia

de grupos armados al margen de la ley. (Maldonado et al., 2018).
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El turismo es una actividad multisectorial y multidisciplinaria en la que participan
diferentes areas productivas como la agricultura, construccion, fabricacién, sectores publicos y
privados para proporcionar los bienes y los servicios utilizados por los turistas; este sector no
tiene determinado con claridad la existencia de un producto tangible, sino que lo conforman un
conjunto de servicios que no son los mismos en los diferentes paises; esto no es fruto de la
casualidad, cada nacion trata de disefiar su destino y producto turistico con peculiaridades y
atractivos que los hagan Unicos.

El Turismo Nacional. Segun estadisticas de Min CIT, (2018), es el segundo generador de
divisas en el pais al alcanzar en 2017 US$5.787 millones en la cuenta de viajes y transporte,
5,41% por encima del afio 2016. Dado esto, se tiene que para el aiio2017 el Producto Interno
Bruto —PIB- total del pais cerro en $551 billones 1,77% por encima del afio 2016, en este sentido
hoteles, restaurantes, bares y similares presentaron un crecimiento de 1,56% respecto al afio
2016, pasando de 15.788 a 16.035 (miles de millones de pesos), lo que represento el 1% del PIB
del pais. (SITUR, Magdalena, 2017).

El Turismo Local, de acuerdo al Sistema de Informacion Turistica del Magdalena y Santa
Marta, en el departamento del Magdalena segun los reportes dados por Cotelco Nacional, el
porcentaje de ocupacion fue de 45,2%, de igual manera el nimero de visitantes fue de 61282 en
lo que va corrido del afio (febrero, 2018) y el nimero de personas salientes es de 64371, con lo
cual hay una diferencia de méas de tres mil personas para ambos flujos de viajeros si estos son
comparados con el mismo periodo del afio 2017. (SITUR, Magdalena, 2017)

De acuerdo con cifras publicadas en el Registro Nacional de Turismo (RNT) y el
Ministerio de Industria Comercio y Turismo, el distrito de Santa Marta se ubicé en el cuarto

lugar en el orden nacional en lo relacionado con el nimero de camas disponibles, lo que significa
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un crecimiento en la inversion hotelera, pasando de 247 hoteles en el afio 2017 a 262 en el afio
2018, lo que implica un crecimiento del 9.42 %; para el mes de febrero del afio 2019, el
porcentaje de ocupacion hotelera en el departamento del Magdalena fue de 51,2%. (Cotelco
Nacional, 2018).

Marco Conceptual

Competitividad Turistica: De acuerdo a lo expuesto por Sanchez & Fajardo (2004), La
competitividad se podria emplear a un vasto espectro de entidades econdmicas, desde un
servicio o producto especifico hasta una nacién, pasando por un sector econémico, una empresa
individual. una corporacidén empresarial, una region, un municipio,

Educacién turistica Segun Scotto & Suérez (2014), se concibe como educacion turistica,
las raices que se estructuran mediante la experiencia. De otro modo, SECTUR (2014) sostiene
que la Cultura Turistica es concebida como la adecuada administracion de los recursos
(naturales, materiales, financieros y humanos), de manera que se logre la mayor satisfaccion del
visitante y el mayor beneficio para la comunidad receptora.

Estrategia: Para Chandler (2003), la estrategia es la determinacién de las metas y
objetivos de una empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion de recursos
necesarios para el logro de dichas metas.

Estrategia empresarial: Es de mucha importancia actualmente para las empresas, toda vez
que les permite ajustarse exitosamente a los diferentes cambios que se producen en el entorno
dinamico que le rodea.; por otro lado, proporciona a la organizacién una ventaja competitiva
sostenible para que potencialmente pueda alcanzar ser mas rentable que la mayor parte de los

competidores y que pueda estar en una situacion privilegiada para competir. (Claver et al., 2010).
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Sector Hotelero: comprende a cada uno de los establecimientos dedicados rutinaria y
profesionalmente a suministrar hospedaje a las personas, sujetas a un precio, incluyendo o no
servicios adicionales o0 complementarios. (Mestres, 1999); de acuerdo a lo definido por Cotelco
(2017), comprende todos aquellos establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a
proporcionar alojamiento a las personas, mediante precio, con o sin servicios de caracter
complementario. En Colombia existen dos fuentes de informacion sobre la oferta hotelera del
pais, la primera es el Registro Nacional de Turismo — RNT y en segundo lugar la Asociacion
Hotelera de Colombia.

Gasto turistico receptor: Es el gasto turistico efectuado por un viajero que no reside en la
economia de residencia. (Recomendaciones internacionales para estadisticas de turismo — RIET,
2008)

Grupo de viaje: Es definido como los viajeros que efectGan juntos un desplazamiento y se
distribuyen los costos ocasionados por el mismo (Recomendaciones internacionales para
estadisticas de turismo — RIET, 2008)

Hotel: Segln Veloz y Vasco (2016), Se considera hotel a cualquier establecimiento que
de manera habitual, a través de un precio, ofrezca al pablico en general, servicios de hospedaje,
bebidas y comidas y que cumpla con las condiciones requeridas acuerdo a la categoria que le
concierne.

Sector Turistico: Las actividades turisticas han aportado a las economias de las regiones
grandes desarrollos, reflejado en los reportes publicado por la Naciones Unidas en sus
conferencias de comercio y desarrollo del afio 2013, donde se denotan los aspectos positivos del

turismo sostenible como el crecimiento empresarial, econémico y social, lo cual trae consigo el
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incremento de la oferta laboral, beneficios financieros y aumento en la calidad de vida.
(Monsalve & Hernandez, 2015)

Servicio: Definido por Kotler (1997), como cualquier beneficio o actividad que se ofrece
de una parte a la otra, normalmente no tangible, sin transferencia de propiedad; su prestacién
podria estar ligada o no a bienes materiales; por otro lado acuerdo Ballon (2016), se considera
servicio un beneficio.

Turismo Vacacional: Reconocido como turismo tradicional o de sol y playa, es lo que se
conoce como turismo de masas; el cual integra el disfrute en pareja o en familia del destino;
basado sobre todo en el descanso y se podria decir que es sencillo de organizar. Este tipo de
turismo normalmente involucra mar y playa, las vacaciones tradicionales; es frecuente que el
viajero se hospede en hoteles de lujo o los Ilamados All Inclusive o “todo incluido”, que le
permita desentenderse de las preocupaciones (Entorno Turistico Staff, 2019)

Turismo Corporativo: También reconocido como turismo de negocios, el turista
representativo de este turismo se mantiene en desplazamiento permanente, se adapta a las
reuniones en cualquier sitio y hora (Entorno Turistico Staff, 2019).

De acuerdo a lo descrito por Rodriguez De Avila G (2019), los hoteles estan
normalmente, clasificados en categorias segun el grado de confort y el nivel de servicios que
ofrecen. En cada pais pueden encontrarse las categorias siguientes: Estrellas (de 1 a 5): letras (de
E a A) ; clases (de la cuarta a la primera); diamantes y 'World Tourism".

Con relacion a los requisitos y exigencias de la Norma Técnica Sectorial Hotelera NTSH
006:2009; expedida en abril de 2005 bajo la resolucién N° 0657 por el Ministerio de Comercio y
Turismo (Norma Técnica Sectorial para hoteles 006), normaliza la categoria por estrellas de los

establecimientos de hospedaje y hoteleros que brindan sus servicios en Colombia. Con el
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propdsito de lograr en los establecimiento encaminadas en el servicio de la hospitalidad lo acojan
COmMO una perspectiva visionaria en su estructura organizacional y se constituya en un proyecto
de vida de este tipo de organizaciones, asi las cosas las empresas hoteleras tendra la posibilidad
de usar la cantidad de estrellas que se le atribuyan conforme a su marca o su categoria en
cualquier segmento publicitario, lo anterior en pro de suministrar servicios y productos con
calidad turistica, hallando un equilibrio entre el costo que el usuario asume al demandarlos y la
calidad de los servicios ofertados.

Estas categorizaciones son meramente nacionales, el nivel de servicio y el confort
dependen de cada pais para una misma categoria y se establecen en discernimientos objetivos:
tamafio de las habitaciones, servicio de television, piscina, bafio, entre otros.

Clasificacion de estrellas (categoria del hotel): Acuerdo al servicio, la calidad, la
estructura y el confort, se le autorizan las estrellas para cada categoria, previo cumplimiento de
los requisitos establecidos de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTHS 006 de fecha 2004-
11-22 y su primera actualizacion fechada el 2009-08-27, asi:

Hoteles de 1 Estrella: Este tipo de hoteles de acuerdo a la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTHS 006 de fecha 2009-08-27 (Primera actualizacion), en lo referente a los
Criterios evaluativos en requisitos de accesibilidad, planta y servicio que les otorguen la
certificacion de calidad turistica y categorias a los hoteles por estrellas, en las modalidades de 1,
2,3,4y5.

Observacion: El tramite de la auditoria se efectuara por medio de la revision del buen
estado de preservacion de la planta, enseres, muebles y la funcionalidad de los equipos, la
maquinaria, tanto en las visitas imprevistas como en las que se programen.

A los hoteles de una (1) estrella, les corresponden dar cumplimiento a:



a)
b)

c)
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Todos y cada uno de los requisitos legales vigentes.

Del 100 % de los requerimientos de planta tipificados en la norma (51 puntos), tendran
que darle cumplimiento minimo con el 90 % (46 puntos); se exceptlan los requisitos
de mantenimiento del establecimiento y lo que se establece para las habitaciones tipo
estandar, los cuales son de obligatoriedad cumplir.

Del 100 % de los requerimientos en cuanto a servicio fijados en la norma (99 puntos)

Dentro de esta norma es de resaltar algunos requisitos a cumplir:

a)

b)

Recepcidn: El hotel como minimo debe garantizar que el area exterior contigua al
establecimiento se encuentre iluminada, limpia y sin impedimentos que obstaculicen el
acceso directo.

Ascensores: El hotel como minimo debe contar con ascensor si tiene de cinco (5) pisos
en adelante.

Habitaciones: EI hotel como minimo debe garantizar que las habitaciones estandar
tengan espacios para circular y con elementos de planta, servicio y accesibilidad, asi
mismo debe contar con una puerta en cada habitacion; en la puerta de ingreso de la
habitacion: pivote o pasador y cadena; en los ventanales: ventilacion mecénica o
natural; un dispositivo de cierre que garantice que la habitacion esta segura; cama doble
de 1,40 m x 1,90 m; cama sencilla de 1,00 m x 1,90 m.; colchdn las respectivas camas
con fecha de ruedo vigente; un sitio para guardar ropa; un componente decorativo; en
cada habitacion una mesa de noche; habitacion con iluminacion general; instrucciones
de evacuacion y emergencia en un sitio que sea visible en la habitacién; toma eléctrico
disponible y libre para uso informacion turistica de la ciudad; televisor de 14 pulgadas

con control remoto y sefial; por huésped una almohada; en lugar visible deben estar
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las tarifas; por cada huésped una toalla para el cuerpo y para las manos otra toalla por
cada dos personas en la misma habitacién, en buen estado de conservacién y sin
manchas.

Hoteles de 2 Estrellas: Este tipo de hoteles de acuerdo a la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTHS 006 de fecha 2009-08-27 (Primera actualizacién), en lo que concierne a los
criterios evaluativos en requisitos de accesibilidad, planta y servicio que les otorguen la
certificacién de calidad turistica y categorias a los hoteles por estrellas, en las modalidades de 1,
2,3,4y5.

Observacion: El tramite de la auditoria se efectuara por medio de la revision del buen
estado de preservacion de la planta, enseres, muebles y la funcionalidad de los equipos, la
magquinaria, tanto en las visitas imprevistas como en las que se programen.

A los hoteles de dos (2) estrellas, les corresponden dar cumplimiento a:

a) Todosy cada uno de los requisitos legales vigentes.

b) Del 100 % de los requerimientos de planta tipificados en la norma (51 puntos), tendran
que darle cumplimiento minimo con el 90 % (46 puntos); se exceptdan los requisitos
de mantenimiento del establecimiento y lo que se establece para las habitaciones tipo
estandar, los cuales son de obligatoriedad cumplir.

c) Del 100 % de los requerimientos en cuanto a servicio fijados en la norma (101 puntos)

Dentro de esta norma es de resaltar algunos requisitos a cumplir:

a) Ascensores: El hotel como minimo debe contar con ascensor si tiene de cinco (5) pisos
en adelante.

Nota: Se aconseja que la botonera no se encuentre sobre 1,40 m de altura.

b) Requisitos de Accesibilidad
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c) Planta del edificio: Referente al edificio el hotel debe minimo responder por el acceso
para personas con discapacidad los diferentes sitios del establecimiento.

d) Enrelacion a las areas publicas, el hotel debe minimo contar con bafios accesibles para
personas con discapacidad en los diferentes sitios del establecimiento.

Con lo relacionado a las habitaciones, el hotel minimo debe:

a) Garantizar la accesibilidad a las habitaciones desde el exterior.

b) Contar con el 2 % de habitaciones accesibles para personas con limitaciones o
discapacidad.

Hoteles de 3 Estrella: Este tipo de hoteles acuerdo a la norma Técnica Sectorial
Colombiana NTHS 006 de fecha 2009-08-27 (Primera actualizacién), en lo que concierne a los
Criterios evaluativos en requisitos de accesibilidad, planta y servicio que les otorguen la
certificacion de calidad turistica y categorias a los hoteles por estrellas, en las modalidades de , 2,
3,4y5.

Observacion: El proceso de auditoria se realizard por medio de verificacion del buen estado
de conservacion de la planta, muebles, enseres y de funcionamiento de la maquinaria, equipos,
tanto en las visitas programadas como imprevistas.

A los hoteles de tres (3) estrellas, les corresponden dar cumplimiento a:

a) Todosy cada uno de los requisitos legales vigentes.

b) Del 100 % de los requerimientos de planta tipificados en la norma (83 puntos), tendran
que darle cumplimiento minimo con el 90 % (75 puntos); se exceptdan los requisitos
de mantenimiento del establecimiento y lo que se establece para las habitaciones tipo
estandar, los cuales son de obligatoriedad cumplir.

c) Del 100 % de los requerimientos en cuanto a servicio fijados en la norma (146 puntos)
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Dentro de esta norma es de resaltar algunos requisitos a cumplir:

En cuanto a habitaciones, como minimo debe:

a) Contar con habitaciones tipo junior suite de 31,45 m2, (Que incluya closet y bafio)

b) Habitaciones tipo suite de 46,10 m2 . (Que incluya closet y bafio)

c) En referencia a la climatizacion (habitacién suite y junior suite) El hotel minimo debe
disponer en cada habitacion un sistema de climatizacion que se pueda regular, para los
hoteles localizados en lugares con una temperatura superior a 18°C.

d) La lluminacién (habitacién suite y junior suite) ElI hotel minimo debe tener:
lluminacion general en la habitacién y adicionalmente con 2 lamparas

e) En cuanto a las zonas de personal, el hotel como minimo debe tener: Un comedor fuera
del area de cocina para el personal de servicio debidamente organizado, con sus
registros de limpieza, aseo y desinfeccion y servicio de bafios para el personal que
trabaja en el hotel.

Productividad: Es el primordial determinante del nivel de vida de una nacion y del
ingreso nacional por habitante; la produccion de los recursos humanos establece los sueldos y la
productividad derivada del capital determina los beneficios obtenidos para sus propietarios
(Porter, 1990).

Como lo exponen los autores Ancevich.J & Lorenzi (1997:43), la competitividad es la
medida en que un pais, en contextos de mercado leal y libre, esta en la capacidad de producir
servicios y bienes que facilmente estan en la capacidad de superar exitosamente la prueba de los

mercados mundiales, conservando e incrementando simultaneamente, la renta de sus habitantes.
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Marco Geografico y temporal
La presente investigacion, fue desarrollada en Santa Marta, Magdalena, en el centro y
sector historico.

Figura 1.

Ubicacién Geografica del Centro Histérico de Santa Marta

(&)
v

Fuente: Google Maps (2023). https://www.google.com/maps/search/ubicacion+

geografica+del+centro+historico+de+santa+marta/

La ciudad de Santa Marta, esta localizada al costado de la bahia del mismo nombre, en el
Mar Caribe, en las ramificaciones de la Sierra Nevada en el departamento del Magdalena. Sus
coordenadas geograficas son: 11° 14’ 50” de latitud norte y 74° 12° 06” de latitud oeste. Santa
Marta se encuentra a una distancia de la capital del pais (Bogota) de 992 Km; de la capital del
departamento de la Guajira (Riohacha) 166 Km y de la ciudad capital del Departamento del
Atlantico (Barranquilla) a 93 Km; en la periferia limita al norte y el oeste con el Mar Caribe, por
el este con el departamento de La Guajiray por el sur con los municipios de Ciénagay
Aracataca. La altura promedio de la ciudad es de 2 metros sobre el nivel del mar (msnm), cuenta

con una diferencia de altura que va desde el nivel del mar en la ciudad, hasta los 5.775 metros
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sobre el nivel del mar (msnm) en el Pico Cristobal Col6n, ubicado en la Sierra Nevada de Santa
Marta y que representa la altura maxima Colombia, asi mismo Santa Marta posee la montafia
mas alta del planeta al nivel del mar. (Alcaldia Distrital de Santa Marta, 2023)

Se toma como referente para este analisis monografico e investigativo, informacion y
datos, que provienen de fuentes secundarias, que datan entre los afios 2017 al 2022.

Marco Ambiental

Las politicas medio ambientales en Colombia, determinan las responsabilidades como
nacion a niveles internacionales, haciendo un recorrido por las politicas legales de estado; asi
mismo es importante tener presente que las politicas ambientales tienen como objetivo:
Conservar, proteger, mantener y/o recuperar los recursos naturales en éptimas condiciones.
Derecho a un Ambiente Sano.

La Constitucion Nacional (CN), en el Articulo 79, determina que: “Todas las personas
tienen derecho a gozar de un ambiente sano”; la ley respondera por la participacion de la
comunidad en las decisiones que alcancen a afectarlo. Es obligacion del Estado preservar la
integridad y diversidad del ambiente, conservar los sectores ecolégicos importantes y fomentar la
educacion para lograr estos fines.

Proteccion de los recursos naturales y culturales del pais. EI Articulo 95, de la
constitucién Politica de Colombia de 1991, consagra como deber de las personas, la proteccién
de los recursos naturales y culturales del pais y de velar por la preservacion de un ambiente sano.

Decreto 2150 de 1995 y sus normas reglamentarias. Regula los permisos ambientales y
otras licencias, concreta los temas en que se debe mostrar el plan de manejo ambiental, el
diagndstico ambiental de alternativas y el estudio de impactos al medio ambiente. elimina la

licencia ambiental ordinaria.
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La norma 1SO 14001 de 2015. Es el mecanismo de gestion ambiental méas extenso del
mundo, en el cual restaurantes y hoteles, lograran certificar que estan cumpliendo con cada uno
de los requisitos establecidos en la norma ISO 14001 al adoptar un sistema de gestion
ambiental que contribuye en la prevencidn de los impactos ambientales, usando los recursos
requeridos para reducirlos, evitarlos o controlarlos.

Marco Normativo

En Colombia los hoteles son regulados por el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo (MCIT), en conjunto con el Viceministerio de Turismo, quienes conceden a cada hotel
legalmente constituido el Registro Nacional de Turismo (RNT), que lo autoriza como un
establecimiento de hospedaje y alojamiento; asi mismo este sector recibe asesorias en diversas
actividades como: capacitacion, desarrollo de productos entre otros.

Descripcién de algunas leyes y decretos ligados a la actividad hotelera y turistica en
Colombia.

Articulo 52, de la constitucién Politica de Colombia de 1991. Tipifica el derecho a la
recreacion de todas las personas, a la préctica del deporte y al aprovechamiento del tiempo libre.
El Estado fomentara estas actividades.

Decreto 2394 de 1999. Reglamenta a la Ley 300 de 1996, referente al pago del tributo
parafiscal para el impulso del turismo por los restaurantes turisticos.

Decreto 2395 de 1999. Se reglamenta la Ley 300 de 1996, en lo que atafie con la
inscripcion en el Registro Nacional de Turismo de los bares, establecimientos gastronémicos y
negocios similares de interés turistico.

La Ley 788 de 2002. Establecié como rentas exentas de impuesto sobre la renta, a las

generadas en los servicios de hoteleria suministrados en hoteles nuevos, por un término de 30
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afios, dando cumplimiento a los controles y requisitos establecidas en el reglamento (Articulo
207-2 del Estatuto Tributario.

Decreto 2062 de 2004. En el cual se concede la categoria de Zona Franca Turistica a las
marinas deportivas, los terminales de cruceros y a los muelles turisticos.

Resolucién Numero 0657 de 2005. Reglamenta la categoria por estrellas de las
compafiias de hospedaje y hoteles que suministran sus servicios en Colombia

Ley 1101 de 2006. Modifica a la Ley 300 de 1996 — Ley General de Turismo y se dictan
otras disposiciones.

Decreto 3970 de 2008. En el cual se dictan disposiciones sobre regularizacion de
extranjeros

En Colombia el sector hotelero se rige por las normas técnicas sectoriales del sector
hotelero asi:

NTSH, que regulan la calidad en los servicios en varios aspectos.

NTSH 001: Realizacion de actividades bésicas para la prestacion del servicio

NTSH 002: Informacion a clientes, atencion de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a
politicas de servicio

NTSH 003: Prestacion de servicio de recepcion y reservas conforme a manuales existentes

NTSH 004: Atencion del area de conserjeria de acuerdo al manual de procedimientos

NTSH 005: Manejo de valores e ingresos relacionados con la operacion del establecimiento

NTSH 006: Categorizacion por estrellas en hoteles

NTC 5133 Etiquetas ambientales - sello ambiental colombiano.
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Metodologia

En el desarrollo del marco metodoldgico, se desarrollan los pasos metodoldgicos para
alcanzar los objetivos propuestos en la presente monografia, en concordancia con lo anterior, se
describe el método documental, tipo de investigacion, instrumentos, poblacion objetivo, técnica
de recoleccion de informacidn, alcances y limites de la investigacion.
Meétodo de Investigacion

Comprende una metodologia documental, toda vez que esboza una investigacion a través
de internet, revistas cientificas, libros, documentos indexados, para la recoleccion de datos e
informacion sobre el sector turistico de los hoteles categorizados en 1, 2 y 3 estrellas en el centro
y sector historico de Santa Marta, se toma como referencia la informacion proveniente de
informacion secundaria.
Tipo de Investigacion

Se desarroll6 un tipo de investigacion descriptiva, teniendo en cuenta que se efecttia un
analisis exploratorio de la informacion, en el cual se evidencian rasgos generales del nivel de
organizacioén de los hoteles de categoria 1, 2, y 3 estrellas del centro y sector historico de Santa
Marta.
Instrumentos

Para el desarrollo de esta monografia, se analizan los datos provenientes de fuentes
secundarias como documentos indexados, libros, capitulos de libros e Internet: esta se hace de
los diferentes documentos técnicos, teorias y materiales.
Poblacion objetivo

Esta representada por las empresas del sector hotelero de categorias 1, 2 y 3 estrellas

del centro y sector histérico de Santa Marta, Magdalena y su espacio de injerencia, que
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podrian verse beneficiados de esta propuesta de amplitud estratégica y competitiva.
Técnica de recoleccion de la informacion

La técnica de recoleccién de datos es secundaria, debido a que se obtuvo a través de la
revision y consulta de publicaciones de paginas indexadas, oficiales y diferentes sitios web.
Alcances y limites de la investigacion

Con este estudio se dimensiona un analisis del sector turistico de los hoteles
categorizados en 1, 2 y 3 estrellas en el centro y sector historico de Santa Marta, Magdalena, para

proponer estrategias que generen competitividad al sector.



Caracteristicas de los hoteles categorizados en 1, 2 y 3 estrellas del centro y sector

historico de la ciudad de Santa Marta
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A continuacion, se relacionan las caracteristicas particulares de los hoteles acuerdo a cada

categoria.

1 Estrella:

Un hotel importante que presenta las condiciones de comodidad y estadia es el hotel Exito de

Santa Marta, el cual se encuentra ubicado en la: Calle 18 #4-14, Centro Historico, Santa Marta,

Colombia

Tabla 1.

Descripcidn general de un hotel categorizado en 1 (una) estrella en el centro y sector historico de

Santa Marta (Hotel El Exito)

Hotel Generalidades Servicio Estandar
Hotel El Exito, se encuentra Habitacion cama
ubicado en Santa  Marta, matrimonial para 2
Colombia, tiene una privilegiada personas.
ubicacién, que esta rodeada de Habitacion cama 1
cafés y restaurantes, matrimonial y 1 sencilla
Hotel EI Exito aproximadamente a 900 metros del para 3 personas.

EXIT 0

centro comercial Tesoro del Mary
del Malecén Paseo de Bastidas,
desde ese sitio es posible

recrearse caminando por sus
alrededores, disfruta de la
gastronomia local y conocer la
cultura de la ciudad. Dista a 6
kilometros para visitar playa el

Rodadero.

2 camas tipo matrimonial,
capacidad para 4 personas.
Camas en dormitorios
compartidos

Solo alojamientos

Servicios incluidos
Asistencia turistica

Internet




Sus habitaciones cuentan con v° Recepcion 24 horas.
television tipo LCD, aire
acondicionado, internet; de igual
forma cuenta con habitaciones
compartidas y privadas, asi mismo
posee un restaurante; la recepcion
permanece 24 horas abierta, brinda
guias turisticos para visitar los

lugares.

Nota: “Registro y actualizacion de datos: Pefia, Jairo (Febrero de 2023)". Fuente: Informacion
extraida de la pagina web Tiquetes Baratos.com (2023)

https://viajes.tiquetesbaratos.com/hotel/hotel-el-exito-santa-marta?checkin=2023-02-

Entre los hoteles 2 (dos) estrellas de Santa Marta, se localizan los siguientes como
importantes:

a) Hotel Bahia Blanca

b) Aluna Casay Café

c) Labrisa Local

d) Tayrona Juancho

e) Hotel Betoma

f) Hotel Maranatha

g) Hotel Tunido

h) Basicilica El Rinconcito.
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Descripcion general de algunos hoteles categorizados de 2 (dos) estrellas en el centro y sector

histdrico de Santa Marta, (hotel Bahia Blanca, hotel Brisa Loca, hotel Betoma)

Hotel

Generalidades

Servicio Estandar

Hotel Bahia Blanca

El hotel

encuentra establecido en una casa

Bahia Blanca, se
colonial bien mantenida y
ubicada en el histérico de Santa
Marta, cuenta con un restaurante
con vistas a la fuente del patio
central.

Las habitaciones brindan un
practico alojamiento practico,
que incluye cortinas decorativas,
ropa de cama, provistas de
television  por cable, aire
acondicionado, Wi-Fi gratuita y
camas grandes

Diariamente se otorga a sus
huéspedes un desayuno con
zumos, bolleria 'y  frutas
tropicales, En el bar se preparan
Exdticos  cOcteles; por su
privilegiada ubicacion en el
centro de la ciudad, se divisan
variedad de bares y restaurantes a
escasos metros.

El Bahia Blanca, esta a pocos
minutos en automovil  del

aeropuerto  Simén  Bolivar;

Habitacion doble (1 cama
grande doble)

Habitacién Triple

(Con 3 camas tipo
individual)

Habitacion tipo familiar
(Capacidad para 5 adultos, 5
camas individuales)
Habitacion cuadruple
(Incluye 2 camas tipo
individual y 4 camas dobles
Servicio de WiFi sin costo
Cuenta con Restaurante
interior

Abierta la Recepcion 24
horas al dia.

Habitacion sin humo

Aire acondicionado en las
habitaciones.

Desayuno variado



https://www.booking.com/hotel/co/bahia-blanca-santa-marta.es.html#RD41017902
https://www.booking.com/hotel/co/bahia-blanca-santa-marta.es.html#RD41017903
https://www.booking.com/hotel/co/bahia-blanca-santa-marta.es.html#RD41017903
https://www.booking.com/hotel/co/bahia-blanca-santa-marta.es.html#RD41017903
https://www.booking.com/hotel/co/bahia-blanca-santa-marta.es.html#RD41017904
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abierta las 24 horas del dia la

recepcion.

Hotel Brisa Loca

Hostal con vista al mar Caribe,
establecido en una edificacion de
més de 100 afos; se encuentra a
escasos minutos caminando de la
Casa de la Aduana y del museo
del oro Tairona, a menos de 1 km
de la terminal de transportes de la
ciudad.

Los dormitorios se encuentran
bien iluminados, con una cabida
para 10 personas, casilleros y

literas, ropa de cama y servicio

gratis de Wi-Fi; aire
acondicionado; bafios
compartidos.

Las  habitaciones  privadas

ofrecen bafio en suite y frigobar.
Las &reas comunes cuentan con
cocina, salon con TV, restobar y
un patio interior.

Cuenta una piscina al aire libre y
terraza en la azotea con vista al

mar.

v" Servicio gratis de Wi- Fi
v’ Variados Desayuno

v" Piscina

v' Lavanderia

v" Restaurante

v" Transporte ruta hotel/

aeropuerto

I |

Hotel Betoma

|

|

Localizado cerca del Acuario
Mundo Marino, brinda servicio
de qguardarropa, servicio de
limpieza, 24 horas abierta la
recepcion, desplazandose en

automoévil a 5 minutos se

Servicio de habitaciones
Actividades de
mantenimiento

Asesorias en excursiones/

Asistencia de entradas
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encuentra el Cerro Ziruma y el
aeropuerto de la ciudad a 10
minutos.

Es un hotel sumamente tranquilo
del sector El Rodadero con
acceso a la playa

Dispone en sus instalaciones de

Infraestructuras para
reuniones/ cenas

Servicio de fotocopias,
bbebidas y comidas.
Elementos de cocina
Variados Desayuno
Menus especiales y dietas

TV con variados canales, un
refrigerado y un minibar, vista al
mar desde cualquier habitacion y
bafio individual privado.
Diariamente se brinda
gratuitamente  un  desayuno
gratuito a diario; en sus
alrededores  se  encuentran

diversos restaurantes.

Nota: “Registro y actualizacién de datos: Pefia, Jairo (febrero de 2023)". Fuente: Informacion
extraida de las siguientes paginas web de los hoteles y agencias de viajes oficiales: http://betoma-
santamarta.hotelinsantamarta.com/es/; https://www.labrisaloca.com;http://www.booking.com/hot
el_bahia/blanca. (2023)

Entre los hoteles categorizados en 3 estrellas mas importantes en la ciudad, se destacan
los siguientes:

a) Hotel Edmar

b) Decamerdn galedn

¢) Hilton Garden Inn

Es importante resaltar, que estructurando una categorizacion de los diferentes tipos de
hoteles, permite y da la oportunidad de mejorar, dependiendo si es 1, 2 o 3 estrellas en la

implementacion de elementos administrativos y financieros que ayuden a ser mas competitivos.


http://betoma-santamarta.hotelinsantamarta.com/es/
http://betoma-santamarta.hotelinsantamarta.com/es/
https://www.labrisaloca.com;http/www.booking.com/hotel_bahia/blanca
https://www.labrisaloca.com;http/www.booking.com/hotel_bahia/blanca
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El nivel de ingresos, el numero de empleados, la prestacion del servicio, permite que cada
hotel pueda desarrollar nuevas tendencias que de alguna manera le permitan incrementar sus
rentabilidades mediante la fidelizacidn de los clientes que han adquirido a través del tiempo, en
ejercicio propio de su actividad comercial.

Dado el porcentaje de ocupacion hotelera evidenciado en el centro turistico de Santa
Marta, se identifican los hoteles categorizados con tres (03) estrellas en este sector especifico.

Santa Marta, en su centro histérico, contempla a sus alrededores importantes
construcciones arquitecténicas, como lo es: La Catedral Basilica, la Casa de la Aduana, el
Claustro San Juan Nepomuceno, el Parque de los Novios, entre otros, que hacen del lugar un
espacio acogedor y atractivo para sus visitantes; adicionalmente, la oferta gastronémica es
diversa y funge como complemento durante la estancia de 1os mismos.

La zona hotelera del centro historico y con base a investigaciones efectuadas por sitios
web, se encuentra conformada por 35 hoteles, de los cuales 17 corresponden a hoteles boutique y
5 hoteles de tres (03) estrellas.

De los hoteles de tres (03) estrellas que se identificaron, se encuentran los siguientes:

a) Hotel Casa Verde

b) Park Hotel

c) Hotel Bugambilia

d) Hotel El Reposo

e) Hotel Calle Santodomingo



Tabla 3.

Descripcion general de algunos hoteles categorizados en 3 (tres) estrellas en el centro y sector

histdrico de Santa Marta (Hotel Casa Verde, Park Hotel, hotel Bugambilia, hotel EI Reposo y

hotel Calle Santodomingo)

Hotel Generalidades Servicio Estandar
Hotel Casa Verde, estd v Habitaciones con  aire
Hotel Casa Verde organizado alrededor de un acondicionado
patio interior tranquilo y v Bafio privado con agua
sombreado que invita a los caliente
huéspedes a descansar en v Television de pantalla plana
hamacas o0 a tomar un bafio en con cable y wifi
la piscina para escapar del v Desayuno a la carta
calor. v Tours
Hotel Bugambilia es un v Habitaciones con  aire
Hotel Bugambilia  pequefio hotel, pero con acondicionado
grandes espacios. Ofrece una v~ Television y wifi
experiencia Unica de confort, v° Bar
C@ﬁ\ dinamismo y tranquilidad. v' Masajes
BUGAMBILIA v TOUI’S
Park Hotel brinda a sus v Habitaciones con  aire
clientes calidad en el servicio acondicionado
y confianza, a través de v Spa
Park Hotel heterogéneas estrategias de v~ Servicio de lavanderia
aumento en lo humano, v Restaurante
\\'J‘Pw'lk“#“w organizacional y técnico. v’ Bar
Cuenta con personal creativo v* Salén de eventos vy
y honrado que trabaja unido conferencias
bajo una sola meta. v’ Estacionamiento
v" Internet
v Recepcion 24 horas
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Hotel El reposo esta rodeado v~ Cuartos con aire
Hotel El Reposo  de varias opciones acondicionado
@ Hotel gastrondmicas, queda a cuatro v* Television y wifi
?i.//,,:f?(/’ @ (04) minutos caminando de la v Restaurante
playa v Servicio de lavanderia
v" Piscina
v Recepcion 24 horas
Hotel Calle Santodomingo v~ Exteriores
Hotel Calle localizado cerca de la catedral v* Piscina
Santodomingo aproximadamente a 600 v  Internet
metros y 700 metros del v° Aparcamiento
Museo del Oro. v Recepcion 24 horas
v' Sala de negocios

Nota: “Registro y actualizacion de datos: Pefia, Jairo (febrero de 2023)". Fuente: Informacion
extraida de las siguientes paginas web de los hoteles y agencias de viajes oficiales: hotel Casa
Verde; hotel Park hotel; hotel el Reposo; hotel Calle Santodomingo;
http://www.casaverdesantamarta.com; http://casa-bugambilia.hotelinsantamarta.com/es/;
http://www.booking.com/hotel_park/hotel; https://www.Trivago.com;

https://www.booking.com/searchresults.es.html?aid=311839&label=calle-santodomingo

En términos generales, se logra identificar que los hoteles de tres (03) estrellas analizados
en el centro y sector histdrico de la ciudad, cuentan, en su mayoria, con las mismas
caracteristicas en los servicios que ofrecen.

En cuanto al nivel de organizacidn, es importante tener en cuenta que las estructuras
organizacionales en el gremio hotelero dependen de factores diversos, como el entorno,
ubicacion geografica, tecnologia utilizada, tamafio de la empresa, entre otros, se ha podido

evidenciar que el nivel de organizacion en los hoteles categorizados en tres (03) estrellas en el


http://www.casaverdesantamarta.com/
http://casa-bugambilia.hotelinsantamarta.com/es/
http://www.booking.com/hotel_park/hotel
https://www.trivago.com/

centro histérico de Santa Marta, consta de areas o departamentos estandares, tales como:
recepcion, servicios a la habitacidn, restaurante, bar, marketing y tours por la ciudad.
Figura 2.

Organigrama

Recepcion , .
) Limpieza
Room services
) . Lavanderia
A Restaurante y . J
Areas Bar
Marketing y Salon de
Negocios eventos y
conferencias
. Visitas a playas
Tours City y Museos

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al recurso humano, se puede establecer que de acuerdo a las areas
anteriormente relacionadas, los hoteles de categoria tres (03) estrellas del centro histérico de
Santa Marta, cuentan con lo siguiente:

a) Administrador

b) Recepcionista

c) Chef

d) Mesero

e) Auxiliar de servicios generales

f) Vigilante



g) Conserje
h) Guia turistico
i) Relacionista Publico

J) Contador
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Estrategias que generan competitividad en los hoteles categorizados en 1, 2 y 3 estrellas del
centro y sector historico de la ciudad de Santa Marta.

El sector del turismo se ha convertido en un importante renglon en la economia de los
paises; de esta forma se evidencia que en Colombia, los restaurantes, junto con el comercio y el
area hotelera, son los sectores que generan mas empleo, con una contribucion del 27 % en el
ambito nacional (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica -DANE-, 2019);
conjuntamente, el turismo, calificado desde la rama de restaurantes y hoteles, figuré con el 3,78
% del PIB en Colombia, en el afio 2017 (Ministerio de Comercio Industria 'y Turismo — MinCIT,
2018).

El sector del turismo comprende una variada cantidad de agentes y subsectores, entre
ellos el de hospedaje, estimado como uno de los méas importantes de la actividad turistica
(Monsalve & Hernandez, 2015).

Moreno lzquierdo et al. (2020), manifiestan que la industria turistica constantemente se
encuentra evolucionando, en proporcién de términos de oferta y demanda, lo que perturba
sustancialmente la conducta de las autoridades publicas, los empresarios y los usuarios.

La competitividad es transcendental para el progreso de cualquier empresa, es por eso
que se hace necesario en esta investigacion determinar diferentes tipos de estrategias que ayuden
a que los hoteles de categorias 1, 2 y 3 estrellas, puedan ser mas competentes y logren obtener un
mejor posicionamiento en el mercado.

Acuerdo a lo postulado por Ruizalba et al. (2015), la clave de la competitividad
empresarial, en la seccion de hoteles atafie con la gestion del conocimiento, el capital humano y

la orientacion al marketing interno.
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Kim & Pan,( 2006), manifiestan que la adopcion de una estrategia CRM involucra la
ejecucion de una serie de procesos, constituyéndose en un dinamico fendmeno. Es asi como en el
momento de analizar el éxito en la implementacion del CRM, se deben considerar las
interrelaciones que existen con los diferentes Factores Claves de Exito, prestando atencion a las
cambiantes interacciones y los efectos producidos entre ellas (Kim &Pan, 2006).

La implementacion del CRM como estrategia diferenciadora hace posible que los hoteles
de categoria 1, 2 y 3 estrellas obtengan una relacion directa y permanente con los clientes y de
esta forma desarrollar las caracteristicas de calificacion en los servicios ofertados, la gestion de
documentos, la automatizacion del flujo de las actividades, la gestidn de la redes sociales donde
van a encontrar las diferentes necesidades que el cliente genere y de otra forma integrara
plataformas que le permitan dar a conocer los diferentes servicios del sector hotelero.

Marulanda F, et al. (2020), efectuaron un andlisis de la cadena, para instaurar las causas
de los niveles de ocupacion de escaza satisfaccion; estos resultados diagndsticos constituyeron la
base para estructurar ciertas estrategias enfocadas a disminuir las debilidades y amenazas y
aumentar las fortalezas, de tal manera que se logren aprovechar las oportunidades que brinda la
buena posicién de una ciudad muy visitada en el pais, lo cual se traduce en una ampliacién en
los indices de ocupacion.

Dentro de este concepto la estrategia de analisis DOFA relaciona las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades. Dentro de este analisis se incorporan las estrategias de
competitividad FO, FA, DO y DA las cuales permiten conocer todas las variables las cuales el
sector hotelero puede tener en cuenta para ser mas competitivo.

La relacion de esta estrategia permite determinar elementos como: Liquidez en los

hoteles, alianzas estratégicas empresariales, poder obtener personas entrenadas y capacitadas
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para desarrollar actividades empresariales, conocer las tecnologias en el medio, aprovechar las
fuentes de financiacion que permite el estado, adquirir nuevos servicios y toda una gama de
oportunidades para poder fortalecerse internamente en pro de ofrecer un mejor servicio de
calidad.

Por otra parte, la creacion de un observatorio turistico, se encargaria de construir
informacion de las tendencias a nivel internacional que podrian ser de alguna manera de suma
importancia en la toma de decisiones estratégicas de los gremios que componen el turismo local
y estos a su vez estarian en capacidad de identificar las variables para fortificar su competitividad
en el mercado.; la acciones a identificar con un observatorio turistico estdn encaminadas en hacer
seguimiento a la sostenibilidad del destino, investigaciones de interés publico y privado
informacion para la toma de decisiones, indicadores de gestidn e investigacion de mercados y
reporte de tendencias (Palafox & Segrado, 2008).

En atencidn a los anteriores conceptos Vargas F. (2022), afirma en lo que incorpora un
observatorio turistico, se formularon varias preguntas referente a la relevancia que este asumiria
para el turismo de la ciudad de Santa Marta; conjuntamente de la confianza que demuestra para
la mejor toma de decisiones en las maltiples organizaciones; del mismo modo, se logra
evidenciar que el 91.9% de los actores del sector turistico de la ciudad mencionada, manifiestan
lo oportuno de estructurar y crear un observatorio turistico.

Se hace pertinente recalcar que acuerdo lo expuesto por Vargas (2017), en el que sefiala,
que es necesario establecer un observatorio turistico para el departamento del Magdalena, en el
que se planearia de manera eficiente y adecuada las actividades y el destino turistico en esta
region del pais; de la misma forma, es de considerar que el 81.1% de los actores vinculados al

turismo de la ciudad de Santa Marta, consideran la importancia de la toma de decisiones en sus
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establecimiento empresariales con base en informacion estadistica y observacién analitica de las
tendencias a nivel internacional, garantizando que se optimizarian las condiciones competitivas
de Santa Marta como sitio turistico; los resultados de este estudio, contribuyen en relacion a lo
pertinente, que es establecer un observatorio turistico para el departamento y la ciudad. (Vargas
Leira, F. D.. 2022).

En su libro The Practice of Management, Drucker (1954), expone que la estrategia
demanda que los gerentes y administradores examinen su actual situacién y que de ser necesario
la modifiquen; en parte su definicién se baso en la idea de que los gerentes deberian estar al tanto
de que recursos poseia su empresa y cuales deberia tener.

De lo anterior se puede inferir que la implementacion de estrategias funcionales, son muy
importantes para el desarrollo de la sostenibilidad de un hotel ya que interrelaciona los diferentes
departamentos de la empresa y hace posible que se orienten las actividades de manera secuencial
y participativa en todos los actores participante en el sector.

Es muy importante la implementacion de elementos y herramientas administrativas para
que cada uno de los hoteles puedan ser méas competitivos y de otra forma obtener un mejor

posicionamiento en el mercado actual.
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Recomendaciones para optimizar la competitividad de los hoteles categorizadosen 1,2y 3
estrellas del centro y sector histérico de la ciudad de Santa Marta.

Por su parte, Porter (1980), en su libro “Estrategia Competitiva™, explica que en su
totalidad las empresas poseen estrategias competitivas, algunas implicitas y otras explicitas y que
estas estrategias se deben enfocar en direccion del entorno en que se disputa el mercado.

Los elementos como: a) Entrada potencial de otras empresas, b) Competencia entre las
empresas existentes, ¢) Poder de negociacion de los clientes, d) Amenaza de productos sustitutos
y €) Poder de negociacién de los proveedores.

Teniendo en cuenta lo postulado por Porter en el parrafo anterior, se puede apoyar al
sector de la hoteleria, proyectando las siguientes actividades:

a) Implementar y participar en el e-commerce mediante las plataformas digitales

b) Incorporar la trasformacion digital empresarial en cada uno de los hoteles
categorizados en 1, 2y 3 estrellas para obtener un mejor desarrollo competitivo en el
sector.

c) Aplicar de manera frecuente el anélisis DOFA en los diferentes hoteles para que
siempre esten identificando las posibilidades de crecimiento que genera entorno.

d) Incorporar programas de capacitacion en temas empresariales en pro de mantener a
todos los agentes que hacen parte del sector actualizados y competentes en las
diferentes actividades que desarrollan los hoteles.

Preferencias de alojamiento en hoteles:

Acuerdo informe del Sistema de Informacién Turistica del Magdalena y de Santa Marta,

en lo que se refiere al informe de medicion de turismo receptor del afio 2019, emitido por SITUR

Magdalena, el 45% de los entrevistados que residen en Colombia manifestaron tener preferencia
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a los hoteles en su visita al destino; de igual forma para las preferencias de viajeros que residen
en el exterior optaron por el hotel, representado en un 38%, contindan con el albergue, hostal y el
refugio con un 27%. (SITUR, 2019).

Figura 3.

Preferencias de alojamiento: Nacionales

Preferencias de Alojamiento : Nacionales

Casafcabafia de vacaciones arrendada 1l 3%
Casa/cabafia de vacaciones propia | 0%
Centro vacacional/Resort | 0%
Hostal/Albergue/Refugio M 4%
Posada turistica | 0%
Hotel I 45%
Ningin tipo de alojamiente I 9%
Camping I 1%
Habitacién rentada en vivienda familiar | 0%
CasafApartamento propic W 2%
Casa/Apartamento arrendado NN 20%
Apartahotel | 0%
Casa de familiares o amigos N 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Informes SITUR Magdalena (2019).

https://www.siturmagdalena.com/promocioninforme/listado


https://www.siturmagdalena.com/promocionInforme/listado
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Figura 4.

Preferencias de alojamiento: Extranjeros

Preferencia de Alojamiento : Extranjeros

Casa/cabafia de vacaciones...ll 2%
Casa/cabafia de vacaciones... 0%
Centro vacacional/Resort 0%
Hostal/Albergue/Refugic NN - 7o
Posada turistica 0%
Hotel NN =57%
Ningin tipo de alojamiento W 2%
Camping W 2%
Habitacién rentada en vivienda... 0%
Casa/Apartamento propic I 5%
Casa/Apartamento arrendade I 13%

Apartahotel 0%
Casa de familiares o amigos I 13%
0% 10% 20% 30% 40%

Fuente: Informes SITUR Magdalena (2019).
https://www.siturmagdalena.com/promocioninforme/listado

Estrategias para generar competitividad: A pesar de los estandares y atractivos servicios
que brindan el centro histérico de Santa Marta, los hoteles de 3 estrellas, la ocupacién de
hostales, hoteles boutique y hoteles de 4 y 5 estrellas que también se encuentran en el sector,
hacen que el nivel de competencia sea cada vez mayor y exija herramientas estratégicas que les
permitan permanecer en el mercado. Por lo tanto, se precisa establecer algunas estrategias
pertinentes que generen mayor competitividad.

Entre las estrategias se tienen las siguientes:

Planeacidn Estratégica, Otero, et al (2021), afirman que una de las principales estrategias
para generar competitividad en los hoteles de tres estrellas en estudio, es el disefio de planeacion
estratégica en estas organizaciones que al construir “Misidn, la Visién y Valores corporativos
resulta de gran importancia ya que por medio de estos se puede plantear una ruta donde se
puedan direccionar los recursos y esfuerzos de la empresa, fijar objetivos, metas y actividades

que permitan evolucionar”


https://www.siturmagdalena.com/promocionInforme/listado
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Establecer Indicadores de Gestion, de acuerdo a Bejarano et al, (2017)., en el sector de la
hoteleria, los indicadores de gestion se han transformado en una instrumento de vigilancia para
dar cumplimiento a los objetivos; en la actualidad se encuentran multiples indicadores de gestion
que pretenden hacer medicion de la eficiencia y la eficiencia en la préctica hotelera; el control de
calidad de los servicios de hotel, a través de la medicion de los indicadores de gestién, facilita
que se cumpla con las normas NTC y NTSH y se pueda evaluar permanentemente el desempefio
del hotel.

Establecer un indicador de calidad en los hoteles de tres (03) estrellas, no s6lo permitira
medir el nivel del servicio con la competencia, sino que facilitara la obtencion de objetivos y la
complacencia de los clientes, para ello, se debe contar con un buzo6n de quejas y sugerencias en
el area de recepcion.

Tabla 4.

Medicion del indicador desempefio en el servicio prestado del hotel

Indicador Formula Meta

No. De recepcion de quejas atendidas x100 Medir el desempefio en
Servicio

el servicio prestado del

No. De recepcion de quejas recibidas hotel.

Fuente: Elaboracion propia

Promover el turismo sostenible, el cambio climéatico es un tema que esta afectando a la
sociedad en general y a cada uno de los sectores en la economia de una nacion. No en vano, la
Organizacion de las Naciones Unidas, como un intento de salvaguardar el planeta y la esencia de

la humanidad, propicié la implementacion de los (ODS) Objetivos de Desarrollo Sostenible,
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como un mecanismo de transformacion y reinvencion universal, en donde invita a que las
naciones y sus sociedades inicien un camino nuevo para optimar la vida de todos sin que nadie
quede atras.

El turismo sostenible esta basado en el uso de forma adecuada de los recursos
ambientales, respeto por el medio cultural de cada uno de los destinos y sus receptoras
comunidades y el fortalecimiento del desarrollo econémico y social de forma eficaz, eficiente y
duradera para la poblacion. El desarrollo sostenible del sector turistico tiene como eje central tres
objetivos de la sostenibilidad: la equidad y la cohesion de la sociedad, la proteccion ambiental y
la prosperidad econdmica (OMT, 2012).

Promover e incluir el turismo sostenible en los servicios prestados en los hoteles de tres
(03) estrellas en centro histérico de Santa Marta, les permitira estar a la vanguardia de las
iniciativas promovidas a nivel nacional e internacional, incrementar la competitividad, alcanzar
valor adicional y atraer méas visitantes a la ciudad. Por ejemplo, certificarse en la Norma Técnica
de Sostenibilidad (NTS-TS-02 de 2011), la cual permite que los establecimientos de alojamiento
y hospedaje puedan certificarse en calidad turistica, con el fin de fomentar précticas turisticas
sostenibles.

Crear un Simulador Empresarial, cada vez mas, las empresas y la sociedad en general,
buscan mecanismos que les permitan enfrentar los constantes cambios sociales, ambientales,
tecnoldgicos y econémicos que se presentan continuamente, y que indudablemente, requieren
desafios permanentes. Una muestra de ello, son los simuladores empresariales, los cuales fungen
como instrumento de aprendizaje que permite un acercamiento a la realidad organizacional,

econdmica y financiera y, que, ademas, incrementan la competitividad.
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Los hoteles de tres (03) estrellas en el centro historico de Santa Marta, podrian crear un
simulador empresarial, como por ejemplo un “hotel virtual”, en donde los clientes potenciales
puedan experimentar un acercamiento a lo que seria su estancia en el hotel real y lo que
posiblemente podria gastar. EI simulador podria contener informacién detallada sobre:

a) Precios

b) Servicios

¢) Descuentos

d) Equipo humano

e) Recorridos

f) Sostenibilidad

Innovacion, experiencia y competitividad, son de los tantos logros que se podrian

alcanzar con la implementacion de un simulador empresarial.
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Conclusiones

El turismo se ha transformado en una de las mas importantes fuentes econémicas de gran
relevancia en las actividades lucrativas de Colombia; situdndose actualmente como en la tercera
seccion de exportacion detras del carbdn y el petréleo, contexto por el cual las entidades privadas
y publicos deben mirarlo con altas perspectivas para fortalecer este producto, teniendo en cuenta
que se dispone de un sobresaliente potencial, para ofrecer y convertir a sus departamentos y al
pais en destinos de mundial calibre.

De caréacter general, el desarrollo de los hoteles en el Distrito Turistico de Santa Marta,
esta sujeto a la dinamica turistica que se adelanta a nivel local, nacional e internacional durante
temporadas especificas. No obstante, el centro histérico de la ciudad cuenta con visitas de
turistas nacionales y extranjeros permanentemente; situacion que les permite a los hoteles de tres
(03) estrellas y hasta dos (02) estrellas que se encuentran alli ubicados, incrementar el grado de
ocupacion hotelera y de paso, la rentabilidad econémica.

Es innegable que la ciudad capital del departamento del Magdalena, Santa Marta ha
progresado en aspectos de competencia turistica en multiples espacios y es de pleno
conocimiento de los diferentes actores locales involucrados en este sector turistico; alguno de
esos segmentos como la hoteleria de 1, 2 y 3 estrellas, se encuentran relacionadas con las
estrategias, la evolucion eficiente de la calidad de los servicios y productos turisticos ofrecidos,
especialmente con respecto al mercado local, nacional e internacional.

Se destaca de manera trascendental que un destino turistico pueda considerarse
competitivo en el momento en que sus organizaciones logren ser competitivas, de tal forma que
es necesario fomentar la calidad total en los subsectores, por esta razén resulta imperioso que

todos los establecimientos que prestan servicios de turismo, implementen la certificaciones y
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categorizacién de cada uno de sus procesos, con el fin que el consumidor/usuario perciba el valor
agregado en los servicios y productos que solicita.

En referencia al nivel organizacional, se considera pertinente la implementacion de
herramientas estratégicas, como establecimiento de indicadores de calidad, creacion de
simuladores empresariales y consolidacion de turismo sostenible, con el fin de fortalecer el
gremio hotelero con clasificacién de una (01), dos (02) y tres (03) estrellas, aumentar la

competitividad y generar mayor valor organizacional.
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Anexo 1.

Hotel de una (01) estrella, ubicado en el centro y sector histérico de la ciudad de Santa Marta:

Hotel El Exito

Direccidon: Ubicacion: Calle 18 #4-14, Centro Historico, Santa Marta, Colombia

Fachada frontal del hotel Bafio


https://www.google.com/search?sxsrf=AJOqlzU0oXh_jVGzIMj5EyhTOGuiQHEROA:1676059453952&q=sol+hotel+inn+direcci%C3%B3n&ludocid=207156234561313269&sa=X&ved=2ahUKEwjK7f-C4Iv9AhWCg4QIHThSBaEQ6BN6BQiHARAC
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Anexo 2.

Hoteles de dos (02) estrellas ubicados en el centro y sector historico de la ciudad de Santa Marta:
Hotel Bahia Blanca:
Direccion: Centro Histérico, Cra. 1 #11-13, Comuna 2, Santa Marta, Magdalena

Teléfono: 54236411

1 sHIEIE s 5 deleehos deautgh

hos de autor

Acceso al hotel Barfio
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i

M“\m, b | } r ‘ (

tor

Habitacién con cuatro camas Habitacion con cuatro camas

magenes estén sujetas a derechios de autor
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SANIMARTIN ST

Ubicacién Satelital

Fuente: Pagina Web Tiquetes Booking.com. http://www.booking.com/hotel_bahia/blanca (2023)

Hotel

La Brisa Loca

Direccion: Calle. 14 #3-58, Comuna 2, Santa Marta, Magdalena

Teléfono: 317 5859598

Restaurante y bar

Habitaciones

Habitaciones
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Fuente: Pagina Web Tiquetes Booking.com. http://www.booking.com/

https://www.labrisaloca.com (2023)

Hotel Betoma

Direccion: Calle. 8 #1-58, Santa Marta, Gaira, Santa Marta, Magdalena

Teléfono: 54227340

Fachada del hotel

Habitacion
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Anexo 3.

Hoteles de tres (03) estrellas ubicados en el centro y sector histdrico de la ciudad de Santa Marta:

Hotel Casa Verde

Direccion: Centro Histdrico, Cl. 18 #4 - 70, Comuna 2, Santa Marta, Magdalena

Teléfono: 313 4207502

Fachada frontal del hotel Vista frontal de la piscina

Habitaciones Bafios


https://www.google.com/search?sxsrf=AJOqlzUxpMWqET4R3Go-QlzGpAjnT52CCA:1676070345640&q=hotel+bahia+blanca+direcci%C3%B3n&ludocid=2427676729467611272&sa=X&ved=2ahUKEwjl28fMiIz9AhWRRDABHXMCAgwQ6BN6BQiAARAC
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Fuente: Pagina Web hotel Casa Verde (2023). http://www.casaverdesantamarta.com
Hotel Park Hotel

Direccion: Cra. 1 # 18 - 67, Comuna 2, Santa Marta, Magdalena
Teléfono: 321 5710109

Fachada frontal nocturna

Vista frontal diurna


http://www.casaverdesantamarta.com/
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Fuente: Pagina Web Hotel Park Hotel (2023). booking.com
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Hotel Bugambilia
Direccion: Calle 19 #6 - 13, Centro Historico, Santa Marta, Magdalena

Teléfono: 302 4324602

@

Trawans 9 \
o i @i
. e

A A E A
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Fuente: Pagina Web Hotel Casa Bugambilla(2023). http://casa-

bugambilia.hotelinsantamarta.com/es/

Ubicacién éz&)gle Maps-m S Posicion Satelita
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https://www.google.com/search?client=firefox-b-e&sa=X&bih=654&biw=1366&hl=es&q=bugambilia.co+santa+marta+direcci%C3%B3n&ludocid=15478210803684073899&ved=2ahUKEwitk8zK-In9AhX3czABHXWgDqoQ6BN6BAgdEAI
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http://casa-bugambilia.hotelinsantamarta.com/es/
http://casa-bugambilia.hotelinsantamarta.com/es/

93

Hotel El Reposo

Direccion: Cl. 20 #3 - 70, Comuna 2, Santa Marta, Magdalena
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Fuente: Pagina Web Hotel el Reposo (2023). https://www.trivago.com.co/es-CO/oar/hotel-el-

reposo-suite-santa-marta?search=100-


https://www.google.com/search?hotel_occupancy=2&sxsrf=AJOqlzW69rzXjkfhUmNDQqa22AACfaMHWw:1676044114335&q=hotel+el+reposo+direcci%C3%B3n&ludocid=10399294953854009611&sa=X&ved=2ahUKEwjG8b_wpov9AhUcTTABHXhXBQ4Q6BN6BAhrEAI
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Hotel Calle Santodomingo
Direccion: Calle 16 No 7 -23 Centro, Santa Marta, Magdalena

Teléfono: 315 3829981

Fachada frontal del hotel Habitacion
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Parte interna del hotel Entrada Recepcion
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Fuente: Pagina Web Booking (2023).
https://www.booking.com/searchresults.es.html?aid=311839&label=calle-santodomingo-



