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Resumen
El sector hotelero colombiano constituye un importante conexo a la econo-
mía, debido a los ajustes de incremento que ha presentado en los últimos 
años. Así, en este artículo se esbozan elementos relacionados con los efec-
tos de la crisis sanitaria que se desató como consecuencia la pandemia  
COVID-19 en el sector hotelero. Se procura ubicar el impacto de las medidas 
acatadas en este sector durante la emergencia sanitaria, para contener o evi-
tar la propagación del coronavirus.  Se aborda una metodología con enfoque 
cuantitativo mediante el uso de factores obtenidos de la matriz PESTEL y la 
matriz de las cinco fuerzas de Porter. Desde la primera se encuentra que el 
factor económico es el que más impacta negativamente, en contraste del fac-
tor de mayor impacto positivo corresponde al factor tecnológico. En segundo 
lugar, la matriz de las cinco fuerzas de Porter evidencia que el componente de 
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mayor impacto positivo refiere al poder de negociación con proveedores y el 
componente negativo se relaciona con la rivalidad entre competidores. Lue-
go de la implementación de las herramientas se tiene como resultado de que 
los impactos negativos tienen mayor relevancia, en comparación con los as-
pectos positivos a raíz de la COVID-19. En consecuencia,  las estrategias de 
reactivación  por parte de los diferentes grupos de interés  serán claves en 
los resultados a futuro de la influencia económica de este sector dentro del 
PIB nacional. Como conclusión se observa que la pandemia generó un enor-
me déficit al sector hotelero y los involucrados; también se evidencian estra-
tegias de reactivación y fortalecimiento, las cuales tienen lugar en el artículo. 

Palabras clave: crisis, actividad hotelera, COVID-19, sector turismo.

Introducción
La crisis de  la pandemia COVID-19, ha impactado de forma inmediata en la 
industria turística mundial; así, en el presente artículo se realiza un recorrido 
con el contexto que desarrolla la situación actual del sector. Como objetivo 
principal se propone  realizar un análisis estratégico del sector turismo 
antes, durante y después de la pandemia forjada por el COVID 19 y sus 
principales consecuencias; el cual permite demostrar con base en el análisis 
los efectos negativos que se han generado, comparados con los ingresos del 
sector en el año anterior.

En el artículo se evidencia un resumen en general y se realiza un  marco con-
textual que se divide en dos partes: el antes del sector hotelero y el efec-
to durante la pandemia COVID-19; una vez planteado se genera la siguiente 
pregunta ¿cuál es el impacto en el sector hotelero de la crisis generada por 
la COVID-19?

Se responde a est interrogante realizando un enfoque cuantitativo donde se 
analizan los resultados a través de instrumentos de  diagnóstico (matrices 
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cuantitativas PESTEL y Porter); además, se tienen en cuenta aspectos micro-
económicos y macroeconómicos que tienen incidencias en el sector y así po-
der realizar un estudio más profundo de los resultados. En estos se evidencia 
la afectación negativa al sector, sin embargo este gremio ha recibido ayudas 
por parte del Gobierno y se  han planteado diferentes estrategias para la reac-
tivación de la economía una vez se realice la implementación de protocolos de 
bioseguridad, tecnologías y alianzas estratégicas (BANCOLDEX, 2020). 

Marco contextual
En el siguiente apartado se presentan los elementos conceptuales relaciona-
dos con las categorías principales del estudio. Inicialmente, se expone acerca 
de hotelería y turismo; luego, se muestran asuntos asociados a la COVID-19 y 
su huella en el sector. 

HOTELERÍA Y TURISMO

De acuerdo con Moya-Espinosa y Moscoso Durán (2017), quienes referencian 
a la Organización Mundial del Turismo (OMT), el concepto de hotelería 
indica el nombre general con base en actividades económicas, relacionadas 
con la prestación del servicio de alojamiento y la alimentación incluidos 
hoteles, hostales, pensiones, albergues, casas rurales y bodegones. 

Igualmente, los autores señalan que el turismo abarca las actividades reali-
zadas por personas durante sus viajes y recintos en lugares distintos al de su 
residencia habitual; dichas actividades se ejecutan por un período de tiempo 
consecutivo inferior a un año y poseen una relación directa con el ocio. El tu-
rismo, en consecuencia, representa una de las actividades económicas más 
importantes del mundo; también como indica el Ministerio de Comercio a tra-
vés de su “Plan Sectorial de Turismo 2018-2022” (2018) equivale al 30% de 
las exportaciones en el comercio global de servicios; además, genera uno de 
cada once empleos y el 10% del PIB mundial.  
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Para el caso de Colombia, en los últimos años, el  turismo y  la hotelería ha 
crecido, superando  los pronósticos del  sector; el  acumulado de crecimien-
to fue de 1.81 puntos porcentuales contra el mes de junio del año anterior, 
y supera en 0.70 puntos de proyección que el sector había previsto para esta 
fecha (Cotelco, 2019). Así mismo, según el Departamento Nacional de  Es-
tadística (DANE), el turismo desde la rama de hoteles y restaurantes, repre-
sentó  el 3,78%  del PIB  en  Colombia durante 2017 (Ministerio de Comercio, 
2019) evidenciado su gran potencial de desarrollo.

PANDEMIA COVID-19 

La COVID19 es una enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se 
ha descubierto más recientemente. Tanto este nuevo virus como la enferme-
dad que provoca eran desconocidos antes de que estallara el brote en Wuhan 
(China) en diciembre de 2019. Actualmente, la COVID19 es una pandemia que 
afecta a la mayoría de los países en el mundo. (OMS, 2020). En Colombia, la 
crisis económica generada por la COVID-19, inició con el primer caso publi-
cado por el Ministerio de Salud y Protección Social el 6 de marzo de 2020. 
Es bastante preocupante, teniendo en cuenta que, anterior a ello, no se con-
taba con una economía fortalecida, pues el crecimiento económico  nacio-
nal para el 2019 fue de un 3,3%. Aunque fue el mayor crecimiento desde el 
2014, no cumplió con lo proyectado para dicho año (DANE, 2020a).

CRISIS A RAÍZ DE LA COVID-19

Una vez impactó la pandemia en el país, la economía experimentó un descen-
so inesperado pero determinante en la mayoría de sus sectores, como conse-
cuencia de las medidas establecidas por el Gobierno Nacional (confinamien-
to del país, cierre de fronteras terrestres, marítimas y fluviales, cierre general 
de atracciones turísticas, por ejemplo). Por lo tanto, el turismo, fue uno de los 
sectores con mayor impacto negativo. Indicadores como la tasa de desem-
pleo tuvieron una decaída importante, a agosto de 2020, el porcentaje fue de 
16,8 puntos para el desempleo; un 6% más que el  presentado en esta misma 
época del año anterior. Este es uno de los indicadores más dicientes de la si-
tuación del país.

Directamente en el turismo, algunas cifras relevantes que dan indicio de la si-
tuación en la que recae el sector se basan en la interacción de entradas y sali-
das del país. En julio del 2020 disminuye el 99,5% de entradas de extranjeros no 
residentes con respecto al mismo periodo del año 2019, consecuencia de las 
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restricciones nacionales e internacionales adaptadas por cada Gobierno, . Entre 
ellos destaca Estados Unidos como el país con más interacción, con un 27,9% 
(MinCIT, 2020). Igualmente, en julio la salida de colombianos presentó una caída 
del 98% respecto al 2019, con un total de 7,607 salidas. Desde otra perspectiva, 
la caída del tráfico aéreo nacional e internacional decayó un 100% en el mes de 
junio, comparado con el mismo mes del año 2019 (MinCIT, 2020a). 

Ahora bien, desde agosto del 2020 la reactivación del sector turismo en Co-
lombia es una realidad, en un trabajo mancomunado de Cotelco, el MinCIT y 
el Consejo Mundial de Viajes (WTTC); quienes plantean diversas estrategias 
para facilitar la reapertura de establecimientos como hoteles y hostales en 
todo el país. También proponen el “Safe travels” (sello de viaje seguro) de Co-
lombia como destino turístico internacional (según Resolución 0904 de 2020 
del MinCIT, 2020b); para aquellos que cumplen con los procesos y protocolos 
de bioseguridad basados en los parámetros establecidos por la OMS. 

Figura 1. Desempleo agosto 2019-2020 Fuente: Elaboración propia a partir 
de información del DANE (2020b)
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Lo anterior, busca potenciar el ingreso de turistas extranjeros e incentivar a los co-
lombianos a viajar nuevamente. También, se propone utilizar las TIC en la reactiva-
ción económica. Por ejemplo, implementar la plataforma “Colombia me Inspira: re-
imaginando el turismo”, que tiene como objetivo conectar el sector turístico con los 
viajeros, los destinos y sus comunidades. Se tendrán enfoques comunes dirigidos 
a este sector, donde se estimula la economía y el turismo. Por otra parte, el Gobier-
no colombiano ha proporcionado políticas para apoyar a las empresas, empleos y 
los ingresos del turismo suspendiendo o subvencionando los impuestos, las tasas 
y cotizaciones a la seguridad social. Así, generando subsidios temporales para el 
pago de los trabajadores, adicional el (MinCIT, 2020c), en asocio con Impulsa Co-
lombia, Fontur y Bancóldex, aprobaron recursos por cerca de $60.000 millones de 
pesos para apalancar la financiación de las mipymes del sector turístico,  gracias a 
esto las empresas colombianas podrán acceder a un monto de hasta  $200 millo-
nes de pesos, con periodo de gracia de 12 meses a tres años de plazo. Este dinero 
puede ser utilizado en capital de trabajo, costos y gastos de la implantación de TIC 
y medidas de bioseguridad (Mincomercio, 2020). 

Metodología
MÉTODO

Para el desarrollo de este artículo se plantea  un enfoque cuantitativo de inves-
tigación, es decir, desde un estudio que contempla el análisis de las relaciones 
entre variables cuantificadas, la generalización y objetivación de los resultados 
a través de una muestra para hacer inferencia a una población (Fernández y Pér-
tegas, 2011). Desde este enfoque se expresa la información de forma objetiva y 
orientada al resultado; además, se da una realidad estadística desde instrumen-
tos que retoman los factores sociales, económicos, legales y políticos a través 
de dos matrices: la matriz PESTEL como “una herramienta de gran utilidad para 
comprender el crecimiento o declive de un mercado, y en consecuencia, la posi-
ción potencial y dirección de la industria” (Chapman, 2004) .
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En segundo lugar, se utiliza la matriz de las cinco fuerzas de Porter como 
una metodología que estudia las técnicas del análisis de la industria o sec-
tor industrial (Porter, 1995, p. 25) (Joyas-Economista, 2006). Con el propó-
sito de observar el comportamiento de las diferentes variables que se de-
sarrollan allí. El estudio se ajusta a un diseño no experimental y se basa en 
categorías, conceptos, variables, sucesos, comunidades o contextos que 
se dan sin la intervención directa del investigador; es decir, sin que el in-
vestigador altere el objeto de investigación, “se basa fundamentalmente 
en la observación de fenómenos tal y como se dan en su contexto natural 
para después analizarlos” (Campbell y Stanly, 1995, p. 35). El alcance que 
presenta este estudio es descriptivo, pues pretenden medir o recoger in-
formación de manera independiente (conjunta) sobre los conceptos de las 
variables a los que se refiere y recopilan la información de cada una de las 
variables, para decir cómo es y cómo se manifiesta el fenómeno de su in-
terés (Cauas, 2019).

EL CONTEXTO Y LOS PARTICIPANTES

El artículo se realizó por estudiantes de la facultad de gestión de negocios 
y sostenibilidad, del programa administración de empresas de la Institución 
Universitaria Politécnico Grancolombiano. Esto sucedió en el segundo semes-
tre del año 2020 enfocado en el comportamiento del sector hotelero frente a 
la crisis a raíz del COVID-19, donde se tuvo una orientación del tutor corres-
pondiente a la asignatura diagnóstico empresarial.

INSTRUMENTOS

Con el propósito de recolectar la información perteneciente al sector hotelero 
en Colombia y su comportamiento durante la pandemia, se utilizaron dos ins-
trumentos cuantitativos para la evaluación de dichos aspectos.

La matriz PESTEL utilizada como herramienta para el estudio del macroentor-
no, tuvo en cuenta factores (político, económico, social, tecnológico, ecológi-
co y legal), donde se evidencian 15 factores críticos de éxito que se describen 
detalladamente en la siguiente columna y, para así poder determinar una opor-
tunidad o amenaza según la matriz DOFA, donde se define la magnitud de im-
pacto (1-3) correspondiente según su relevancia. Esto ayudará a clasificar en 
una escala de ranking de uno a quince y la ponderación se obtiene con base 
del ranking y la magnitud de impacto.
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Esta matriz es una herramienta utilizada para el análisis del fragmento del 
sector bajo las fuerzas de Porter donde se evidencian quince (15) factores crí-
ticos de éxito que se describen detalladamente en la siguiente columna y así, 
establecer estrategias para potenciar las oportunidades o mitigar las amena-
zas del sector según la matriz DOFA, se define la magnitud de impacto (1–3) 
correspondiente según su relevancia, esto ayuda a clasificar en una escala de 
ranking de uno (1) a quince (15) y la ponderación se obtiene con base del ran-
king y la magnitud de impacto.

Tabla 2. Estructura Matriz Porter Fuente: Elaboración de los autores con 
base en matriz del Politécnico Grancolombiano

PONDERACIÓN PESTEL

Factor Ponderación

Político

Económico

Social

Tecnológico

Ecológico

Legal

Promedio

PONDERACIÓN PORTER

Factor Ponderación

Poder de negociación de clientes

Poder de negociación de proveedores

Amenaza de nuevos competidores entrantes

Amenaza de nuevos productos sustitutos

Rivalidad entre competidores

Promedio

Tabla 1. Estructura matriz PESTEL Fuente: Elaboración de los autores con base 
en matriz del Politécnico Grancolombiano
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A partir de la metodología cuantitativa, se obtuvieron los resultados, los 
cuales están reflejados en gráficas, tablas, figuras e imágenes con sus 
respectivos análisis.

Resultados

Figura 2. Gráfico de  
resultados de la matriz PESTEL

Fuente: Elaboración de los autores con base 
en matriz del Politécnico Grancolombiano
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PROCEDIMIENTO

La ejecución del artículo se dio en cuatro etapas importantes como son: en pri-
mer lugar, la consulta de información de fuentes secundarias (base de datos, si-
tios especializados); en segundo lugar, elaboración de los instrumentos para el 
artículo como principal herramienta para el estudio. En tercer lugar, se establecen 
los diferentes factores para tener en cuenta en el diligenciamiento de las matrices 
PESTEL y Porter, finalmente, se procede a la aplicación de los instrumentos rela-
cionando la información consultada generando los resultados del estudio, segui-
do de la discusión para poder establecer las conclusiones para el estudio.
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A partir de la gráfica podemos observar que los factores que generan ma-
yor ambiente positivo de cara al sector son: primero, el factor poder de 
negociación con proveedores, con una puntuación de 7, teniendo como 
punto clave las alianzas estratégicas nacionales e internacionales y la in-
novación para la reactivación de este sector. Segundo, con una puntua-
ción de 5, el factor amenaza de nuevos productos sustitutos teniendo en 
cuenta el impulso que tendrán las alternativas turísticas como el ecotu-
rismo y el glamping. Generando un ambiente negativo, el factor rivalidad 
de competidores con un puntaje de -1, basado en la capacidad que ten-
drán algunos hoteles para la actualización e implementación de nuevas 

Figura 3. Gráfico de  
resultados de la matriz Porter

Fuente: Elaboración de los autores con 
base en matriz del Politécnico Grancolombiano
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Según el comportamiento de la gráfica, los factores de mayor relevancia 
positiva son: el factor tecnológico, con un 5.8 debido a los avances en TIC, 
que serán la clave para la reactivación hotelera. Seguido del factor legal 
con un 4.9 teniendo en cuenta lo propuesto por el Gobierno Nacional como 
apoyo al sector turismo (Procolombia, 2020). Por otra parte, los factores 
que generan más repercusiones negativas sobre el sector hotelero son, en 
primer lugar, el factor económico con -7.3, teniendo en cuenta que atrave-
samos una crisis económica a nivel global. Seguidamente, el factor social, 
que ocupa el segundo lugar generando ambiente negativo con -4.1 en la 
escala de la gráfica.
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La crisis económica a raíz de la pandemia afectó a nuestra sociedad actual 
desde diferentes ángulos; en el marco de la realización de la matriz PESTEL, 
se obtuvo que, el factor que más impacta negativamente al sector hotelero 
después de la llegada de la COVID-19 es el factor económico con una pun-
tuación de -7,3.Para llegar a este resultado como se nombró anteriormente 
se tuvieron en cuenta diversos factores críticos de éxito, organizados en 
el ranking respectivo. Los factores económicos son más relevantes debi-
do a su impacto son la crisis del sector hotelero por la pandemia y tarifas 
en el sector hotelero. El primer factor mencionado hace referencia al im-
pacto negativo general que recibió el sector hotelero desde el inicio de la 
pandemia, debido al confinamiento decretado a nivel nacional por parte del 
Gobierno, aproximadamente 8.984 personas pertenecientes a este sector 
quedaron sin empleo, este factor es uno de los indicadores más deficien-
tes de la situación económica del mismo. Igualmente se puede evidenciar 
que el 82,5% de establecimientos dedicados a la hotelería son pymes, lo 
que implica una dificultad mayor para cubrir los costos generados durante 
el tiempo en que se detuvo actividad económica, que sucedió en un tiempo 
de más de un semestre. 

Dentro del segundo ítem, que es de más relevancia en el aspecto económi-
co se encuentra, la guerra de tarifas entre establecimientos pertenecientes al 
sector. Al momento de la reactivación; las empresas necesitan recuperar su 
economía, las tarifas se pueden ver afectadas y la competencia aumenta. Por 
esto, y para regular el escenario, Cotelco realizará el estudio económico nece-
sario para establecer tarifas estándar y así permitir el desarrollo adecuado del 
sector en pro de la reactivación (Cotelco, 2020). 

Discusión

tecnologías y protocolos para la prestación de servicios frente a la de-
manda, con una ventaja sobre los competidores de la industria que no 
cuentan con estas capacidades.

Crisis del sector hotelero colombiano en tiempos de COVID-19

59



Conclusiones
Al cierre de este trabajo se pudo analizar que los métodos propios de la in-
vestigación cuantitativa y cualitativa empleados  para la obtención de la infor-
mación fue acertada, ya que arrojó resultados eficientes y acordes al plantea-
miento del artículo. En ese marco, encontramos que el sector, se vio altamente 
afectado durante la crisis causada por la aparición de la COVID 19, como se 
ve reflejado en las matrices realizadas. Por lo tanto, el mayor impacto nega-
tivo que sufrió fue en el área económica y a su vez en el músculo financie-
ro de la nación, dejando varias coyunturas dentro del sector como lo son: el 
aumento de la tasa de desempleo, disminución de ingresos, y el cierre total 
de establecimientos que se desempeñaban en las actividades de este sector. 
Asimismo, para lograr una reactivación exitosa se obtuvo como factores cla-
ves la implementación de las tecnologías y el aprovechamiento de los auxilios 
generados por el Gobierno Nacional y entidades bancarias. Lo anterior, siem-
pre y cuando se acaten las condiciones y restricciones para el libre desarrollo 
de su actividad comercial, especificando la adquisición de sello de seguridad 
(opcional), la implementación de protocolos de bioseguridad estipulados para 
evitar la propagación del virus; todo esto creando un valor agregado al sector y 
las alianzas que puedan traer consigo. Finalmente se evidencia  que los resul-
tados obtenidos  en el presente artículo concuerdan y apoyan artículos recien-
temente publicados referentes a los impactos causas y consecuencias que 
tuvo el sector  hotelero a raíz de la pandemia COVID-19 en Colombia.
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