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Resumen

Este proyecto lleva a cabo un andlisis del sector turismo, enfocado en las empresas
ubicadas en Bucaramanga y los municipios que conforman su area metropolitana, el analisis
comprende la identificacion de la organizacion actual del mismo, la seleccion de las empresas
con mayor peso en el sector vy la tipificacion de factores internos y externos que afecten
positiva y negativamente el desarrollo de las actividades de las empresas.

Con los factores identificados se generan estrategias que mejoren el desempefio actual de
los empresarios y den una preparacion para los emprendedores que desean incursionar en el

sector.

Palabras clave: turismo, sector econdmico, servicios turisticos, registro nacional de
turismo, empresa.

Abstract

This project carries out an analysis of the sector tourism, focused in the companies located
in Bucaramanga and the municipalities that shape your metropolitan area, the analysis
include the identification of the current organization of the same one, the selection of the
companies with major weight in the sector and the classification of internal and external
factors that they affect positively and negatively the development of the activities of the
companies.

With the identified factors there are generated strategies that improve the current
performance of the businessmen and give a preparation for the entrepreneurs who want to

penetrate into the sector
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Key word: Tourism, economic sector, tourist services, national record of tourism,

company.
Introduccion

Estudiar los sectores econdmicos permite detectar las condiciones actuales de los
empresarios que hacen parte de ellos, uno de los sectores de mayor auge en los Ultimos
tiempos, es el turismo, este ha marcado la pauta para el inicio de nuevas oportunidades de
negocio, las cuales se basan en la prestacion de servicios que buscan satisfacer necesidades
propias de cada individuo, un ejemplo de estas necesidades, es el interés por conocer nuevas
culturas y regiones o la expansion de relaciones comerciales, sea cual sea la motivacion que
tiene una persona para desplazarse a un lugar diferente a su lugar de origen, activa los indices

de lo que se denomina el sector turismo.

En Colombia, el turismo es uno de los sectores que se incluyen dentro de los planes de
trabajo tanto de entidades estatales como de entidades privadas, pues los ingresos que se
perciben por este tipo de actividad, son muy atractivos para el mejoramiento de la economia
del pais, adicionalmente, mostrar otra cara de la cultura colombiana ha sido la consigna de

grandes proyectos que se han adelantado en las Gltimas décadas.

Por su parte la region santandereana, le ha apostado a un turismo de aventura en sus
provincias, y en sus ciudades capitales a la generacion de un buen clima de negocios y la
oferta de programas educativos, los cuales motivan a los viajeros a conocer el territorio. Dado
el crecimiento y la importancia del sector, este trabajo realiza un analisis de los empresarios
que se encuentran ubicados en Bucaramanga y su area metropolitana, que permita establecer

cuéles son los aspectos mas representativos de su organizacion actual, asi como los menos
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fortalecidos y detectar con ellos posibles acciones de mejora que puedan contribuir a tener un

sector mas solido y con un futuro ain mas enriquecedor.

1. Definicion del problema

1.1 Descripcion del problema

La necesidad de conocer nuevos territorios y culturas ha representado para el ser humano,
una de las facetas mas interesantes y retadoras de alcanzar, es por eso que las personas han
encontrado en el turismo la mejor alternativa para satisfacer dichas necesidades. Dentro de las
razones que motivan los desplazamientos de los viajeros, se encuentran las vacaciones, los
negocios y visitas a familiares [1].

Segln la Organizacion Mundial de Turismo (OMT):” el turismo es un fendmeno social,
cultural y econémico relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se
encuentran fuera de su lugar de residencia” [2]. Asi mismo, menciona tres formas de turismo:
El turismo interno: aquellas actividades que desarrolla un visitante que reside en el pais, el
turismo receptor: comprende las actividades que desarrolla un visitante no residente y el
turismo emisor.

La ley 300 de 1996 define al prestador de servicios turisticos como: “toda persona natural
0 juridica que habitualmente proporcione, intermedie o contrate directa o indirectamente con
el turista” (Art 76), estos prestadores estan divididos en categorias, entre las cuales se
encuentran las agencias de viajes, los hoteles, hospedajes no permanentes, guias de turismo,
entre otros.

En el desarrollo de esta actividad el prestador percibe ingresos como consecuencia de su
relacion con el turista, la suma que se paga por la obtencion de bienes y servicios, o de

objetos valiosos durante los viajes, es denominado por la Organizacion Mundial del Turismo
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como gasto turistico y es un pilar que se desea incrementar por parte de las empresas
prestadoras de dichos servicios [2].

La actividad turistica es hoy reconocida a nivel mundial y es uno de los pilares a trabajar
por paises de todos los continentes.

A nivel mundial, el turismo internacional incrementé en un 4,6% en el afio 2015, las
regiones con mas visitantes fueron: América, Asia y el Pacifico, este es el sexto afio
consecutivo en que la actividad muestra un crecimiento de turistas. En el continente europeo
se presentaron ingresos por turismo internacional de 406 billones de euros, esta es una cifra
notable teniendo en cuenta el tamafio y la madurez de los destinos ubicados en esa zona.

En Asia y el pacifico se recibieron 219 millones de turistas, lo que significé un incremento
del 6% con respecto al 2014, asi mismo los ingresos por esta actividad fueron de 418 billones
de ddlares, los destinos preferidos por los turistas en estas regiones son Tailandia, Myanmar,
Laos y las Filipinas. En cuanto a los turistas que arribaron a América, se determind que
fueron 193 millones, 11 millones mas que en el afio 2014, los ingresos percibidos por la
actividad fueron de 304 billones de délares y los destinos favoritos fueron Canada, México,
Cuba, Aruba, Panama, Belice, Paraguay, Chile y Colombia [3].

Colombia, un pais rico en fauna y flora tiene todo el potencial para ser una region atractiva
turisticamente para extranjeros, y es por ello que dentro de las actividades gubernamentales
se incluyen proyectos concernientes al incremento del turismo.

Bogota realizé la solicitud para ingresar a la Federacion Mundial de Ciudades Turisticas,
reconociendo con ello la importancia de darse a conocer como un destino de talla mundial,
segun lo menciona la directora del Instituto Distrital de Turismo, el principal mercado a
conquistar seria el de visitantes de China, dado el interés que ellos han mostrado por

productos como el café y las esmeraldas [4].

11
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Es tanta la influencia de este sector que Cabarcos [5] plantea en su teoria, que el turismo
influye como actividad econdmica a diversos sectores, servicios y productos.

En Santander, existen atractivos turisticos en pequefios municipios dada su estructura
colonial, sus paisajes, el turismo extremo y otras actividades que han permitido a los turistas
un contacto con la riqueza natural que tiene el departamento.

En el trascurso de estas ultimas décadas, el gobierno departamental ha desarrollado nuevas
infraestructuras, que buscan generar un impacto en el porcentaje de visitantes al territorio
santandereano, es el caso del Parque Nacional del Chicamocha, del cual Garcia [6] realiz6 un
estudio sobre el impacto de esta Mega obra en el municipio de Piedecuesta para la
Universidad Industrial de Santander, reconociendo con ello la posible influencia que este tipo
de obras pueden llegar a tener para las dindmicas comerciales de los municipios.

También cabe mencionar otros nuevos proyectos como: ElI Acuaparque y la remodelacién
del Aeropuerto Palonegro. A nivel municipal en Floridablanca, el Acualago y el cerro del
santisimo. Las empresas privadas han contribuido a este desarrollo urbanistico, mediante
proyectos como: El Centro Comercial Cacique y el Hotel internacional Holiday Inn. Todos
estos avances buscan ofrecer nuevos centros de atraccion y mayores alternativas para los
visitantes de Colombia y el mundo.

Pese a todo los adelantos en esta materia, Colombia aun es victima de problemas de orden
publico, la presencia de grupos armados al margen de la ley, los cuales ejercen actividades
terroristas que muchas veces afectan a la ciudadania, son un aspecto negativo para la imagen
del pais en el exterior, de acuerdo a lo mencionado por Victor Fernandez [7]: “el turista y la
infraestructuras turisticas son atractivos para las acciones terroristas” (p. 74) y esto puede
generar una crisis en el sector, de no lograrse un acuerdo definitivo entre el Gobierno y estos

grupos armados.

12
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La influencia que tiene el turismo en la cultura y el deterioro del patrimonio nacional es
una de las preocupaciones de los asentamientos indigenas, dadas las constantes excavaciones
y saqueos a los objetos preciados de estas tribus, tal es el caso de los indigenas ubicados en la
Sierra Nevada de Santa Marta, un destino que se encuentra en la mira de organizaciones
nacionales e internacionales, por ser de gran riqueza natural pero cuyos desarrollos turisticos,
segun lo mencionan Guilland y Ojeda [8]: “han sido vistos por la comunidad indigena como
una fuerte desapropiacion identitaria y territorial”(p.129).

Asi mismo, se han detectado impactos negativos en el sector, segiin lo menciona Quesada
[9], el turismo ha provocado consecuencias y grandes impactos a nivel ambiental,
sociocultural y economico, dentro de los cuales se encuentran el abuso a los recursos
naturales y el aumento de la prostitucion. Por ello, el gobierno en compariia de entidades
extra oficiales, busca encontrar una reconciliacion para garantizar un turismo sostenible, que
no represente perdidas a nivel cultural ni patrimonial en el pais.

Teniendo en cuenta lo anterior, es posible indicar que la actividad turistica ocupa un lugar
importante en la economia mundial y del pais. En Colombia este sector es vigilado por el
Ministerio de Comercio Industrial y Turismo, quien es el encargado de gestionar la normativa
que deben cumplir las empresas que presten servicios a los turistas nacionales o
internacionales. Uno de los requisitos para ejercer esta actividad en el pais es el Registro
Nacional de Turismo, actualmente administrado por las camaras de comercio. Desde hoteles,
hasta pequefios hospedajes ocasionales y guias de turismo deben cumplir con este y otros
requisitos estipulados por el gobierno.

Para lograr la unificacidn en la prestacion de algunos servicios turisticos a nivel mundial
se han generado normas técnicas. En Colombia, estas normas reciben el nombre de normas

técnicas sectoriales y han sido expedidas desde el afio 2007.
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La ley 300 de 1996 es la Norma General de Turismo, en ella se establece la contribucion
que los empresarios deben realizar al Fondo de Promocion turistica, asi como la inscripcion
al Registro Nacional de Turismo, el cual debe actualizarse dentro del primer trimestre de cada
afio y es administrado por las camaras de comercio. Posteriormente en la Ley 1101 de 2006
aumenta el listado de prestadores que deben realizar la contribucion parafiscal.

Con el fin de establecer la importancia y principios de la actividad turistica se emite la ley
1558 de 2012, en ella se consigna definiciones propias del sector y se mencionan los
organismos de control.

Asi mismo se han regulado algunas actividades especificas, tal es el caso de las agencias
de viajes con el Decreto 2438 de 2010, guias de turismo Decreto 1293 de 2014, empresas
prestadoras de servicio publico de transporte terrestre especial Decreto 348 de 2015
Ministerio de transporte [10].

El Gobierno Nacional ha desarrollado politicas que sirven como marco de referencia para
el correcto desarrollo de esta actividad en el pais, esto contribuye a mejorar la estructura del
sector , Bravo y Rincon [11] manifiestan que el desarrollo de estas politicas ha incrementado
la importancia que tiene el sector para la economia nacional, asi mismo realizan un analisis
de los impactos que ha tenido el desarrollo de ciertos proyectos, como es el caso de la marca
“Colombia: el riesgo es que te quieras quedar”, para el mejoramiento de la imagen de
Colombia en el extranjero, donde mencionan que: “Gran parte del éxito que tuvo esta marca
fue el testimonio de varias personas de otros paises en los que aseguraron que su percepcion
habia cambiado totalmente al conocer Colombia” (p.87) .

Por su parte Marroquin y Triana [12] en el analisis realizado para la Universidad
Auténoma de Manizales sobre el impacto del turismo desde la dimensién econdmica,

politica, ambiental y cultural en el municipio de la Dorada mencionan que:

14
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En los dltimos afios, se ha consolidado el turismo doméstico, esto gracias a los éxitos
de la campaiia “Vive Colombia, Viaja por ella” y de las caravanas Vive Colombia que
han permitido recuperar la confianza de los colombianos para volver a visitar los
diferentes destinos. (p.47)

Lo mencionado permite analizar que existen esfuerzos desarrollados para activar el
turismo, tanto interno como externo, dejando ver a colombianos y extranjeros, las riquezas y
el potencial que tiene el pais. El lugar que ocupa el turismo actualmente y sus distintos
conceptos han sido producto de la evolucién del mismo en las distintas épocas y regiones del
mundo [13].

Este estudio se enfocara en el desarrollo de las actividades realizadas por el sector privado,
el cual segun lo mencionan Crosby y Prato [14] son quienes han sido pioneros en la inversion
para el desarrollo del sector, aunque, no se desestima el trabajo del sector publico el cual es
de gran influencia y de acuerdo a lo planteado en [15], lograr que el sistema funcione de
manera eficiente es una tarea compartida entre estos dos actores.

Actualmente Bucaramanga y su area metropolitana cuenta con mas de 800 empresas
dedicadas a actividades relacionadas con el sector turismo y pese al incremento del 9%
registrado en la ocupacion hotelera en 2016, Santander se encuentra en el puesto nimero 11
del ranking realizado a 20 regiones del pais, asi mismo, al revisar las cifras del movimiento
de pasajeros en el aeropuerto palonegro, se evidencia que la llegada nacional de pasajeros a
Santander, disminuy6 en 5,3% y la llegada internacional solo tuvo un incremento del 2,6%,
estas cifras muestran que el reconocimiento de la regién como destino turistico, todavia no ha
llegado a la cuspide, por lo que se hace necesario trabajar para reforzar las falencias, que en
distintas areas puedan tener los encargados de la prestacidn de este tipo de servicios en la

region.[16] .
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Zuleta & Jaramillo, [17] en su teoria basada en el andlisis de las fortalezas y debilidades
de los servicios turisticos ofrecidos en la ciudad de Cartagena, evidencian las falencias que se
tienen a nivel de calidad, igualmente existen falencias en cumplimiento de normativas, poca
cobertura para satisfacer la demanda de los turistas y falta de iniciativas innovadoras que
marquen la diferencia, y en esa preocupacion, Morales y Arévalo [18], estudiantes de la
Pontificia Universidad Javeriana, en la ciudad de Bogota, elaboraron una propuesta de
mejoramiento de los sistemas de reservas y programas eco turisticos, parte de su objetivo
consistia en encontrar un proceso que garantice la prestacion de los servicios eco turisticos,
bajo condiciones de calidad y seguridad.

La actividad turistica es una opcidn atractiva para el origen de nuevas unidades de negocio
y dadas las oportunidades de emprendimiento que se otorgan en la region, es factible que
nuevos empresarios quieran incursionar en este sector. Realizar una caracterizacion, permite
analizar las necesidades actuales, en materia de servicio, estandares de calidad, cumplimiento
de normativas y ejecucion de mercadeo.

Al constituir las diferencias propias de los empresarios que se encuentran desarrollando
esta actividad, se puede establecer cuales son los que representan un mayor peso en el sector
y asi ofrecer a los futuros emprendedores una vision mas detallada del nivel competitivo que
deben enfrentar.

Ser competitivos e innovadores va de la mano con el estudio detallado de las
caracteristicas del entorno que se desea explorar y dado el desarrollo en infraestructura local
y departamental, es vital que los prestadores de servicios turisticos de Bucaramanga y su area
Metropolitana, cuenten con estrategias claras para mejorar esta competencia, en un mercado

de oferta cada vez mas creciente.

1.2 Formulacion del problema (pregunta)
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Para descubrir la mejor forma de actuar, es necesario investigar las falencias actuales del
sector turistico y para ello en el desarrollo de este proyecto, se pretende conocer: ¢Cuéles son
las caracteristicas actuales en materia de organizacion que tienen los prestadores de servicios

turisticos ubicados en Bucaramanga y su area metropolitana, con mas peso en el sector?

2. Justificacion

La actividad turistica es uno de los pilares de la econdmica mundial pues ha sido una
fuente generadora de empleo, de divisas y de estimulo de inversiones [19], este sector
también tiene un gran impacto en buena parte del territorio nacional, por las riquezas
naturales que contienen los distintos departamentos.

Segun las cifras dadas en el boletin econémico regional, para el primer semestre de 2016
la region Caribe, San Andrés y Cartagena presentaron niveles de ocupacion hotelera del
84,6% y 70,8% respectivamente, asi mismo los visitantes extranjeros representaron un 29%
para las islas y un 47% para Cartagena, superando este Ultimo en 8 puntos el porcentaje del
afio anterior 2015. En el mismo boletin, se muestran los porcentajes de ocupacion dados en
departamentos como Boyaca del 43,3% y 43% para Santander [20], siendo esta Gltima de
gran interés para el desarrollo de este proyecto, si bien es cierto que el potencial turistico de
la costa Caribe representa mayor proporcion en el sector, no se puede desconocer el auge que
ha tenido el departamento en cuanto a su riqueza natural y a la propuesta de un turismo de
aventura y de negocios, cada vez mas atractivo para los visitantes.

En cuanto al desarrollo de este sector en el departamento, son varias las instituciones que
encaminan proyectos para promover su desarrollo, seguin un estudio realizado por la Camara
de Comercio de Bucaramanga, el turismo es uno de los 5 sectores para trabajar en pro del
avance econdmico y empresarial de la regién. Esta misma institucion con apoyo de la

Alcaldia de Bucaramanga, la Gobernacion de Santander, la Asociacion Hotelera y Turistica
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de Colombia (COTELCO) y la Asociacion Colombiana de la Industria Gastronomica, crearon
el Bureau de convenciones y visitantes, el cual busca promover a la capital santandereana
como un destino de turismo y reuniones [21].

La comision regional Santander competitivo menciona dentro de los proyectos a
desarrollar, la Ruta de fortalecimiento del sector turistico de Floridablanca, el cual tiene como
fin, mejorar el desarrollo competitivo de las empresas del municipio que se encuentran
asociadas al sector [22].

La alcaldia de Bucaramanga y la Gobernacion de Santander, estdn desarrollando el
proyecto Centro Metropolitano de Convenciones, con el cual se busca consolidar la ciudad
como sostenible, y la inclusién de la misma en la agenda de grandes eventos del gobierno y
otras organizaciones nacionales e internacionales [23].

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, es necesario proporcionar a los
empresarios actuales, un analisis de las condiciones actuales del sector, que les permita
posteriormente identificar el grado de preparacion en el que se encuentran, para asumir los
retos que el Gobierno Nacional y Departamental propone.

Uno de los factores que busca promover la Universidad Santo Tomas en los estudiantes
de Ingenieria Industrial, es el emprendimiento de alto impacto, lo que va de la mano con las
politicas de desarrollo y crecimiento econémico que busca el Gobierno.

Parte de la vision de un Ingeniero Industrial es el gestionar nuevas oportunidades de
empleo y el desarrollo de buenos proyectos que sean sostenibles en el tiempo, esto requiere
conocer con detenimiento la situacion actual de los sectores, lo cual se logra a partir de la
investigacion que se realice a los mismos, para evitar incurrir en las mismas fallas que hoy
pueden tenerse por parte de los empresarios y finalmente obtener con ello un emprendimiento

mas solido, preparado y competitivo para los retos que se proponen a futuro.

18



CARACTERIZACION DEL SECTOR TURISMO

3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Caracterizar los prestadores de servicios turisticos ubicados en Bucaramanga y su
area metropolitana, mediante la identificacion de los aspectos de organizacion actual

del sector turismo a fin de detectar falencias y oportunidades de mejora competitiva.

3.2 Objetivos especificos

v Identificar la forma de organizaciéon y division actual de los prestadores de
servicios turisticos ubicados en Bucaramanga y su area metropolitana, asi como la
participacién que cada una tiene en el sector.

v Recopilar informacion de los prestadores de servicios turisticos de Bucaramanga y
su area metropolitana, que tengan mayor peso en el sector, a través de recursos que
permitan el diagndstico de las condiciones de su organizacion interna actual.

v Analizar los datos obtenidos para detectar las oportunidades de mejora de los
prestadores de servicios turisticos de Bucaramanga y su area metropolitana.

v Plantear estrategias que permitan mejorar el desempefio de los prestadores de
servicios turisticos de Bucaramanga y su area metropolitana, en el desarrollo de su

actividad.

4. Alcance
Bucaramanga se encuentra ubicada en el Nororiente de Colombia, es la capital del
departamento de Santander, con una temperatura media de 23°C [24].
En el desarrollo de actividades econdmicas, el mayor peso lo tiene el comercio, la
prestacion de servicios y el sector agropecuario, sin embargo, también ha sido reconocida
nacionalmente por la industria del calzado, productos que han llegado a tener porcentajes

significativos de exportacion [25].
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Segun la division politico urbana en el articulo 17, el suelo de la ciudad fue dividido en 17

comunas:
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Figura 1. Division politico urbana

La poblacion actual de Bucaramanga es de 528.269 habitantes.
Floridablanca se encuentra ubicada a 1km de Bucaramanga, es un municipio que cuenta

con 263.095 habitantes. [26]
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Figura 2 ubicacion Floridablanca en el mapa nacional

Dentro de las actividades econémicas mas representativas se encuentran la actividad
comercial, la produccion de alimentos y prendas de vestir, entre otros [27]. Sus atractivos
turisticos méas representativos son: El cerro del Santisimo, El jardin Botanico Eloy
Valenzuela, el Centro Cultural Piedra del Sol, también se cuentan con Clubes privados que
ofrecen diferentes tipos de servicios en ese sector [28].

Piedecuesta es un municipio de Santander, ubicado a 17 Km de Bucaramanga, su principal
actividad econdmica es la agricultura dadas sus partes altas que favorecen el cultivo de
productos como: maiz, cebolla, trigo, arveja, entre otros.

Dentro de sus atractivos turisticos se encuentran el templo San Francisco Javier, el Cerro
de la cantera, la Capilla de los sacerdotes ermitafios, la vereda Sevilla y el Zooldgico La

fantasia [29].
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El municipio de San Juan Girén, considerado ‘“Monumento Nacional” de Colombia se
encuentra ubicado a 7 Kilémetros de la capital Bucaramanga, su temperatura promedio es de
28°C y tiene una poblacion de cerca de 102.000 habitantes [30].

La actividad econdmica principal del municipio es la agricultura de productos como pifia,
cacao, tabaco, tomate, entre otros.

Su sector antiguo es muy concurrido por visitantes dada su arquitectura colonial en calles,
plazas, plazoletas y murallas [30].

Estos municipios comprenden el Area Metropolitana de Bucaramanga, y en ellos se
encuentran los prestadores de servicios turisticos que seran objeto de investigacion en el
presente proyecto. Segun base de datos de la Camara de Comecio de Bucaramanga, los
prestadores de servicios turisticos activos a 31 de agosto de 2016 son 812.

La investigacion y andlisis de la informacidn cualitativa y cuantitativa que se ejecutara en
el desarrollo de este proyecto, estaran enfocados a determinar las condiciones actuales de los
prestadores de servicios turisticos ubicados en los municipios de Bucaramanga,
Floridablanca, Giron y Piedecuesta.

La informacion y conclusiones emanadas de esta investigacion servirdn como medio de
consulta para los proyectos de emprendimiento que se deseen realizar en el sector, asi como

para los empresarios activos que lo requieran para el desarrollo de sus actividades.

5. Marco Referencial

5.1 Marco teorico

El turismo entendido como un sector econémico, ha dado un nuevo enfoque para el
andlisis del desarrollo de la economia de muchos paises, sin embargo, para Cabarcos [5] el
turismo mas alld de ser un sector econémico, “es una actividad econémica que afecta a

diversos sectores, actividades, servicios y productos” (p.1),
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El turismo antiguamente era reducido solo a la dinamica de los hoteles, hoy en dia es una
demanda mas generalizada que incluye otros aspectos y mas profundidad.

Los cambios que han ocurrido en la evolucion de las sociedades, han tenido repercusiones en
el turismo, el autor menciona aspectos como:

La capacidad econdmica: Mejora de la capacidad adquisitiva de los empleados de las

industrias

- Transportes: Desarrollo de nuevos medios de transporte para las personas

- Vacaciones pagas: Aumento de los beneficios para los trabajadores

- Lamoda: Adquisicion de nuevas costumbres y necesidades de desplazamientos.

Otras de las variables que dan un indicio de la demanda turistica en un pais son: los
ingresos por turismo y el nimero de visitantes extranjeros.

Existen factores de gran influencia para el desarrollo de las actividades turisticas como lo
son: La poblacidn, la renta, el precio de los bienes, la popularidad del pais, acontecimientos
histdricos, servicio aéreo, cambios demogréaficos.

De los pilares claves para el desarrollo de esta actividad se encuentra, la distribucion de
informacién de los servicios, esta se entiende como la forma de poner al alcance de los
consumidores las ofertas de las empresas, para lo cual se usan las figuras de intermediaciones
entre las grandes empresas y los clientes.

El desarrollo tecnoldgico en cuanto al uso de internet ha revolucionado la venta de
servicios turisticos, dentro de las principales ventajas que menciona la autora del uso de esta
herramienta para los turistas son:

- Comodidad
- Tiempo de espera reducido

- Disponibilidad de servicio las 24 horas
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Este tipo de herramientas son claves para incrementar la cobertura de usuarios que
utilizaran el servicio, lo que traerd para los empresarios, mayores posibilidades de realizar
ventas.

En lo que respecta al aspecto hotelero ha presentado un incremento en oferta basado en un
servicio profesional y eficaz, este tipo de actividad también requiere tener en cuenta aspectos
como: la competencia y el cliente.

Para lograr que un pais obtenga los beneficios que el desarrollo turistico permite, es
necesario que los actores involucrados conozcan los aspectos claves de su participacién en el
sector.

Crosby y Prato [14] realizan un analisis sobre el desarrollo del turismo rural, en la cual se
incluyen las principales funciones realizadas por las entidades privadas y publicas dentro de
las estrategias para el desarrollo de proyectos de turismo rural, lo cual puede aplicarse al caso
de estudio, teniendo en cuenta que, segun la organizacion actual de la sociedad, estos dos
participantes juegan roles decisivos, no solo en materia rural sino en desarrollo de proyectos
urbanos del sector turistico.

Por una parte, el autor menciona las entidades publicas; cuya actuacion es fundamental en
el desarrollo de proyectos, actuacion que debe estar enmarcada en el cumplimiento de
normativas y leyes que garanticen la idoneidad de los proyectos, es precisamente este tipo de
entidades quienes fijan la pauta para el actuar de las entidades privadas, pues ejercen un
control mayusculo en las actividades, también es mencionado por el autor que estas
entidades deberian centrarse en corregir las imperfecciones del mercado, para garantizar un
correcto manejo de los recursos y una legislacion mas equitativa con los demas participantes
del sector.

Otra de las funciones que se otorgan a estas entidades es la relacionada con la

informacidn, en el sentido de recopilar, analizar y trasmitir de tal forma que exista claridad
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entre la oferta y la demanda y ademas, permita tomar decisiones correctivas tempranas. Estas
entidades también se encontrarian encargadas de garantizar la proteccion al consumidor y de
la calidad, por lo que se hace necesario que tengan la ilustracion adecuada para conocer las
implicaciones de su actuar en el entorno, de acuerdo a lo mencionado por Rivas [31] cuando
afirma que el Gobierno tiene la funcidén de coordinacidon y ademas “un papel imprescindible
en los procesos de mejora de competitividad del sector turistico” (p.95).

Los gobiernos conocen el impacto de la actividad turistica en el desarrollo econémico y
asi lo mencionan Miralbell et al., [32] cuando enumera como beneficios para el Estado, el
aporte de divisas que no se pueden obtener en otras actividades, la redistribucién de la renta,
mejoramiento de la imagen del pais y una buena forma de darse a conocer por el exterior,
también se hace énfasis al papel del Gobierno al afirmar: “ solo los poderes publicos pueden
conseguir que el desarrollo turistico se realiza en beneficio de la colectividad”(p.141) [32],
asi las cosas el papel del Gobierno es determinante en el desarrollo de esta actividad.

Otro de los actores que mencionan Crosby y Prato [14] es el sector privado y uno de sus
principales papeles es la interaccion directa con el turista, a través de la prestacion de sus
servicios, este sector: “ha llevado las iniciativas de inversiones para desarrollar la actividad
turistica” (p.66). Lo anterior se debe a la necesidad de las entidades privadas por generar
rentabilidad que les permita ser perdurables y econémicamente sostenibles.

En el desarrollo de sus actividades, las entidades privadas también han sido pioneras en la
aplicacién de nuevas formas y herramientas de gestion e innovacion, y se evidencia su interés
por la formacion del talento humano, el cual es uno de los pilares que garantiza el correcto
desarrollo del sector turistico, dado su enfoque en la prestacion de servicios.

Teniendo en cuenta lo mencionado por los autores, existen dos participantes claves en el
sector y sin lugar a dudas, el actuar de las entidades privadas dependera de lo que rijan las

publicas, por lo tanto, establecer nuevas estrategias para lograr un sector mas productivo,
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debe ser una tarea que incluya lo demandado por una parte y requerido por la otra, para lograr
y asi lograr un beneficio conjunto.

Es vital que ambos participantes conozcan las implicaciones de su influencia en las
actividades que ejecutan, dado que el turismo ha marcado también una faceta negativa segun
lo planteado por Quesada [9], cuando hace mencion de los efectos negativos que el turismo
ha tenido en la sociedad, en este andlisis el autor afirma que toda actividad humana tiene una
repercusion directa en el medio en el que se produce, por lo que no se podria hablar de
eliminar la repercusion sino mas bien de garantizar que sea en beneficio y cualquier impacto
negativo pueda minimizarse.

Uno de los aspectos a tener en cuenta, es el turismo en areas de proteccion de la vida
silvestre, los parques naturales son muy fragiles y requieren de vigilancia que garantice su
preservacion y aun mas por ser uno de los atractivos mas representativos para los turistas. EN
el caso de Colombia se puede evidenciar este tipo de comportamiento, en el turismo
efectuado en zonas como la sierra nevada de Santa Marta y el nevado del Cocuy.

Otro aspecto clave es la alteracion ambiental que provoca el turismo, al desarrollar
proyectos de construccion de nuevas instalaciones no controlados, la pesca y en algunos
sectores geograficos, la caza, asi también la venta de animales exoticos, los cuales son
despropiados de su habitat para servir de adorno doméstico o en ocasiones para fines
medicinales, o que genera un impacto ambiental, tanto en fauna como en flora. Para efectuar
cualquier actividad de las anteriormente mencionadas, deberian realizarse los estudios
pertinentes, antes hacer cambios tan bruscos en los ambientes.

Para el autor, el impacto de turismo transciende lo ambiental y es por ello que también
menciona el aspecto sociocultural, tocado en los siguientes aspectos:

- Aumento de la explotacién de menores

- La prostitucion
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- Tréfico de drogas

Son problematicas bastantes significativas, que en ocasiones son dificiles de combatir por
parte de los gobiernos y requieren una supervision constante, tanto por parte de las entidades
publicas, como por parte de las entidades privadas.

Para lograr el éxito en un sector como el turismo, es necesario para los empresarios
promover estrategias que les permitan consolidarse, de alli que muchas empresas estan a la
vanguardia en innovacion para la prestacion de sus servicios, ello conlleva un analisis de las
condiciones internas de la empresa. Uno de los factores determinantes en el éxito de los
servicios turisticos es el factor humano [33], unido a la capacidad profesional de los
trabajadores, sin embargo, existen casos en los cuales el talento humano es deficiente, Zuleta
y Jaramillo [17] realizan un analisis de las caracteristicas sociales y culturales de la ciudad de
Cartagena de Indias, una de las ciudades emblema de turismo en el pais y de la cual se
esperaria fuera un referente, no obstante, estos autores en varios de sus apartes, evidencian
debilidades en la organizacion social y empresarial que no permiten que la ciudad adquiera
un mayor renombre.

En su estudio, los autores analizaron la situacion turistica desde varios frentes, entre los
cuales se encontraron:

Nivel educativo de los habitantes de la regién: Toda region que desee catalogarse como
turistica, debe procurar el desarrollo académico y la especializacion de sus habitantes, una
mano de obra que se presente limitada en entrenamiento y escasa capacitacion, trae como
consecuencia bajas remuneraciones y atencion deficiente a los turistas. Unido al nivel de
capacitacion de las personas, viene la necesidad de vocacion de servicio turistico de los
habitantes de la region, que genere una cultura que permita integrar a esta actividad una

mayor parte de la poblacion.
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Infraestructura urbana: Incluye las caracteristicas estructurales de las edificaciones, los
espacios publicos como parques, alumbrados e instalaciones de uso publico de las cuales se
debe garantizar un mantenimiento 6ptimo que permita a los visitantes, una instancia comoda
y segura.

La percepcion extranjera: representa tanto circunstancias favorables como desfavorables
para el desarrollo del sector, cualquier imagen que se pueda llevar un turista con respecto a
un lugar especifico del pais, puede afectar negativa o positivamente las posibilidades de
desarrollo turistico de las demas regiones.

Garantizar la solidez de un sector como el turistico, requiere la combinacién de estrategias,
[15], estas estrategias estan enmarcadas en la planificacion que debe tener un pais en cuanto
al desarrollo que desee darle al sector, este autor divide la tarea en tres frentes:

- Nivel Macro: nivel estratégico nacional que incluye la politica de turismo, dentro del

que se encuentra el Estado.

- Nivel Meso: nivel programatico de implementacion de la politica de turismo, en el

cual participan los programas de instituciones publicas y privadas

- Nivel Micro: nivel operativo en el cual se encuentran las unidades de ejecucion de los

proyectos
Las estrategias propuestas en la planificacion, deben convertirse en lineas de accion, este
autor menciona que dichas estrategias pueden guardar relacion con los siguientes
aspectos:

- Impulsar y consolidar nuevos productos: Lo que implica la investigacion del mercado

que permita establecer las tendencias y la generacion de las ideas de nuevos
productos.

- Promocion de la oferta turistica en mercados accesibles
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- Cooperacion publico- privada: Resaltando la importancia de la sinergia entre estos dos
frentes sociales
- Desarrollo de un turismo sostenible/medio ambiente: Disminuyendo los impactos
negativos del mismo.
- Fomento de la calidad del producto turistico: Mediante la determinacion de estandares
gue permitan un mayor ordenamiento de los prestadores del servicio
- Aumento de la competitividad nacional: Unidades mejor preparadas para dar la talla a
las exigencias de los distintos mercados
- Capacitaciones: Tanto para las entidades publicas como privadas
- Control y fiscalizacion: Como la garantia del cumplimiento de las normas establecidas
para proteger a turistas y usuario de los servicios del sector
Cabe resaltar que cualquier actividad que se desarrolle en torno a la mejora,
reestructuracion o implementacion de labores propias del sector, debe tomar como
consideracion las normativas vigentes, la capacidad de respuesta de las empresas que prestan
los servicios, las necesidades, requerimientos y peticiones constantes de los turistas, a fin de
eliminar cualquier accién que pueda ocasionar un perjuicio a cualquiera de los frentes

mencionados.

5.2 Marco Conceptual

Turismo: Es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el movimiento de
las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia. Estas personas
también reciben el nombre de visitantes y pueden ser residentes o no residentes del pais.

Visitantes de negocios: Son aquellos que tienen como motivo principal de un viaje los

negocios Yy las actividades profesionales.
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Turismo interno: Se entiende como aquellas actividades que desarrolla un visitante que
reside en el pais.

Turismo receptor: Comprende las actividades que desarrolla un visitante no residente

Turismo emisor: El cual abarca las actividades realizadas por un visitante residente fuera
Del pais de referencia, como parte de un viaje turistico emisor o de un viaje turistico interno.

Industrias turisticas: El conjunto de unidades de produccion en las industrias que
producen productos o servicios que demandan los turistas.

Prestadores de servicios turisticos: Toda persona natural o juridica que habitualmente
proporcione, intermedie o contrate directa o indirectamente con el turista

Gasto turistico: Ingresos que se perciben como consecuencia de la relacion con el turista,
la suma que se paga por la obtencidn de bienes y servicios, o de objetos valiosos, durante los
viajes.

Sector privado: Se puede definir como aquellas instituciones que ofrecen productos y
servicios y a su vez demandan servicios productivos [34].

Sector publico: Se concibe como aquel que realiza gastos financiados por los impuestos
pagados por el sector privado [34].

Turismo cultural: EI cual tiene como motivacion principal el disfrute de recursos
culturales.

Ecoturismo: Tipo de turismo cuya motivacion principal del turista es la apreciacion de la

naturaleza,

Turismo de sol y playa: Tipo de turismo cuya demanda turistica se basa en estos dos
elementos siendo mayormente estacionaria, el turismo de aventura y el turismo de negocios.

Competitividad: Como la capacidad de una empresa, para mantener o aumentar su

rentabilidad en las condiciones que prevalecen en el mercado [35]. El sector turistico es
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altamente demandable en cuestiones de calidad, la cual puede tener muchas concepciones, sin
embargo, para este caso en particular existe la
Calidad turistica: distintivo que consiguen aquellos establecimientos que cumplen

requisitos y estandares que garantizan para los clientes un servicio excelente [36].

5.3 Marco legal

Cddigo de ética Mundial: EI cual enmarca un conjunto de principios que procuran
garantizar un turismo responsable y sostenible, que conlleve a minimizar cualquier
consecuencia negativa que el mismo pueda tener en el individuo y las sociedades, dentro de
sus articulos se incluyen el turismo como factor de desarrollo sostenible, personal y colectivo,
el turismo como actividad beneficiosa para los paises, los derechos de los trabajadores, de
los empresarios y las obligaciones de los agentes del desarrollo turistico.

Normas técnicas de calidad y de sostenibilidad: Buscan estandarizar la prestacion de los
servicios turisticos, estas normas son especificas de acuerdo al tipo de prestador, los hoteles,
las agencias de viajes, las empresas de transportes y demas, tienen numerales propios que
mejoran la calidad de los servicios ofertados. En Colombia, estas normas reciben el nombre
de normas técnicas sectoriales, han sido expedidas desde el afio 2007 y algunas tienen la
calidad de obligatorio cumplimiento.

La ley 300 de 1996: Es la Norma General de Turismo, en ella se establecen entre otros
parametros la contribucion que los empresarios deben realizar trimestralmente al Fondo de
Promocidn turistica, asi como también indica la obligatoriedad de la inscripcion al Registro
Nacional de Turismo, el cual debe actualizarse dentro del primer trimestre de cada afio y es

administrado por las camaras de comercio desde el afio 2012.
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Adicionalmente esta norma estipula la creacion de la Policia de Turismo, la cual tiene
dentro de sus funciones la vigilancia de los atractivos turisticos y la inspeccion de los
establecimientos de comercio dedicados a las actividades del sector.

Ley 1101 de 2006: En la cual se amplia la cantidad de prestadores que deben realizar la
contribucion parafiscal.

Ley 1558 de 2012: Establece la importancia y principios de la actividad turistica, en ella
se consigna definiciones propias del sector y se mencionan los organismos que ejerceran el
respectivo control y velaran por el cumplimiento a las normas establecidas.

Decreto 2438 de 2010: Se regulan actividades especificas de las agencias de viajes

Decreto 1293 de 2014: Se regulan actividades especificas de guias de turismo

Decreto 348 de 2015: Se regulan actividades especificas para empresas prestadoras de
servicio pablico de transporte terrestre especial Ministerio de transporte.

Decreto 1074 de 2015: Se confirma la estructura del sector, encabezada por el Ministerio
de Comercio Industria y Turismo (Mincit), cuyo objetivo primordial es el de formular, dirigir
y coordinar las politicas en materia del desarrollo econémico del pais.

Resolucion 348 de 2007: Se otorga a los municipios el caracter de turistico, algunos por
su arquitectura colonial, la cual ha logrado mantenerse y adecuarse para sus visitantes, otros
municipios por sus riquezas en flora y fauna que facilitan el desarrollo de actividades
naturales y de aventura. En Santander han sido otorgados con esta caracteristica los
municipios de Barichara, San Juan de Giron y San Gil.

Resolucion 3840 de 2009: El Cddigo de Conducta adoptado por los prestadores de
servicios turisticos, el cual busca evitar que a través de actividades turisticas se promueva el
abuso infantil y la prostitucion, garantizando que los establecimientos dedicados a estas

actividades prohiban estas conductas en los turistas y los ciudadanos.
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Resolucion 3160 del 5 de octubre de 2015. Estandarizacion en la prestacion de los
servicios turisticos, a través del MinCit se han estipulado los requisitos para la certificacion
de las normas técnicas sectoriales por medio de la plataforma virtual

Circular 003 de 2016: La exigencia de los pagos legales correspondientes para la
contratacion, incluyendo las vinculaciones realizadas a los guias de turismo o cualquier otro

tipo de contratacion.

5.4 Marco Historico

Los desplazamientos a otras tierras, tienen sus origenes en los antepasados, desde la
Antigua Grecia, las personas realizaban su peregrinacion para asistir a los juegos olimpicos,
otro de los motivos eran las peregrinaciones de indole religioso realizadas por distintos
pueblos. En Roma también se vio este comportamiento cuando las personas viajaban para
asistir a los teatros [37]. A esto se sumaban los viajes realizados en la época de las
conquistas, los cuales usaban como medio de trasporte principal el barco.

El desarrollo de los medios de comunicacion dado en la época moderna tales como, los
aviones y el ferrocarril permitieron la aparicion de lo que se denominaria el turismo de masas.

Durante la primera guerra mundial, debido a la represion economica, la actividad es
dosificada otorgando el beneficio a la clase privilegiada de la sociedad, posteriormente se
incluye la clase media. Durante la Segunda Guerra mundial los paises impedian el
desplazamiento de los viajeros, al imponer requisitos y restricciones para las visas y los
pasaportes. Después de la Segunda Guerra mundial el aumento de este tipo de actividades,
fue muy significativo debido al avance en la tecnologia, las comunicaciones y a la blsqueda
de la modernidad originada por los paises vencedores [37].

Segun Vera [38] algunos factores clave para el desarrollo del turismo contemporaneo,

fueron: la mejora de las condiciones de trabajo, instauracién de la jornada laboral, un periodo
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de vacaciones, el mejoramiento de los medios de comunicacion y el aumento de la calidad de
vida de las familias, las cuales permitieron destinar recursos al desarrollo de actividades de
ocio y esparcimiento.

En el siglo XXI comienza un proceso de diversificacion turistica y dadas las nuevas
exigencias de los visitantes, surgen nuevos destinos turisticos, surge el turismo alternativo,
este modelo de turismo promueve el decaimiento del turismo de masas, el nacimiento de
turistas mas exigentes y la participacion de la sociedad a través de la creacion de las
organizaciones gubernamentales, que se encargan de crear las politicas para el cuidado de los
recursos. Todo este desarrollo inicia su recorrido en Europa, africa, Estados Unidos y con
posterioridad en América Latina [37].

En Colombia, el 17 de junio de 1954 se crea la Asociacion Colombiana de Hoteles, al afio
siguiente se da origen a la Asociacion de lineas aéreas internacionales. En los afios 1957 y
1959 se crearon la Empresas Colombiana de Turismo, la Asociacidén colombiana de Grandes
Restaurantes y el Instituto de cultura y turismo de Bogota. En 1963 se inaugura el primer
hotel resort en la ciudad de Santa Marta.

Posteriormente, hacia la década de los setenta el conflicto armado interno origina un
decaimiento en la actividad turistica del pais, reduciendo considerablemente la cantidad de
visitantes, solo hasta 2003 la cifra de visitantes vuelve a tener los niveles de los afos
anteriores [39].

Para el afio 1984 se hace la apertura de la terminal de transportes de Bogota la cual sirvid
para impulsar el area de transporte en el pais. En 1990 American Airlines inicia la operacién
de vuelos desde Bogota y Cali hacia Miami.

En 1998 se inaugurd Maloka, el centro interactivo de ciencia y tecnologia mas grande de
Latinoamérica, en Bogota.

En 1999 se abre el Parque Nacional de cultura agropecuaria (PANACA).
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En el afio 2005 Proexport crea la Vicepresidencia de turismo para impulsar al pais como
un producto con calidad de exportacion.

En 2006 en Santander, se inaugur0 el Parque Nacional del Chicamocha, una obra
construida en el cafién que lleva su nombre y el cual cubre una vista de las montafias y los
atractivos naturales del departamento [40].

Todos estos acontecimientos han procurado aumentar el ingreso de visitantes a las
distintas zonas del pais. Desde el departamento de Santander también se ha trabajado en la
remodelacion de la estructura vial, nuevos proyectos de atractivos turisticos como el Cerro

del Santisimo ubicado en el municipio de Floridablanca, en cual se inauguré en el afio 2015.

5.4 Estado del arte

Para dar la medida que exigen los cambios en las economias y necesidades de los clientes,
es vital conocer detalladamente cada una de las areas que impactan el sector econémico que
se esta trabajando, el turismo no es la excepcion y por estar enfocado en la prestacion de
servicios requiere de cambios constantes que permitan a las empresas ser mas competitivas.

Este sector tiene muchos impactos a nivel internacional y nacional, es por ello que desde
hace algunas épocas se vienen desarrollando en varios departamentos del pais, diferentes
tipos de turismo, como es el caso del turismo de aventura y el de negocios.

Las riquezas naturales del pais despiertan la curiosidad de muchos turistas, lugares como
la sierra nevada de Santa Marta y otros escenarios muy similares reciben gran cantidad de
visitantes al afio, estas incursiones han generado controversias en cuanto al exceso que esta
practica ha tenido para los grupos indigenas de la zona, asi lo manifiesta Guilland & Ojeda
[8], al afirmar que esta practica ha ocasionado una perdida identitaria y cultural, dado que
estas tribus han sido victimas de saqueos y desplazamientos motivados por la necesidad

comercial de garantizar un turismo permanente, de alli que sea necesario crear estrategias,
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que permitan alcanzar un bienestar equilibrado entre el empresario y los miembros de las
tribus o ciudadanos comunes.

El sector se consolida cuando aumenta la cantidad de turistas en las regiones y mas cuando
se trata de turistas internacionales, dado el poder adquisitivo que ellos tienen, disefiar planes
que permitan aumentar esta tasa de visitantes, se convierte en una de las actividades claves
para el sector.

Morales y Arévalo [17], en el afio 2004, como parte de su tesis de grado, realizada para la
Pontificia Universidad Javeriana, en la ciudad de Bogota, elaboraron una propuesta de
mejoramiento de los sistemas de reservas y programas eco turisticos, parte de su objetivo
consistia en encontrar un proceso que garantice la prestacion de los servicios eco turisticos,
bajo condiciones de calidad y seguridad.

Estos autores encontraron falencias en la manera como los usuarios de servicios turisticos
podian acceder a la informacion generada por agencias de viajes y otras entidades y asi
mismo plantean solo la utilizacién de medios masivos como periodicos y publicidad radial,
no garantizan una forma de comunicacion eficiente con el cliente.

Dentro del analisis del sector, también se encontraron con algunos inconvenientes en
materia de seguridad, que repercuten en una mala imagen del pais en el exterior, esta faceta
es una amenaza, pues ocasiona la disminucién de turistas en el pais, impactando directamente
los ingresos por turismo y el desarrollo comercial que depende del mismo.

Los autores concluyen, reconociendo que existen muchas entidades interesadas en el
desarrollo de la actividad turistica en el pais, por lo que se debe generar posibilidades para
evitar los conflictos armados internos, con el fin de tener una completa disposicién para el
desarrollo de distintos proyectos, ademas, enfatizan el promover la distribucion de los
servicios turisticos utilizando herramientas como internet, el cual permite una mayor

cobertura de distribucién de la informacion.
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Dentro de los proyectos desarrollados por las entidades gubernamentales en Santander, se
encuentra el Parque Nacional del Chicamocha. Garcia [6] en su investigacion del impacto de
este proyecto sobre el municipio de Piedecuesta, realizada en el afio 2007 para la Universidad
Industrial de Santander, realiza un andlisis de la influencia de esta obra y como el municipio
daria respuesta a dicha influencia.

Dentro de los hallazgos de la investigacion, se encontrd poco cuidado con las estructuras
arquitectonicas tradicionales, la escasa cultura turistica y precario sistema de comunicacion,
lo cual no permite generar condiciones 6ptimas para un desarrollo eficaz del sector turistico.

El autor plantea en una de sus conclusiones que, si bien es cierto que este tipo de mega
obras incrementan el atractivo turistico de Santander y pretender impactar los municipios
cercanos, en ocasiones, como el caso de Piedecuesta, se tienen limitaciones para desarrollar el
sector, la falta de liderazgo y cultura de vocacion turistica puede frenar el potencial
econdmico que el sector puede tener en una economia dada.

Las entidades gubernamentales han encaminado esfuerzos por mejorar la calidad de los
servicios y la imagen del pais en el exterior, como respuesta a la problematica generada por
las limitaciones en materia de seguridad del pais, Marroquiny Triana en su tesis de posgrado
para la Universidad de Manizales, realizada en el afio 2011 [12], analizaron el turismo como
factor de competitividad del municipio de la Dorada, su actividad principal se basé en la
elaboracién de una propuesta de mejoramiento del sector en el municipio.

Como parte de los hallazgos se indicaron las estrategias gubernamentales encaminadas a
combatir un aspecto negativo para el sector, como lo es la falta de seguridad y los problemas
de orden publico, dichas estrategias incluyen el desarrollo de programas como:

- Colombia, el riesgo es que te quieras quedar: En la que, por medio de comerciales,
videos y el desarrollo de una marca, se buscé vender otra cara del pais, una llena de

riqueza natural y de calidad humana.
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Otros autores, [41] también mencionan el desarrollo de la politica de seguridad
democratica y la campafia Vive Colombia viaja por ella, esfuerzos mancomunados que
buscan impulsar el sector en todos los departamentos del pais.

Estos autores se permiten concluir que la ubicacion de un municipio, en este caso La
Dorada, asi como su riqueza patrimonial puede garantizarle cualidades 6ptimas para tener un
potencial turistico significativo, sin embargo, se requiere el perfeccionamiento de logistica
social para garantizar un ambiente agradable para el turista.

Por otra parte, se debe considerar que en el sector interactlan ciertos participantes, existe
la parte publica que son todos los entes gubernamentales que establecen normativas, planes y
campafas y también se encuentran los actores privados, encargados en mayor proporcion de
la atencion y prestacion de servicios al turista.

Bravo y Rincon [11] como estudiantes de la Universidad del Rosario, desarrollaron en el
afio 2013, un estudio de competitividad del sector turismo, en el cual se identificaron los
elementos de competitividad del sector en Colombia.

Dentro de sus observaciones indicaron que el gobierno nacional, incluy6 en su plan de
desarrollo un capitulo denominado: “el turismo como motor de desarrollo”, dentro del cual se
establecieron estrategias para impulsar una mejora en la calidad de los servicios, mediante la
ejecucién de programas patrocinados por Fondo de Promocidn Turistica, los cuales incluian
la reconstruccion de atractivos turisticos que sufrieron dafios por desastres climaticos.

Asi mismo, pudieron evidenciar un aumento de la formacion académica de las personas, al
contar con un mayor porcentaje de personas que manejan un segundo idioma y la promocion
de este tipo de programas por parte de entidades gubernamentales como el SENA, muestra el

esfuerzo estatal para mejorar las habilidades de los empleados en el sector.
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Finalmente, los autores pueden concluir que la competitividad en el sector turistico
colombiano, ha logrado romper muchos de los impedimentos que antiguamente se generaron,
mejorando con ello la eficiencia en el uso de los recursos:

- Tecnoldgicos
- Economicos

- Fisicos

- Humanos

No obstante, las entidades publicas y privadas deben seguir encaminando los esfuerzos,
para la realizacion de los proyectos que sigan formando el sector, perfeccionando las técnicas
y los recursos, tanto fisicos como humanos, para con ello no retroceder sino avanzar en la

solidez de una actividad tan beneficiosa para el desarrollo del pais como lo es el turismo.

6. Metodologia

Para el desarrollo de este proyecto se realizara una investigacion que se basara en el
analisis descriptivo de los prestadores de servicios turisticos de Bucaramanga y su area
metropolitana, para ello se requiere iniciar con una investigacién documental, que comprende
la obtencion de datos que se encuentran en registros de entidades publicas y privadas, para
realizar una segmentacion de las empresas. Otra parte, sera una investigacion de campo, la
cual pretende recopilar las fortalezas y debilidades propias de cada una de las empresas
seleccionadas para la medicion y finalmente con base en el analisis, establecer estrategias

para el mejoramiento del sector.

6.1 Fundamentos epistemoldgicos

Para el desarrollo del proyecto, se requiere una investigacion de enfoque mixto, que

comprende la medicion de variables cuantitativas comunes en cada una de las empresas de
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servicios turisticos objeto de estudio, a fin de detectar los valores mas representativos, que
muestren cual seria el &rea con mayor peso en el sector [42].

Una vez determinada el area con mayor peso en el sector, se requiere definir la unidad de
analisis, la cual estaria representada por una muestra de los prestadores de servicios turisticos,
los cuales serdn seleccionados a partir de un enfoque de muestra aleatoria para poblacion
finita.

En este punto la investigacion tomara un enfoque cualitativo, el cual permite adquirir un
caracter mas interpretativo, adicionalmente este enfoque de investigacion permite una
profundidad de la informacién que se recolecte y una comprensién mas extensa del entorno,
lo que garantizara datos més veraces y palpables a fin de detectar las condiciones actuales del

sector objeto de estudio [43].

6.2 Disefio de la Investigacion

6.2.1 Tipos de Investigacion
La investigacion que se desarrollara en este proyecto sera de tipo descriptivo y explicativo,

en las cuales se establecen una serie de conceptos que se mediran en las empresas, asi como
las posibles causas de las falencias encontradas, con esto se pretende méas que generar datos
numeéricos, especificar las caracteristicas del grupo objeto de estudio.

En cuanto a la intervencion del investigador, se trabajard desde una perspectiva no
experimental, que parte de observar como se estan desarrollando las actividades y el
cumplimiento de requisitos de las empresas.

Para el desarrollo de esta investigacion se tomara la base de datos de prestadores de
servicios turisticos ubicados en Bucaramanga y area metropolitana a un corte seleccionado, lo
cual implica que la medicién abarcara el comportamiento de las empresas en un periodo de
tiempo especifico.

Las técnicas de recoleccién de la informacioén se basaran en:
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- Anadlisis de contenido cuantitativo: Partiendo de la informacion recolectada de
entidades, identificar los aspectos comunes en las empresas objetos de estudio

- Encuesta: Enfocada en el uso de preguntas abiertas que garanticen una mayor
profundidad de la tematica del sector turismo y las empresas que lo componen, las

cuales son el objeto de estudio.

6.2.2 Fases del proyecto

Los siguientes puntos enmarcan las etapas del proceso de investigacion.

- ldentificacion de la organizacion actual del sector:

Esta investigacion se basara en la busqueda de los parametros con los que actualmente se

organiza el sector mediante:

- Consulta de la legislacion colombiana en materia de organizacion de las empresas de
acuerdo a las actividades realizadas en el sector turismo.

- Obtencion de la base de datos de prestadores de servicios turisticos de Bucaramanga y
su area Metropolitana, la cual es emitida por la Camara de Comercio de
Bucaramanga. Esta base de datos servira para identificar la cantidad de empresas del
sector, y como filtro de la informacién, se recopilara en una tabla de datos, la
informacién de cada divisién, con el fin de establecer cual de ellas representa un
mayor peso en el sector.

- Investigacion de campo-Aplicacion de encuestas:

Seleccidn de muestra: Una vez seleccionada la division mas representativa en el sector, se
realizara la eleccidn de una muestra aleatoria de empresas, teniendo en cuenta una poblacién
finita, que para el caso en mencion seria la cantidad de prestadores de servicios turisticos en
estado Activo segun la division seleccionada.

Se determinara la muestra de los datos de la siguiente forma [44]:
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no=_ (2)%(p)(q)

(e)* +((2)°
N
Donde,
n=muestra
N= poblacion

Z= 1-a para el desarrollo de este proyecto se tomara un intervalo de confianza del 90%, es
decir 1,65

e=0,1

p= 0,5 representa la proporcion

q=1-p

Elaboracion de formulario: Es importante identificar el esquema de la encuesta, en este
paso se realizara la seleccion de las areas que se desea conocer de los prestadores, tales como:
los cumplimientos en materia legal, calidad, servicios, mejoramiento de recursos
tecnoldgicos, entre otros.

Seleccidn del método de aplicacién de la encuesta:

Teniendo en cuenta la cantidad de prestadores de servicios turisticos seleccionados, se
aplicara la encuesta de manera electronica, previa comunicacion telefonica o personal, para
aquellos prestadores que no cuenten con los recursos tecnoldgicos, se realizard encuesta
impresa.

Tabulacion de datos: Una vez finalice la aplicacion de la encuesta, se realizara la
tabulacién de los datos obtenidos, con ayuda de software estadistico se determinaran las
tendencias en las distintas variables y la informacion relevante para el estudio.

- Andlisis de la informacion:

De los datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas, se estableceran las
condiciones actuales de los prestadores en materia competitiva, realizando un analisis
comparativo de las exigencias actuales de los turistas y detectar las oportunidades de mejora

que puede tener el sector.

- Formulacion de estrategias:
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Con la finalidad de complementar el analisis realizado y dar un aporte al mejoramiento del
sector, se tomaran como base las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, estas se
priorizaran con el uso de la matriz verter, lo que permitird establecer relaciones entre las
mismas, de estas realizaciones se disefiaran estrategias que contribuyan a reforzar el
desarrollo de las actividades realizadas por los prestadores de servicios turisticos de
Bucaramanga y su area metropolitana.

- Elaboracion del informe:

Organizar y consignar en documento escrito el detalle de los resultados de la investigacion

- Entrega del informe final al director:

Suministrar en el medio que el director lo solicite, copia del documento para su revision

- Ajustes al Informe final:

Atender las observaciones realizadas por parte del director y ajustar el documento

- Entrega del informe final:

Entrega de acuerdo a los estandares establecido, del documento final del proyecto.
7. Resultados

7.1 Identificacién de la organizacién actual del sector:

Las empresas o personas naturales que ofrecen servicios turisticos en Colombia,
deben inscribirse en el registro nacional de turismo-RNT, actualmente administrado por las
Camaras de comercio del pais. Este registro se encuentra divido en 14 categorias y estas

categorias acogen 20 subcategorias, dentro de las cuales se encuentran:

- vivienda turistica

- usuarios operadores, desarrolladores e industriales en zonas francas

- transporte terrestre automotor especial

43



CARACTERIZACION DEL SECTOR TURISMO

- restaurante

- refugio (hospedaje no permanente)

- promotora y comercializadora

- operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones
- hoteles

- oficina de representacion turistica

- hostal (hospedaje no permanente)

- empresas captadoras de ahorro para viajes y de servicios turisticos
- concesionarios de servicios turisticos en parque

- centro vacacional

- aparta hotel (hospedaje no permanente)

- alojamiento rural (hospedaje no permanente)

- albergue (hospedaje no permanente)

- agencias de viajes y de turismo

- agencias de viajes operadoras

- agencias de viajes mayoristas

- guias de turismo

La asignacion de la subcategoria se realiza de acuerdo al codigo CIIU que el prestador

tenga inscrito en el Registro Unico tributario y/o en el registro mercantil segin sea el caso.

Los establecimientos de comercio y/o personas naturales inscritas en el RNT se
denominan prestadores de servicios turisticos y deben cumplir anualmente con la obligacion
de actualizar su registro, ademas, realizar trimestralmente los pagos de parafiscales al Fondo

Nacional del turismo — FONTUR, una oficina adyacente al Ministerio de comercio Industria
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y turismo, aplicar las normas técnicas de sostenibilidad turistica y cumplir con requisitos

especificos dados a cada una de las subcategorias mencionadas.

Segun datos obtenidos en la Camara de comercio de Bucaramanga, a corte de abril de
2017, se encontraban inscritos en el RNT 508 prestadores de servicios turisticos ubicados en

Bucaramanga y su area metropolitana.

Con el fin de detectar la subcategoria con mas peso en el sector, se realizd una

ponderacidon teniendo en cuenta la evaluacion de las siguientes variables:

Cantidad de empleados

- Cantidad de activos

Cantidad de empresas

Se asignaron puntuaciones por rangos a cada una de las variables asi:

Tabla 1.Calificacion Cantidad de empleados

Nidmero de empleados Puntos
0a300 100
301 a 500 200
501 a 800 300
801 a 1100 400
1101 en adelante 500

Tabla 2. Calificacion cantidad de activos

Numero de activos Puntos
De 1 a 500 millones 100
De 501 a 1000 millones 200
1001 a 50 mil millones 300

50.001 millones a 200 mil millones 400
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200.001 mil millones a 400.000 millones 500

Tabla 3. Calificacion cantidad de empresas

Cantidad de empresas Puntos
Del1ad0 100
De 41a 80 200
De 81 a120 300
De 121 a 140 400
141 en adelante 500

Asi mismo se asigné un valor porcentual a cada variable de la siguiente manera:
- Cantidad de empleados - 40%
- Cantidad de activos - 40%

- Cantidad de empresas — 20%

Una vez realizada la sumatoria de las variables por subcategoria, se asignaron los
puntos correspondientes de acuerdo a las tablas y al efectuar la ponderacién final, se obtiene
con un total de 500 puntos, que la categoria con mas peso en el sector son los hoteles, seguido

de las agencias de viajes con 380.

Los hoteles aportan 1.823 empleos al sector, suman en activos $ 297.020.159.084, y

existen un total de 144 en Bucaramanga y su area metropolitana, dividas asi:

- Bucaramanga 117
- Floridablanca 6
- Giron 9

- Piedecuesta 12
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Se clasifico la poblacion de hoteles teniendo en cuenta el tamafio de la empresa, segin

la clasificacion actual de Bancoldex, la cantidad de hoteles por tamafio fue el siguiente:

- Microempresa 112
- Pequeria 22
- Mediana 6

- Grande 4

Con lo que se logro evidenciar que la mayor proporcién de los hoteles son
microempresas, ocupando un 77,7% de la poblacion, seguido por las pequefias con un

porcentaje de 15,2%, mientras que las medianas 4,1% y las grandes 2,7%.

Estos prestadores de servicios turisticos se encargan de ofrecer alojamiento a sus
clientes, deben cumplir con normas especificas de higiene, tratamiento de reservas,
informacidn a clientes, atencion de sugerencias, atencion del area de consejeria y manejo de
los ingresos relacionados con la operacion del establecimiento, los cuales se encuentran

contenidos en las normas técnicas sectoriales 002.

Uno de los gremios hoteleros de mayor representacion es la asociaciéon hotelera y
turistica de Colombia- Cotelco, esta entidad busca fortalecer la competitividad vy
productividad de sus empresas afiliadas, mediante el desarrollo de eventos, capacitaciones y

convenios que permitan un aporte significativo al sector.
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7.1.1 Consideraciones de la actividad
- Se logro identificar la forma de organizacion actual del sector, basada en el registro

nacional de turismo, del cual se obtuvo la cantidad de prestadores de servicios
turisticos, las actividades que desarrollan y la cantidad por municipio.

- Se detecto a los hoteles como la subcategoria con mas peso en el sector.

7.2Investigacion de campo-Aplicacion de encuestas:

Para la elaboracion del formulario se evaluaron 5 areas importantes para el desarrollo

de una empresa del sector, como lo son:

- Competencias del talento humano

- Estrategias de mercadeo

- Sistematizacion de actividades

- Cumplimiento de normatividad y calidad

- Participacion en el entorno

Los tipos de preguntas que se usaron en el cuestionario fueron de seleccién multiple y de
escalas de valoracion.

Se us6 la formula para el calculo de muestra de poblaciones finita, teniendo como
poblacién 144 hoteles, se tom6 un intervalo de confianza del 90%, es decir un Z de 1,65y un
error de 10%,

no=__(1.65)%(0.5)(0.5)

(0.10)? +( (1.65)%(0.5)(0.5))
144

Lo que arrojo como resultado 47 hoteles como muestra para la aplicacion de la encuesta.
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Para dar inicio a la aplicacion de las encuestas, se dividio la base de hoteles por municipio
con el fin de determinar la proporcién que cada uno ocupa en la base total, de lo que se

obtuvo lo siguiente:

Tabla 4 Division de poblacién por tamafio de empresa

Municipio Cantidad de hoteles  Porcentaje Cantidad a
encuestar segin %
Bucaramanga 117 81,25% 38
Floridablanca 6 4,20% 2
Girén 9 6,25% 3
Piedecuesta 12 8,30% 4
Total 144 100% 47

Se realiz6 contacto telefonico con empresas seleccionadas aleatoriamente en cada municipio
para solicitar una entrevista, adicionalmente se enviaron correos electronicos masivos y
algunas empresas contestaron la encuesta de manera telefonica, finalmente el resultado

teniendo en cuenta el medio de comunicacion fue el siguiente:

N° DE ENCUESTAS REALIZADAS

B Teléfono MEntrevista ® Correo electronico

10;21%

Figura 3 Resultado encuesta por medio de recoleccién
Por medio de entrevista se lograron 21 encuestas, representando el 45 % del total encuestado,
a través de teléfono se recolectaron el 21 % es decir 10 encuestas Yy la participacion mediante

correo electrdnico fue de 16 encuestas, representado el 34% restante.
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7.3Andlisis de la informacién:

La encuesta fue aplicada a hoteles de Bucaramanga y su area metropolitana, la

participacion por municipio fue la siguiente:

@ Bioa

@ girdn

(" Fiedecuesta
@ Floridablanca

Figura 4 Porcentaje participacion de empresas por municipio. Elaboracion propia

En Bucaramanga se encuestaron 29 empresas, los participantes en giron 8, por su parte en

Piedecuesta 6 y los involucrados en Floridablanca fueron 4 empresas.

Asi mismo se realizd la segmentacion por tamafio de empresa, logrando la siguiente

participacion:

HMicro BEPequefa mediana Mgrande

Figura 5. Porcentaje de participacion de empresas por tamafio. Elaboracion propia

50



CARACTERIZACION DEL SECTOR TURISMO

De las empresas catalogadas como micro se encuestaron un total de 25, de las pequefias

empresas 15, de grandes empresas participaron 3 y medianas 4 empresas.

7.3.1 Anélisis competencia del talento humano

Se pidid a los empresarios calificar el nivel de importancia que tiene para el hotel que

sus empleados posean las siguientes competencias:

- Servicio al cliente
- Idiomas
- Conocimiento del negocios/ habilidades técnicas

- Estudios profesionales

En una escala de 1 a 5, donde:
1: No lo considera importante
2: Lo considera importante pero ningn empleado lo cumple
3: Lo considera importante y algunos empleados lo cumplen
4: Lo considera importante y la mayoria de empleados lo cumplen
Se midieron los resultados por tamafio de empresa a fin de identificar los rangos de

calificacién de las competencias de las empresas:

Tabla 5 Anélisis competencias empresas grandes

Cubos OLAP
Tamafio: Grande
Suma Media Desv. tip. | % delasuma | % deltotal de N
total
Servicio 11 3,67 577 8,0% 6,4%
Idiomas 10 3,33 577 9,0% 6,4%
Técnicas 8 2,67 577 4,8% 6,4%
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Profesionales 10 3 3,33 577 7,7% 6,4%

Para el caso de las grandes empresas se tiene una media similar entre las competencias
servicio al cliente, idiomas y profesionales, encontrandose estas en una media de 3, lo que
indica que son consideradas competencias importantes pero solo algunos empleados cuentan
con ellas, con respecto a las competencias técnicas se encuentra en una media de 2,6, lo que

indica que la considera una competencia importante pero no cuentan con empleados que la

posean.

Tabla 6. Andlisis competencias empresas medianas

Cubos OLAP

Tamarfio: Mediana

Suma N Media Desv. tip. | % delasuma | % deltotal de N

total

Servicio 16 4 4,00 ,000 11,7% 8,5%
Idiomas 14 4 3,50 577 12,6% 8,5%
Técnicas 15 4 3,75 ,500 8,9% 8,5%
Profesionales 14 4 3,50 577 10,8% 8,5%

Se pudo evidenciar que en el caso de las empresas de tamafio mediano, la competencia
servicio al cliente alcanza una media de 4, lo que indica que la mayoria de sus empleados
cuentan con dicha competencia, las demés competencias tienen un comportamiento similar
con medias superiores a 3, lo que indica que consideran importante la competencia y algunos

de sus empleados la cumplen.

Tabla 7 Anélisis competencias empresas micro

Cubos OLAP
Tamafio: Micro
Suma N Media Desv. tip. | % delasuma | % deltotal de N
total
Servicio 59 24 2,46 ,588 43,1% 51,1%
Idiomas 48 24 2,00 ,295 43,2% 51,1%
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85
62

24
24

Técnicas 3,54

2,58

,509
,654

50,6%
47,7%

51,1%

Profesionales 51,1%

Para las micro empresas la competencia servicios, idiomas y profesion tienen una media
de 2, lo que indica que se considera importante pero ningin empleado las tiene, en cuento a
las competencias técnicas, tienen una media superior a 3, lo que indica que algunos de sus

empleados cuentan con dicha competencia.

Tabla 8 Analisis competencias empresas pequefia

Cubos OLAP

Tamaho: Pequefia

Suma N Media Desv. tip. | % delasuma | % deltotal de N

total

Servicio 51 16 3,19 544 37,2% 34,0%
Idiomas 39 16 2,44 ,512 35,1% 34,0%
Técnicas 60 16 3,75 447 35,7% 34,0%
Profesionales 44 16 2,75 447 33,8% 34,0%

Para las pequefas empresas el servicio al cliente y las competencias técnicas obtuvieron
medias sobre 3, mientas que los idiomas y las profesiones tienen medias sobre 2, lo que
indica que es considerado importante pero sus empleados no se encuentran certificados en

ellas.

El siguiente diagrama permite observar el comportamiento de la competencia servicio por

tamafo de empresa
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Figura 6. Comparativo competencia servicio con respecto al tamafio de la empresa. Elaboracion propia
Las grandes empresas y las medianas afirman que la mayoria de sus empleados
cuentan con competencias en servicio al cliente, se visualiza en el grafico que la mayor
concentracion de respuestas se encuentra cercana al 4. En el caso de las pequefias se obtiene

que la empresa 33 califica su competencia servicio por debajo de la media dada.

En cuanto a las microempresas, la mayor concentracion de respuestas se encuentra en
el intervalo de 2 a 3, lo que indica que aunque consideran la competencia como un requisito
importante para el desarrollo de su negocio, no cuentan con personal certificado en ella. Cabe

resaltar que estas empresas representan un porcentaje significativo en el sector.
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En el caso de las pequefias empresas, la mayor concentracion de datos se encuentra en
la calificacion 3, lo que significa en la mayor parte de las empresas encuestadas a firman que

consideran importante la competencia, pero que solo algunos de sus empleados la manejan.

28

Idiomas

13

T T T
Grande Mediana Micro Pequefa

Tamafo

Figura 7. Comparativo competencia idiomas con respecto al tamafio de la empresa. Elaboracion propia

En lo que respecta a la competencia idiomas se pudo constatar lo siguiente:

En las micro, la empresa 13 obtuvo una calificacion en idiomas por debajo de la media,
mientras que la empresa 28 obtuvo calificacién en esta misma competencia por encima de la
media, la media para este caso fue 2.

Las grandes y medianas empresas indicaron que la calificacion de esta competencia es de
3y 4, lo que significa que ademas de considerarlo importante, algunos empleados o una gran

mayoria de ellos, manejan la competencia.
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En el caso de las microempresas, la concentracion de sus resultados se encuentra en 2, lo
que indica que, aungue lo consideran importante para la comunicacién con eventuales
clientes extranjeros, sus empleados actuales no cuentan con esta competencia.

Para el caso de las pequefias empresas, la concentracion se encuentra en 2y 3, es decir una

parte de ellos tienen algunos empleados que cuentan con la competencia.

4,0

3,09 - -

Tecnicas

2,07

T T T
Grande Mediana Micro Pequefia

Tamanho

Figura 8. Comparativo habilidades técnicas con respecto al tamarfio de la empresa. Elaboracion propia

El conocimiento del negocio y/o habilidades técnicas, comprende a aquellos
empleados que se contratan porque saben hacer una labor determinada, generalmente

operativa, también a los empleados que han estudiado a grado técnico o tecnoldgico alguna
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area a fin con la labor que desempefian, para el caso de los hoteles encuestados se constato lo

siguiente:

En lo que comprende a las grandes empresas, Su mayor concentracion se encuentra en
3y por debajo de este, lo que significa que lo consideran importante y algunos empleados

cuentan con ello, generalmente presentado en la parte de conserjeria del hotel.

Para el caso de las medianas y pequefias empresas se obtuvo distribuciones similares,
lo que indica que la calificacion de la competencia en ellas estuvo en rangos cercanos, pues
afirman que una gran mayoria de sus empleados tienen conocimiento del negocio y estudios a

nivel técnico o tecnologico.

Las microempresas en esta competencia obtuvieron puntuaciones de 3 y 4 lo que deja
ver que para ellas, es importante que la persona cuente con estas competencias, dado que le

aportan a la actividad del negocio.
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Profesionales
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Figura 9. Comparativo estudios profesionales con respecto al tamafio de la empresa. Elaboracién propia

En lo que respecta a contar con personal que tenga estudios profesionales, se

evidencid lo siguiente:

Las grandes y medianas empresas lo consideran importante, tanto que para estas
observaciones se obtuvo que algunos de sus empleados ya tenian la competencia, por lo que

la mayor concentracién de sus datos se encuentra en el rango de 3 a 4.

En el caso de las micro empresas, existe una concentracion significativa en el rango
de 2 y 3, lo que significa que solo algunos empleados o en algunos casos ninguno, cuenta con

algln estudio a nivel profesional.
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Las pequefias empresas consideran importante la competencia, pero solo algunos de

sus empleados cuentan con ella.

Lo anterior permite ademas de reconocer que el tamafio de la empresa influye en las
competencias exigidas a los empleados, que el sector cuenta en este aspecto con las

siguientes debilidades:

Baja competencia en idiomas lo que dificulta la comunicacion con clientes extranjeros.
No se fomenta la carrera profesional a causa del costo de la mano de obra, la cual es mas

econdmica en personas que cuentan con conocimientos técnicos.

7.3.2Andlisis enfoque de mercados

Para conocer sobre las estrategias de promocion usadas por las distintas empresas, se
indagd acerca de los mercados objetivos que tienen los hoteles, dividiendo la consulta en

tres enfoques:

- Local, nacional e internacional
- Local y nacional

- Solo local

Se consultd también el porcentaje que representaron los huéspedes extranjeros, con
respecto al total de huéspedes en el afio 2016, de lo que se obtuvo datos en los siguientes

porcentajes:
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- 1-10%
- 11-20%

- 21-31%

Tabla 9. Tabla de contingencia visitantes-enfoque mercados

Tabla de contingencia Visitantes * Enfoque

Enfoque Total
Local, Local y Solo
nacional e nacional local
internacional
Visitantes 1-10% Recuento 14 13 3 30
% dentro de 45,2% 100,0% 100,0% 63,8%
Enfoque
11-21% Recuento 15 0 0 15
% dentro de 48,4% 0,0% 0,0% 31,9%
Enfoque
21-31% Recuento 2 0 0 2
% dentro de 6,5% 0,0% 0,0% 4,3%
Enfoque
Total Recuento 31 13 3 47
% dentro de 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Enfoque

En la prueba se detecta que los hoteles que manejan un enfoque estratégico a los
mercados local y nacional tienen una constante en el porcentaje de huéspedes extranjeros
recibidos, mientras que los hoteles que tienen enfoques hacia los tres mercados, presentan

porcentajes superiores de huéspedes extranjeros.
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Figura 10. Comparativo porcentaje de visitantes extranjeros con el enfoque de las estrategias de mercado

Los hoteles que enfocan sus estrategias a los tres mercados, cuentan con mayor

proporcién de visitantes extranjeros, alcanzando incluso a tener del 20 al 30 % del total de

huéspedes como porcentaje ocupado por los extranjeros.

Por otra parte, las empresas que enfocan sus estrategias al mercado local y nacional o

solo local, tienen un porcentaje constante de huéspedes de 1-10%

Cabe resaltar que 31 hoteles de los 47 encuestados dirigen sus estrategias a los tres

mercados mientras que 16 solo a nivel nacional y local.
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Dentro del andlisis al enfoque de mercados,

se consulté por los medios de

comunicacion habilitados para los clientes, considerando las siguientes opciones:

- Teléfono
- Correo electrénico
- Pagina web

- Redes sociales

Lo medios de comunicacién son claves para la promocién del hotel, por lo que se

verificd si la cantidad de medios de comunicacién con los que cuentan los hoteles, influye
en el enfoque del mercado objetivo, con lo que se pudo verificar lo siguiente:
Tabla 10. Tabla de contingencia estrategias-medios
Tabla de contingencia Estrategias * Medios
Medios Total
Un 2 3 4
medio Medios Medios Medios
Estrategi Solo local Recuento 1 2 0 0 3
as % dentro 100,0 15,4% 0,0% 0,0% 6,4%
de Medios %
Local y nacional Recuento 0 10 3 0 13
% dentro 0,0% 76,9% 37,5% 0,0% 27,7%
de Medios
Local, nacional, Recuento 0 1 5 25 31
internacional % dentro 0,0% 7, 7% 62,5% 100,0% 66,0%
de Medios
Total Recuento 1 13 8 25 47
% dentro 100,0 100,0% 100,0% 100,0% 100,0
de Medios % %

Se evidencia gque existe un comportamiento constante del enfoque de mercado cuando

se tiene 1 medio de comunicacion, asi mismo sucede cuando se tienen 4 medios de

comunicacion pero difieren una de la otra.
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Lo que evidencia que la cantidad de medios que posee el hotel influye en las
estrategias de promocién que el mismo puede utilizar, con el siguiente grafico se puede

analizar la tendencia de los datos:
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Figura 11 Andlisis comparativo estrategias de mercadeo y medios de comunicacion

Existen una relacion proporcional entre los medios de comunicacion y el enfoque de
las estrategias, a mayor cantidad de medios disponibles, las estrategias de comunicacion se
amplifican, asi las cosas, existe un 68% de la poblacién encuestada que direcciona su
promocion a mercado local, nacional e internacional, contando con 3 y 4 medios de

comunicacion, el porcentaje restante encamina sus estrategias para el mercado nacional y
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local o solo local, dado que cuentan en su gran mayoria cuentan con 2 medios de
comunicacion.

Las empresas numero 6 y 13 que cuentan con 2 medios de comunicacion tienen una
puntuacion en el enfoque de estrategias por debajo de la media, es decir enfocar sus
estrategias al mercado local y nacional, mientras que la empresa numero 4 tiene una
puntuacion por encima de la media.

Se evaluo la cantidad de servicios que actualmente se ofrecen como valor agregado

por parte de los hoteles.

B/ Ninguno
Hlaz
Jad

m| Mds de 4

Figura 12. Porcentaje de servicios de valor agregado que ofrecen los hoteles actualmente

El 49% de las empresas encuestas ofrecen de 1 a 2 servicios agregados, mientras que el
36% cuentan con 3 0 4 servicios que ofrecen como valor agregado y solo el 15% ofrecen mas

de 4 servicios como valor agregado.

Tabla 11 Andlisis tarifas hasta 100.000
Cubos OLAP
tarifas: Hasta 100.000
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Suma N Media Desv. tip. | % de lasuma | % del total de N

total

Servicios 30 24 1,25 442 38,5% 51,1%

De los hoteles encuestados, 24 afirman que su tarifa por habitacién sencilla no supera los

$100.000, de lo que se obtuvo que la media de servicios ofrecidos como valor agregado es 1.

Tabla 12 Analisis tarifas 100.000 a 200.000

Cubos OLAP
tarifas: De 100001 a 200000
Suma N Media Desv. tip. | % de lasuma | % del total de N
total
servicios 27 15 1,80 ,676 34,6% 31,9%

En cuanto al rango tarifario de $100001 y 200000, se encontraron 15 hoteles y la media en

servicios ofrecidos como valor agregado es 1,8.

Tabla 13 Anélisis tarifas 200000 a 300000

Cubos OLAP
tarifas: 200000 a 300000
Suma N Media Desv. tip. | % delasuma | % del total de N
total
Servicios 12 5 2,40 ,548 15,4% 10,6%

Los hoteles que cuentan con tarifas entre 200000 y 300000 fueron 5 y la media de

Sservicios es superior a 2.

Tabla 14 Anélisis tarifas mas de 300000
Cubos OLAP
tarifas: mas de 300000

Suma N Media Desv. tip. | % delasuma | % del total de N

total

Servicios 9 3 3,00 ,000 11,5% 6,4%
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Solo 3 hoteles de los encuestados tienen tarifas que superan los 300.000 y la media de

servicios se registro en 3.

Tabla 15. Tabla de contingencia servicios-tarifas

servicios

Total

la?2

3a4

mas de

Tabla de contingencia servicios * tarifas

Recuento
% dentro de
tarifas
Recuento
% dentro de
tarifas
Recuento
% dentro de
tarifas
Recuento
% dentro de

tarifas

Hasta
100.000

18
75,0%

25,0%

0,0%

24
100,0%

tarifas
De
100001
a
200000
5
33,3%

53,3%

13,3%

15
100,0%

20000
Oa
30000

0,0%

60,0%

40,0%

100,0
%

mas de
300000

0,0%

0,0%

3
100,0%

3
100,0%

Total

23
48,9
%
17
36,2
%

14,9
%
47
100,
0%
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Figura 13. Comparativo de cantidad de servicios con tarifas ofrecidas

La tabla y grafico anterior permiten verificar que los hoteles que cobran una tarifa

hasta $100.000 ofrecen de 1 a 2 servicios como valor agregado.

Lo que respecta a la segunda tarifa de $100.000 a $200.000 contienen hoteles que

ofrecen de 1y 2 a3y 4 servicios como valor agregado.

En cuanto a los hoteles que cobran tarifas entre $200.000 y $300.000 e inclusive méas
de $300.000 la tendencia va encaminada a ofrecer desde 3 servicios como valor agregado, lo
que podria entenderse como una relacion proporcional, entre mas costosa la tarifa mayor es el

nlimero de servicios que se reciben como “valor agregado”.
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7.3.3Analisis cumplimiento normativa y calidad

El 100% de los hoteles encuestados indicaron que conocen y aplican las normas
técnicas de sostenibilidad turistica, las cuales son un requisito obligatorio para la
actualizacion del registro nacional de turismo, sin embargo, no es obligatorio tenerlas
certificadas por una entidad competente, por lo que hasta el momento basta con que el
hotel las aplique, para lo cual el MinCit se encuentra realizando las visitas respectivas.

En lo que respecta a contar o no con certificacion en calidad, tal como lo muestra

la gréfica, existe un gran porcentaje de empresas que no cuentan con la certificacion.

W N

Figura 14. Proporcién de empresas que cuentan o no con certificacion en calidad

Del total encuestado solo el 36% cuentan con la certificacion, mientras que el restante

afirma no contar con ellas en el momento.

Estas certificaciones permiten un ordenamiento de los procesos y las actividades
de la empresa, por lo que se analiz6 si estar o no certificado, esta influyendo en el grado
de sistematizacion de las actividades desarrolladas por los hoteles, se asignd la
calificacion 1 a las empresas que cuentan con certificacion en calidad y 2 a las que no

cuentan con la certificacion, de lo que se obtuvo lo siguiente:

68



CARACTERIZACION DEL SECTOR TURISMO

Tabla 16 Analisis sistematizacion 40-60%

Cubos OLAP
Grado de sistematizacion: 41-60%
Suma N Media Desv. tip. % de la suma | % del total de N
total
Certificacion 30 15 2,00 ,000 39,0% 31,9%

Las empresas que cuentan con un grado de sistematizacion entre 41 y 60% tienen una

media de 2 en certificacion, lo que indica que no cuentan con ella.

Tabla 17 Anélisis sistematizacion mas del 60%

Cubos OLAP
Grado de sistematizacion: méas del 60%
Suma N Media Desv. tip. | % delasuma | % del total de N
total
Certificacion 47 32 1,47 ,507 61,0% 68,1%

Las empresas que cuentan con un porcentaje de sistematizacion superior al 60% tienen

una media de certificacion de 1,4, lo que indica que si cuentan con certificacion en calidad.

Tabla 18. Tabla de contingencia sistematizacion-certificacion

Certificacion Total
Si No
Grado de 41-60% Recuento 0 15 15
sistematizacion % dentro de 0,0% 50,0% 31,9%
Certificacion
mas del Recuento 17 15 32
60% % dentro de 100,0 50,0% 68,1%
Certificacion %
Total Recuento 17 30 47
% dentro de 100,0 100,0 100,0

Certificacion

%

%

%

En la tabla se puede observar que el 100% de las empresas que cuentan con una

certificacion en calidad tienen sistematizadas sus actividades en méas del 60%, mientras que
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las que no cuentan con dicha certificacion, tienen porcentajes de sistematizacion del 41% al

60%, también puede apreciarse en la siguiente ilustracion:

Grado de sistematizacion

Certificacion

Figura 15 Comparacion grado de sistematizacion- certificacion

Las empresas que cuentan con una certificacion tienen un grado mayor de
sistematizacion de sus actividades, sin embargo, las que no lo tienen, han visto la importancia
de agilizar sus actividades con el uso de herramientas tecnologicas, lo que se evidencia al

tener actividades sistematizadas en porcentajes superiores al 40% del total de las mismas.

Se consult6 a las empresas la frecuencia con la que se capacita al empleado, teniendo
en cuenta las siguientes consideraciones:

- Capacitarlo al ingresar
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- Capacitarlo al ingresar y periodicamente cada afio

- No requieren capacitacion

A estas consideraciones se les midid si son influenciadas por tener o no tener una

certificacion en calidad, con lo que se constaté lo siguiente:

Tabla 19 Tabla de contingencia Capacitacion -Certificacion

Capacitacion al ingresar Recuento
% dentro de Certificacion

al ingresa y cada Recuento
afio % dentro de Certificacion
Total Recuento

% dentro de Certificacion

Certificacion

Si
1
5,9%
16
94,1%
17
100,0%

No
28
93,3%
2
6,7%
30
100,0%

Total

29
61,7%
18
38,3%
a7
100,0%

La tabla permite evidenciar que el 93,3% de las empresas que no cuentan con

certificacion, solo capacitan el personal al ingresar y el 94,1% de las empresas que cuentan

con certificacién, capacitan el personal al ingresar y periddicamente cada afio, por lo que

puede decir que contar con una certificacion en calidad esta influyendo significativamente en

la capacitacion que se brinda al personal.

7.3.4Analisis conocimiento y participacion en el entorno

Todo sector economico tiene participantes que permiten con su intervencion que

puedan generarse los espacios para que sea prospero, a los hoteles se les consulto acerca de

su vision del desarrollo del sector turismo y segun el 100% de los encuestados es una tarea

conjunta de entidades publicas y privadas, lo cual indica que las empresas conocen su

importancia para que el sector pueda solidificarse.
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Asi mismo se les consultd a las empresas, qué areas consideraban importantes

desarrollar para impulsar el turismo de la region, dando las siguientes opciones:

1. Ambiente comercial y de negocios

2. Turismo de salud

3. Construccion de mega obras

4. Patrimonio cultural y artes

17 empresas mencionan que consideran importante desarrollar un ambiente comercial y de
negocios, 13 empresas consideran el patrimonio cultural y artes como una relevante para el
sector, le sigue la construccion de mega obras con 9 y turismo de salud con 8 votos.

Considerando la numeracion dada a cada area de logro verificar lo siguiente:

Tabla 20 Analisis areas Bucaramanga

Cubos OLAP
Municipio: Bga
Suma N Media Desuv. tip. % de la suma | % del total de N
total
Area a trabajar 47 29 1,62 ,903 42,0% 61,7%

El municipio de Bucaramanga cuenta con una media de 1,6 lo que indica que predomina el

ambiente comercial y de negocios

Tabla 21 Analisis areas Floridablanca

Cubos OLAP
Municipio: Fblanca
Suma N Media Desv. tip. % de la suma | % del total de N
total
Area a trabajar 14 4 3,50 577 12,5% 8,5%

Para el caso de Floridablanca la media es de 3,5, lo que ubica a la construccion de mega

obras y el patrimonio cultural como las areas de mayor aceptacion.
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Tabla 22 Analisis areas Girén

Cubos OLAP
Municipio: Girén
Suma N Media Desuv. tip. % de la suma | % del total de N
total
Area a trabajar 32 8 4,00 ,000 28,6% 17,0%

Por su parte el municipio de giron tiene una media de 4, predominando con ello la preferencia
por el desarrollo del patrimonio cultural y artes.

Tabla 23 Andlisis areas Piedecuesta

Cubos OLAP
Municipio: Piedecuesta
Suma N Media Desv. tip. % de la suma | % del total de N
total
Area a trabajar 19 6 3,17 ,408 17,0% 12,8%

En el municipio de Piedecuesta se obtuvo una media de 3, lo que evidencio la tendencia al

desarrollo turistico mediante la construccion de mega obras.

Con la siguiente tabla se muestra porcentualmente las tendencias por municipio de

acuerdo a las areas seleccionadas:

Tabla 24. Tabla de contingencia Area a trabajar - Municipio

Municipio Total
Bga Fblanca Giron Pcuesta
Area a Ambiente 17 0 0 0 17
trabajar comercial 58,6% 0,0% 0,0% 0,0% 36,2%
Turismo de salud 8 0 0 0 8
27,6% 0,0% 0,0% 0,0% 17,0%
Mega obras 2 2 0 5 9
6,9% 50,0% 0,0% 83,3% 19,1%
Patrimonio 2 2 8 1 13
cultural 6,9% 50,0% 100,0% 16,7% 27,7%
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Total 29 4 8 6 47
100,0 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
%

Se evidencia que existen diferencias entre las opiniones dadas por los hoteles de
acuerdo al municipio al que pertenecen.

Los hoteles ubicados en Bucaramanga consideran en mayor proporcién que debe
trabajarse el ambiente comercial y de negocios, mientras que los hoteles ubicados en Giron y
Piedecuesta, le apuestan al patrimonio cultural y la construccion de mega obras.

Esta tendencia se debe a los atractivos que tienen los distintos municipios, en
Bucaramanga son més frecuentes los centros de convenciones, mientras que en giron por ser
patrimonio histérico influye el turismo cultural, Piedecuesta por su parte es cercano a las

megas obras y centros vacacionales.

Como parte de la medicion al desempefio de los hoteles en su participacion con el
entorno, se consultd si conocian proyectos que se adelanten actualmente en la region para

impulsar el desarrollo del sector turismo, de lo cual se obtuvo las siguientes respuestas

M| 5

B no

Figura 16 Resultado de empresa que conoce proyectos que se desarrollan para impulsar
el sector
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El 66% de los encuestados afirman conocer proyectos del sector, mientras que el 34%

no conocen iniciativas que se adelanten en la region para impulsar el desarrollo de

actividades turisticas.

Tabla 25 Tabla de contingencia municipio- proyectos

Proyectos Si

no

Total

Recuento
% dentro de Municipio
Recuento
% dentro de Municipio
Recuento

% dentro de Municipio

Bga
20
69,0%

31,0%
29
100,0
%

Municipio
Fblanca Giron
3 5
75,0% 62,5%
1 3
25,0% 37,5%
4 8
100,0% 100,0%

Pcuesta
3
50,0%
3
50,0%

6
100,0%

Total

31
66,0%
16
34,0%
47
100,0%

Para complementar el analisis de participacion con el entorno, se consultd acerca de la

asistencia a capacitaciones por parte de los empresarios, de lo que se obtuvo lo siguiente:

Tabla 26 Tabla de contingencia municipio- participacion en capacitaciones

Participacion en

capacitaciones

Total

Si Recuento

% dentro de Municipio

no Recuento

% dentro de Municipio

Recuento

% dentro de Municipio

Bga

18
62,1%

11
37,9%
29
100,0
%

Municipio
Fblan Giron
ca
4 4
100,0 50,0%
%
0 4
0,0% 50,0%
4 8
100,0 100,0

%

%

Pcuesta

50,0%

3
50,0%
6
100,0%

Total

29
61,7%

18
38,3%
47
100,0
%

En cuanto a la participacion en capacitaciones, las empresas afirman participar

activamente en un 61,7%, mientras que el 33% restante no ha sido invitado a participar de
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dichos eventos. Los municipios donde se obtuvo un mayor porcentaje de participacion fueron

Bucaramanga y Floridablanca.

Para conocer que tan cerca se encuentran los hoteles de cumplir con las expectativas
de los clientes, se solicito a las empresas calificar las siguientes caracteristicas de acuerdo al
nivel de importancia, en una escala de 1 a 6, donde, 1 es poco importante y 6 muy importante,
lo mismo se solicito a los clientes, las variables a evaluar fueron:

- Atencion-servicio

- Valor agregado

- Precio

- Infraestructura

- Ubicacion

- Trayectoria/Reconocimiento
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Figura 17 Comparativo visién empresas con la importancia de los factores segn el cliente

Las empresas y los clientes consideran la atencion /servicio como una de las
caracteristicas mas importantes, con una calificacién total de 259 y 260 respectivamente, le

sigue la infraestructura como uno de los factores que mas tienen en cuenta los empresarios y

asi mismo los clientes.

En tercer lugar de importancia se encuentra el valor agregado con un mayor puntaje

dado por los clientes, le sigue a este factor la ubicacion, los clientes consideran importante

que el hotel se encuentre situado en un lugar de facil acceso y central.
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El factor precio tuvo calificaciones similares en los dos, situdndose en el puesto
numero 5, esto se debe a que si bien el cliente lo considera un factor importante, este puede

reconsiderarse si el hotel cumple con las primeras 3 expectativas.

Al final de la escala se encuentra la trayectoria/reconocimiento o en otras palabras la

marca, los clientes no lo consideran un factor tan importante a la hora de seleccionar un hotel.

Lo anterior permite evidenciar que las empresas conocen asertivamente las cualidades
gue mas peso tienen para los clientes al momento de realizar la reserva en un hotel, se tiene
un buen conocimiento del entorno y lo que esperan los clientes, lo que representa una buena

relacion con el consumidor y a largo plazo un buen enfoque para las estrategias de mercado.

7.3.5 Consideraciones de la actividad

El analisis efectuado a los resultados obtenidos en la encuesta permite obtener las
debilidades y fortalezas de los prestadores de servicios turisticos de la subcategoria hoteles,

asi:

Tabla 27. Debilidades y fortalezas

Debilidades Fortalezas

Competencias del talento humano Sistematizacion de actividades
Generacion de valor agregado Cumplimiento de la normativa
Conocimiento de los demas prestadores de Canales de comunicacion

servicios

Enfoque de las estrategias de mercado Conocimiento dreas de desarrollo turistico

7.4 Formulacion de estrategias
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7.4.1 Anélisis DOFA
Los analisis anteriormente vistos permiten detectar algunas fortalezas y debilidades de

los hoteles, asi mismo se indago acerca de las oportunidades y amenazas que tiene el sector,

las siguientes son algunas de ellas:

Tabla 28. Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas

Debilidades Fortalezas

Competencias del talento humano Sistematizaciéon de actividades

Generacion de valor agregado Cumplimiento de la normativa

Conocimiento de los demas prestadores de Canales de comunicacion

servicios

Enfoque de las estrategias de mercado Conocimiento areas de desarrollo turistico

Amenazas Oportunidades

Creciente oferta Desarrollo de proyectos impulsando el
turismo

Posicionamiento del pais a nivel mundial Mejoramiento de la infraestructura urbana y
vias

Crisis econdmica en paises de viajeros frecuentes  Prestadores de servicios complementarios

Incremento impuestos Educacion gratuita (idiomas y cursos)

Se analiz6 por separado el comportamiento de las debilidades, fortalezas,

oportunidades y amenazas, mediante el uso de la matriz vester.

7.4.1.1 Debilidades

Tabla 29 Matriz vester para debilidades

Debilidades 1 2 3 4 Activos
1 Competencias del talento humano X 3 3 0 6
2 Generacion de valor agregado 3 X 2 2 5
3 Conocimiento de los demas prestadores de 2 0 X 2 4
servicios
4 Enfoque de las estrategias de mercado 2 3 0 X 5
Pasivos 7 6 5 4

La debilidad con mayor nivel de actividad es la nimero 1 (competencia del talento
humano), seguida por las 2 (Generacion de valor agregado) y 4 (enfoque de las estrategias de

mercadeo)

Al ser contrarrestado el nivel de actividad con el de dependencia se tiene lo siguiente:



CARACTERIZACION DEL SECTOR TURISMO
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Figura 18 Grafico de debilidades

La mayoria de las debilidades se encuentran dentro del cuadrante critico y cuadrante
activo, es decir,representan causalidad y son consecuencia de las otras, por lo que se requiere

un tratamiento especial, dado que pueden influir significativamente en los resultados finales.

7.4.1.2 Fortalezas

Tabla 30 Matriz vester para fortalezas

Fortalezas 1 2 3 4 Activos
1 Sistematizacion de actividades X 1 3 1 5
2 Cumplimiento de la normativa 2 X 0 0 2
3 Canales de comunicacion 1 0 X 3 4
4 Conocimiento areas de dllo turistico 1 0 2 X 3
Pasivos 4 1 5 4

Las fortalezas que obtienen un mayor nivel de actividad son la 1 (sistemarizacién de

actividades) y la 4 (canales de comunicacion), representan causalidad.

Se compara el nivel de dependencia con el nivel de actividad, de lo cual se obtiene la

siguiente gréfica:
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Figura 19 Gréfico de fortalezas

Las fortalezas que podrian vincularse inicalmente a las estrategias, por encontrarse

dentro del cuadrante critico:

- 1 Sistematizacién de actividades
- 3 Canales comunicacion

- 4 Conocimiento de areas de desarrollo turistico

7.4.1.3 Amenazas

La amenaza con mayor nivel de actividad es el posicionamiento del pais a nivel
mundial, seguida por la creciente oferta, la amenaza con mayor nivel de dependencia es crisis

economica en paises de viajeros frecuentes.

Tabla 31 Matriz vester para amenazas

Amenazas 1 2 3 4 Activos

1 Creciente oferta X 2 1 0 3
2 Posicionamiento del pais a nivel mundial 1 X 3 0 4
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3 Crisis econdmica en paises de viajeros 0 2 X 1 3
frecuentes
4 |Incremento impuestos 1 0 1 X 2

Pasivos 3 4 5 1
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Figura 20 Gréfico de amenazas

Al comparar los niveles de actividad y dependencia se identifica que las amenazas que
pueden considerarse prioritarias son:
-Posicionamiento del pais a nivel mundial
-Crisis econémicas en paises de viajeros frecuentes

-Creciente oferta

7.4.1.4 Oportunidades

Las oportunidades con mayor nivel de actividad son los prestadores de servicios

complementarios, educacion gratuita y el desarrollo de proyectos que impulsan el turismo

Tabla 32 Matriz vester para amenazas

Oportunidades 1 2 3 4 Activos

1 Desarrollo de proyectos impulsando el X 0 2 2 4
turismo

2 Mejoramiento de la infraestructura urbanay 1 X 0 2 3
vias

3 Prestadores de servicios complementarios 1 2 X 2 5

4 Educacion gratuita (idiomas y cursos) 3 0 1 4
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Figura 21 Gréfico de oportunidades

Dentro de la grafica se puede observar que existen oportunidades en los cuadrantes
critico y activo, lo que significa que se tienen tanto oportunidades que manejan causalidad y
dependencia como oportunidades que solo manejan causalidad.

Por lo anterior, es importante que dichas oportunidades sean incluidas dentro de las

estrategias a desarrollar.

7.4.2 Estrategias

Utilizando el analisis obtenido de las debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas, se plantearon las siguientes estrategias:
7.4.2.1 Supervivencia
Debilidad: Generacion de valor agregado
Amenaza: Creciente oferta
Estrategia: Crear programas de fidelizacion de clientes, incorporando sistemas en los

que el cliente pueda sumar puntos por estadias, que luego puedan ser redimidos en
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transportes locales, noches de hospedaje y/o servicios adicionales. Lo anterior no implica

inversiones a gran escala y permite a las empresas una captacion de clientes.

7.4.2.2 Adaptativa

Debilidad: Competencia del talento humano

Oportunidad: Educacion gratuita (idiomas, cursos)

Estrategia: Aprovechar las herramientas de formacion virtual gratuita dada por
entidades estatales en areas como idiomas y competencias adicionales en servicio, para dotar
al empleado de competencias necesarias para la atencion de clientes. La inversion del
empresario se mediria en horas de labor, por lo que se sugieren espacios de media hora por

jornada laboral.

Debilidad: Conocimiento de los demas prestadores de servicios turisticos

Oportunidades: Prestadores de servicios complementarios

Estrategia: Generar alianzas con prestadores de servicios turisticos complementarios
como agencias de viajes, transportes, guias de turismo, que permitan la elaboracion de planes
y rutas de viaje. Lo anterior permitiria una sinergia del sector y un uso del potencial de cada

empresa de servicios turisticos.

7.4.2.3 Ofensiva

Fortalezas: Sistematizacion de actividades, canales de comunicacion
Oportunidades: Educacion gratuita (idiomas, cursos)
Estrategia: Capacitarse en el uso de herramientas que permitan administrar

eficientemente la informacion de proveedores, clientes, eventos, alianzas etc.



CARACTERIZACION DEL SECTOR TURISMO

Fortaleza: Cumplimiento de la normativa, Conocimiento areas del sector turismo

Oportunidades: Desarrollo de proyectos que impulsan el turismo

Estrategia: Generar los espacios para dar a conocer la empresa como una unidad de
negocio responsable, comprometida con el mejoramiento, a fin de participar activamente de

los proyectos que generan las entidades estatales

7.4.2.4 Defensivas
Fortalezas: Uso de medios de comunicacion
Amenazas: Posicionamiento del pais a nivel mundial
Crisis econdémica en paises de viajero frecuente
Estrategia: Dar un plus al uso de los medios de comunicacién, a fin de incluir en ellos
la informacion sobre las actividades, eventos, y atractivos que se desarrollen dentro de los
municipios, que sean de gusto preferencial de los clientes fidelizados, con el fin de facilitar al

turista informacion de la regién y ampliar el impacto tanto en el mercado nacional como en el

internacional.
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8.Conclusiones

1. Del anélisis inicial se identificd la forma de organizacion actual del sector, el
cual esta consignado en el registro nacional de turismo, los prestadores se encontraron
divididos en categorias y estas en subcategorias, en las cuales se clasifican las empresas
se acuerdo al cddigo CIIU que tengan registrado, se obtuvo que la sub categoria con mas
peso en el sector son los hoteles, dado su participacion en ingresos y el aporte a la
generacion de empleos.

2. Las micro y pequefias empresas ocupan mas del 60% de participacion en la
subcategoria de hoteles, lo que indica que la capacidad financiera para realizar
inversiones es muy limitada y son empresas en estado de maduracion. Por otra parte, el
municipio de Bucaramanga cuenta con el 81,25% de total de los hoteles, lo que indica
una alta competencia en las zonas centro y cabecera, por su parte el municipio de
Floridablanca cuenta con la menor participacién de la poblacién y con la apertura de
lugares como el nuevo hospital internacional, puede tenerse a consideraciéon para los
posibles emprendedores que deseen incursionar en el sector.

3. En cuanto al nivel competitivo de las empresas se pudo verificar que las
competencias de idiomas son una debilidad en lo que respecta al talento humano de la
gran parte de los hoteles, lo que se empeora con la imposibilidad de contratar empleados
bilingles, dado la poca capacidad financiera de los hoteles, de alli la importancia de
utilizar las opciones de capacitacion gratuita, que otorgan las entidades estatales a fin de
disminuir la poca preparacion para la llegada de turistas extranjeros.

4. Falta una mayor integracién entre los participantes del sector, dado que una el
62% de la muestra encuestada manifiesta que no ha realizado convenios ni alianzas

estratégicas, establecer estas alianzas permite complementar la experiencia del cliente,
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crear una cultura que permita ofrecer a los visitantes una atencion completa mejora los
estandares de servicio, no solo para unas empresas, sino mejora la vision del turista con
respecto a la region.

5. Existe un alto grado de concientizacion por parte de los empresarios acerca de
la importancia del uso de los medios de comunicacion, dado que el 70% hace uso de las
redes sociales y las paginas web, lo que representa una fortaleza, pues dichos medios
tienen impactos significativos en materia comercial, dado que abarcan una mayor
cantidad de publico, con costos no muy elevados, con dicha fortaleza puede mejorarse la
promocion de la region en los mercados internacionales, lo cual se plantea como parte de
las estrategias defensivas.

6. En cuanto a la sistematizacion de actividades, puede indicarse que gran parte
de los empresarios encuestados encamina sus esfuerzos a utilizar los medios electronicos
para el desarrollo de sus actividades, mostrando con ello el interés por ser mas eficientes,
asi mismo, este enfoque es positivo porque permite desarrollar estrategias de manejo de la
informacién mediante el uso de herramientas que faciliten el procesamiento de los datos y
el mejoramiento en la comunicacién con el cliente.

7. Existe una carencia de los empresarios en el enfoque del valor agregado, el
cual se entiende en gran proporcidon como un gasto netamente estructural, cuando en
realidad podria desarrollarse como una estrategia encaminada a buscar servicios que
mejoren la experiencia del usuario, sin involucrar necesariamente cambios en

infraestructura o grandes inversiones.
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9.Recomendaciones

- Realizar el analisis de la sub categoria Agencias de viajes, dado que es la
segunda con mas peso en el sector, puede hacerse una segmentacion por municipio a fin
de determinar donde se encuentra la mayor presencia de agencias de viajes y en lo que
respecta a factores internos, investigar los métodos de promocion que utilizan para el
turismo en la region y el porcentaje que los mismos representan de sus actividades totales.

- Gestionar una herramienta virtual que permita la integracion de los distintos
prestadores de servicios turisticos, en la cual pueda visualizarse cada empresa, los
servicios complementarios que puedan brindarse entre si y pueda actualizarse
sistematicamente en la medida que surgen nuevas empresas.

- Analizar el comportamiento que tienen los prestadores de servicios turisticos
ubicados en las provincias de Santander (san gil, socorro, Barichara, entre otros),
identificar los de mayor peso en el sector, la forma como influyen los atractivos turisticos
que tienen esas zonas en su porcentaje de visitantes extranjeros.

- Elaborar una herramienta interactiva que le facilite a los empresarios la
aplicacion de las normas técnicas sectoriales, lo anterior dado que no requieren ser
certificadas, sin embargo, debido a la poca capacidad financiera con la que cuentan la
mayor parte de los empresarios (micros y pequefias empresas), no es posible el pago de
consultores externos para capacitacion en esta materia.

- Realizar un analisis comparativo de las subcategorias de la region
santandereana con otras ubicadas en la zona Caribe, con el fin detectar las diferencias
existentes en las competencias de talento humano y estrategias de promocion en las
distintas regiones.

- Analizar las similitudes que puede tener el enfoque turistico de ciudades como

Bogota con respecto al de Bucaramanga, enfatizado en las estrategias que se utilizan para
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promover el turismo de negocios, asi como establecer las diferencias o similitudes en el
enfoque que se tenga por parte de los empresarios de estas ciudades en lo que respecta a

la generacidn de servicios como valor agregado.
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Apéndice A Clasificacion empresas Bancoldex

Clasificacion de empresas en Colombia

En Colombia el segmento empresarial esta clasificado en micro,
peguefas, medianas y grandes empresas, esta clasificacion esta
reglamentada en la Ley 590 de 2000 conocida como la Ley
Mipymes y sus modificaciones (Ley 905 de 2004).

Clasificacion de la empresas afno 2017

Tamano Activos Totales
SMMLV

Microempresa Hasta 500
($368.858.500)

Pequena Superior a 500 y hasta
5.000 ($3.688.585.000 )

Mediana Superior a 5.000 y hasta
30.000 ($22.131.510.000
)

Grande Superior a 30.000

($22.131.510.000 )
SMMLV para el ano 2017 $737.717

Fuente: Bancoldex 2017
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Apéndice B Tabla de ponderaciones
SUBCATEGORIA NUMERO ACTIVOS CANTIDAD  PUNTOS PUNTOS PUNTOS Puntuacién con
TOTAL DE EMPLEADOS  ACTIVOS  CANTIDAD ponderacion
EMPLEADOS EMPRESAS
VIVIENDA TURISTICA $ 20.500.000 7 100 100 100 100
2 USUARIOS OPERADORES, DESARROLLADORES E $ 3.100.000 100 100 100 100
INDUSTRIALES EN ZONAS FRANCAS
3 TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR 527 $  32.712.347.308 8 300 300 100 260
ESPECIAL
4 RESTAURANTE 29 $  2.085.168.000 100 300 100 180
5 REFUGIO (HOSPEDAJE NO PERMANENTE) 1 $ 5.992.401 100 100 100 100
6 PROMOTORA Y COMERCIALIZADORA 4 $ 38.505.635 100 100 100 100
7 OPERADORES PROFESIONALES DE CONGRESOS, 181 $  42.155.858.625 13 100 300 100 180
FERIAS Y CONVENCIONES
8 HOTEL 1823 $ 297.020.159.084 144 500 500 500 500
9 OFICINA DE REPRESENTACION TURISTICA 24 $ 702.415.743 9 100 200 100 140
10 HOSTAL (HOSPEDAJE NO PERMANENTE) 15 $ 121.460.828 14 100 100 100 100
11 EMPRESAS CAPTADORAS DE AHORRO PARA 24 $  32.462.324.829 2 100 300 100 180
VIAJES Y DE SERVICIOS TURISTICOS
12 CONCESIONARIOS DE SERVICIOS TURISTICOS EN 15 $  8.876.502.870 1 100 500 100 260
PARQUE
13 CENTRO VACACIONAL 49 $ 308.150.414.196 100 500 100 260
14 APARTAHOTEL (HOSPEDAJE NO PERMANENTE) 28 $ 757.460.846 100 200 100 140
15 ALOJAMIENTO RURAL (HOSPEDAJE NO 2 $ 74.321.035 100 100 100 100
PERMANENTE)
16 ALBERGUE (HOSPEDAJE NO PERMANENTE) 8 $ 23.400.000 6 100 100 100 100
17 AGENCIAS DE VIAJES Y DE TURISMO 449 $ 315.689.196.721 175 200 500 500 380
18 AGENCIAS DE VIAJES OPERADORAS 88 $ 180.319.446.361 46 100 400 200 240
19 AGENCIAS DE VIAJES MAYORISTAS 118 $  4.063.540.385 13 100 300 100 180
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Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice C Formulario dirigido a hoteles

2 Hoteles Bucaramanga y area metropolitana
m.mmmwmmmmm&mmymm

metropolitana.
Oblega
1. Municipio *
RMares sodo urr Svalo,
Biga
.
Piedecuesta
Flondabdanca
2 Tipo de empresa *
Marca sofo ur dvako
| ]
Pequefia
) Miediana
") Grande

3. De 1 a 4 califigue. ; Que tan importante considera que sus empleados tengan las siguientes
competencias? °

Marca solo un walo por a

SERVICIO AL CLIENTE

DIOMAS

CONOCIMIENTO DEL
NEGOCIOMHABILIDADES

TECHICAS

ESTUDIOSE PROFESIOMALES

4. Ha realizado alguna alianza con otros prestadores de servicios turisticos (empresas de
transportes, agencias de viajes. restaurantes, entre otros) para promocionar su hotel? ©
Marca sodo un Gvalo

S
No

hilips. docs goaghe com Tormes'd I PuZ D0y Ko WG io- Vi 150G _ P 25 IR SN el 14
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Apéndice C Formulario dirigido a hoteles (Continuacién)

5. En qué proporcign tiene sistematizado sus procesos? ©
Marca solo un dvalo
1]
520%
20%-40%
A0-50%
) M del 0%

. ¢ Cusnta con alguna certificacion en calidad? *
RMares sodo urr Svalo,
S
MNo

T. iConoce y aplica las normas técnicas sectoniales? *
Marca sofo un ovalo.

S
No

&. En caso afirmativeo, conskdera estas nofmas come una ayuda para su negocio?
Marca sofo un dvalo.
Si
Na

4 Cusntes servicios come “valor agregade™ le ofrece a sus elientes sctualmente?,
Marca 080 Wt Svalo.

) Nanguno
1a2
dad
ks de 4

10. La tarifa por habitacion sencilla se encuentra enire
Marca sofo un ovalo.
Hasta 100000
enine 100,001 a 200.000
enine 200,000 a 300.000
més de 300000

hlips fidock gexagie corm Tormedd W PLT O0Up KuflleaBe- VD 150G AP 28 IuR Shidrw rindil
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Apéndice C Formulario dirigido a hoteles (Continuacién)

11, Con respecto al personal. usted considera gque lo ideal &5 su empresa es: °
Marca sodo un Gvalo
Capacitario al ingresar
Capacitaro al ingresar y penddicamente cada afio
Ny Fesuiefen CAPCILaCHn

12 [Seleccione una o varias opciones) A través de cuales de los sigulentes medios de
comunicacion pueden contactarle sus clientes? -
Selecciona fodos los que comespondan
Teléfono
Comed eletirdnicn
| Pagina web
[ Redes sociales

11, Enfoca sus estrategias de promocion al mercado: *
Marca sodo un dvalo
Local, nacional, intemacional
Local y nacknal
S6ko local

14. De 1 a 5 califique las siquientes caracleristicas de acuerdo a la importancia que tiene para su
hotel: ©

Marca solo un ovalo por fila.

TrayecinnaReconaCimsnto
nfraestruciura

Libicacion
15. {Recibié huéspedes extranjeros en el afo 20167
Mares S0d0 ury Svalo:
R
N
16, 5i la pregunta anterior fue afirmativa, la proporcion de huéspedes extranjeros con respecto al

total de huespedes, fue:
Marcs S0do ury Svalo,

1-10%
11-21%
21-31%
mas del 31%

hilips fidocs goaghe com Torms'd R PuZ OO0y uNGRaBo-VIE 150 _ P 25 kiR ShiNrw il e
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17. iCongce campanas o proyectos que se estén adelantando en la region para impulsar ¢
desarrollo del sector turistico? *
Marca Solo wr Gvalo.

Si
No

18. zLe han invitado a participar de capacitaciones, fores o proyectos referentes a la actividad de
Su negocio? *

1% Considera gque el desamollo del sector turismo es una tarea de: °
Marca sofo un ovaio.

) Enfidades Piblicas
" Enlidades Privadas
) EnBdades piblicas y privadas
20. 4 Cual de las siguientes dreas deberia trabajarse para promocionar el desarrollo del turismo

en la region? ~
Marca solo urt dvalo.

7| Palimonio cultural y aites
Consiruccion de mega obras-atractivos lurislicos
Ambsients comercial y de negooios

) Turismo de sahsd

Con la teonologia

a{:‘rmgtfm

hilips Mook goaghe corm Tormeadd WP DUy Kuf W30 80 VIMD 150N AP 28RSt wTriedil

98



CARACTERIZACION DEL SECTOR TURISMO

Apéndice D Listado de hoteles Bucaramanga y su area metropolitana

n° NOMBRE MUNICIPIO SUBCATEGORIA
1 HOTEL HOLIDAY INN BUCARAMANGA CACIQUE BUCARAMANGA HOTEL
2 HOTEL ORO NEGRO BUCARAMANGA HOTEL
3 HOTEL BACHUE DE BUCARAMANGA BUCARAMANGA HOTEL
4 VENTURA HOTEL FLORIDABLANCA HOTEL
5 ADMINISTRADORA DE INVERSIONES PINTO FLORIDABLANCA HOTEL
6 HOTEL FORTALEZA ALEMANA BUCARAMANGA HOTEL
7 HOTEL TACHIRAS BUCARAMANGA HOTEL
8 GRANJA HOSTAL VILLA CRISTINA PIEDECUESTA HOTEL
9 HOTEL SAN NICOLAS B/MANGA BUCARAMANGA HOTEL
10 HOTEL EL PILAR LIMITADA BUCARAMANGA HOTEL
11 PARQUEADERO CUROS PIEDECUESTA HOTEL
12 CASA DE CAMPO S.A. PIEDECUESTA HOTEL
13 HOTEL HOUSTON BUCARAMANGA HOTEL
14 HOTEL PALONEGRO BUCARAMANGA HOTEL
15 POSADA DORNA ROSA FLORIDABLANCA HOTEL
16 HOTEL CIUDAD BONITA BUCARAMANGA HOTEL
17 HOTEL ORQUIDEA DEL PARQUE BUCARAMANGA HOTEL
18 HOTEL BUCARAMANGA REAL BUCARAMANGA HOTEL
19 ANTIGUA BELEN . BUCARAMANGA HOTEL
20 HOTEL CINEMA BUCARAMANGA HOTEL
21 HOTEL VICTORIA COMFORT BUCARAMANGA HOTEL
22 HOTEL MORGAN NO. 1 BUCARAMANGA HOTEL
23 HOTEL COLONIAL FLORIDA FLORIDABLANCA HOTEL
24 LA POSADA CENTRAL PARK PIEDECUESTA HOTEL
25 HOTEL HELEN BUCARAMANGA HOTEL
26 HOTEL DIAMANTE " S BUCARAMANGA HOTEL
27 PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA BUCARAMANGA HOTEL
28 HOTEL CONFORT MONTANA BUCARAMANGA HOTEL
29 BGA HOTEL BUCARAMANGA HOTEL
30 HOTEL BUCARICA PLAZA S.A.S. BUCARAMANGA HOTEL
31 HOTEL RESIDENCIA VENECIA PLAZA BUCARAMANGA HOTEL
32 HOTEL CAROLINA REAL BUCARAMANGA HOTEL
33 HOTEL PLAZUELA REAL BUCARAMANGA HOTEL
34 PUNTA DIAMANTE BUSINESS & PREMIUM RESORT PIEDECUESTA HOTEL
35 HOTEL LAS NIEVES GIRON HOTEL
36 HOTEL PRADO 34 WEST BUCARAMANGA HOTEL
37 HOTEL PRIMAVERA FLORIDABLANCA FLORIDABLANCA HOTEL
38 HOSPEDAIJE GLADYS DJP BUCARAMANGA HOTEL
39 HOSPEDAIJE LA REDONDA JAG BUCARAMANGA HOTEL
40 HOTEL PREMIUM SILVER BUCARAMANGA HOTEL
41 HOSPEDAIJE VILLAS DEL POBLADO GIRON HOTEL
42 HOTEL TAYRONA IMPERIAL BUCARAMANGA HOTEL
43 HOTEL OVIEDO REAL BUCARAMANGA HOTEL
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44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78

79
80
81
82
83
84
85
86
87
88

LA SERRANIA CASA DE HUESPEDES
HOTEL QUINTA REAL

HOTEL ISLA MAYOR UN SUENO REAL
HOTEL REAL GIRON

HOTEL TRYP BUCARAMANGA
HOTEL RESTAURANTE CALIFORNIA
HOTEL SHADAY

HOSPEDAJE YASMIN CENTRO

HOTEL LA HORMIGA

HOTEL VILLAMAYOR CABECERA
HOTEL FLORIDA NUMERO UNO
RUITOQUE GOLF COUNTRY CLUB
CABECERA COUNTRY

HOTEL METROPOLITANA PLAZA
HOTEL ASTURIAS

HOTEL 36 VIEW

HOSPEDAIJE GIRASOL GCQ

HOTEL HAMPTON BY HILTON BUCARAMANGA
CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA
HOTEL BUCAREST

HOTEL DANN CARLTON BUCARAMANGA
HOTEL LA PUERTA DEL SOL

HOTEL BARAJAS REAL

HOTEL ALARCON MAG

HOTEL PRINCIPE

HOTEL SAN REY

HOTEL PIEDECUESTA

HOSPEDAIJE LA MOLIENDA

HOTEL KIA BUCARAMANGA

HOTEL RESIDENCIAS SUITE 25

HOTEL PRADOS DEL CHICAMOCHA
HOTEL CENTER BUCARAMANGA
HOTEL BUCARAMANGA PLAZA
HOTEL ANDINO

INTEGRA SOLUCIONES GRUPO EMPRESARIAL
HOTELERIA
HOTEL MANSION REAL

HOTEL SUITE REAL

HOTEL MI PALERMO

MY HOTEL

HOTEL TURISTA REAL

HOTEL MAGDALENA CENTRO
HOTEL JARAMILLORP C
HOTEL VILLA ANTIGUA REAL
HOTEL OBAMA

LA PERA HOTEL

BUCARAMANGA
PIEDECUESTA
BUCARAMANGA
GIRON
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
PIEDECUESTA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
FLORIDABLANCA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
PIEDECUESTA
PIEDECUESTA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA

BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA

HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL

HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
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89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134

HOTEL CAPITAL BUCARAMANGA
HOTEL ISLAMAR

HOSPEDAJE MALLORCA

SERVICIOS HOTELEROS RUITOQUE
HOTEL COLONIAL PLAZA

HOTEL CASAGRANDE CABECERA
HOSPEDAJE CHUCURI

HOTEL D'MILAN

HOSPEDAJE SOL Y LUNA ENSUENO
HOSPEDAJE ALARCON

HOTEL BOUTIQUE MACAREGUA GIRON
HOSPEDAJE TEQUENDAMA REAL
HOTEL FARALLONES DEL CHICAMOCHA
HOTEL BACATA ISLA

HOSPEDAIJE VILLA DEL MAR SANTANDER
HOTEL PIEDRA GUANE

GIRON CHILL OUT HOTEL BOUTIQUE
HOTEL ZIPA B/MANGA

HOTEL MI VALLE REAL

HOTEL JERICO MAYA

HOSPEDAJE LUCAR

HOTEL LLUVIA DEL SUR

HOTEL ALMIRANTE

HOTEL ACUARELA LTDA

LA CASITA

HOTEL SAN JUAN INTERNACIONAL
HOSPEDAJE GELVES

SAN JOSE PLAZA HOTEL

HOTEL SAN LUIS PLAZA

HOTEL BUENA VISTA / B/MANGA
HOTEL SOLY LUNA LLENA
PARQUEADERO NAPOLES CHIMITA
HOTEL PALMERAS DE MARIANA
HOTEL GRANADA

HOSPEDAIJE RIS MDC

BELLA ISLA 56

HOTEL D'LEON

HOTEL GUARIGUA PLAZA

HOTEL BUENA VISTA EXPRESS
HOTEL GUANE

HOTEL CENTRO DEPORTIVO BARLOVENTO
HOTEL BRITANIA NO. 2

HOTEL ISLA DE MARFIL

HOTEL MONTERREI ISLA
HOSPEDAJE ALAMO

HOTEL SEVILLA PLAZA

BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
PIEDECUESTA
BUCARAMANGA
GIRON
BUCARAMANGA
PIEDECUESTA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
GIRON
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
GIRON
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
GIRON
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
PIEDECUESTA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA

HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
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135
136
137
138
139
140
141
142
143
144

HOTEL CHICAMOCHA

HOTEL ESPLENDOR

HOTEL EL SELECTO

GRAN CIUDAD DE LOS PARQUES
HOTEL PUERTA DE LUNA
HOSPEDAJE AMPARO QP

HOTEL PALMERA REAL

HOTEL B&G

HOTEL LA MANSION DEL MARQUEZ
HOTEL ABC CENTRO

BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
GIRON
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA
GIRON
BUCARAMANGA
BUCARAMANGA

HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
HOTEL
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Apéndice E Resultados encuesta

Ne

10
11
12
13

14

Municipio

B/ga
Piedecuesta
Floridablanca
B/ga
Piedecuesta
girén

B/ga

B/ga

B/ga

B/ga

B/ga

B/ga

B/ga

B/ga

Tipo de
empresa

Grande
Grande
Grande
Mediana
Mediana
Mediana
Mediana
Micro
Micro
Micro
Micro
Micro
Micro

Micro

Dela4
califique. ¢ Qué
tan importante
considera que
sus empleados
tengan las
siguientes
competencias?
[SERVICIO AL
CLIENTE]

Dela4
califique. ¢ Qué
tan importante
considera que
sus empleados
tengan las
siguientes
competencias?
[IDIOMAS]

De 1 a 4 califique. {Qué
tan importante considera
gue sus empleados
tengan las siguientes
competencias?
[CONOCIMIENTO DEL
NEGOCIO/HABILIDADES
TECNICAS]

De 1 a 4 califique.
¢ Qué tan
importante
considera que sus
empleados tengan
las siguientes
competencias?
[ESTUDIOS
UNIVERSITARIOS]

Ha realizado
alguna
alianza con
otros
prestadores
de servicios
turisticos
(empresas
de
transportes,
agencias de
viajes,
restaurantes,
entre otros)
para
promocionar
su hotel?

Si

Si
Si
Si
Si
Si
Si
no
No
No
no
No
No

Si

103

¢En qué
proporcién
tiene
sistematizado
sus
procesos?

Més del 60%
Més del 60%
Més del 60%
Més del 60%
Méas del 60%
Méas del 60%
Méas del 60%
Méas del 60%
40-60%
40-60%
Méas del 60%
40-60%
40-60%

40-60%

¢Cuenta

con alguna
certificacion
en calidad?

No
Si
Si
Si
Si
Si
Si
No
No
No
Si
No
No

No

¢Conoce y
aplica las
normas
técnicas
sectoriales?

Si
Si
Si
No
Si

Si

En caso
afirmativo,
considera
estas
normas
como una
ayuda
para su
negocio?

Si
Si
Si
Si
Si

Si

Cuantos
servicios
como "valor
agregado" le
ofrece a sus
clientes
actualmente?,

3a4
més de 4
més de 4
mas de 4
mas de 4
3a4d
mas de 4
3a4
la2
laz2
laz2
la?2
la?2

laz2

La tarifa
por hab
sencilla
se
encuentra
entre:

200.000 a
300.000
mas de
300.000
mas de
300.000
100.001 a
200.000
200.000 a
300.000
200.000 a
300.000
mas de
300.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000



CARACTERIZACION DEL SECTOR TURISMO

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

B/ga
B/ga
B/ga
B/ga
B/ga
B/ga

girén

girén
girén
girén

giron
Floridablanca

Floridablanca
girén
Floridablanca
Piedecuesta
Piedecuesta
B/ga

B/ga

B/ga

B/ga

B/ga

B/ga

Micro
Micro
Micro
Micro
Micro
Micro

Micro

Micro
Micro
Micro
Micro
Micro
Micro
Micro
Micro
Micro
Micro
Pequefia
Pequefia
Pequefia
Pequefia
Pequefia

Pequefia

no

no

No

no

No

Si

No

No

No

Si

No

No

No

Si

No

No

No

Si

No

Si

no

no
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40-60%
40-60%
40-60%
40-60%
40-60%
Mas del 60%

40-60%

40-60%
Més del 60%
Més del 60%

40-60%
Més del 60%

40-60%
Mas del 60%
Mas del 60%
Méas del 60%

40-60%
Méas del 60%
Mas del 60%
Més del 60%
Més del 60%
Méas del 60%

Mas del 60%

No

No

No

No

No

Si

No

No

No

No

No

No

No

Si

No

No

No

Si

No

No

No

No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

laz2

la2

la2

laz2

laz2

3a4

3a4

laz

laz

laz

laz2

laz2

laz2

laz2

laz2

laz2

laz2

3a4

laz2

mas de 4

laz2

3a4

3a4

100.001 a
200.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
100.001 a
200.000
hasta
100.000
100.001 a
200.000
hasta
100.000
100.001 a
200.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
hasta
100.000
100.001 a
200.000
100.001 a
200.000
100.001 a
200.000
100.001 a
200.000
hasta
100.000
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38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

B/ga
B/ga
giron
B/ga
B/ga
B/ga
Piedecuesta
Piedecuesta
B/ga

B/ga

Pequefia
Pequefia
Pequefia
Pequefia
Pequefia
Pequefia
Pequefia
Pequefia
Pequefia

Pequefia

no

Si

Si

no

Si

Si

no

No

no

No

105

Més del 60%
Més del 60%
Més del 60%
Méas del 60%
Méas del 60%
Mas del 60%
Més del 60%
Més del 60%
Més del 60%

Mas del 60%

No

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

3a4

3a4

3a4

3a4

3a4

3a4d

mas de 4

3a4

3a4

3a4

100.001 a
200.000
hasta
100.000
200.000 a
300.000
100.001 a
200.000
100.001 a
200.000
100.001 a
200.000
200.000 a
300.000
hasta
100.000
100.001 a
200.000
100.001 a
200.000
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Dela5s
califique las
siguientes
caracteristicas
de acuerdo a la
importancia que
tiene para su
hotel: [Valor
agregado]

4

Delab
califique las
siguientes
caracteristicas
de acuerdo a la
importancia
que tiene para
su hotel:
[Precio]

3

De 1 a 5 califique las

siguientes

caracteristicas de

acuerdo a la

importancia que tiene

para su hotel:

[Trayectoria/Reconocimi

ento]

De 1 a 5 califique

las siguientes

caracteristicas de

acuerdo a la
importancia que

tiene para su hotel:

[Infraestructura]

Delab
califique las
siguientes
caracteristicas
de acuerdo a
la importancia
que tiene para
su hotel:
[Ubicacién]

3

¢ Recibio
huéspedes
extranjeros
en el afio
20167

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si la pregunta
anterior fue
afirmativa, la
proporcion de
huéspedes
extranjeros con

respecto al total de

huéspedes, fue:

21-31%

1-10%

1-10%

11-21%

11-21%

11-21%

11-21%

11-21%

1-10%

1-10%

1-10%

1-10%

106

¢ Conoce
campafas o

proyectos que se

estén

adelantando en

la regién para

impulsar el

desarrollo del

sector turistico?
Si

Si

Si

Si

Si

Si
Si
Si
No
No
Si

No

¢Le han invitado a

participar de
capacitaciones,

foros o proyectos

referentes a la
actividad de su
negocio?

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

Si

No

Considera que el

desarrollo del

sector turismo es

una tarea de:

Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y

¢Cual de las
siguientes areas
deberia
trabajarse para
promocionar el
desarrollo del
turismo en la
regiéon?

Turismo de salud

Patrimonio
cultural y artes

Construccioén de
mega obras-
atractivos
turisticos
Construccion de
mega obras-
atractivos
turisticos
Construccioén de
mega obras-
atractivos
turisticos
Patrimonio
cultural y artes

Ambiente
comercial y de
negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Cultura y artes

Ambiente
comercial y de
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5 5 2 6
5 4 3 6
4 4 3 5
6 4 5 6
5 3 5 6
5 5 3 6
3 6 3 4
5 3 5 5
6 3 6 6
6 6 6 6
4 4 4 6
4 6 3 5
3 5 2 5
4 5 3 5
6 4 4 3

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

1-10%

1-10%

11-21%

1-10%

1-10%

1-10%

1-10%

11-21%

11-21%

1-10%

1-10%

11-21%

1-10%

1-10%

1-10%
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No

Si

No

No

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

No

Si

No

No

No

No

No

No

Si

No

Si

No

Si

No

No

No

Si

Si

privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas

negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Turismo de salud

Turismo de salud

Ambiente
comercial y de
negocios
Turismo de salud

Ambiente
comercial y de
negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Patrimonio
cultural y artes

Patrimonio
cultural y artes

Patrimonio
cultural y artes

Patrimonio
cultural y artes

Patrimonio
cultural y artes

Patrimonio
cultural y artes

Construccion de
mega obras-
atractivos
turisticos
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4 3 4 5
5 3 3 5
4 3 5 4
5 5 4 5
5 3 4 6
4 5 5 4
6 3 5 6
6 3 6 5
6 3 5 4
5 5 4 5
5 3 5 4
6 5 5 6
5 6 5 4
5 3 5 5
5 3 3 5

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

11-21%

1-10%

1-10%

1-10%

1-10%

1-10%

1-10%

11-21%

1-10%

1-10%

1-10%

11-21%

11-21%

11-21%

11-21%
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Si

Si

No

No

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si

Si

Si

Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y

Patrimonio
cultural y artes

Patrimonio
cultural y artes

Construccion de
mega obras-
atractivos
turisticos
Construccion de
mega obras-
atractivos
turisticos
Ambiente
comercial y de
negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Construccioén de
mega obras-
atractivos
turisticos
Ambiente
comercial y de
negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Turismo de salud

Turismo de salud
Turismo de salud
Patrimonio
cultural y artes

Cultura y artes

Ambiente
comercial y de
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4 3 4 5
5 4 5 5
5 3 3 5
6 5 4 6
4 5 6 4

Si

Si

Si

Si

Si

1-10%

21-31%

1-10%

1-10%

1-10%
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Si

Si

No

Si

Si

Si

Si

No

Si

Si

privadas
Entidades
publicas y
privadas
Entidades
publicas y
privadas

Entidades
publicas y
privadas

Entidades

publicas y

privadas
Entidades
publicas y
privadas

negocios
Ambiente
comercial y de
negocios
Construccion de
mega obras-
atractivos
turisticos
Construccion de
mega obras-
atractivos
turisticos
Ambiente
comercial y de
negocios
Turismo de salud
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Apéndice F Tabulacién de datos en spss
i capcitesa Conjuto G datos8 - VI SPSS Sttt Edvordedmes N WO

Archivo  Edicion  Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

s o = [] A
=1 -~ B i H = md 29
| Nombre ” Tipo ” Anchura " Decimales" Etiqueta ” Valores ” Perdidos ” Columnas ” Alineacién ” Medida || Raol
1 Municipio Numérico 8 0 Municipio {1, Bga}... Minguna 8 erecha &5 Nominal “w Entrada
2 Proyectos Numérico g 0 Proyectos {1, si}... Ninguna g erecha &5 Nominal “ Entrada
3 Capacitacio... Numérico 8 0 Participacion e... {1, si}... Minguna 8 erecha &5 Nominal “w Entrada

4 I I
@ *munici capacita.sav [_Co@unhu_de_dahnsﬁ] - IBM SPSS Statistics Editor de datos “-. #

Archive Edicién  Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

%%H&%ﬂf‘d i 4 QW 6

|4:
| Municipio || Proyectos || Capacitaciones || var || var || var || var || war || var || var ||
1 1 1 1
2 1 1 1
3 1 2 2
5 1 1 1
6 1 2 2
7 1 1 1
8 1 2 2
9 1 1 1
10 1 2 2
il 1 1 1
12 1 1 1
13 1 1 1
14 1 1 1
15 1 2 2
16 1 1 2
17 1 2 2
18 1 2 2
19 1 2 2
20 1 1 1
21 1 1 2
22 1 1 1
23 1 1 1
24 1 1 1
25 1 1 1
26 1 1 1
27 1 1 1
28 1 1 1
29 1 1 1
30 2 1 1
N 2 2 1
32 2 1 1
26 2 1 1
34 3 1 2
35 3 1 1
36 3 2 2
37 3 2 2
38 3 1 1
39 3 2 2
40 3 1 1
4 3 1 1
42 4 2 2
43 4 2 2
44 4 1 1
45 4 1 1
46 4 2 2
47 4 1 1
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#2) COMPETENCIAS sav [Conjunto_de_datos10] - IBM SPSS Statistics Editordedatos . h. B =SS F|

Archivo  Edicion Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
1%
[d %

SHe M e v~ Bl i B

| Nombre ” Tipo H Anchura || Declmales” Etiqueta || Valores ” Perdidos ” Columnas ” Alineacidn || Medida || Rol
1 Tamafio Mumérico 1 0 Tamafio {1, Grande}... Ninguna 8 & Nominal “ Entrada
2 Senicio Mumérico 8 0 Senicio Ninguna Ninguna 8 & Escala “ Entrada
3 ldiomas Mumérico 8 0 Idiomas Ninguna Ninguna 8 & Escala “ Entrada
4 Tecnicas Mumérico 8 0 Tecnicas Ninguna Ninguna 8 & Escala “ Entrada
5 Profesionales Numérico 8 0 Profesionales Minguna Minguna ] = Derecha & Escala “w Entrada
R
£ COMPETENCIAS sav [Conjunto_de_datos10] - IEM SPSS Statistics Editordedatos - T e

Archivo  Edicion  Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directe  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SES M« ~ Bl H B2
|

AW

I Tamafio " Senmvicio ” Idiomas || Tecnicas ”Profesmnales" var ” var ” var ” var ” var ”

1 1 3 3 2 3

2 1 4 4 3 4

3 1 4 3 3 3

4 2 4 3 4 4

5 2 4 4 3 4

6 2 4 3 4 3

7 2 4 4 4 3

8 3 3 2 4 3

9 3 2 2 4 2

10 3 2 2 3 2

" 3 4 2 3 3

12 3 2 2 3 2
13 3 2 1 4 1

14 3 2 2 4 2

15 3 2 2 4 3

16 3 2 2 4 2

17 3 2 2 4 3

18 3 2 2 4 3

19 3 2 2 3 2
20 3 3 2 4 3
21 3 2 2 3 4
22 3 3 2 4 2
2] 3 2 2 3 3
24 3 3 2 4 3
25 3 2 2 4 3
26 3 3 2 3 3
27 3 3 2 3 2
28 3 3 3 4 3
29 3 3 2 3 3
30 3 3 2 3 3

kL 3 2 2 3 2
32 4 3 3 4 2
3 4 2 2 4 3
34 4 3 2 4 3
35 4 3 2 3 3
36 4 4 3 4 3
kL 4 3 2 4 K|
38 4 3 2 4 2
39 4 3 2 4 2
40 4 3 3 4 3
4 4 3 3 3 3
42 4 4 3 3 3
43 4 4 2 4 3
44 4 4 3 3 3
45 4 3 2 4 2
46 4 3 2 4 3
47 4 3 3 4 3
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£5l medios estrategias dat.sav [Conjunto_de_datos11] - IBM SPSS Statistics Editor de datos o P W % ha | ]
Archivo  Edicion Wer Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda

SRgW e~ B i B B0 1 0%
| MNombre " Tipo " Anchura ” Decimalesu Etiqueta ” Valores " Perdidos " Columnas " Alineacidn ” Medida ” Rol
1 Medios MNumérico 8 0 Medios {1. Un medi_.. Ninguna 8 = Derecha &> Nominal “ Entrada
2 Estrategias ~ MNumérico 8 0 Estrategias {1. Solo loc... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
3
L
2 medios estrategias dat.sav [Conjunto_de_datos11] - IBM SPSS Statistics Editor de datos. i 0 0 y W

Archivo  Edicion  Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SEeE e~ B H
|

4D W %

| Medios " Estrategias || var " var ” var " var " var " var " var ” var " var ” var
1 1 1
2 2 2
3 2 2
4 2 3
5 2 2
6 2 1
7 2 2
8 2 2
9 2 2
10 2 2
1 2 2
12 2 2
13 2 1
14 2 2
15 3 3
16 3 2
17 3 3
18 3 3
19 3 3
20 3 2
21 3 2
22 3 3
23 4 3
24 4 3
25 4 3
26 4 3
27 4 3
28 4 3
29 4 3
30 4 3
H 4 3
32 4 3
3 4 3
34 4 3
35 4 3
36 4 3
37 4 3
38 4 3
39 4 3
40 4 3
41 4 3
42 4 3
43 4 3
44 4 3
45 4 3
46 4 3
A7 4 3
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(R CADAD e o e S i o o i s s

113

— —
Archivo  Edicién  Ver Datos Transformar  Analizar  Markefing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
H =) = [al Al
Sle 0 = ~ ] = oL md 9
| Nombre ” Tipo ” Anchura || Decimalesu Etiqueta ” Valores || Perdidos || Columnas H Alineacidn ” Medida || Ral
1 Certificacion  Mumérico 8 0 Certificacidn {, s} Ninguna & = Deracha & Nominal “ Entrada
2 Sistematiza... Mumérico 8 0 Grado de sistematizacion {1, 5-20%}... Ninguna 10 erecha & Mominal “ Entrada
3 Capacitacién Mumérico i 0 Capactitacidn {1, al ingresarj... Ninguna § = Derecha & Nominal “w Entrada
4

CAUDAD.sav [Conjunto_de_datos7] - IBM SPSS Statistics Editor de datos i e 0

T e -

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda

i1 9 W

| |

Haaﬁaﬁﬁs%gﬁgara%ﬂ 288N 8RR BRE
e e I - - oy S U T Y Ry SR PUR Y SUR FURY VR G T S R %
JE e N T T P S O SO O X T PO SO o o
I L TR 1 S O O B L T TR B i N B SR )

I Certificacion || Sistematizacion" Capacitacién" var || var || var || var var || var || var ||

1 2 4 1

2 2 3 1
3 2 4 1
4 2 4 1
5 2 4 1
6 2 3 1
7 2 3 1
8 2 3 1

g 2 4 1

10 2 4 1
1 2 4 1
12 2 4 1
13 2 3 1
i 2 3 1
15 2 3 1
16 2 3 1
17 2 3 1
18 2 3 1
19 2 3 1
20 2 3 1
2 4 1

2 4 1

2 3 1

2 4 1

2 3 1

2 4 1

2 4 1

2 3 1

2 4 2

2 4 2



