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Introduccion

La presente investigacion titulada “Disefio de una metodologia para el fortalecimiento de
la resiliencia empresarial dirigida al turismo en Villavicencio - Meta”, pretende dar a conocer las
mejores practicas de resiliencia empresarial implementadas por los empresarios del sector turismo
con relacion a las variables de liderazgo, innovacién, competitividad y sostenibilidad, teniendo en
cuenta las dimensiones econémica, social y ambiental en la ciudad de Villavicencio - Meta, busca
brindar una metodologia para el fortalecimiento de la resiliencia empresarial que puede ser
implementada en todos los sectores de la economia.

El turismo en la ciudad de Villavicencio - Meta, la riqueza y variedad de sus destinos,
contribuye en el crecimiento econémico del municipio, del departamento y del pais, haciendo a
Colombia una nacion atractiva para la inversion en turismo vacacional y de negocios, logrando asi
convertirse en un sector de oportunidades y de crecimiento continuo. Teniendo en cuenta que el
sector turismo es considerado uno de los sectores mas intensivos en mano de obra, es por ello que
la desaceleracion de la industria pone en riesgo millones de empleos y amenaza con el retroceso
del progreso logrado frente a los Objetivos del Desarrollo Sostenible (World Tourism Organization
(UNWTO), 2020). De acuerdo con lo anterior, nace la importancia de entender la resiliencia siendo
esta una habilidad que desarrollan las personas para aceptar sucesos tragicos, enfrentando la
realidad, venciendo la adversidad, recuperandose y superando las consecuencias negativas
(Westrum et al., 2006). Mientras, en el enfoque organizacional, la resiliencia empresarial segln
(Sanchis Gisbert, 2017), se precisa de métodos, enfoques y herramientas que sean capaces de
analizar cuan resiliente es una empresa para centrar sus esfuerzos en aquellas areas mas vulnerables
a sufrir los efectos negativos de una disrupcion, finalmente concluye que la capacidad que genera
la resiliencia empresarial no solo es una ventaja competitiva para la empresa, sino que esta mas
relacionada con la continuidad y la supervivencia a largo plazo.

En ese sentido la presente investigacion se centra en disefiar una metodologia para el
fortalecimiento de la resiliencia empresarial en Villavicencio - Meta, gracias a la informacion
recolectada por los empresarios del sector turismo en la ciudad de Villavicencio, a través de cuestas
se realizan andlisis exploratorios, descriptivos y correlaciones de las variables que permitieron

identificar las mejores practicas a implementar en la resiliencia empresarial.
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1. Problema de Investigacion

1.1. Antecedentes

En la cumbre de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) en septiembre del 2015,
se logra en conjunto con los Gobiernos la aprobacion de la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible junto con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). La Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) esté presente en el cumplimento de esta agenda, dado que el turismo sigue siendo
un sector de exportacion y creacion de empleo siendo conscientes de un crecimiento responsable
y sostenible, es por esto, que en estos tiempos de incertidumbre y volatilidad el turismo sigue
siendo un sector econémico confiable y puede llegar a contribuir directa o indirectamente en la
consecucion de los ODS. (World Tourism Organization (UNWTO), 2020). De acuerdo con
OSTELEA (Tourism Management School) las tendencias para el afio 2022 van enfocadas en el
turismo sostenible contribuyendo al cumplimiento de los ODS, tales como viajar conscientemente,
Ed-venture (educacion + vacaciones) y slow travel (sin prisa y con pausa). En cuanto a las
tendencias tecnoldgicas a nivel mundial se estan implementando estrategias que permiten al
usuario tener un control en tiempo real sobre la programacion del viaje, segun OSTELEA el 74%
de los viajeros planifica el viaje por medio de internet y solo el 13 % lo hace a través de agencias
de viajes. Dentro de las ayudas tecnoldgicas que permiten un acercamiento entre el turista y las
diferentes empresas del sector de acuerdo a OSTELEA se destacan tecnologia movil, realidad
aumentada, el internet de las cosas, big data entre otras. (Turism Management School (OSTELEA),
2021)

A nivel Colombia el Plan Sectorial de Turismo 2022 - 2026 del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, el cual lleva por nombre “Turismo en armonia con la vida” en su politica
publica, busca reafirmar a Colombia como un destino de paz, donde le apuestan al fortalecimiento
de las capacidades de las comunidades, el desarrollo de los territorios, el medio ambiente, la
economia sostenible y la inclusion de territorios historicamente excluidos, creando asi justicia
social y ambiental, es importante tener en cuenta que para el 2005 la Universidad Externado de
Colombia fue designada por el Ministerio de Comercio, Industria'y Turismo, a través del convenio
firmado con el ICONTEC siendo este el ente coordinador de la Unidad Sectorial de Normalizacion

en Turismo Sostenible, con respecto a esto, se disefian las Normas Técnicas Sectoriales para el
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sector turismo y segun lo establecido en la Ley 1558 de 2012 se vuelven de caracter obligatoria
para los prestadores de servicios turisticos, impulsando el enfoque de desarrollo sostenible y
responsabilidad social en el sector.

Del mismo modo, el Plan de Desarrollo Econdmico y Social Departamental “Hagamos
Grande al Meta” 2020 — 2023 estad compuesto por cuatro (04) pilares fundamentales: Desarrollo
del campo para que nos vaya bien a todos, Hagamos grande al Meta en seguridad para la
convivencia y el progreso, Hagamos grande al medio ambiente y saneamiento bésico para que
florezca la vida y Hagamos grande al Meta en infraestructura y conectividad para la productividad.
(Asamblea Nacional departamental del Meta, 2020)

Asi mismo, el Plan de Desarrollo de Villavicencio 2020 - 2023 “Villavicencio cambia
contigo” tiene como base tres (03) pilares fundamentales: el arraigo, la modernidad y la dignidad
humana, el cual cuenta con cinco (05) ejes programaticos: Villavicencio capital del piedemonte,
Villavicencio ciudad moderna y planificada, Economia para el empleo y empleo para la economia,
Gobierno abierto y participativo, Ciudad garante de derechos; el turismo hace parte del primer eje
“el arraigo” donde el objetivo es fomentar el sentido de pertenencia y la construccién de la
identidad de Villavicencio como capital del piedemonte llanero, promoviendo la proteccion y
conservacion de la estructura ecologica municipal, la biodiversidad y el patrimonio cultural del
municipio. De esta manera, el medio ambiente, el turismo y la cultura son los tres grandes sectores
que componen este eje programatico. (Concejo Municipal de Villavicencio, 2020, Acuerdo No.
410)

Actualmente Villavicencio cuenta con una gran cobertura hotelera tanto urbana como
suburbana y rural, que le permite a los turistas disfrutar de las comodidades de alojamientos en
confortables hoteles y fincas turisticas que brindan toda la tranquilidad de estar en el campo a tan
solo unos pocos minutos de la ciudad. Estos alojamientos rurales que son de mayor atraccion de
los visitantes cuentan con senderos ecoldgicos, fuentes de agua natural y piscinas, posibilidad de
interactuar con animales, avistamiento de aves, participar en actividades como el trabajo de llano,
recoleccion de frutas entre otras mas, que permiten pasar un fin de semana en contacto con la
naturaleza y respirar aire puro. (Instituto de Turismo de Villavicencio, 2021b).

El medio de transporte principal para llegar a la ciudad es el terrestre, contado con una via
que la comunica con el centro y resto del pais desde Villavicencio hacia Bogota, la cual consta de

tneles y viaductos, obras de ingeniaria de grandes proporciones que hacen que el trayecto sea de
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tan solo 120 minutos en un agradable recorrido lleno de paisajes y diversidad de climas. Cuenta
con tres peajes, estaciones de gasolina durante todo el trayecto y vigilancia y control del ejército y
policia de carreteras para una mayor seguridad. La segunda opcion de llegar por via terrestre son
vias secundarias por Boyacé y Casanare con una hermosa vista y un recorrido mas extenso. A nivel
intermunicipal la ciudad cuenta con el Terminal de Transportes y sus multiples empresas de viajes
y que comunica a la capital del Meta con los diferentes municipios

Ademés de transporte terrestre, Villavicencio también cuenta con el Aeropuerto
Vanguardia, que opera vuelos diarios tanto de pasajeros como de carga y conecta a la ciudad con
otros lugares de los Llanos Orientales, la selva y la capital del pais, Bogota.

De acuerdo con el Instituto de Turismo de Villavicencio (ver imagen 1), se pueden
identificar las actividades turisticas mas comunes para hacer en la ciudad tenemos: visita a Parques,
Monumentos y Fuentes (Parque Fundadores, Parque Malocas, Parque de la vida COFREM,
Monumento a las Arpas, Monumento Cenit del Llano, Tiuma Pak, etc) planes naturales como:
Senderismo y Ciclomontafiismo (Ruta Centro Historico de Villavicencio, Ruta Palmichal, Ruta
del Agua, Ruta natural Cordillera al llano, Ruta Unillanos - Barcelona, Ruta la Cumbre, Ruta
Vereda del Carmen, entre otras), Ferias y Fiestas como: Festival Llanero de Villavicencio,
Encuentro Mundial de Coleo, Torneo Internacional del Joropo, Mundial de la Mujer Vaquera,
Semana Santa, Dia Mundial del Turismo. Y por Gltimo visitas a Centro Comerciales como Viva

Villavicencio, Primavera Urbana, Unicentro, Unico Outlet, etc.
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Figura 1. Mapa turistico de Villavicencio
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De acuerdo con el Censo Nacional de Poblacion y Vivienda, (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), 2018) el Departamento del Meta tiene una
poblacion aproximada de 919.129 habitantes efectivamente censados en el afio 2018, de los cuales
516.831 corresponden a la poblaciéon de la ciudad de Villavicencio, siendo esta una ciudad
pluriétnica, principal centro de acopio y abastecimiento de los municipios del Meta y de la
Orinoquia Colombiana.

Segun el Boletin Técnico Cuentas Nacionales Trimestrales (Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE), 2023), muestra la tasa de crecimiento histérico en volumen del
Producto Interno Bruto (PIB) del pais con afio de referencia 2020. Segin como se muestra en la
Figura 1 el crecimiento en volumen del PIB Nacional mas bajo fue para el primer trimestre del afio
2020 con 0,5 y en el Departamento de Meta del -9.06 debido a la llegada de la pandemia del
COVID-19 y todo lo que conllevo, sus restricciones a nivel econémico y cuarentenas que obligo
al pais a entrar en un cese de actividades. Luego se puede observar la recuperacion y el incremento
notorio en volumen del PIB Nacional que para el primer trimestre del 2022 lleg6 al punto mas alto
con un 8,2 y para el Departamento del Meta del 5.08, de esta forma se evidencia el retorno total a
las actividades luego de levantar restricciones por la pandemia. Asi mismo, segun el Informe de
Cuentas Nacionales Departamentales (DANE, 2023) el PIB Nacional es de 1.462.522 miles de
millones de pesos, el PIB per capita Nacional es 28.3 millones de pesos, el PIB del Departamento
del Meta es de 58.440 miles de millones de pesos y el PIB per cépita del Departamento del Meta

es de 52.5 millones de pesos.
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Figura 2. Producto Interno Bruto (P1B) Colombia - Meta 2020 — 2022
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Nota. Adaptado de (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), 2023)

En cuanto a la Composicién Sectorial del PIB en Colombia de acuerdo con (Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, 2023), y como se evidencia en la Figura 2 los sectores con mayor
participacion corresponden a comercio, hoteles y reparacion con el 18.1%, seguido de
administracion publica y defensa con el 13.4% y la industria manufacturera con el 11.5%, en
relacion a los de menor participacion encontramos informacidn y telecomunicaciones con el 2.5%,
seguido de actividades de entretenimiento 3.4% y electricidad, gas y agua con el 3.7%. Por otra
parte, para el departamento del Meta los sectores con mayor participacion son minas y canteras
con el 55.4%, seguido de agricultura, ganaderia y pesca con el 12.7% y comercio, hoteles y
reparacion con el 9.8%. Con respecto a los de menor participacion encontramos actividades de
entretenimiento con el 0.7%, informacion y telecomunicaciones con el 0.8% y electricidad, gas y

agua con el 1.1%.
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Figura 3. Composicion Sectorial PIB Colombia - Meta (PIB) 2022
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Teniendo en cuenta que las principales bases econémicas del departamento del Meta, se
dan en el sector minero, agricola, ganadero, agroindustria, comercio y servicios, es gracias a ello,
que el desarrollo del turismo en la ciudad de Villavicencio ha logrado consolidarse como una
alternativa para el crecimiento econémico del municipio y del departamento, al lograr vincular
actividades que se desarrollan en estos sectores, generando una diversificacion productiva que se
convierte en un atractivo para propios y visitantes.

Es asi como la participacion del sector turismo genera un valor agregado a la economia del
pais y se convierte en una de las fuentes principales de crecimiento econdmico ya que ocasiona un
aporte significativo en el PIB. El turismo es regulado a nivel nacional por el Ministerio de

Comercio, Industria y Turismo, quienes promueven los planes y programas que permiten
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formalizar la industria, generar empleo, mejorar condiciones econémicas y aportar en el desarrollo
social.

Las evidencias de los aportes a nivel mundial se ven reflejados en las estadisticas de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT), a nivel pais por el Ministerio de Industria, Comercio
y Turismo (MINCIT) y por el Centro de Informacion Turistica de Colombia (CITUR), a nivel
departamental por el Instituto de Turismo del Meta y a nivel local por el Instituto de Turismo de
Villavicencio.

Segun la OMT en su ultimo Informe Regional para las Américas presentado en el primer
semestre del 2023 en Quito - Ecuador, durante la Comision Regional organizada, informd que
Colombia reporté un crecimiento extraordinario en las llegadas de turistas internacionales en el
primer trimestre de 2023 en comparacion con el primer trimestre de 2019, siendo el tercer pais en
América en superar las cifras prepandemia, sobrepasando en un 18% la tasa con relacion al primer
trimestre del 2019, superado por Sint Maarten con un 51% y El Salvador con un 26%, asi mismo
se ratifico que Colombia ocupa el segundo lugar a nivel Latinoamérica superado por El Salvador.
(World Tourism Organization (UNWTOQO), 2021).

De acuerdo a esto, el MINCIT y el CITUR en su portal de informacion turistica reporta las
estadisticas territoriales del turismo, a nivel nacional, departamental y municipal el turismo
presentd un aumento progresivo desde el afio 2015 al 2019 en la participacion de llegada de
visitantes extranjeros no residentes, en el afio 2020 present6 una disminucion con relacion a los
afios anteriores, para el aflo 2021 presenta un aumento significativo, finalmente para el afio 2022
a nivel Colombia presenta un aumento, pero a nivel departamental y municipal presenta una

disminucion como se evidencia en la Figura 4.
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Figura 4. Llegada de visitantes extranjeros no residentes 2015 — 2022
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Nota. Elaborado con informacién del CITUR, 2023

Con apoyo de Migracién Colombia, a través del control migratorio aéreo, maritimo y
terrestre se pudo contabilizar el ingreso de turistas al departamento, con base en la informacion
suministrada por el Instituto de Turismo de Villavicencio en su “Informe de caracterizacion de
visitantes IV trimestre del 2022” (Observatorio Turistico de Villavicencio (OBTUVI), 2022), se
pudo determinar que el mayor motivo de visita en la ciudad de Villavicencio es vacaciones, recreo
y 0ocio con un 75.92%, seguido de negocios y motivos profesionales con un 14.66% y finalmente
las visitas familiares y amigos con un 7.33%.

1.2.  Descripcion del problema

A lo largo de la vida el ser humano puede experimentar y enfrentar eventos y experiencias
que pueden contribuir a alterar su status quo y su estabilidad emocional. Pero la habilidad del ser
humano esta en adaptarse a esas circunstancias negativas (Monroy Cortés y Palacios Cruz, 2011),
trascendiendo esta habilidad incluso hasta la empresa, por la concepcion holistica que tiene su
méaxima posibilidad en los valores y cultura de la sociedad (Gonzélez et al., 2011).

De acuerdo con la tesis doctoral “Propuesta de una herramienta y metodologia para el

analisis y mejora de la resiliencia empresarial” define el término resiliencia aplicada a las diversas
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disciplinas, con relacion a la disciplina del liderazgo (Stoltz, 2004) define la resiliencia como la
“Habilidad para recuperarse de la adversidad y hacerse mas fuerte que antes”; asi mismo relaciona
las definiciones de resiliencia empresarial y acorde a McManus, Seville, Brunsdon, y VVargo (2007)
definen resiliencia empresarial como la “Capacidad empresarial que es funcion de la situacion de
conciencia sobre aspectos resilientes, la gestion de las vulnerabilidades claves y de su capacidad
adaptativa en un ambiente complejo, dinamico e interconectado. Una empresa que tenga una gran
resiliencia es aquella con mayores probabilidades de sobrellevar los problemas que surgen cada
dia y gestionar de manera satisfactoria todos los aspectos que provocan la situacion de crisis”.
(Sanchis Gisbert, 2017).

En ese sentido la resiliencia empresarial representa los esfuerzos que las empresas realizan
para sostener la actividad econémica que desempefian, considerando los factores politicos,
econdmicos, sociales y ambientales de su gestion, de tal manera que le permita tener acciones
responsables en la administracion de los recursos financieros, operacionales y humanos, logrando
contribuir con la empleabilidad, asi mismo, a través de las alianzas publico privadas se anudan
esfuerzos para potencializar el desarrollo social y productivo de la regiones, desde el afio 2012 se
dio inicio al programa Rutas Competitivas del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo e
iNNpulsa Colombia donde se desarrollaron iniciativas de intervencién de cluster y a partir de un
convenio de cooperacion suscrito con el Consejo Privado de Competitividad se establece la puesta
en marcha de la Red Cluster Colombia, que apalanca el proceso de transformacién productiva del
pais desde las regiones, lo cual genera que los sectores econdmicos sean mas atractivos para la
inversion nacional y extranjera logrando la resiliencia empresarial y laboral.

En cuanto al decrecimiento en el sector del turismo, este se presenta a raiz de la pandemia,
las medidas de cuarentena y el cierre de fronteras que implementaron en el pais generando un
impacto negativo en los diferentes sectores de la economia y en las variables macroeconémicas
como el consumo, la inversién, la produccién, el comercio y el empleo. Desde la perspectiva de
los distintos organismos nacionales (Ministerio de Hacienda, Banco de la Republica, DANE) e
internacionales (Banco Mundial, FMI, CEPAL) estd sera una de las mayores recesiones en el
mundo. Las medidas de aislamiento y el cierre parcial de las actividades productivas tomadas para
prevenir el contagio del COVID-19, tuvo como consecuencia, la caida del PIB durante el primer
y segundo semestre de 2020, la desaceleracidén impactd con fuerza a los diferentes grupos de la

economia, de los doce sectores economicos evaluados por el DANE, solo tres registraron
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variaciones positivas en el crecimiento sectorial del PIB entre ellos estan el sector agropecuario,
inmobiliario y financiero — seguros, los mas afectados fueron: industria, comercio - transporte -
almacenamiento — alojamiento y construccion (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE), 2020), (Figura 5).

Figura 5. Crecimiento semestral sectorial del PIB Colombia 2020
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Nota. Adaptado del informe sobre Crecimiento sectorial del PIB del (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE), 2020).

De acuerdo con el DANE en las Cuentas Satélites de Turismo (CST) el porcentaje de
participacion del sector turismo desde el afio 2015 hasta el 2019 presentaba un incremento en
promedio de 0.7%, para el afio 2020 este sector de la economia presentd un decrecimiento del
1.4% con respecto al afio anterior, la participacion porcentual del valor agregado turistico paso6 de
1.7% en el afio 2021 a 2.1% en el afio 2022, presentando un aumento del 0.4% (Figura 5).
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Figura 6. Porcentaje de Participacion del Sector Turismo PIB Colombia 2015-2022
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Nota. Adaptado del informe CST del (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), 2023).

Uno de los grandes afectados ha sido el mercado laboral, no solo a nivel local, sino a nivel
internacional. En esta direccion la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) habla de una
pérdida de puestos de trabajo del orden de 345 millones a nivel mundial y la pérdida de ingresos
derivada de la destruccion de empleo equivalente a 5,5% del Producto Interno Bruto Mundial
(PIB). En el caso de Colombia, enfrenta una pérdida de puestos de trabajo de 1,5 millones al
comparar octubre 2020 con el mismo mes de 2019, lo anterior se traduce en una pérdida de ingresos
de los hogares colombianos de 27,9 billones de pesos (2,7% del PIB). La situacion del pais es
incluso mas compleja teniendo en cuenta los altos indices de informalidad y el recrudecimiento de
este fendmeno durante la pandemia. Todo esto pone de presente la necesidad de dar prioridad al
salvamento de las empresas para asi conservar los empleos actuales y contribuir a la generacion
de nuevos puestos de trabajo (Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI), 2020).

Esto trajo consigo un aumento en el nivel de desempleo debido a las restricciones
gubernamentales y de cuarentena obligatoria a la que fue sometido el pais, las industrias y el sector
comercio que en general se vieron obligados a reducir sus gastos, entre ellos la disminucion de sus
ndminas de personal, ocasionando incluso el cierre de algunos locales comerciales, empresas e
industrias. De acuerdo con el DANE para el mes de junio de 2023, la tasa de desempleo a nivel
nacional fue del 9.3%, lo que significé un decrecimiento de 2.0 puntos porcentuales frente al
mismo mes del afio anterior (11.3%), la tasa global de participacion se ubico en 64.3%, lo que
representd un incremento de 0.6 puntos porcentuales frente a junio del 2022 (63.7%), y en cuanto

a la tasa de ocupacion fue 58.3%, presentando una incremento de 2.3 puntos porcentuales respecto
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al mismo mes del 2022 (56.5%) (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE),
2020) (Figura 7).

Figura 7. Tasa global de participacion, ocupacién y desempleo (Junio 2022-2023)
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Nota. Adaptado de (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), 2020)

Segun el boletin técnico de la Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH) del segundo
trimestre afio 2023 entregado por el DANE las cifras del desempleo en la ciudad de Villavicencio
fue de 10.5% disminuyendo en un 0.8% con relacion al mismo periodo del afio 2022, dicha
recuperacion se viene dando gracias al esfuerzo que han hecho todos los comerciantes de la ciudad,
entre esos esfuerzos se encuentran emprendimientos jovenes de rapido crecimiento que promueven
practicas asociadas a la innovacion y al desarrollo de tecnologias, también Ilamados
emprendimientos emergentes o “Start-up”, la resiliencia empresarial permitio la recuperacion de

los mismos, generando oportunidades para ser mas eficientes, competitivos y sostenibles.

1.3.  Formulacion del problema

De acuerdo con las cifras y los andlisis mencionados se puede observar la dinamica
empresarial del sector turismo y el incremento en el indice de desempleo, el cual genera en la
poblacién un importante estado de vulnerabilidad. Con el fin de buscar propuestas que permitan

contribuir a la reactivacion del sector turismo en la ciudad Villavicencio.
Se formula la siguiente pregunta de investigacion:

¢Como disefiar una metodologia que fortalezca la resiliencia empresarial del sector

turismo en Villavicencio — Meta?
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2. Justificacion

Villavicencio es una ciudad que genera un gran aporte a la economia del pais, es el principal
centro de acopio y abastecimiento del departamento del Meta y de los municipios de la Orinoquia
colombiana, no obstante, el desarrollo economico del municipio tiene como base econémica los
sectores agricolas, ganadero, minero, agroindustria, comercio y servicios. Gran parte de los
empleos se generan de la actividad comercial y de servicios, tales como el turismo, en sus
diferentes formas como el agroturismo y ecoturismo, gracias a las caracteristicas propias que tiene
esta region, basado en la importancia que ha tomado la ciudad con la construccion de la nueva via
al llano por su cercania a la capital del pais. Las grandes construcciones, las vias, los recursos
financieros y el turismo giran en torno a esta dinamica mercantil y a los servicios.

Es asi como la actividad turistica en la ciudad tiene un gran impacto en la economia gracias
a la creciente contribucién al PIB a nivel nacional y local, obteniendo como resultado el aumento
del nimero de visitantes no residentes, generando fuentes de empleo directos e indirectos,
inclusion social, mejora educativa y social, aumento de la inversion extranjera en infraestructura
hotelera, desarrollo sostenible y a su vez el mejoramiento de toda la cadena de valor del sector.

De acuerdo con la caracterizacion realizada en la ciudad de Villavicencio para los afios
2021 y 2022 por el OBTUVI (Observatorio Turistico de Villavicencio (OBTUVI), 2022) se
obtuvieron los siguientes datos:

1. El 55% de los viajeros que llegan a la ciudad de Villavicencio son hombres y el 45%
corresponde a mujeres para el afio 2021 - EI 48% de los viajeros que llegan a la ciudad de
Villavicencio son hombres y el 52% corresponde a mujeres para el afio 2022.

2. El rango de edades con mayor porcentaje es del 33,3% corresponde a viajeros entre los 35
a 49 arios, seguidos en un 31,3% por menores de 34 afios, el 23% entre 50 a 64 afos y
finalmente el 12,5% corresponde a mayores de 65 afios, para el afio 2021 - El rango de
edades con mayor porcentaje es del 43,45% corresponde a viajeros entre los 36 a 45 afios,
seguidos en un 30,37% por menores de 46 a 60 afios, el 21,99% entre 26 a 35 afios y
finalmente el 3,66% correspondiente de 0 a 25 afios, para el afio 2022.

3. De acuerdo al presupuesto estimado para viajar, el 65% tenia un presupuesto estimado de
entre $1 y $2 millones de pesos para realizar actividades en el municipio, seguido por el

25% que contaba con un presupuesto estimado entre $3 y $4 millones de pesos y finalmente
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el 10% solo contaba con un presupuesto menor de $1 millon de pesos, para el afio 2021 —

El presupuesto estimado para viajar, el 55,19% tenia un presupuesto estimado de entre $1

y $2 millones de pesos para realizar actividades en el municipio, seguido por

35,71% solo contaba con un presupuesto menor de $1 millon de pesos, el 8,44% que

contaba con un presupuesto estimado entre $3 y $4 millones de pesos y finalmente el 0,65%

solo contaba con un presupuesto mayor de $4 millon de pesos, para el afio 2022.

4. El tiempo de estancia de los visitantes esta en un 73% para el rango de 2 a 3 dias, el 23%
entre 4y 7 dias y 4,10% entre 8 y 15 dias, para el afio 2021 - EIl tiempo de estancia de los
visitantes esta en un 63,87% para el rango de 2 a 3 dias, el 25,13% entre 4 y 7 dias, 6,28%
entre 8 y 15 dias, el 4,19% mas de 15 dias, 0,52% menos de 2 dias, para el afio 2022.

5. EI 83,3% de las personas financian sus viajes con ahorros, el 16,6% prefiere financiar su
viaje por plan de pagos, tarjetas de crédito u otro medio de financiacion, para el afio 2021
- El 63,64% de las personas financian sus viajes con ahorros, el 36,34% prefiere financiar
su viaje por plan de pagos, tarjetas de crédito u otro medio de financiacion, para el afio
2022.

6. En cuanto al hospedaje el 54,6% prefiere hoteles, el 27,3% a viviendas turisticas y el 18,2%
a vivienda familiar, para el afio 2021 - En cuanto al hospedaje el 79,06% prefiere hoteles,
el 18,32% a vivienda familiar, el 1,57% a viviendas propia y el 1,04% en apartotel o
campamento para el afio 2022.

En ese sentido y de acuerdo con los datos mencionados anteriormente se logra reconocer
la importancia en el fortalecimiento de la resiliencia empresarial siendo uno de los temas mas
importantes de la actualidad, al entenderse como la capacidad de adaptarse al cambio e
inmediatamente recuperarse ante la adversidad, es por ello que esta investigacion tiene como
finalidad proporcionar a las empresas metodologias adecuadas que contribuyan con el
fortalecimiento de la resiliencia empresarial, obteniendo informacion relevante acerca de las
pautas a seguir para mejorar dicha capacidad y de esta forma, garantizar su continuidad a largo

plazo en Villavicencio - Meta.
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3. Objetivos

3.1  Objetivo General

Disefiar una metodologia para el fortalecimiento de la resiliencia empresarial dirigida al

turismo en Villavicencio — Meta.

3.2  Objetivos Especificos

« Caracterizar las practicas de resiliencia empresarial del sector turismo en Villavicencio —
Meta.

« Determinar las mejores practicas de resiliencia empresarial enfocadas a la industria del
turismo.

«  Proponer una estrategia metodoldgica de cierre de brechas que incentive el fortalecimiento
de la resiliencia empresarial del sector turismo en Villavicencio — Meta estableciendo
determinantes a traves de andlisis estadistico que permitan la relacion de la resiliencia

empresarial en el sector.
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4. Marco Referencial

41 Marco Tebrico

41.1 Resiliencia

Resiliencia es un vocablo de origen latin de la palabra recilio (Kotliarenco et al., 1997) que
traduce como saltar hacia atras, volver de un salto. Dicho término ha venido siendo mencionado
desde afios atras, inicialmente se escuchd en estudios realizados en la ciencia de la fisica, al
corroborar que los materiales que fueron sometidos a deformaciones o cambios tenian la capacidad
de volver a ser iguales recuperando todas sus condiciones iniciales, luego de pasar por altas
presiones (Hollnagel et al., 2006). De igual forma este término ha sido usado en la ciencia de la
psicologia desde los afios 70, cuando investigadores como Rutter (1970) y Cyrulnick (1983),
basados en los resultados arrojados en la ciencia de la fisica, empezaron a utilizar esta palabra para
demostrar que las personas son habiles y desarrollan capacidades para aceptar sucesos tragicos, y
enfrentando la realidad, venciendo la adversidad, recuperandose, y superando las consecuencias
negativas (Westrum et al., 2006). Se encuentran varias definiciones sobre resiliencia, al igual que
investigadores, pero solo se tomaran algunos para orientacion del concepto, es “la habilidad de
recuperarse de eventos negativos” (Garmezy, 2013), es “la capacidad de un individuo de
reaccionar y recuperarse ante las adversidades, lo que implica un conjunto de cualidades que
fomentan un proceso de adaptacion exitosa y de transformacion a pesar de los riesgos y de la propia
adversidad” (Acero, 2014) y es “un proceso dinamico que abarca la adaptacion positiva dentro del
contexto de una adversidad significativa” (Luthar et al., 2000).

Estas definiciones demuestran con claridad que el ser humano esta sometido a maltiples
amenazas, pero gque siempre asume una actitud positiva. La ciencia de la psicologia concluye que
los individuos desarrollan habilidades para enfrentar problemas imprevistos fuertemente
traumaticos y superarlos a pesar de tener todos los factores en su contra, y llegan a triunfar en la
vida (Tarter y Vanyukov, 2002).

4.1.2 Resiliencia Empresarial

Este concepto de resiliencia no habia sido muy mencionado en organizaciones y empresas,

quizas por el origen de tipo tedrico que tiene como referencia temas de la fisica, ingenieria civil,
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psicologia, psiquiatria, ecologia entre otras. Esa habilidad de los individuos de poder resolver
problemas que surgen de un momento a otro y de una manera inesperada, fue llevado a las
organizaciones con el fin de generar los escenarios para que se lograra con los mismos principios
y fortalezas, solucionar los conflictos dentro de la organizacion. Hoy en dia, en el mundo de los
negocios, se encuentran organizaciones que se dedican al mismo sector econémico teniendo que
asumir y resolver problemas surgidos de forma inesperada y que se ven obligadas a desarrollar e
implementar estrategias de ultimo momento, algunas logrando salir de la emergenciay resolviendo
sus problemas, saliendo més fortalecidas y aprendiendo de las adversidades, mientras que otras,
fallan en su intento de sobrevivir y terminan desapareciendo. Es de ahi donde se hace necesario
analizar cudles fueron los factores y acciones que pusieron en practica para superar sus problemas.
La resiliencia se ha trasladado con éxito al sector empresarial, logrando que las empresas al igual
que los materiales y los seres humanos, ejecuten estrategias de proteccion para eliminar los riesgos
que podrian generar la desaparicion de las mismas, para salir victoriosas de las grandes tormentas
que las atacan, y , convertir las crisis en una oportunidad para al final contar con mas fortalezas y
habilidades gerenciales que mejoren su posicion y recuperen su liderazgo, eliminando los riesgos
de una catéstrofe empresarial (Hollnagel et al., 2006).

En la resiliencia empresarial se definen varias etapas: 1) la prevencion de acontecimientos
negativos, que hacen crisis y vuelven vulnerables a las empresas. El entorno en que desarrolla sus
actividades competitivas generalmente es factor que vuelve mas vulnerable a las organizaciones,
especialmente las vinculadas con actividades relacionadas a los procesos de globalizacion (Clegg,
2007). 2) Estar listos para prevenir que los resultados negativos no empeoren con el pasar del
tiempo. Si no es asi, no se debe perder la visidén que, si una organizacién desaparece del mercado,
otras estan listas para ocupar ese lugar; esta etapa debe ser tenida en cuenta para proponer
estrategias que vuelvan mas fuertes a las organizaciones, para ser mas competitivas. 3) Contar con
la estructura para que después de salir victoriosa, venciendo la crisis, tener poder para recuperarse
de las secuelas negativas gque dejan esos acontecimientos, aplicando en forma dinamica, pero
flexible, acciones que tienen como objetivo recuperar sus fortalezas y eficiencia después del
trauma experimentado y la mala experiencia obtenida (Nemeth et al., 2009).

Para alcanzar la resiliencia empresarial y evaluar las disrupciones segun (Sanchis Gisbert,
2017), se precisa de métodos, enfoques y herramientas que sean capaces de analizar cuan resiliente
es una empresa para centrar sus esfuerzos en aquellas areas mas vulnerables a sufrir los efectos

negativos de una disrupcion, finalmente concluye que la capacidad que genera la resiliencia
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empresarial no solo es una ventaja competitiva para la empresa, sino que esta mas relacionada con
la continuidad y la supervivencia a largo plazo.

Identificando los ejes que potencializan a las regiones desde el componente estratégico y
competitivo del turismo, para (Ariza Bermudez et al., 2020) en su “Formulaciéon de una
metodologia para la evaluacion de la competitividad del sector turistico” realizado en la
Universidad EAN, proponen un instrumento de medicion de la competitividad turistica, que
facilite a las autoridades regionales y locales, empresarios y emprendedores, ejecutivos y
funcionarios publicos que ocupen cargos con poder decisorio la posibilidad de realizar un
autodiagnostico, mediante la aplicacion de la escala de Likert que evalua 9 factores (planificacion
turistica, formacién del capital humano, sostenibilidad turistica, seguridad, calidad, infraestructura
turistica, marketing, tecnologia y fortalecimiento empresarial), permitiendo establecer estrategias
y planes de accién para la reactivacién econémica de la region.

Se determina como base fundamental de toda organizacion que para lograr una ventaja
competitiva hay que tener en cuenta aspectos claves como la gestion de la resiliencia, de acuerdo
con (Serna Silva et al., 2017) las organizaciones que desarrollan ventajas competitivas tienen
cuatro caracteristicas que las diferencian frente a las deméas que no tuvieron ese distintivo de
resiliencia, primero toda empresa resiliente tiene un esfuerzo constante y orientado a una mayor
resistencia ante una adversidad, segundo presentan un buen conocimiento del entorno y de las
amenazas y oportunidades que se presenta, tercero tiene un compromiso hacia la gestion de las
vulnerabilidades claves y cuarta presenta una cultura proactiva de las capacidades de adaptacion,
esto no limita solo a esquivar de manera temporal las adversidades sino que tienen la capacidad de
planificar y realizar las acciones necesarias para minimizar los efectos de las amenazas. Esto
influye de manera directa en la empleabilidad, puesto que refuerza las capacidades no solo de los
empleados, sino también de los proveedores y aliados estratégicos para saber afrontar situaciones
dificiles, de manera positiva y asi convertirlas en oportunidades de crecimiento. Segln la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la empleabilidad es “la aptitud que tiene la persona
para encontrar y conservar un trabajo, para progresar en el trabajo y para adaptarse al cambio a lo
largo de la vida profesional”, de igual manera Altamirano (2014) define a la empleabilidad como
las posibilidades que tiene una persona para encontrar un empleo en un mercado laboral, ademas
es la capacidad de adaptarse al cambio o de integrarse facilmente a un medio laboral.
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4.1.3 Turismo

La Organizacién Mundial del Turismo (OMT), define el turismo como el fenébmeno social,
cultural y econémico que supone el desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su
entorno habitual por motivos personales, profesionales o de negocios.

El incremento global del sector de los servicios, la necesidad de dinamizar la economiay
de diversificar las oportunidades de redistribucion de recursos, la respuesta multicultural y
ecologista a la globalizacion, son algunos de los factores que han convertido al turismo, hoy por
hoy, en una importante alternativa de desarrollo para los paises y para las regiones (Gonzalez
Bottia, 2004).

En efecto el turismo se reconoce como motor de desarrollo a nivel mundial si se aborda a
partir de la planificacion y la participacién comunitaria, puesto que permite generar recursos,
distribuir los ingresos, emprender y desarrollar el potencial turistico, orientado a la conservacion
de los recursos del territorio y la identidad de los habitantes (Boisier, 2005), aprovechando la
biodiversidad como una importante fuente de ingresos, donde el turismo y en especial el
ecoturismo, se identifica como uno de los servicios que prestan los recursos naturales a la economia
del pais y que mayores expectativas de generacion de recursos tiene a nivel mundial y nacional
(Nivia, 1997).

Por consiguiente, cabe resaltar el aporte que el turismo genera en las diferentes actividades
econdmicas y como las entidades pablicas y privadas deben contribuir con el crecimiento del
sector, de acuerdo con (Such Devesa et al., 2009) el impacto del turismo sobre la economia sugiere
la necesidad de politicas pablicas que apoyen las iniciativas de desarrollo turistico de las tantas
potenciales atracciones que tiene el pais y que incrementen la demanda turistica internacional y
domeéstica. Por otra parte (Vinasco Guzman, 2017) concluye que las administraciones deben
promover en sus habitantes la importancia del turismo y del turista, como aliado que les va a
permitir mejorar su infraestructura en aspecto como vias, ofertas de servicios educativos,
comerciales, recreativos y de salud; atraccion de inversiones para proyectos que generen desarrollo
y procesos de conservacion del patrimonio cultural y ambiental.
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4.1.4 Empleabilidad

La empleabilidad de acuerdo con Drucker (1999), es una combinacion de aptitud, que se
refiere a los conocimientos y habilidades, requisito minimo que se convierte en condicion
necesaria, pero no suficiente, asi como competencias emocionales, que muestran, a través de
comportamientos observables, la capacidad de gestionar la relacién con nosotros mismos y con los
demas. Grip, Van Loo y Sanders (2004), la describen como el potencial de un individuo para
acceder a un empleo y permanecer en él, en la actualidad es entendida como la probabilidad de
obtener una vacante en un mercado de trabajo especifico a partir de los atributos con los cuales
esta dotado el buscador, que son los que le permiten superar los obstaculos que le impone el
mercado (Campos Rios, 2003). En un concepto mas amplio, Pedro Weinberg (2004), define que
la empleabilidad son las calificaciones, los conocimientos y las competencias que aumentan la
capacidad de los trabajadores para conseguir y conservar un empleo, mejorar su trabajo y adaptarse
al cambio, elegir otro empleo cuando lo deseen o pierdan el que tenian e integrarse mas facilmente
en el mercado de trabajo en diferentes periodos de su vida.

4.2 Marco Conceptua

4.2.1 Resiliencia Empresarial

La resiliencia organizacional o empresarial es considerada como la capacidad generada por
una institucion para enfrentar los cambios que aparecen como acontecimientos que producen crisis

repentinas (L6pez, 2009).

4.2.2 Turismo

Existen varias versiones sobre el origen etimologico de tour, raiz comdn de las palabras
turismo vy turista. Hay investigadores como Arthur Haulot, quien escribié que la palabra tur era
utilizada antiguamente en hebreo, para designar con ella un viaje de vanguardia o de exploracion
(Quesada Castro, 2010; De la Torre, 1994, p.32).

Viajes realizados por hijos de nobles europeos dieron origen en ese continente al concepto

de tour, el cual en sus origenes se atribuia a motivos puramente educativos. Luego en el siglo X1X
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fue adoptada no solo para designar los viajes en general, sino también a quienes participaban en
ellos (tourists) y al fendmeno que estos originan con sus desplazamientos (tourism). Segun la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT), 1994), “el turismo comprende las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por
un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros”.
Conjunto de actividades que realizan las personas -turistas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con
fines, entre otros, de ocio, cultura, salud, eventos, convenciones o negocios (Congreso de la
Republica de Colombia, 2020, Ley 2068, Art. 3).

4.2.3 Tipos de turismo

De acuerdo a la ubicacién geografica del municipio, a su infraestructura y capacidad

hotelera se identifican los siguientes tipos de turismo:

4.2.3.1. De interés social. Es aquel promovido por el Estado con el propésito de que las
personas de recursos economicos limitados puedan acceder al ejercicio de su derecho al descanso
y el aprovechamiento del tiempo libre, mediante programas que le permitan realizar actividades
de sano esparcimiento, recreacién, deporte y desarrollo cultural en condiciones adecuadas de
economia, seguridad y comodidad (Congreso de la Republica de Colombia, 2020, Ley 2068, Art.
32).

Para este modelo de turismo de interés social, la ciudad de Villavicencio, tiene varias
ventajas comparativas respecto a otros sitios de preferencia por parte de los turistas: una 6ptima
carretera entre las ciudades de Villavicencio y Bogota, la hermosa vista y panoramica que implica
el paisaje de los Llanos Orientales, la cercania de la ciudad con el mayor mercado nacional de
turismo de interés social (Bogota y el centro del pais), el interés que han demostrado operadores
privados, quienes han iniciado a invertir en proyectos turisticos en la ciudad. Adicional a esto
también se cuentan con las Cajas de Compensacién Familiar con sede en Bogota, las cuales
mueven una apreciable cantidad de turistas.

4.2.3.2. Turismo de reuniones, incentivos, congresos y exhibiciones. Es un tipo de

actividad turistica en la que los visitantes viajan por un motivo especifico profesional y/o de
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negocio a un lugar situado fuera de su lugar de trabajo y residencia con el fin de asistir a una
reunion, actividad, evento, conferencia o congreso, feria comercial y exposicion u otro motivo
profesional o de negocios. Representa un espacio de encuentro, socializacion, intercambio de
conocimientos, de contactos, de experiencia entre los participantes, para hacer negocios, conocerse
y compartir (Congreso de la Republica de Colombia, 2020, Ley 2068, Art. 32).

En la ciudad de Villavicencio se cuenta con centros de convenciones en los mejores hoteles
dentro de la zona urbana, asi como hoteles en las zonas rurales que brindan el mejor servicio para
llevar a cabo dichas reuniones laborales o de negocios. Adicionalmente cuenta con variadas ferias

agroindustriales, fiestas culturales, etc,

4.2.3.3. Ecoturismo. Es un tipo de actividad turistica especializada desarrollada en
ambientes naturales conservados, siendo la motivacion esencial del visitante observar, aprender,
descubrir, experimentar, apreciar la diversidad bioldgica y cultural, con una actitud responsable
para proteger la integridad del ecosistema y fomentar el bienestar de la comunidad local.

Este tipo de turismo incrementa la sensibilizacion con respecto a la conservacion de la
biodiversidad, el entorno natural, los espacios naturales conservados y los bienes culturales, tanto
entre la poblacion local como entre los visitantes, y requiere procesos de gestion especiales para
minimizar el impacto negativo en el ecosistema (Congreso de la Republica de Colombia, 2020,
Ley 2068, Art. 32).

La ciudad cuenta con bio-parques tematicos, con rutas de caminatas ecoldgicas, escuelas
especializadas en ensefiar a cabalgar y sitios de préctica de pesca.

4.2.3.4. Etnoturismo. Hace referencia al turismo especializado que se realiza en territorios
donde se encuentran asentados grupos étnicos, destinado a fines culturales, educativos y
recreativos y que busca dar a conocer las tradiciones, saberes ancestrales, historia, valores
culturales, forma de vida manejo ambiental, costumbres y demas particularidades propias de
dichos grupos. (Congreso de la Republica de Colombia, 2020, Ley 2068, Art. 32).

4.2.3.5. Turismo deportivo. Es un tipo de actividad turistica en la que el principal motivo
de viaje consiste en presenciar o participar en un evento deportivo, practicar una disciplina
deportiva en escenarios al aire libre o encubierto bien sea dentro de espacios urbanos y
acondicionados especialmente para tal efecto, dentro de espacios naturales en aire, tierra o agua,
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segun sus modalidades y/o asi mismo su visita. (Congreso de la Republica de Colombia, 2020,
Ley 2068, Art. 32).

La principal atraccion turistica en este ambito es la practica del ciclomontafiismo, la ciudad
brinda a los visitantes variadas rutas para practicar este deporte, rutas de caminata al aire libre.

4.2.3.6. Agroturismo. La ciudad de Villavicencio presenta las condiciones requeridas para
la practica de actividades de agroturismo, gracias a la infraestructura que poseen las fincas y
reservas naturales privadas, que le permiten al visitante, ademas del descanso campestre, la
posibilidad de conocery aprender la vida rural Ilanera. El turista puede alojarse en una de las fincas
agroturisticas o recreativas con que cuenta la region, en donde sus propietarios se encargan de
ensefiarle las labores diarias de la ganaderia, agricultura, piscicultura o avicultura que en ellas se
practican. Asi mismo, degustar la comida tipica de la regién y en las noches disfrutar de las
tradicionales “Noches de parrando llanero™.

Esta modalidad de turismo se ha convertido en uno de los puntos de partida para el
desarrollo turistico del Meta y de Villavicencio, y como una excelente opcién para los visitantes;
es un tema relativamente novedoso en la region, y desde su inicio se ha venido consolidando como

un producto de alta competitividad frente a otras regiones del pais. (Gonzélez Bottia, 2004).

4.2.4 Empleabilidad

El término empleabilidad, hace referencia inicialmente a la consecucion de empleo por
cuenta ajena; sin embargo, algunos autores tales como Bruttin (2003), citado por (Renteria Pérez
y Malvezzi, 2008, pag. 323; Kohler, 2004; Vukasovic, 2004) definen también la empleabilidad
como el autoempleo.

De este término se encuentran variedad de afirmaciones o significados segun el punto de
vista desde el que se vea: “su significado depende del punto de vista e interpretacion que se tenga
del mismo (sociedad, gobiernos, empresarios, sindicatos, gremios, académicos, trabajadores)”
(Séez y Torres, 2007), citado por (Renteria Pérez y Malvezzi, 2008, pag. 323).

La empleabilidad vista desde una perspectiva general, es el conjunto de variables que
explican la situacion de empleo o de desempleo de una persona, destacando que al decir empleo
incluimos también el autoempleo. Pero desde una perspectiva individual, la empleabilidad hace
referencia al conjunto de competencias que una persona posee, que le permiten acceder a un
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empleo y mantenerlo, satisfaciendo sus necesidades profesionales, econémicas, de promocion y
de desarrollo (Suarez Lantaron, 2016, pag. 71).

4.3  Marco Legal

Este marco legal tiene las medidas que regulan los sectores econdémicos, la creacion y
actividad de los emprendimientos, siendo incluyentes, beneficiando, fortaleciendo, consolidando
y ayudando en el crecimiento de los aspectos econdémicos, politicos, sociales, culturales y
ambientales, en el contexto rural y urbano, lo cual permite que Colombia contribuya en la
resiliencia empresarial en el sector turismo.

Dentro de las Normas Técnicas Sectoriales encontramos:

Tabla 1 Normas Técnicas Sectoriales

NORMAS TECNICAS DESCRIPCION
SECTORIALES EN TURISMO NTS - Norma Técnica Sectorial Colombiana
SOSTENIBLE

NTS - TS 001-1
Destinos turisticos - Area turistica.
Requisitos de sostenibilidad (2014).

NTS - TS 001-2
Playas turisticas.
Requisitos de sostenibilidad (11 actualizacién) (2015).

NTS - TS 002

Establecimientos de alojamiento y hospedaje (EAH).
Requisitos de sostenibilidad (2014).

NTS - TS 003
Agencias de viajes.
Requisitos de sostenibilidad (I actualizacion) (2018).
. . NTS - TS 004
NTS - Turismo Sostenible 1 Establecimientos gastronémicos y bares.
Requisitos de sostenibilidad (2008).
NTS - TS 005

Empresas de transporte terrestre automotor especializado, empresas
operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que presten servicio de

transporte turistico.
Requisitos de sostenibilidad (2009).
NTS - TS 006-1

Sistema de gestion para la sostenibilidad. Organizadores profesionales de
congresos, ferias y convenciones (2012).

NTS - TS 006-2
Sedes  para  eventos, congresos, ferias y  convenciones.
Requisitos de sostenibilidad (2012).
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Tabla 1 Continuacién

NORMAS TECNICAS
SECTORIALES EN TURISMO
SOSTENIBLE

DESCRIPCION
NTS - Norma Técnica Sectorial Colombiana

NTS - Guias de Turismo 1

NTS - TS 007
Empresas Comercializadoras de Esquemas de Tiempo Compartido y
Multipropiedad.

Requisitos de sostenibilidad (2016).

NTS - GT 001: Norma de competencia laboral.
Prestacion del servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el usuario
(2002). (No se encuentra vigente, Por favor consultar la Norma NTS - GT
012).

NTS - GT 002: Norma de competencia laboral.
Control del desarrollo de los programas segun objetivos propuestos (2002).
(No se encuentra vigente, Por favor consultar la Norma NTS - GT 012).

NTS - GT 003: Norma de competencia laboral.
Preparacion de las actividades a desarrollar de acuerdo con lo contratado con
el usuario (2002). (No se encuentra vigente, Por favor consultar la Norma
NTS - GT 012).

NTS - GT 004: Norma de competencia laboral.
Realizacion de procesos basicos para la prestacién del servicio (2002).
(No se encuentra vigente, Por favor consultar la Norma NTS - GT 012).

NTS - GT 005: Norma de competencia laboral.
Conduccién de grupos en recorridos ecoturisticos (2003).

NTS - GT 006: Norma de competencia laboral.
Conduccién de grupos en actividades de buceo con tanque cumpliendo con el
programa establecido (2004).
(Esta norma se encuentra anulada).

NTS - GT 007: Norma de competencia laboral.
Conduccién de grupos en actividades de buceo a plumén cumpliendo con el
programa establecido (2004).
(Esta norma se encuentra anulada).

NTS - GT 008: Norma de competencia laboral.
Recorridos guiados en museos (2004).

NTS - GT 009: Norma de competencia laboral.
Conduccidn de grupos en recorridos de alta montafia (2004).

NTS - GT 010: Norma de competencia laboral.

Prestacion del servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por los
pasajeros de cruceros, sujeto a un itinerario de llegada y salida del barco

(2010).

NTS - GT 011: Norma de competencia laboral.
Conduccién de Grupos en Recorridos de Cabalgata (2015).

NTS - GT 012: Norma de competencia laboral.
Prestacion del Servicio de Guianza Turistica.

NTS - GT 013: Guias de Turismo.
Norma de Competencia laboral.
Conduccién de la Actividad de Cayoning (2017).

NTS - GT 014: Norma de competencia laboral.

Prestacion del servicio de guianza turistica en una segunda lengua (2018).
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Tabla 1 Continuacién

NORMAS TECNICAS
SECTORIALES EN TURISMO
SOSTENIBLE

DESCRIPCION
NTS - Norma Técnica Sectorial Colombiana

NTS - Alojamiento y Hospedaje
1

NTSH 001: Establecimientos de alojamiento y  hospedaje.
Norma de competencia laboral.
Realizacion de actividades bésicas para la prestacion del servicio (2003).

NTSH 002: Establecimientos de alojamiento 'y  hospedaje.
Norma de competencia laboral.
Informacion a clientes, atencién de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a
politicas de servicio (2003).

NTSH 003: Establecimientos de alojamiento y  hospedaje.
Norma de competencia laboral.
Prestacion de servicio de recepcién y reservas conforme a manuales existentes
(2003).

NTSH 004: Establecimientos de alojamiento y  hospedaje.
Norma de competencia laboral.
Atencién del &rea de conserjeria de acuerdo al manual de procedimientos
(2003).

NTSH 005: Establecimientos de alojamiento y  hospedaje.
Norma de competencia laboral.
Manejo de valores e ingresos relacionados con la operacion del
establecimiento (2003).

NTSH 006 { actualizacién)
Clasificacion de establecimientos de alojamiento 'y hospedaje.
Categorizacion por estrellas de hoteles, requisitos (2009).

NTSH 007: Posadas turisticas, requisitos de planta y servicios (2005).

NTSH 008 (I actualizacion): Alojamientos rurales, requisitos de planta y
servicios (2011).

NTSH 009: Apartamentos turisticos, requisitos de planta y servicios (2008).

NTSH 0010: Apartahoteles, requisitos de planta y servicios (2008).

NTSH 0012: Recintos de campamento o camping, requisitos de planta y
servicios (2014).

NTHS 0013: Hostales - Requisitos de planta y servicios (2016).

NTS - Agencias de Viajes 1

NTS — AV 001: Reservas en agencias de viajes (2002).

NTS — AV 002: Atencidn al cliente en agencias de viajes (2014).

NTS — AV 003: Infraestructura en agencias de viaje (2002).

NTS — AV 004: Disefio de paquetes turisticos en agencias de viajes (2003).

NTS - AV 005: Norma de competencia laboral.
Asesoria y venta de servicios y paquetes turisticos satisfaciendo las
necesidades del cliente y contribuyendo a los rendimientos esperados por la
empresa (2004).

NTS - AV 006: Norma de competencia laboral.
Dirigir el area comercial en agencias de viajes (2014).

NTS - AV 007: Norma de competencia laboral.
Dirigir el area administrativa en agencias de viajes (2014).

NTS - AV 008: Norma de competencia laboral.

Dirigir el area financiera en agencias de viajes. Bogota: ICONTEC (2006).

NTS — AV 009: Calidad en la prestacion del servicio de transporte turistico
terrestre automotor - Requisitos normativos (2007).

NTS — AV 010: Requisitos para la operacion de actividades de Rafting en
turismo de aventura (2019).

NTS — AV 011: Requisitos para la operacidn de actividades de Rapel en
turismo de aventura (2007).
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Tabla 1 Continuacién

NORMAS TECNICAS
SECTORIALES EN TURISMO
SOSTENIBLE

DESCRIPCION
NTS - Norma Técnica Sectorial Colombiana

NTS — AV 012: Requisitos para la operacion de actividades de espeleologia
recreativa en turismo de aventura (2008).

NTS — AV 013: Requisitos para la operacion de actividades de Parapente en
turismo de aventura (2010).

NTS — AV 014: Requisitos para la operacion de actividades de cabalgata en
turismo de aventura (2015).

NTS — AV 015: Requisitos para la operacion de actividades de canyoning en
turismo de aventura (2015).

NTS — OPC 001: Operacion de Congresos, Ferias y Convenciones.
Requisitos de Servicio (2009).

NTS - Establecimientos
Gastrondémicos

NTS - USNA 001: Preparacion de alimentos de acuerdo con el orden de
produccion (2015).

NTS - USNA 002: Servicio de alimentos y bebidas de acuerdo con
estandares técnicos (2015).

NTS - USNA 003: Control en el manejo de materia prima e insumos en el
area de produccion de alimentos conforme a requisitos de calidad (2016).

NTS - USNA 004: Manejo de recursos cumpliendo con el presupuesto y el
plan de trabajo definido por el establecimiento gastronémico (2016).

NTS - USNA 005 (1) Actualizacion: Coordinacion de la Produccion de
Alimentos de acuerdo con los Estandares procedimientos y estandares
establecidos (2018).

NTS - USNA 006 (I): Actualizacion Infraestructura basica en
establecimientos de la industria gastronémica (2012).

NTS - USNA 007: Norma Sanitaria de manipulacion de alimentos (2017).

NTS - USNA 008 (11) Actualizacion: Categorizacion de restaurantes por
tenedores (2018).

NTS - USNA 009: Seguridad industrial para restaurantes (2007).

NTS - USNA 010: Servicio al cliente en establecimientos de comida rapida
(2007).

NTS - USNA 011: Buenas practicas para la prestacién del servicio en
restaurantes (2012).

NTS - Tiempo Compartido 1

Guia Técnica GTS-TC 001
Requisitos de comercializacion para tiempo compartido (2015).
NTS - TC 001

Esquema de tiempo compartido turistico y programas de propiedad
vacacional (2018).

Guia de Implementacion de
NTS

NTS - TS 002: Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje.

NTS - TS 003: Agencias de Viaje.

NTS - TS 004: Establecimientos de la Industria Gastronémica.

NTS - TS 005: Empresas de Transporte Terrestre.

NTS - TS 006: Sedes para Eventos, Congresos, Ferias y Convenciones.

NTS - AV 014: Operacion de Actividades de Cabalgata.

Nota. Elaborado con la informacidn contenida en MiComercio (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2022)

Dentro de los antecedentes juridicos enmarcados encontramos:
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Tabla 2. Normatividad vigente turismo

- CONCEPTO
CATEGORIA No. ANO
Se garantiza el derecho de libre asociacion para el desarrollo de las distintas
Art.38 1991 octividades que las personas realizan en sociedad.
La actividad econémica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites
del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni
requisitos, sin autorizacion de la ley. La libre competencia econdmica es un
Constitucion derecho de todos que supone responsabilidades. La empresa, como base del
Politica de Art desarrollo, tiene una funcién social que implica obligaciones. El Estado
Colombia 3:;3 1991 fortalecera las organizaciones solidarias y estimulara el desarrollo
empresarial. EI Estado, por mandato de la ley, impedira que se obstruya o se
restrinja la libertad econdémica y evitara o controlara cualquier abuso que
personas 0 empresas hagan de su posicion dominante en el mercado nacional.
La ley delimitara el alcance de la libertad econémica cuando asi lo exijan el
interés social, el ambiente y el patrimonio cultural de la Nacién
32 1990 Por la cual se reglamenta el ejercicio de la profesion de Agentes de Viajes.
300 1996 P_or eI_ _cual se expide la Ley General de Turismo y se dictan otras
disposiciones.
344 1996 Normas correspondientes a la creacion de empresas.
Establece un régimen que promueva y facilite la reactivacion empresarial, la
reestructuracioén de los entes territoriales para asegurar la funcidn social de las
550 1999 empresas, lograr el desarrollo arménico de las regiones y se dictan
disposiciones para armonizar el régimen legal vigente con las normas de esta
ley.
Por medio de la cual se autoriza a la Asamblea Departamental del Meta para
561 2000 ordenar la emisién de la Estampilla de Fomento Turistico y se dictan otras
disposiciones.
Ley Se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la proteccion social y se
789 2002 modifican algunos articulos del Cédigo Sustantivo del Trabajo. En el Articulo
40 se crea Fondo Emprender.
Politica Nacional de Emprendimiento, por la cual se dictan normas para el
1014 2006 fomento a la cultura de emprendimiento empresarial en Colombia.
1101 2006 P_or la cual se mod_if_ica la Ley 300 de 1996 - Ley General de Turismo y se
dictan otras disposiciones.
1429 2010 Por la cual se expide la Ley de Formalizacién y Generacién de Empleo
Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 -Ley General de Turismo, la Ley
1558 2012 1101 de 2006 y se dictan otras disposiciones.
2068 2020 (Fj’_or Ia_ (_:ual se modifica la Ley General de Turismo y se dictan otras
isposiciones.
1095 1994 Por_el cual se adopta el Codigo de Etica Profesional del Agente de Viajes y
Turismo.
4466 2006  Regula la constitucion de nuevas empresas.
1074 2015 Decreto Unico reglamentario del sector turismo.
Decreto 1192 2009 eRr(:]%Irz;r:ginr;a;erl]?o Ley 1014 de 2006 sobre el fomento a la cultura del
Por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con la responsabilidad
2438 2010 4o Jas Agencias de Viajes en la prestacion de servicios turisticos.
1820 2015 Por el cual se dictan medidas dentro del estado de emergencia para incentivar

la actividad econémica y la creacién de empleo.
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5. Metodologia

5.1.  Enfoque de la investigacion

El enfoque metodoldgico de la investigacion es descriptivo de tipo mixto; cuantitativo y
cualitativo, los cuales “representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos”,

tal como lo mencionan. (Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

5.2.  Alcance de la investigacion

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, (2018) “del alcance del estudio
se establece la estrategia de investigacion”, la cual tiene un alcance de tipo exploratorio,
descriptivo y correlacional, cuyo propdsito es “examinar un tema o problema de investigacion
poco estudiado” (pag. 109), “buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a
un analisis, describiendo tendencias” y “conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre

dos 0 mas conceptos, categorias o variables”.

5.3. Definicion de variables

Las variables de investigacion a analizar corresponden a los componentes de la resiliencia

empresarial (Liderazgo, Innovacion, Competitividad y Sostenibilidad) del sector turismo.

5.4. Disefio muestral

La poblacion con la que se realiza esta investigacion pertenece a las empresas que hacen
parte del sector del turismo (operadores turisticos y/o agencias de viajes, operadores de transporte,
alojamiento, gastronomia, entretenimiento, etc), se cuenta con un muestreo probabilistico de 72
empresas asociadas al sector, de las cuales, luego de verificar su vigencia mediante el sistema

RUES (Registro Unico Empresarial) y el RNT (Registro Nacional de Turismo); se delimita la
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muestra a 37 empresas donde con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95% se

obtiene un valor final de 34 empresas como muestra poblacional.

5.5. Instrumentos y técnicas de investigacion

Se construy6 un instrumento de medicion o de recopilacion de datos, tipo cuestionario que
conto con:
e 12 preguntas relacionadas a informacién personal y/o empresarial.
e 10 preguntas relacionadas a la resiliencia.
e 9 preguntas relacionadas al liderazgo.
e 5 preguntas relacionadas a innovacion.
e 5 preguntas relacionadas a competitividad.

e 12 preguntas relacionadas a sostenibilidad.

Los datos fueron tabulados en Excel y el analisis de los mismos, fue realizado en SPSS
para graficos, analisis inferenciales y tablas, y Pyhton para la realizacion de diagramas,
normalizacion de datos y wordcounts. Las variables cualitativas fueron codificadas con valores
numéricos segun su propia escala para efectos de los analisis. Se construyeron escalas para
determinar un puntaje ponderado de cada uno de los factores analizados (liderazgo, resiliencia,
innovacion, sostenibilidad), esto antes realizando una prueba de consistencia interna de Cronbach
y pruebas de asociacion de variables o independencia Chi Cuadrado.

Los analisis realizados fueron tanto cualitativos como cuantitativos; analisis inferenciales,
analisis descriptivos y andlisis exploratorios. Del mismo modo, se realizaron analisis de

correlaciones y de consistencia interna entre los factores analizados.
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6. Andlisis de Resultados

En primera instancia, se realiza un analisis exploratorio y descriptivo de cada una de las
variables correspondientes a cada uno de los factores. Se comenzaré con un andlisis demografico

y luego el analisis de los factores.
6.1.  Sociodemogréfico

De acuerdo con la caracterizacion realizada en la aplicacion del instrumento a los 34
empresarios del sector turismo, se logré obtener informacién demografica en la que, de acuerdo al
género el 55.88% de los encuestados es masculino y el 44.12% restante corresponde al género

femenino (Figura 8).

Figura 8. Identificacion de Género

Grafico de Torta Variable Sexo

Sexo

W Femenino
W Masculino

Con respecto a la edad de los encuestados observamos que la edad media es de 41 afios,
con una desviacién estandar de 8.816. La maxima edad es 60 afios y la edad minima es 25,
obteniendo asi un rango de 35. La moda es de 42 afios indicando una mayor frecuencia de personas
con esta edad (Tabla 3).
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Tabla 3. Estadisticos Edad

Estadisticos Descriptivos

Statistic Std. Error

Edad Mean 41.09 1.512
Median 42.00
Variance 77.719
Std. Deviation 8.816
Minimum 25
Maximum 60
Range 35

Del mismo modo, se analizan valores atipicos (outliers) aplicando la regla:

x+3-S
41.09 + 3(8.81)
Rango (14.66,67.52)
Teniendo en cuenta la regla y el diagrama de dispersion no se observan valores atipicos
(Figura 9).

Figura 9. Diagrama de dispersion Edad

Diagrama de Dispersién Edad

Edad
®
®
®
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Por ultimo, se realiza un analisis de normalidad de la variable Edad a través del test de
Kolmogorov-Smirnov y el histograma de frecuencia con curva normal.
Del histograma (Figura 10) podemos observar que sigue aproximadamente la campana de

Gauss, la mayor concentracion de la frecuencia esté cercana o alrededor de la media. Del test de
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normalidad (Tabla 4) obtenemos un valor de significancia mayor a 0.05, lo que indica una

normalidad de la variable Edad.

Tabla 4. Prueba normalidad

Prueba de Normalidad

Kolmogorav-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Edad 106 34 .200° 972 34 529

*, This is a lower bound of the true significance.

a. Lilliefors Significance Correction

Figura 10. Histograma de Frecuencias Edad

Histograma Edad — Normal

Mean = 41.09
Std. Dev. = 8.816
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Del total de encuestados tenemos que el estado civil corresponde al 41.18% es de personas

solteras, 35.9% personas casadas, 17.65% en union libre y 5.88% personas separadas (Figura 11).
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Figura 11. Estado Civil

Grafico de Torta Estado Civil

Estado Civil

W Casado

M separado
M soltero

M Unidn libre

Con respecto al nivel de formacion, encontramos que el 58.88% tienen especializacion, el

32.35% poseen pregrado y encuestados con Maestria y Secundaria poseen 5.88% respectivamente.
(Figura 12).

Figura 12. Formacion

Formacion

Conteo

Especializacion Maestria

Pregrado Secundaria
Formacion

La actividad econémica que tuvo mayor participacion con un 38.2% son las agencias de
viajes y operadores turisticos, seguido con un 32.4% por transporte de pasajeros (Figura 13).
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Figura 13. Actividad Econémica
Porcentaje Actividad Econémica

Agencia de Viajes y/o operador turistico
E. Transporte de pasajeros

A. Restaurante

D. Centro recreacionales

Consultoria desarrollo turistico

C. Hotel

Actividad Econémica

Educacion
Publicidad

Organizacion de Eventos y Logistica

B. Bar

count

El tipo de organizacion que predomina en el sector turismo es persona juridica con un

52.94% y persona natural con un 47.06% (Figura 14).

Figura 14. Tipo de Organizacion

Diagrama de Barras Tipo de Organiacién

Persona natural Persona juridica

Tipo de organizacion

El nimero de trabajadores con las que cuentan las empresas del sector y que mayor
participacién tienen son las de menor o igual a 10 trabajadores con un 70.59%, entre 11 y 50
trabajadores con un 17.65%, entre 51 y 200 trabajadores con un 8.82% y finalmente las mayores

0 iguales a 250 trabajadores con un 2.94% (Figura 15).
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Figura 15. NUmero de trabajadores por empresa

Diagrama de Torta Nimero de Trabajadores

Numero de
trabajadores que tiene
la empresa

W Entre 11 y 50 trabajadores
I Entre 51 y 200 trabajadores
M < a 10 trabajadores

M > 250 trabajadores
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Por ultimo, con respecto al rol de las personas encuestadas encontramos que el

73.53% son generantes, el 17.65% coordinadores, y director operativo, auxiliar de cocina,

representante legal con un 2.94% respectivamente (Figura 16).

Figura 16. Rol que desempefia dentro de la empresa

Rol que desempena

Rol que
desempefia
dentro de la
empresa
W Auxiliar de cocina
M Coordinador
M Director Operativo
W Gerente
Representante legal

6.2. Resiliencia

Con respecto al analisis de las variables que corresponden al factor de resiliencia, tenemos

en primera medida que ante la llegada de una crisis y entre los dos mas representativos el 35% de

los encuestados optan por cambiar la forma de negocio y el 26.47% opta por motivar o dar apoyo

emocional al personal (Figura 17).
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Figura 17. Ante la llegada de una crisis, la empresa opta por

Ante la llegada de una crisis, los bajos resultados y la caida del negocio, la empresa opta por:
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Para el caso hipotético: Si la crisis se extendiera por 10 afios mas y la empresa continuara
ejecutando su negocio como lo viene haciendo hasta el momento, la empresa: continuaria
existiendo con el 67.65%, cerraria con el 17.65%, No sabe con el 8.82% y por ultimo aguantaria
algunos afios mas con el 5.88%. Siendo la tendencia mas alta el cambio de negocio y lo menos

factible aguantar més afios en dicha situacion (Figura 18).

Figura 18. Caso hipotético: Si la crisis se extiende por 10 afios mas.

Caso Hipotético: Si la crisis se extendiera por 10 afios mas y la empresa continuara ejecutando su
negocio como lo viene haciendo hasta el momento, la empresa:

25

Conteo

Aguantaria algunos Cerraria Continuaria No lo sé, la pregunta
anos mas y cerraria existiendo me estresa
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Con respecto a la pregunta ¢Con qué frecuencia se generan episodios de estrés en los

colaboradores de la empresa?, el 14.7 % contesta “Frecuentemente”, el 11.8% “Muy

frecuentemente”, el 5.9% “Nunca”, el 50% “Ocasionalmente” y por ultimo el 17.6% “Rara vez”

(Tabla 5)

Tabla 5. Porcentajes frecuencia episodios de estrés.

iCon qué frecuencia se generan
episodios de estrés en los
colaboradores de la empresa?

Frequency  Percent

Valid Frecuentemente 5 14.7
Muy frecuentemente 4 11.8
Nunca 2 5.9
Ocasionalmente 17 50.0
Rara vez 6 17.6
Total 34 100.0

Para la pregunta ¢Que tan facil fue solucionar los episodios de estrés en los colaboradores

de la empresa? Tenemos un 11.8% que contesta “Dificil”, el 23.5% “Facil”, el 14.7% “Muy Facil”

y el 50% “Regular” (Tabla 6).

Tabla 6. Porcentajes que tan f4cil fue solucionar los episodios de estrés.

iQué tan facil fue solucionar
los episodios de estrés en los
colaboradores de la empresa 7

Frequency  Percent

Valid  Dificil 4 11.8
Facil 8 23.5

Muy facil 5 14.7
Regular 17 50.0

Total 34 100.0

Para la respuesta dada por los encuestados sobre ¢Con cuéles de las siguientes palabras

asocias la resiliencia? Elaboramos un Wordcloud donde se evidencia que la mayoria de

encuestados asocia la resiliencia con la palabra “Adaptarse”, seguido de “Innovacion” y “Resistir”
9

(Figura 19).
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Figura 19. Palabras asociadas a la resiliencia.

WordCloud - Asociacion con la Resiliencia

Flexibilidad
]:r]r]C)\/Eir. amb10

NingunaAnteriores uanta r

Adaptarse

Resistir

Con respecto a la respuesta dada por los encuestados sobre ¢Cuales de las siguientes

habilidades estan consignadas en la mision, vision, principios y objetivos de la empresa? Del
mismo modo se elaboré un Wordcloud donde se evidencia que la mayoria de encuestados asocia
la resiliencia con la palabra “Enfocarse en Fortalezas”, seguido de “Determinacion” y
“Adaptacion” (Figura 20).

Figura 20. Habilidades Consignadas en la Mision Vision de la empresa.

WordCloud - Habilidades Consignadas en la Mision Vision

Determinacion

Flexibilidad Autorregulacion
AUTocCcoNcC l F‘H(_l_(;'

Enfocarse Fortalezas
Adaptacion
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Con respecto a la pregunta ¢Cuales de las siguientes habilidades tiene en cuenta para la
seleccidn de personal? Se observa que lo que mas tienen en cuenta es la Determinacion, seguido

por el optimismo y por ultimo Adaptacién (Figura 21).

Figura 21. Habilidades para seleccién de personal.

WordCloud - Habilidades que se tienen en cuenta para seleccion de personal

Determinacion
Flexibilidad

Autoconciencia
en fortalezas

Por ultimo, realizamos un diagrama de barras para determinar ;Cuéles fueron las
reacciones mas frecuentes que not6 en el personal y colaboradores con la llegada de la crisis?
(Figura 22), hay que tener en cuenta que cada encuestado podia seleccionar més de una opcion de
respuesta. Del diagrama se puede concluir que las dos reacciones mas frecuentes entre los
encuestados es la opcion B (Buscaron formas diferentes de conseguir ingresos), seguido por A
(Sufrieron de estrés, angustia y bloqueo), y las menos frecuentes la opcion C (Hablaron con los

clientes e intentaron llegar a nuevos acuerdos) y la opcion E (Desesperacion y constantes peleas).

Figura 22. Conteo Reacciones més frecuentes observadas en el personal al llegar la crisis.

Conteo de Opciones en Respuestas sobre Reacciones con la Llegada de la Crisis

Conteo

Opcién
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6.3. Liderazgo

Se realiza el anélisis de frecuencias en términos de porcentaje para cada una de las variables
que conforman el factor de liderazgo. Para este caso observamos que el 73.5% de los encuestados
consideran que los lideres se preocupan “Siempre” por el bienestar de los empleados, el 47.1%
consideran que la gerencia actiia “Siempre” estratégicamente ante la llegada de una situacion
inesperada, el 55.9% considera que los lideres comunican “Siempre” a los colaboradores los
valores, objetivos y metas de la empresa, el 61.8% considera que las iniciativas de mejoras
propuestas “Siempre” son reconocidas por los lideres de la empresa, y por tltimo el 38.2% esta en
desacuerdo con respecto a que los lideres se centran en los resultados y no en el proceso (Figura
23).

Figura 23. Conteo Reacciones més frecuentes observadas en el personal al llegar la crisis.

jLos lideres se preocupan por el

iLa gerencia actda estratégicamente
bienestar de sus empleados?

ante la llegada de una situacidn

iLos lideres comunican a los
colaboradores los valores, objetivos

7
Frequency = Percent inesperada? ¥ metas de la empresa?.
T Frequency  Percert Fris gL ng Parcent
Walid Casi Munca 1 2.9 d

— valld  Casl Nurca 1 29 valid  Casi Nunca 1 2.9

Casi Siempre 4 11.8 =
Casl Sempre 15 44.1 Casi Siempre 10 29.4
Lt 4 LLE Ocasionalmente i 5.9 Ocasionaimente 4 118
Siempre 25 73.5 Seempre 16 47.1 Siemare 19 55.9
Towl is 1000 Tatal 34 100.0 Tatal 34 100.0

iLas iniciativas de mejoras Con respecto a la pregunta anterior,
propuestas por el personal son en caso de que la respuesta sea
reconocidas por los lideres de la positiva jLas propuestas
empresa? reconocidas por los lideres de la
empresa son adoptadas?
Frequency  Percent
~ Frequenty Percent
Walid Can Munca 2 5.9 Vald  Casl Nunca 1 28
Casi Siempre 9 26.5 Casl Sempre 15 441
Hunca 1 2.9 Munea 2 5.9
Dcasionalmente 1 2.9 Ocasionalrmenme 5 17.6
Slempre 21 61.8 Siempre 10 29.4
Tatal 34 100.0 Total 314 1000

Los lideres se centran en los resultados y
no en el proceso.

Frequency  Percent

Valid De acuerdo 10 29.4

En desacuerdo 13 ig.2

Totalmente de acuerdo 3 8.8

Totalmente en 8 23.5
desacuerdo

Total 34 100.0




DISENO DE METODOLOGIA PARA LA RESILIENCIA EMPRESARIAL EN EL TURISMO 52

6.4. Innovacion

En el caso del factor innovacion analizamos dos variables importantes, en este caso, la
primera variable se refiere a los procesos de innovacion llevados a cabo en la empresa, para lo cual
del total de encuestados el 29.41% ha realizado innovacion en el producto, 23.52% innovacion en
el modelo de negocio, el 14.71% innovacion en el proceso, el 2.94% ha realizado reingenieria
empresarial y por ultimo el 29.41% restante no ha realizado ninguna de los procesos mencionados,
es claro que dentro de las opciones las empresas optan en su gran mayoria en realizar una

innovacion en el producto (Figura 24).

Figura 24. Procesos de innovacion implementados en la empresa

Cual de los siguientes procesos de innovacion ha implementado en su empresa?

Porcentaje

A. Innovacién de B. Innovacién de C.Innovacién de D. Ninguna de Reingenieria
proceso producto modelo de las anteriores empresarial
negocio

Se realiza un analisis cruzado para determinar si el 29.41% de personas que seleccionaron
“Ninguna de los anteriores” en la pregunta anterior invierten o no en innovacion. La tabla
demuestra que el 5.9% casi nunca invierte, el 8.8% Nunca invierte, el otro 8.8 % Ocasionalmente
invierte y el 5.9% siempre invierte, indicando que, aunque se invierte no se realizan las opciones

antes registradas (Tabla 7).
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Tabla 7. Tabla cruzada Procesos vs Inversién en innovacion

53

% of Total

ila empresa invierte suficientes recursos en I+D+i (Investigacién +

Desarrollo + Innovacion)?

iCual de los siguientes procesos de innovacion ha implementado en su empresa? vs jLa empresa
invierte suficientes recursos en I+D+i (Investigacién + Desarrollo + Innovacién)?

Casi Casi
Nunca Siempre Nunca Ocasionalmente Siempre Total
iCudl de los siguientes A. Innovacién de proceso 2.9% 2.9% 2.9% 5.9% 14.7%
ﬁ;"fg;j’:ﬁ;{:ﬁ‘;":;“;ﬂ B. Innovacion de producto 2.9% 8.8% 14.7% 2.9%  29.4%
empresa? C. Innovacion de modelo de 2.9% 5.9% B.B% 5.9% 23.5%
negocio
D. Ninguna de las anteriores 5.9% 8.8% 8.8% 5.9% 29.4%
Reingenieria empresarial 2.9% 2.9%
Total 8.8% 17.6% 17.6% 35.3% 20.6% 100.0%
6.5. Competitividad

Este factor esta compuesto por 5 variables, en la primera el 61.8% de los encuestados

considera que “Casi Siempre” los procesos de la empresa son agiles y flexibles, el 38.2% piensa

que “Frecuentemente” la empresa crea alianzas con otras empresas para generar diversos tipos de

ventajas, el 35.3% de los encuestados considera que la empresa “Casi Siempre” supervisa de

manera proactiva lo que estd sucediendo dentro y fuera de la industria para obtener alertas

tempranas a problemas emergentes y por altimo el 44.1% de los encuestados menciona que la

empresa “Frecuentemente” capacita su personal en aspectos de calidad y mejoramiento continuo

(Figura 25).

Figura 25. Preguntas relacionadas a Competitividad.

iLos procesos de la empresa son

agiles y flexibles?

Frequency  Percent

Valid  Casi Nunca 1 2.9
Casi Siempre 21 61.8
Ocasionalmente 2 5.9
Siempre 10 29.4

Total 34 100.0

Con qué frecuencia la empresa
capacita a su personal en aspectos de
calidad y mejoramiento continuo

Frequency Percent

Valid  Frecuentemente 15 44.1
Muy frecusntemente 5 14.7
Ocasionalmente 10 29.4

Rara vez 4 11.8

Taotal 34 100.0

ilLa empresa supervisa de manera
proactiva lo que esta sucediendo
dentro y fuera de la industria para

obtener alertas tempranas a
problemas emergentes?.

Frequency — Percent

Valid  Casi Nunca 3 B.8
Casi Siempre 12 35.3

Nunca 1 2.9
Ocasioname nte B 23.5
Siempre 10 29.4

Total 34

100.0

iCon qué frecuencia la empresa crea

generar ventajas econdémicas, humanas

alianzas con otras empresas para

y comerciales?.

Frequency Percemt

Valid  Frecuentemente 13 38.2
Muy frecuenteme nte 10 29.4

Nunca 2 5.9
‘Ocasionalmente G 17.6

Rara vez 3 B.8

Tatal 34 100.0
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6.6.  Sostenibilidad

Realizando una revision de las variables mas importantes en el factor de sostenibilidad
tenemos que la mayoria de encuestados 64.71% estd “de acuerdo” en que la empresa adopta
iniciativas para promover una mayor responsabilidad ambiental y tan solo un 2.94% esta indeciso
(Figura 26).

Figura 26. Adopcion de iniciativas para la promocion de responsabilidad ambiental.

La empresa adopta iniciativas para promover una mayor responsabilidad ambiental

W De acuerdo
M Indeciso
M Totalmente de acuerdo

La mayoria de encuestados 55.88% esta “de acuerdo” con que las mejoras en las

condiciones de trabajo aumentan a productividad y tan solo un 5.88% esta indeciso (Figura 27).

Figura 27. Respuestas relacionadas a las mejoras en condiciones de trabajo.

Las mejoras en las condiciones de trabajo aumentan el ambito de la productividad contribuyendo a la
sostenibilidad empresarial

M De acuerdo
M Indeciso
M Totalmente de acuerdo
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Por ultimo, el 47% de los encuestados esta “de acuerdo” que la trayectoria de crecimiento
es un factor de sostenibilidad, el 50% considera que la empresa “Casi siempre” responde
rapidamente a los cambios en el entorno empresarial y el 35.29% de los encuestados menciona

que la empresa “Siempre” es considerada participe activo en el grupo sectorial (Figura 28).

Figura 28. Respuestas relacionadas a las variables de sostenibilidad.

(La empresa responde ripidamente a los cambios en el entorno empresarial?

Considera que la tray ia de imi de la emp es un factor de sostenibilidad econémica

M Casi Siempre
M Ocasionalmente

W De acuerdo
M siempre

M En desacuerdo
M indeciso

(La empresa es considerada participe activo en el grupo sectorial?

M Casi Nunca

M Casi Siempre

M Ocasionalmente
M Siempre

6.7. Consistencia interna

Realizamos un analisis de confiabilidad a través del indice de Cronbach, este indice indica
el grado de consistencia interna entre las preguntas o variables seleccionadas para cada factor, eso
con el fin de sustentar estadisticamente la creacion de una escala de puntaje para cada uno de los
factores a través de las variables (preguntas) relacionadas al factor.

Tomamos las preguntas en la escala de Likert para realizar el calculo del indice, y

realizamos dicho céalculo para cada factor independiente. Comenzamos con las preguntas
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relacionadas a la resiliencia (4 preguntas: 16, 17, 18, 19), y obtenemos a través de SPSS el indice

correspondiente (Tabla 8).

Tabla 8. Indice de Cronbach resiliencia

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of [tems

252 4

El alpha de Cronbach nos da como resultado un valor de 0.252 indicando una consistencia
interna “No satisfactorio” de las preguntas relacionadas al item de resiliencia.

Para el caso de liderazgo se relacionan (7 preguntas: 22, 23, 24, 26, 27, 28, 29) el alpha de
Cronbach nos da como resultado un valor de 0.679 = 0.7 indicando una consistencia interna

“dudosa-moderada” de las preguntas relacionadas al item de resiliencia (Tabla 9).

Tabla 9. Indice de Liderazgo

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

679 7

Con respecto al factor de innovacion en primera instancia realizamos un andlisis de
correlacion entre las preguntas 31 y 32, a saber, “;Cudl de los siguientes procesos de innovacion
ha implementado en su empresa?”’ y “De acuerdo con la pregunta anterior ;Cual fue la innovacion
que realizd en su empresa?” respectivamente. Encontramos que el valor de V-Cramer es de 0.97
indicando una alta correlacion entre las variables. Para las demas variables, no se puede calcular
el coeficiente de consistencia interna debido a que existen preguntas abiertas y adicionalmente
preguntas de multiple respuesta, no generando asi una escala adecuada para poder determinar una

medicion factible de la innovacién a nivel estadistico (Tabla 10).
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Tabla 10. V-Cramer de Innovacién

Symmetric Measures

Approximate

Value Significance
Nominal by Nominal Cramer's V 970 .032
N of Valid Cases 34

Con respecto al factor de competitividad podemos observar que no existen correlaciones
significativas entre las variables ordinales, ya que, el valor més alto de correlacion se encuentra
entre la pregunta 38 y 36, sin embargo, esta correlacion es baja. Al intentar calcular el indice de
consistencia interna el valor por medio de Cronbach o por medio de Kuder-Richardson 20 el valor
es negativo. (Tabla 11).

Tabla 11. Correlaciones Competitividad

Matriz de Correlaciones preguntas relacionadas a competitividad
37. ;Con qué 38. jLa empresa 39. Con qué
frecuencia la supervisa de manera frecuencia la
empresa crea proactiva lo gque esta empresa
alianzas con otras sucediendo dentro y capacita a su
36. jLos empresas para fuera de la industria personal en
procesos de generar ventajas para obtener alertas aspectos de
la empresa economicas, tempranas a ca_lida.d_v
son agiles y humanas y problemas mejoramient
flexibles? comerciales?. emergentes?. o continuo
36. jLos procesos de la 1.000 134 479 -.453
empresa son dgiles y
flexibles?
37. iCon qué frecuencia 134 1.000 -.060 -.195
la empresa crea
alianzas con otras
empresas para generar
ventajas econdmicas,
humanas y
comerciales?.
38. (La empresa 479 -.060 1.000 -.035
supervisa de manera
proactiva lo gque esta
sucediendo dentro y
fuera de la industria
para obtener alertas
tempranas a problemas
emergentes?.
39. Con qué frecuencia -.453 -.195 -.035 1.000
la empresa capacita a
su personal en aspectos
de calidad y
mejoramiento continuo

Por ultimo, analizamos las variables asociadas al factor de sostenibilidad, en este caso 3
preguntas que poseen la misma escala poseen un indice de consistencia interna de 0.624 indicando
una consistencia interna “moderada”. Para las demas respuestas no se puede calcular dicho indice

debido a las restricciones que tienen las pruebas para su realizacién (Tabla 12).
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Tabla 12. indice de Cronbach Sostenibilidad

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
623 624 3

En conclusion, tomando las preguntas que contienen las mismas escalas para cada uno de
los factores se presentan indices de cronbach moderados, lo cual nos permite realizar una escala
para el factor de sostenibilidad, liderazgo, innovacion (a través de la correlacion y la significancia

del test Chi cuadrado) para relacionarlo con el factor de interés “Resiliencia”.

6.8.  Correlaciones entre preguntas de los factores

El primer andlisis de correlacion se realiza entre las preguntas relacionadas a la resiliencia
y las preguntas relacionadas al liderazgo (Tabla 13). No se observan correlaciones significativas,
es decir con valores mayores a 0.5 indicando que las preguntas relacionadas a el liderazgo y las
preguntas relacionadas a resiliencia poseen valores que indican una correlacion baja o nula (valores
entre -0.297 y 0.424).
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Tabla 13. Correlaciones Resiliencia vs Liderazgo

Correlation Resiliencia vs Liderazgo
19.’¢'Qué tan 16. Ante la
18. jCon gqué facil_fue llegada de 17. Caso Hipotético: Si
frecuencia se solucionar una crisis, la crisis se extendiera
generan los episodios los bajos por 10 afios mas y la
episodios de de estrés en resulgados Y empresa continuara
estrés en los los la caida del ejecutando su negocio
colaboradore  colaboradore negocio, la como lo viene haciendo
s de la s de la empresa hasta el momento, la
empresa? empresa ? opta por: empresa:
22. jLa empresa frente a las -.099 173 .065 -.297
necesidades de cambio toma decisiones
de forma agil?
23. jLos problemas gque enfrenta la 072 -.096 -.350 -.044
empresa son de conocimiento general
para los trabajadores?
24. jLos lideres se preocupan por &l .266 312 -.250 424
bienestar de sus empleados?
25. Los lideres se centran en los 121 -.150 -.285 111
resultados y no en el proceso.
26. jLa gerencia actia estratégicamente 143 .054 .000 -.009
ante la llegada de una situacion
inesperada?
27. jLos lideres comunican a los 278 -.089 -.237 020
colaboradores los valores, objetivos y
metas de la empresa?.
28. jLas iniciativas de mejoras .192 056 -.109 180
propuestas por el personal son
reconocidas por los lideres de la
empresa?
29. Con respecto a la pregunta anterior, 265 232 -.158 252
en caso de gue la respuesta sea positiva
jLas propuestas reconocidas por los
ideres de la empresa son adoptadas?

El primer anélisis de correlacion se realiza entre las preguntas relacionadas a la resiliencia y
las preguntas relacionadas a la innovacién (Tabla 14). No se observan correlaciones significativas,
es decir con valores mayores a 0.5 indicando que las preguntas relacionadas a la innovacion y las
preguntas relacionadas a resiliencia poseen valores que indican una correlacién baja o nula (valores
entre -0.26 y 0.272).



DISENO DE METODOLOGIA PARA LA RESILIENCIA EMPRESARIAL EN EL TURISMO 60

Tabla 14. Correlaciones Resiliencia vs Innovacion

Correlaciones Resiliencia vs Innovacion
16. Ante la 19. ;Qué tan
llegada de 17. Caso Hipotético: Si 18. jCon qué facil fue
una crisis, la crisis se extendiera frecuencia se solucionar
los bajos por 10 afios mads y la generan los episodios
resulgados Y empresa continuara episodios de de estrés en
la caida del ejecutando su negocio astrés en los los
negocio, la como lo viene haciendo colaboradore  colaboradore
empresa hasta el momento, la s de la sdela
opta por: empresa: empresa’? empresa ?
31. jCudl de los 232 -.260 -.090 -.042
siguientes procesos de
innovacion ha
implementado en su
empresa?
32. De acuerdo con la -.059 -.164 .058 .095
pregunta anterior jCudl
fue la innovacion que
realizé en su empresa?
33. jLa empresa -.102 -.074 -.166 272
invierte suficientes
recursos en I+D+i
(Investigacion +
Desarrollo +
Innovacién)?

El primer andlisis de correlacion se realiza entre las preguntas relacionadas a la resiliencia
y las preguntas relacionadas a la competitividad (Tabla 15). No se observan correlaciones
significativas, es decir con valores mayores a 0.5 indicando que las preguntas relacionadas a la
competitividad y las preguntas relacionadas a resiliencia poseen valores que indican una
correlacion baja o nula (valores entre -0.297 y 0.256).

El primer andlisis de correlacion se realiza entre las preguntas relacionadas a la resiliencia
y las preguntas relacionadas a la sostenibilidad (Tabla 16). No se observan correlaciones
significativas, es decir con valores mayores a 0.5 indicando que las preguntas relacionadas a la
competitividad y las preguntas relacionadas a resiliencia poseen valores que indican una
correlacion baja o nula (valores entre -0.245 y 0.383).
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Correlaciones Resiliencia vs Competitividad

16. Ante la llegada de
una crisis, los bajos
resultados y la caida

17. Caso Hipotético: Si la
crisis se extendiera por 10
afios mds y la empresa
continuara ejecutando su
negocio como lo viene

18. ;Con qué
frecuencia se
generan
episodios de
estrés en los
colaboradore

19. jQué tan
facil fue
solucionar
los episodios
de estrés en
los
colaboradore

61

haciendo hasta el momento, s de la s de la

del negocio, la
la empresa: empresa? empresa 7

empresa opta por:

36. jLos procesos de la -.297 -.124 256 -.018
empresa son agiles y
flexibles?

37. iCon qué frecuencia -.069 -.317 -.106 -.163
la empresa crea

alianzas con otras

empresas para generar

ventajas econdmicas,

humanas y

comerciales?,

38. jLa empresa -.224 .185 088 .295
supervisa de manera

proactiva lo que estd

sucediendo dentro y

fuera de la industria

para obtener alertas

tempranas a problemas

emergentes?,

39. Con qué frecuencia .163 .064 -.273 .096
la empresa capacita a

su personal en aspectos

de calidad y

mejoramiento continuo

Tabla 16. Correlaciones Resiliencia vs Sostenibilidad

Correlaciones Resiliencia vs Sostenibilidad

16. Ante la
llegada de
una crisis,
los bajos
resultados y
la caida del
negocio, la
empresa
opta por:

19¢Qué tan
facil fue
solucionar

18. ;Con qué
frecuencia se
generan los episodios
episodios de de estrés en
estrés en los los
colaboradore  colaboradore
s de la s dela
empresa? empresa ?

17. Caso Hipotético: Si la
crisis se extendiera por 10
afios mds y la empresa
continuara ejecutando su
negocio como lo viene
haciendo hasta el momento,
la empresa:

42. jla empresa es 179 -.245 327 .059
considerada participe

activo en el grupo

sectorial?

43. jLa empresa .055 -.022 080 223
responde rapidamente

a los cambios en el

entorno empresarial?

44, Considera que la -.155 234 383 051
trayectoria de

crecimiento de la

empresa es un factor

de sostenibilidad

econdmica

45. Las mejoras en las 018 080 321 -.051
condiciones de trabajo

aumentan el ambito de

la productividad

contribuyendo a la

sostenibilidad

empresarial

46. La empresa adopta -.204 -.012 214 067
iniciativas para

promover una mayor

responsabilidad

ambiental
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6.9. Correlaciones con la nueva escala de medicion

Para realizar este andlisis y basados en los indices de consistencia interna convertimos las
variables ordinales a variables numéricas (entero) y tomamos las preguntas que se encuentran en
escala de Likert para determinar la puntuacion total dentro de cada factor. Aquellas variables que
no tienen la misma escala no se tendran en cuenta para no afectar la puntuacion del mismo modo
que las variables o columnas relacionadas a preguntas con multiple respuesta o preguntas abiertas.

Del andlisis de correlacion entre la variable resiliencia (puntaje estimado) y la variable

liderazgo (puntaje estimado) se observa una correlacion lineal baja a nula 0.264 (Tabla 17).

Tabla 17. Correlaciones Pearson Resiliencia vs Liderazgo

Correlaciones
Resiliencia
Liderazgo .264
Sig. (2-tailed) 132
34

Del andlisis de correlacion entre la variable resiliencia (puntaje estimado) y la variable
innovacion (puntaje estimado) se observa una correlacion lineal baja a moderada 0.309 (Tabla 18).

Tabla 18. Correlaciones Pearson Resiliencia vs Innovacion

Correlaciones
Resiliencia
Innovacion .309
S5ig. (2-tailed) 075
34

Del analisis de correlacion entre la variable resiliencia (puntaje estimado) y la variable

innovacion (puntaje estimado) se observa una correlacion lineal baja a nula 0.231 (Tabla 19).
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Tabla 19. Correlaciones Pearson Resiliencia vs Competitividad

Correlaciones
Resiliencia
Competitividad 231
Sig. (2-tailed) .189
34

Del andlisis de correlacion entre la variable resiliencia (puntaje estimado) y la variable
sostenibilidad (puntaje estimado) se observa una correlacion lineal baja a nula 0.161 (Tabla 20).

Tabla 20. Correlaciones Pearson Resiliencia vs Sostenibilidad

Correlations
Resiliencia
Sostenibilidad 161
5ig. (2-tailed) 364
34

En ese aspecto los empresarios implementarian practicas para realizar procesos de
formacion en innovacion y desarrollo de capacidades de creacidn y nuevas oportunidades con una
cuota del 70.6%, con un 44.1% realizaran practicas en igual medida para el desarrollar en los
lideres la capacidad de reaccionar de manera controlada y efectiva ante situaciones de estrés o
desastres imprevistos asi mismo desarrollar habilidades para anticipar y gestionar el cambio, con
un 38.2% desarrollar nuevas capacidades en el personal a diferentes niveles de la estructura
organizacional y mejorar la capacidad de planificacion, finalmente con un 32.4% busca
implementar el contar con planes de gestion de crisis, planes de emergencia, continuidad del

negocio y atencion de desastres (Figura 29).
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Figura 29. Practicas de Resiliencia a implementar segin empresarios.

A.Desarrollar en los lideres la capacidad
de reaccionar de manera controlada y
efectiva ante situaciones de estrés o
desastzrgs imprevistos

20
F.Desarrollar nuevas capacidades en el 15 B.Desarrollar habilidades para anticipar y
personal a diferentes niveles de la N .
L gestionar el cambio
estructura organizacional 10
5
0

C.Realizar procesos de formacién en
E.Mejorar la capacidad de planificacion innovacion y desarrollo de capacidades
de creacion de nuevas oportunidades

D.Contar con planes de gestion de crisis,
planes de emergencia, continuidad del
negocio y atencién de desastres

En cuanto al liderazgo, las précticas que implementarian los empresarios en primer lugar
con un 67,6% es compartir conocimiento con los colaboradores y tener una actitud positiva, en
segundo lugar con un 58,8% es mostrar interés por los miembros del equipo y tomar decisiones
del grupo con la participacion de todos los miembros del equipo y en un tercer lugar con un 11,8%
es no tomar decisiones y dejar que los colaboradores interactien sin poner obstaculos e

Intercambiar recompensas (Figura 30).

Figura 30. Practicas de Liderazgo a implementar segin empresarios.

A.Mostrar interés por los miembros del

5equipo
H.Ser el modelo a seguir y poder
transformar a las personas que me 20 B.Tener una actitud positiva
rodean 15
10
5 C.Tomar decisiones del grupo con la
G.Intercambiar recompensas 0 participacion de todos los miembros

del equipo

F.No tomar decisiones y dejar que los
colaboradores interactden sin poner
obstéaculos

D.Compartir conocimiento con los
colaboradores

E.Mandar y dejar clara la posicion de
superioridad

Con respecto a la innovacion, las practicas que implementarian los empresarios en primer

lugar con un 79,4% es el desarrollo de nuevos productos, en segundo lugar, con un 61,8% es el
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trabajo colaborativo y en un tercer lugar con un 44,1% es el de analizar otros modelos de negocio
(Figura 31).

Figura 31. Practicas de Innovacion a implementar segiin empresarios.

A.Trabajo colaborativo
30

|.Fomentar la creatividad 25 o B.La tolerancia al fracaso
20
15
710

H.Premiar las nuevas ideas 5 C.Experimentar para aprender

. . Q D.Analizar otros modelos de

G.Crear espacios creativos .

negocio

F.Darle participacion a los

trabajadores en los procesos
creativos.

1°]
E.Desarrolla nuevos productos /
servicios / mejoras / cambios

Con relacién a la competitividad, las practicas que implementarian los empresarios en
primer lugar con un 55,9% es la fidelizacion de clientes, seguido por el 47,1% con la expansion
de nuevos mercados y en tercer lugar con el 44,1% la certificacion de calidad y desarrollo de
nuevos productos (Figura 32).

Figura 32. Practicas de Competitividad implementadas segin empresarios.

A .Certificaciones de calidad

M.Expansién de nuevos mercados. B.Dominio del inglés

1 C.P d itacio
L.Fidelizacion de clientes. -rrogramas 0e capacitaciony

10 promocion

K.Optimizacion en los procesos de > D.Programa de innovacion
trabajo 0 tecnolégica
J.Conformacion de cluster E.Generar propuesta de valor
1.Reduccién de costos F.Invertir en tecnologia
G.Trabajar en el bienestar de mis

H.Desarrollo de nuevos productos )
trabajadores

En cuanto a la sostenibilidad, las practicas que implementarian los empresarios en primer

lugar con un 64.7% es practicar la regla de 3Rs: reducir, reciclar y reutilizar, en segundo lugar,
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con un 61.8% es sensibilizar a los empleados con el cuidado del medioambiente y en tercer lugar

con un 58.8% la gestion correcta y ahorro de los recursos (Figura 33).

Figura 33. Practicas de Sostenibilidad a implementar segiin empresarios.

A.Utilizar los recursos cercanos
25

B.Promueve la sostenibilidad

INTS 003 20 dentro de la oficina
15
H.Impl tar | isitos d 10
-Implementar [0S requisitos de C.Practicar la regla de 3Rs:
sostenibilidad de la Normar 5 . . >
. . . reducir, reciclar y reutilizar
Técnica Sectorial Colombiana... 0
G.Gestion correcta y ahorro de los D.Priorizar las herramientas
recursos digitales
F.Si existe la opcion de transporte E.Sensibiliza a los empleados con
publico, mejor el cuidado del medioambiente

6.10. Metodologia para el Fortalecimiento de la Resiliencia Empresarial

Luego del andlisis de los factores y de los resultados obtenidos en la presente investigacion,
se disefia una metodologia piloto, la cual cuenta con 3 fases:

1. Fase de diagndstico de variables.

2. Fase de intervencion (planes de mejoramiento).

3. Fase de seguimiento.

Se elaboré una herramienta metodolédgica (Excel), la cual estd compuesta por 5 hojas de

calculo en las cuales se describen los pasos a seguir para su implementacion:

1. Instructivo:
Instrucciones detallas y claras sobre como llevar a cabo el diligenciamiento de la

metodologia.
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Figura 34 Instructivo

VILLAYICENCIO

& SANTETomAs
METODOLOGIA PARA DIAGNOSTICAR EL FORTALECIMIENTO DE LA RESILIENCIA EMPRESARIAL DESDE LAS
VARIABLES (LIDERAZGO, INNOVACION, COMPETITIVIDAD Y SOSTENIBILIDAD).

De acuerdo con lo dispuesto en la presente metodologia (piloto) para diagnosticar la resiliencia empresarial, medidas desde las variables
liderazgo, innovacién, competitividad y sostenibilidad, se pretende dar a conocer el estado actual en el que se encuentran las organizaciones, esto
con &l fin de brindar planes de mejora gue aporten al fortalecimiento de la resiliencia empresarial.

1. INFORMACION GENERAL:
Diligenciar las celdas con la informacion real que permita identificar la empresa a evaluar.

2. DIAGNOSTICO (Dx) DE VARIABLES:
Diligenciar las celdas que cuenta con cada una de las preguntas, teniendo como opciones de respuesta MO o 51, siendo NO con una calificacion de
uno (1) v &l con una calificacion de cinco (5).

3. RESULTADOS:
Se visualizan los resultados obtenidos del Dx, esto con el fin de adoptar planes de mejora que aporten en el fortalecimiento de la resiliencia
empresarial.

4. PLANES DE MEIORA
Se plantean cuales podrian ser los mejores practicas a implementar para cada variables, dependiendo de los resultados obtenidos con menor
puntacion.

2. Informacion general:

Se consignan los datos relevantes de la empresa que implementara la metodologia.

Figura 35 Informacion general

METODOLOGIA PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA RESILIENCIA EMPRESARIAL

SANTOTOMAS

VILLAVYICENCIO

Informacion General de la Empresa

Nombre de la empresa:

Nombre del Representante Legal
[Celular:

[Correo Electronico:

Direccién:

Departamento y Municipio:

NUmero de Identificacion Tributaria (NIT):
|Sector econémico:
[Actividad principal:
|Afios de actividad de la empresa:
Namero de Trabajadores:

Fecha de diligenciamiento:

3. Diagnostico (Dx) de variables:
Proceso de evaluacion y analisis sistematico de las variables (liderazgo, innovacion,
competitividad y sostenibilidad), que pueden afectar o influir en el fortalecimiento de la resiliencia

empresarial.
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Figura 36 Diagnostico (Dx) de variables

DX FORTALECIMIENTO DE LA RESILIENCIA EMPRESARIAL
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4. Resultados
Visualiza el producto de las respuestas condensadas en el Dx, de tal forma que evalla el

rendimiento y/o impacto de la empresa.

Figura 37 Resultados
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RESULTADO DEL DX DE VARIABLES

Nombre de la empresa:

AREA FUNCIONAL CALIFICACION OBTENIDA CALIFICACION IDEAL DIFERENCIA
LIDERAZGO 0 25 25
INNOVACGION 0 25 25
COMPETITIVIDAD 0 25 25
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5. Planes de mejoramiento
Estrategias o acciones disefiadas para abordar la mayor diferencia que se presenta entre la

calificacion ideal vs la calificacion obtenida del resultado de las variables.

Figura 38 Resultados
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GOMPETITIVIDAD

Ve s

Se presenta a continuacion, los planes de mejoramiento para el fortalecimiento de la
resiliencia empresarial, obtenida de la presente investigacion, cuya implementacion puede ser

aplicada a los diferentes sectores de la economia (ver imagen 6).
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Figura 39 Planes de mejoramiento para el Fortalecimiento de la Resiliencia Empresarial
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Conclusiones

La presente investigacion tuvo como finalidad disefiar una metodologia para el
fortalecimiento de la resiliencia empresarial dirigida al turismo en Villavicencio - Meta, la
poblacidn objeto de estudio pertenece a las empresas del sector turismo (operadores turisticos y/o
agencias de viajes, operadores de transporte, alojamiento, gastronomia, entretenimiento, etc); se
conto con un muestreo probabilistico de 72 empresas asociadas al sector, de las cuales se delimita
la muestra a 34 empresas con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, de alli
se concluyo lo siguiente:

1. Se logro caracterizar las practicas de la resiliencia empresarial dirigida al sector del turismo
con relacion a las cuatro (4) variables que fueron objeto de estudio: liderazgo, innovacion,
competitividad y sostenibilidad siendo esta Ultima analizada desde las dimensiones econémica,
social y ambiental

2. Se determinaron las mejores practicas de resiliencia empresarial del sector turismo enfocadas
en realizar procesos de formacion en innovacién y desarrollo de capacidades de creacion de
nuevas oportunidades, desarrollar en los lideres la capacidad de reaccionar de manera
controlada y efectiva ante situaciones de estrés o desastres imprevistos y desarrollar
habilidades para anticipar y gestionar el cambio.

3. De acuerdo con el proceso de investigacion realizado, se obtuvo como resultado una propuesta
metodoldgica de tipo exploratoria y descriptiva, entendiéndose que el tema y/o problema de
investigacion sobre la resiliencia empresarial no ha sido abordado a profundidad y con el cual
se busca especificar propiedades, caracteristicas o perfiles de la poblacion objeto de estudio,
razon por la cual desde la Universidad Santo Tomé&s sede Villavicencio, en la Facultad de
Administracion de Empresas Agropecuarias, desde el programa de posgrado Maestria en
Administracion — MBA, toma la iniciativa de realizar investigacion referente al tema antes
mencionado, esto con el fin de brindar a los empresarios del municipio de Villavicencio,
estrategias metodologicas con las que logren el fortalecimiento de la resiliencia empresarial
del sector turismo, asi mismo se llevé a cabo analisis de tipo correlacional entre las variables
a evaluar, cuyo objetivo es conocer la relacidén o grado de asociacion que pueda existir entre

ellas.
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Se realizaron andlisis de consistencia interna de las preguntas asociadas a cada factor. Los
resultados demostraron que las preguntas realizadas para determinar la resiliencia no se
encontraban relacionadas entre si de manera consistente, esto, para determinar una escala de
medicidn de la resiliencia, lo que significa que no son adecuadas para determinar el factor que
se deseaba analizar.

Para el caso de liderazgo los valores de consistencia interna mostraron una consistencia
interna moderada lo que indica que las preguntas podian responder moderadamente al factor
liderazgo pudiendo asi, construir una escala de medicion general para dicho factor, esto sucedid
al igual para el factor de sostenibilidad. Los factores restantes como Innovacion y
Competitividad no poseian consistencia interna esto es, las preguntas que se realizaron
buscando informacion sobre el factor no tenian consistencia interna para determinar una escala
de medicion general y de este modo encontrar correlaciones significativas entre la resiliencia
y los factores mencionados.

Con respecto a los anélisis de correlaciones entre las preguntas de cada factor
independiente y el factor de resiliencia dependiente, se demostré que no habian correlaciones
moderadas o altas, todas las correlaciones entre las preguntas demostraron bajas o nulas
correlaciones, esto es, las preguntas relacionadas al liderazgo, innovacion, competitividad y
sostenibilidad no tenian correlaciones significativas con el factor resiliencia en términos de las
preguntas que conformaban dichos factores, indicando de nuevo la no relacién entre las
preguntas.

Se realiz6 una escala general para los factores resiliencia, liderazgo, innovacion,

competitividad, y sostenibilidad, con el fin de determinar las correlaciones esta vez no entre
las preguntas que conformaban el factor sino entre las puntaciones generales de cada factor,

evidenciando de nuevo la baja o nula correlacién lineal entre los factores.



DISENO DE METODOLOGIA PARA LA RESILIENCIA EMPRESARIAL EN EL TURISMO 73

Recomendaciones

De los datos obtenidos en la presente investigacion para el fortalecimiento de la resiliencia
empresarial en el sector turismo, se sugiere la implementacién de la metodologia disefiada, siendo
este un mecanismo que le permite a los empresarios autoevaluarse de acuerdo a las variables
mencionadas e identificar en cual de estas debe profundizar y enfocar sus esfuerzo y recursos,
logrando una oportunidad de mejora, convirtiendo sus debilidades en fortalezas e impactando
positivamente en la empleabilidad en Villavicencio - Meta.

Se invita a los empresarios del sector turismo a identificar y caracterizar nuevas practicas
de resiliencia empresarial que contribuyan en la consolidacion del sector en Villavicencio - Meta,
esto con el fin de darle continuidad a la presente investigacion.

Adicionalmente se recomienda el robustecimiento de las relaciones entre los empresarios
del sector turismo y los entes de control, de tal manera que contribuyan con la permanencia y
vigencia en la Camara de Comercio de Villavicencio, el Registro Unico Empresarial (RUES) y el
Registro Nacional de Turismos (RNT), dado que la presente investigacion tuvo una delimitacion
por la falta de vigencia de los empresarios ante el RNT, lo que influy6 en que no se tuvieran en

cuenta en la muestra poblacional, esto con el fin de investigaciones futuras.
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ANEXos

Anexo 1 Instrumento

SANTOTomAs (18, (@ e

YILLAVICENCIO —

FORTALECIMIENTO DE LA RESILIENCIA
EMPRESARIAL EN EL SECTOR TURISMO

Con la realizacion de la presente encuesta y posterior envio a través de la plataforma, manifiesto de
manera libre, previa y debidamente informada que autorizo a la UNIVERSIDAD SANTO TOMAS y la
CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO, para efectuar tratamiento sobre los datos personales
aqui recolectados, con la finalidad de evaluar aspectos individuales y organizacionales de la
resiliencia empresarial en el sector turismo de la ciudad de Villavicencio —Meta. Declaro que he sido
informado de los derechos de consulta, reclamo y rectificacion que tengo como titular de mis datos
personales conforme a los lineamientos de la politica de tratamiento de informacion personal de la
UNIVERSIDAD SANTO TOMAS, dispuesta para su consulta en el sitio web:
www .ustavillavicencio.edu.co, y de conformidad con ésta, mis datos personales podran ser
suprimidos cuando no exista deber legal o contractual de conservarlos.

DATOS GENERALES

Nombre:

Nombre de la empresa:

Direccidn:
Teléfono:
1. Género 4. Nivel de formacién:
__Femenino __ Primaria
~ Masculino __Secundaria
Técnico
2. Edad e .
__ Tecndlogo
__18 afios a 24 afos __ Pregrado
25 afios a 34 afios __ Especializacidn
__35afios a 44 afos __Maestria
45 afios a 54 afos ~_ Doctorado
— Masidesd aios 5. Actividad econémica
3. Estado civil _ Restaurante
~_Soltero (a) __Bar
___Unidn libre (a) __Hotel
__Casado (a) __ Centro recreacionales
~ Viudo (a) __Transporte de pasajeros
__Separado (a) __ Otro

Cual
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9.

6. Tipo de organizacién

~ Persona natural
__Persona juridica

7. Namero de trabajadores que tiene la
empresa

__<al0trabajadores
___Entre 11 y 50 trabajadores
___Entre 51 y 200 trabajadores
2250 trabajadores

8. Rol que desempefia dentro de la empresa

_ Gerente
~ Coordinador
~ Supervisor
~_ Otro

Cual

9. ¢Con cudl de las siguientes palabras
asocias la resiliencia?

__ Resistir

___Adaptarse

__ Flexibilidad

__Aguantar

__Cambio

__Innovar

__Ninguna de las anteriores

10. ¢ Cual de las siguientes habilidades estan
consignadas en la misidn, vision, principios
y objetivos de la empresa?

~ Optimismo
__Adaptacién

_ Flexibilidad

~ Prospectar
~Autoconsciencia
__Autorregulacion

__ Determinacion
___Enfocarse en Fortalezas

11. De la pregunta anterior
¢Cuales de las siguientes habilidades tiene
en cuenta para la seleccién de personal?.

™
( CAMARA DE COMERCIO
D VILLAVICENCIO

~_ Optimismo

__ Adaptacién

__ Flexibilidad

_ Prospectar
~Autoconsciencia
__Autorregulacion
__Determinacion
__Enfocarse en Fortalezas

12. iCuales fueron las reacciones mas
frecuentes que noté en el personal y
colaboradores con la llegada de la crisis?

__Sufrieron de estrés, angustia y bloqueo
__Buscaron formas diferentes de conseguir
ingresos
__Hablaron con los clientes e intentaron llegar a
nuevos acuerdos
__Tomaron decisiones basadas en el miedo
__Desesperacion y constantes peleas
__ Otro

Cual

13. Ante la llegada de una crisis, los bajos
resultados y la caida del negocio, la
empresa opta por:

_ Despedir al personal

_ Motivar y darles apoyo emocional al personal y
colaboradores

~_Presionar a los colaboradores para que
cumplieran los resultados a como diera lugar
___Capacitar en Resiliencia al personal y
colaboradores

__ Cambiar la forma del negocio

_No hacer nada

__ Cerrar la empresa

14. Caso Hipotético: Si la crisis se extendiera
por 10 afios mas y la empresa continuara
ejecutando su negocio como lo viene
haciendo hasta el momento, la empresa:

__Cerraria

___Aguantaria cinco afios y cerraria
__Continuaria existiendo

___No losé, la pregunta me estresa
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15. ¢Con qué frecuencia se generan episodios 19. ¢{La empresa frente a las necesidades de
de estrés en los colaboradores de la cambio toma decisiones de forma agil?
empresa? _Siempre

__ Muy frecuentemente __ Casisiempre

~ Frecuentemente __ Ocasionalmente

_ Ocasionalmente __Casinunca

~ Raravez __ Nunca

— Nunca 20. iLos problemas que enfrenta la empresa

16. ¢ Qué tan facil fue solucionar los episodios son de conocimiento general para los
de estrés en los colaboradores de la trabajadores?
empresa? _ Siempre

_ Muy facil __ Casisiempre

__ Facil __ Ocasionalmente

___Regular __Casinunca

__ Dificil __Nunca

— Muy dificil 21. ¢Los lideres se preocupan por el bienestar

17. ¢Cual seria la solucién que emplearia la de sus empleados?
empresa para solucionar las situaciones .
dificiles que se presentan durante la crisis? - S|erjnpre

~ Casisiempre
__Consultoria __ Ocasionalmente
__Asesoria __ Casinunca
_ Capacitacion __Nunca
Otro 3
- Cusl 22. Los lideres se centran en los resultados y

no en el proceso.
18. ¢Cuales de las siguientes practicas de

L . : __Totalmente de acuerdo
resiliencia usted implementaria en su

. . __Deacuerdo
empresa? (multiple opcion de respuesta) .
__Indeciso
__Desarrollar en los lideres la capacidad de __ Endesacuerdo
reaccionar de manera controlada y efectiva ante __ Totalmente en desacuerdo

situaciones de estrés o desastres imprevistos.

_ Desarrollar habilidades para anticipar y 23. {La gerencia actia estratégicamente ante

) ’ 5 So 2
gestionar el cambio. la llegada de una situacién inesperada?
__Realizar procesos de formacion en innovacion y Siempre
desarrollo de capacidades de creacién de nuevas o
A Casi siempre
oportunidades. - Ocsicnal .
-, . casionalmente
__ Contar con planes de gestion de crisis, planes de =
~ Casinunca

emergencia, continuidad del negocio y atencidn de
desastres. __Nunca
__Mejorar la capacidad de planificacion.

__Desarrollar nuevas capacidades en el personal a

diferentes niveles de la estructura organizacional.
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24. iLos lideres comunican a los 28. ¢Cual de los siguientes procesos de
colaboradores los valores, objetivos y innovacion ha implementado en su
metas de la empresa? empresa?

__Siempre __Innovacidn de proceso
_ Casi siempre __Innovacidn de producto
_ Ocasionalmente

~ Casi nunca

_ Nunca

25. ilLas iniciativas de mejoras propuestas por __Innovacidn de modelo de negocio
el personal son reconocidas por los lideres __Ninguna de las anteriores
de la empresa? __ Otro

) Cual

~_ Siempre

~ Casi siempre 29. De acuerdo con la pregunta anterior ¢ Cudl
__Ocasionalmente fue la innovacién que realizé en su

__ Casi nunca empresa?

__Nunca

26. Con respecto a la pregunta anterior, en
caso de que la respuesta sea positiva
¢éLas propuestas reconocidas por los
lideres de la empresa son adoptadas?

__Siempre 30. {La empresa invierte suficientes recursos
_ Casi siempre en I+D+i (Investigacion + Desarrollo +
_ Ocasionalmente Innovacion)?
__Casi nunca X
Nunca __ Siempre
- __ Casisiempre

27. iCuales de las siguientes practicas de __ Ocasionalmente
Liderazgo usted implementaria en su __Casinunca
empresa? (miltiple opcion de respuesta) ~ Nunca

__Mostrar interés por los miembros del equipo. 31. De las siguientes barreras

__Tener una actitud positiva éCudles no le han permitido innovar en su
__Tomar decisiones del grupo con la participacién empresa?.

de todos los miembros del equipo.

__Compartir conocimiento con los colaboradores. __Acceso al crédito

__Mandar y dejar clara la posicion de superioridad. __Ausencia de una cultura empresarial

__No tomar decisiones y dejar que los __Mala gestion financiera

colaboradores interactten sin poner obstaculos. __Resistencia al cambio

__Intercambiar recompensas. __ Falta de inversién en tecnologia

__Ser el modelo a seguir y poder transformar a las

~ Miedo cotidiano
personas que me rodean.

__Desvinculacion con el proposito
__Mentes estancadas



DISENO DE METODOLOGIA PARA LA RESILIENCIA EMPRESARIAL EN EL TURISMO 84

AT ToMas (1B, (@2

VILLAVICENCIO

32. ¢Cuadles de las siguientes practicas de 36. Con qué frecuencia la empresa capacita a
innovacién usted implementaria en su su personal en aspectos de calidad y
empresa? mejoramiento continuo

__Trabajo colaborativo __Muy frecuentemente

__lLatolerancia al fracaso _ Frecuentemente

__Experimentar para aprender __Ocasionalmente

__ Analizar otros modelos de negocio Rara vez

__Desarrolla nuevos productos / servicios / : Nunca

mejoras / cambios

__Darles participacion a los trabajadores en los 37. Con cuales de las siguientes practicas
procesos creativos. cuenta la organizacion para ser

~ Crear espacios creativos competitiva

__ Premiar las nuevas ideas

Fomentar la creatividad __ Certificaciones de calidad

33. ¢Los procesos de la empresa son égiles y __Dominio del inglés
flexibles? __Programas de capacitacion y promocion
__Programa de innovacion tecnoldgica
__ Siempre ~ Otro
__Casi siempre Cual
__Ocasionalmente
Casi nunca éCudles de los siguientes Objetivos de Desarrollo
B Nunca Sostenible la empresa contribuye?
34. ¢ Con qué frecuencia la empresa crea __Elfindela pobreza
alianzas con otras empresas para generar __Hambre cero
ventajas econémicas, humanas y __ Salud y bienestar
comerciales? _ Educacion de calidad
__lgualdad de género
— Muy frecuentemente ___Agua limpia y saneamiento
~ Frecuentemente

___Energia asequible y no contaminante
__Trabajo decente y crecimiento econdmico
__Industria, innovacion e infraestructura
__Reduccion de las desigualdades
__Ciudades y comunidades sostenibles

__ Produccion y consumo responsables

_ Ocasionalmente
~ Raravez
~ Nunca

35. ¢La empresa supervisa de manera
proactiva lo que esta sucediendo dentroy
fuera de la industria para obtener alertas __Accidn por el clima

tempranas a problemas emergentes? __ Vida submarina
__Vida de ecosistemas terrestres

__Siempre __ Paz, justicia e instituciones solidas

__ Casi siempre __Alianzas para lograr los objetivos
__Ocasionalmente

__Casi nunca 38. ¢{La empresa es considerada participe
~ Nunca activo en el grupo sectorial?

~_ Siempre
~ Casisiempre
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47. ¢Cudles podrian ser los riesgos mas altos
que generan crisis en su empresa?

__ Crisis financiera
__Accidente grave o incendio
~ Pandemia
__Perdida de servicios publicos
__Dafo a la reputacion
__Fraude
__Cambios regulatorios
__Pérdida de un proveedor clave
__Pérdida de un cliente clave
___Problemas personales
__Violacion de seguridad de la informacion
___ Cambio tecnoldgico
__Contaminacion
_ Litigio
__ Cambio climatico
__Terrorismo
__Inundacion
__Incendio
__Sequia
__Derrumbes
__ Otros

Cual

48. ¢Cual de las siguientes practicas de
sostenibilidad usted implementaria en su
empresa?

_Utilizar los recursos cercanos

__Promueve la sostenibilidad dentro de la oficina
__Practicar la regla de 3Rs: reducir, reciclary
reutilizar

__Priorizar las herramientas digitales
__Sensibiliza a los empleados con el cuidado del
medioambiente

__Siexiste la opcion de transporte publico, mejor
__Gestion correcta y ahorro de los recursos
__Implementar los requisitos de sostenibilidad de
la Normar Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS
001-1

85
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_ Ocasionalmente 43. La empresa actualmente cuenta con
__Casinunca personal que cumple las siguientes
__Nunca funciones
39. iLa empresa responde rapidamente a los __ Administracién de riesgos
cambios en el entorno empresarial? __ Administracion de crisis

__ Administracion de emergencias

Siempre _— .
— P __ Continuidad de negocios
Casi siempre . .

— ” P __Ninguna de las anteriores

Ocasionalmente
— Casi ~_ Otro
asi nunca ;
— Cual
__ Nunca

44, La empresa actualmente cuenta con los

40. Considera que la trayectoria de -
siguientes planes

crecimiento de la empresa es un factor de
sostenibilidad econémica. __Plan de continuidad de negocios
__Plan de emergencias

__Totalmente de acuerdo .
__Plan de crisis

_ Dedacuerdo __Ninguna de las anteriores
Indeciso

_ : p __Otro
En desacuerdo :

— Cual

__ Totalmente en desacuerdo
45. La empresa ha experimentado crisis en los

41. Las mejoras en las condiciones de trabajo Gltimos 5 afios

aumentan el ambito de la productividad

contribuyendo a la sostenibilidad __Si

empresarial. __No
__Totalmente de acuerdo 46. ¢ COmo manejaron la crisis mas reciente en
__ De acuerdo su empresa?
__Indeciso

___Manejamos la crisis como parte normal de las
operaciones
__Fue un reto para nosotros pero no fue tan

__En desacuerdo
__Totalmente en desacuerdo

42. La empresa adopta iniciativas para disruptivo
promover una mayor responsabilidad __ Definitivamente representd un reto para
ambiental nosotros y fue moderadamente disruptivo

__Definitivamente representd un reto para
nosotros y fue muy disruptivo

_lacrisis podria habernos cerrado
permanentemente

__ Totalmente de acuerdo

~ De acuerdo

__Indeciso

_ En desacuerdo

_ Totalmente en desacuerdo

Anexo 2 Metodologia para el fortalecimiento de la resiliencia empresarial (Excel).



