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RESUMEN

Por medio de este trabajo de investigacidn, se realiza el diagnéstico de la situacion
actual del sector turistico en Santiago de Cali. Asi mismo, se logra mostrar el nivel
de competitividad del sector, basados en la adaptacion del modelo de la
competitividad de Michael Porter, en donde se evaluaron cada uno de los
determinantes que influyen para medir el sector. De esta manera, conforme a los
resultados obtenidos, se desarrollan alternativas que buscan aportar al
mejoramiento de la competitividad del sector turistico de la ciudad.

Palabras clave: Turismo, competitividad, visitantes, turistas.



ABSTRACT

Through this research work, the diagnosis of the current situation of the tourism
sector in Santiago de Cali is made. Likewise, it is possible to show the level of
competitiveness of the sector, based on the adaptation of the competitiveness model
of Michael Porter, where each of the determinants that influence to measure the
sector were evaluated. In this way, according to the results obtained, alternatives
are developed that seek to contribute to the improvement of the competitiveness of

the city's tourism sector.

Keywords: Tourism, competitiveness, visitors, tourists.



INTRODUCCION

El turismo es considerado hoy en dia una de las actividades culturales y econémicas
de mayor importancia en los paises. Es un fenémeno mundial por su crecimiento y
trayectoria en la economia global, superando incluso la influencia de la exportacién
de petrdleo en el desarrollo econdmico. Esta industria es una impulsora de
generacion de empleos y sus beneficios se expanden hacia todos los sectores
relacionados, como el transporte, las telecomunicaciones, los operadores turisticos,
la industria hotelera, la gastronomia entre otros. La amplia diversificacion del sector

genera reactivacion econdmica en el lugar en donde se desatrrolle.

En Santiago de Cali se cuenta con un gran potencial turistico, pues sus recursos
permiten la participacion en diferentes tipos de turismo: salud y deportivo, negocios,
naturaleza y el de mas influencia el turismo cultural. En este dltimo se encuentra
inmerso diferentes productos turisticos como la visita a los atractivos turisticos,
gastronomia, parques, sin dejar por fuera una de las manifestaciones culturales que

impulso el reconocimiento de la ciudad como la capital Mundial de la Salsa: el baile.

Dada la evolucion actual del sector turistico y las previsiones, basadas en el
crecimiento de los ultimos afos, existen muchas expectativas frente al futuro y
primordialmente frente a su impacto en la economia. Por lo tanto, es necesario
desarrollar en diferentes sentidos medidas que permitan lograr que el sector sea

cada vez mas competitivo.

La metodologia con la cual se desarrollara este trabajo se basara en (i) analizar los
aspectos tedricos relacionados con el turismo y con la competitividad; (ii) describir
los antecedentes del sector, partiendo desde el nivel mundial hasta llegar al nivel
local y, por ultimo; (iii) presentar los resultados de la investigacion de campo, la cual
se enfoco en la industria hotelera, dado que es el lugar que le permite al turista
generar una estancia en el lugar que visita, brindandole una diversidad de servicios
integrales asociados a la cadena de valor del sector turistico, mediante la

divulgacién de los atractivos turisticos y ademas ofrece el servicio de restaurante lo
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cual genera empleo y productividad. Lo anterior conllevar4d a presentar el
diagnéstico de la situacion actual de la competitividad del sector turistico en
Santiago de Cali, para concluir con alternativas enfocadas en mejorar la
competitividad del sector desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial.
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1 COMPETITIVIDAD DEL TURISMO EN CALI: UN SECTOR EN
CRECIMIENTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El turismo se ha convertido en uno de los principales actores en el desarrollo
econdémico de los paises con mayor crecimiento y rapidez, esto se debe al aumento
en la diversificaciébn y la competencia entre los paises. Segun datos de la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT), a nivel mundial, las llegadas de turistas
internacionales crecieron un 7,0% en 2017, el mayor aumento registrado desde la
crisis econémica mundial de 2009, el cual supero la prevision a largo plazo de la
OMT correspondiente a un 3,8% al afio, para el periodo de 2010 a 2020 (World
Tourism Organization-UNWTO, 2018).

En Colombia durante el afio 2018, el crecimiento del turismo impacté de manera
positiva aportando al Producto Interno Bruto un 3,8% mientras que la economia fue
de 2,7% (Pinto Molinares, 2019). En el afio 2017 se registraron cifras de 6,5 millones
de llegadas de viajeros, representando un incremento de 150% frente a los 2,6
millones en 2010. Durante este rango de tiempo igualmente, el ingreso de divisas
por turismo crecio 68,2%, reflejandose en la creacion de 1,9 millones de empleos

formales en este sector (Revista Dinero, 2018).

Por su parte, el turismo del Valle del Cauca en el afio 2017 aporté $3.012 millones
y hasta el tercer trimestre del 2018 $2.261 millones. En los ultimos 10 afios este
indicador ha crecido un 44 %, pasando de $22.014 a $31.698 millones (Secretaria
de Turismo de Cali, 2018).

Segun el boletin de estadisticas de turismo 2018 emitido por la Secretaria de
Turismo de Santiago de Cali, se destaca a Santiago de Cali por ocupar el cuarto
lugar de destino de los extranjeros no residentes que llegan al pais, debido a cuatro

diferentes modalidades de turismo: turismo cultural, turismo de salud y deportivo,
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turismo de naturaleza y turismo de reuniones. El turismo cultural involucra diferentes
productos turisticos como la gastronomia, visita a museos, festividades, turismo
religioso, visita a sitios embleméticos de la ciudad y su producto estrella y
diferenciador: la salsa.

De acuerdo con los flujos migratorios reportados por Migracién Colombia, para el
periodo enero-febrero de 2019 llegaron 30.513 extranjeros a Cali, los cuales
representan un 4.6% de la participacion nacional; mientras que al Valle del Cauca
llegaron 34.009 visitantes sobre los cuales Cali participé con el 90%. El principal
motivo de viaje de los extranjeros que llegaron a Cali, fue por actividades turisticas
con el 74%. Para el afio 2018 se registraon 6.811.065 pasajeros de vuelo
internacionales, lo que representd un crecimiento del 11% respecto al 2017; es
decir, 687.144 personas mas. Mientras que el flujo de pasajeros aéreos nacionales
ascendio a 23.315.879 personas aumentando un 4% comparado con el afio pasado
(Secretaria de Turismo de Cali, 2018).

Aun con todo este panorama alentador y su importante impacto en la economia es
esencial que este sector sea estudiado y apoyado en diferentes sentidos, con el fin
de mejorar su competitividad. Un sector del turismo competitivo contribuira a mejorar
el desarrollo economico de la ciudad en los diferentes eslabones generando
empleabilidad, apalancamiento a las industrias propias, mejorando la calidad de los
productos y de los servicios. Es por ello que la Alcaldia de Santiago de Cali, ha
desarrollado el Plan de desarrollo municipal 2016 — 2019, dicho plan contiene 15
metas asighadas a la Secretaria de Turismo, las cuales buscan ofrecer programas
relacionados con la formacion y capacitacion, la promocion en eventos de caracter
nacional e internacional con productos y servicios turisticos; ademas, se plantean
estrategias relacionadas con la planeacion y mejora de la calidad de los servicios
turisticos, la transformacién productiva y competitiva, que es donde se pretende
aportar por medio del diagnéstico de la situacion actual de la competitividad del
sector turistico en Santiago de Cali, y con base en los resultados obtenidos proponer

alternativas que aporten a la mejora de la competitividad en este sector.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como mejorar la competitividad del turismo de la ciudad de Santiago de Cali?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢,De qué forma se puede determinar el diagnostico actual del sector turistico en la
ciudad de Santiago de Cali?

¢, Cual es el nivel de competitividad del sector turistico en la ciudad de Santiago de
Cali?

¢,De qué manera el diagnéstico del sector turistico de la ciudad de Santiago de Cali

puede contribuir con mejorar la competitividad?
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer alternativas de mejoramiento de la competitividad del sector turistico de la
ciudad Santiago de Cali.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Realizar investigacibn de campo en empresas prestadoras de servicio de
alojamiento y a los turistas que se encuentran en la ciudad, la cual determinara el
diagnostico de la competitividad actual del sector.

o Identificar las herramientas que serviran para la elaboracion del diagnostico
de la situacion actual del sector del turismo de la ciudad de Santiago de Cali.

o Analizar el diagndstico del sector turistico de la ciudad de Santiago de Cali

para aportar alternativas que mejoren la competitividad de este sector.
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3 JUSTIFICACION

3.1 ALCANCE

En este trabajo se recopilan los datos relevantes de las diferentes fuentes de
informacion que cubre todos los objetivos propuestos para elaborar el diagnostico
de la situacion actual de la competitividad del sector turistico en Santiago de Cali y
conocer el desempefio de los establecimientos asociados a éste, especificamente
en empresas prestadores de servicio de alojamiento por su aporte directo al sector
turistico ya que ademas de ofrecer el servicio de hospedaje también ofrece servicios
asociados a la cadena de valor del sector, como el servicio de restaurante y
divulgacion de los atractivos turisticos. Asimismo, esta oferta turistica engloba a
todas las modalidades de turismo, como el turismo cultural, de salud, deportivo, de
naturaleza y de reuniones empresariales. Por otro lado, se pretende conocer la
percepcion que tiene el turista que visita la ciudad en cuanto a la calidad de los

servicios turisticos.

3.2 LIMITACION

El diagndstico esta orientado a un tipo especifico de empresa asociada al turismo:
los alojamientos y la percepcion del turista, por lo cual no se abarco toda la cadena

de valor del sector turismo.

Las alternativas dadas en este trabajo estan orientadas al manejo de técnicas
relacionadas con la Ingenieria Industrial por lo tanto podria quedar descubierto otros

factores que contribuyan al estudio de la competitividad.
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3.3 RESULTADOS Y PRODUCTO DEL PROYECTO

El resultado de este trabajo es un documento con propuestas que pueden ser
alternativas para mejorar la competitividad del sector turistico de Santiago de Cali.
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4 ANTECEDENTES

El sector turistico cada dia se estd constituyendo como una potencia para la
economia de los paises, eso ha sido demostrado en el crecimiento de los Ultimos
afios y su contribucién en toda la economia global siendo uno de los que aportan
en grandes proporciones al PIB mundial.

Es por esto, que los paises se han interesado por potencializar el sector y estudiar
los factores que influyen en el crecimiento de su competitividad, pues si bien,
estudios demuestran que aun el pais cuenta con falencias para atender un sector
gue se vio enormemente beneficiado por la firma del tratado de paz y que hoy
encuentran en el turismo una ventana de oportunidades de crecimiento en la

economia del pais.

El Pais (2019), en una de sus publicaciones menciona al turismo como una de las
grandes apuestas econdomicas del Valle del Cauca en el 2019, en donde se
destacan las estrategias que se estan llevando a cabo en la region para
potencializar el sector turistico de la region lideradas por la Secretaria Municipal de
Turismo. Asi mismo, se mencionaron las inversiones realizadas, el aumento del
presupuesto, y como parte de la estrategia se realiz6 fortalecimiento a las empresas

del sector y a los productos ofertados.

Parte de la revision bibliografica se puede encontrar diferentes investigaciones
realizadas por grupos de interés en diferentes ciudades de Colombia, también se

encuentran estudios realizados por entes gubernamentales.

Quintero Puentes, Bernal y Lépez Bandera (2009), analizaron la competitividad del
turismo en la ciudad de Cartagena, su diagnéstico hizo parte del proyecto “Mercados
y productos turisticos: ¢ Como hacer de Cartagena un destino turistico diferenciado
y competitivo? y la Misién tecnoldgica para la investigacion de la competitividad del
producto turistico del Caribe colombiano en el mercado internacional (Feria de

Turismo FITUR Madrid, Espafia), financiados por Colciencias y dirigidos por Héctor
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Lépez Bandera. Para esa investigacion, después de validar varios modelos optaron
por hacer el andlisis con el enfoque de Monfort Mir basados en que la competitividad
se fundamenta en mejorar la eficacia desde punto de vista del mercado o en la
mejora de la eficiencia optimizando los recursos disponibles. La competitividad fue
evaluada desde la perspectiva empresarial a partir del posicionamiento del
producto. Dentro de las investigaciones realizadas identificaron que para
potencializar el turismo en la ciudad de Cartagena era necesario que los
empresarios hicieran sinergia con las estrategias planteadas por los entes de
control, igualmente pudieron identifcar que a pesar que esta ciudad es reconocida
por ser un destino turistico de Colombia no es suficiente para que pueda ser
competitivo, y que su destino se estaba desvirtuando por la informalidad,

delicuencia, entre otros aspectos que afectan signifcativamente el lugar.

Por su parte, Garcia Lopez (2017) con el respaldo de Mincomercio, Procolombia
entre otras instituciones que apoyan el sector del Turismo, realizé un informe
denominado Plan Estratégico Cali- Valle del Cauca, en donde se buscaba realizar
un estudio técnico del plan de promocidn turistica de la ciudad de Santigo de Cali
desde una perspectiva regional, a través de la realizaciéon de un diagnostico y

analisis del destino, mostrar el posicionamiento y entregrar un plan de accion.

Para el analisis realizé una FODA en el sector del turismo, la cual mostro, entre
otros aspectos, la poca participacion del gobierno local y departamental, reflejado
en las empresas asociadas al sector, y la falta de modelos 6ptimos que conllevan a
gue las instuciones turisticas no se encuentren bien organizadas. Por otra parte, en
este analisis se reconoce a la ciudad como un gran potencial turistico por sus
diferentes recursos y que por lo tanto para mejorar los indices la industriadebera

tener una mayor sinergia con el gobierno.

Dentro de las estrategias propuestas en este informe, se mencionan la priorizacion
de mercados internacionales para el Valle del Cauca, se plantean generar un

programa de gobernanza en donde las disposiciones del sector del turismo sean
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incluidas dentro de las estrategias de desarrollo econdmico y social. Por otra parte,
en cuanto a las propuestas enfocadas al desarrollo de la competitividad, propone
implementar nuevas tecnologias en toda la cadena de valor para mejorar la

experiencia de los turistas.

Otro de los estudios destacados aplicados al sector del turismo fue el realizado por
Garcia y Marinzalda (2014) docentes investigadores del Instituto de Investigaciones
Administrativas y Contables de la Universidad de San Juan (Argentina), en donde
aplicaron el Modelo del Diamante de Porter aplicado al destino turistico de San Juan
(Argentina), el objetivo era realizar un diagnéstico del destino y la evaluacion de la
competitividad.

Para ello, realizaron la evaluacion de los diferentes factores que integran el
diamante en donde empezaron a determinar los aspectos positivos y negativos de
cada uno. Dentro de las condiciones de los factores mencionaron, entre otras, como
una ventaja , que la provincia contaba con competencia y con los recursos
necesarios para impulsar el turismo. Por su parte, en cuanto a los aspectos
negativos, mencionan que hace falta ofertas de formacion en turismo, en donde

debera estar incluido el idioma, lo cual es clave para desarrollar la competitividad.

En cuanto a las condiciones de la demanda, se expusieron aspectos positivos como
el continuo crecimiento de la demanda de turistas, por su producto y sus festivales,
mientras que en los aspectos negativos la escasa utilizacion de las Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion-TIC en el sector privado y en los organismos de

control.

Dentro de las conclusiones mencionadas en este estudio, se tiene que para el
desarrollo del Plan de Competitividad del turismo sostenible, se deberan tener en
cuenta factores los cuales deberan reforzar como la accesibilidad del destino, la
imagen positiva y presencia en mercados objetivos, la diferenciacién y calidad del
destino y de la oferta de productos y experiencias turisticas, conectividad y acceso

a servicios en movilidad, calidad del medio ambiente y del entorno natural y urbano,
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profesionalidad y orientacion al cliente, articulacion de la cadena de valor,
generacion de alianzas y cooperacion, inteligencia competitiva y cooperacion

publica en sus diversos niveles.

Se destaca en este trabajo,una de sus conclusiones, donde se menciona la
necesidad inmediata que debe surgir en los organismos gubernamentales de incluir
entre las prioridades de sus estrategias, acciones enfocadas al desarrollo del sector.
Esta conclusién es un factor determinante en la competitividad y es comudn
encontrarse en estudios realizados al sector de turismo de diferentes lugares la

misma falencia.

Dentro de los estudios que se realizan en el sector del turismo se encuentran los
desarrollados por el Centro de Pensamiento Turistico de Colombia — CPTUR. En su
unidad de investigacion desarrollaron el modelo de competitividad turistica regional
de Colombia, en la cual en su linea de tiempo desde el afio 2015 entrego los indices
de Competitividad Turistica Regional-ICTRC, la muestra es realizada con 167
municipios de Colombia. En el modelo se definio a la competitividad turistica como
“la capacidad que tiene un destino para insertarse en los mercados de manera
sostenible, mediante la articulacion de actores publicos y privados junto con la
comunidad receptora, y la creacion de productos diferenciados de alta calidad,
innovadores y atractivos, que generen experiencias positivas y alto valor agregado
al turista y visitante”. En sus recomendaciones, incluyen que se continuen con
programas de formacién en la segunda lengua, y demas temas enfocados al turismo
con el propdsito que el personal que se encuentre vinculado con las actividades
turisticas aportando al trato adeacuado del turista, por parte de los entes
gubernamentales aumentar el presupuesto destinado al sector para el apoyo y la
financiacion de proyectos de alto impacto enfocados al turismo. Por su parte dentro
de los indices en el informe publicado para el afio 2018 se encontré al Valle del
Cauca en una tercera posicion de 26 departamentos evaluados destacando su
desempefio en las estrategias de mercadeo, cultural y ambiental (Centro de

Pensamiento Turistico de Colombia, 2018).
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5 MARCO DE REFERENCIA

5.1 MARCO CONTEXTUAL

Este trabajo se enmarca en la ciudad de Santiago de Cali, la cual se encuentra
ubicada en el Departamento del Valle del Cauca.

El Valle del Cauca es una de las regiones mas ricas y de mayor desarrollo de la
Republica de Colombia. Esta ubicado en el suroccidente del pais y tiene costas
sobre el Océano Pacifico, en una extension de 200 kilometros, donde se encuentra
ubicado el puerto de Buenaventura, el mas importante del pais, por el inmenso
movimiento de carga de importacion y exportacion que por alli se registra (Alcaldia
de Santiago de Cali, 2004).

Santiago de Cali, es la capital del departamento del Valle del Cauca, con 477 afios
de historia, es el epicentro de Colombia sobre el Pacifico (Alcaldia de Santiago de
Cali, 2004).

El rio Cali divide la ciudad en dos partes: el sur, que se desarrollé en torno de la
Plaza Caicedo y tiene gran concentracion de atractivos turisticos como iglesias,
teatros, escenarios deportivos, universidades, centros educativos, centros de salud
y clinicas, restaurantes, bares y centros comerciales. Y el norte, que se desarrollo
a partir de la Avenida Sexta, dio paso a la oferta en los barrios Granada y El Pefidn,

entre otros.
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Figura 1. Mapa Santiago de Cali
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Datos Generales

Altitud 995 m s.n.m

Clima 23 °C

Extension Municipal 564 KM2
Idioma Espafiol

Moneda Peso colombiano

Predomina la Poblacién Blancay la Negra en la Costa Pacifica (Alcaldia de Santiago
de Cali, 2004).

La ciudad fue fundada por Sebastian de Belalcazar, el 25 de Julio de 1536 sobre lo
gue se llama colina de San Antonio. En 1555 para explotar las minas de la region

empez6 la introduccion de negros traidos de Africa en calidad de esclavos, los
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cuales se destinaron también a las empresas agricolas e industriales, llegando en
pocos afos a varios millares. Irrumpe asi a la tercera fuerza humana que debia
contribuir, con los indigenas y los espafioles, a la configuracion de la cultura y la
raza mestiza propia de esta tierra.

En 1541 se inicia la construccion, de la primera Iglesia que segun algunos habria
sido La Merced. En 1562 se construye el primer hospital de caridad, en 1565 se
construye en adobe y teja la Casa Municipal, en 1567 se implementa a través de la
acequia del rio Cali el servicio de agua, en 1674 se organiza el mercado publico en
la Plaza Mayor. Y en 1778 se inicia la construccion del primer acueducto de pilas o
fuentes publicas que se concluyo en 1824.

El 13 Julio de 1810 proclamaron la liberacion de la ciudad del sometimiento de la
corona espafiola (Bueno, Vasquez, Garces, & Arboleda, 2016).

En Santiago de Cali, la época de la transformacion y la modernizacion llega en el

siglo XX, comienza con la instalacion de la maquinaria del Ingenio Manuelita.

Dentro de los datos histéricos importantes mencionar por el impacto que generaron

para la ciudad, se tienen:

o 29 octubre 1.904, Manuel Carvajal Valencia constituye la Imprenta Comercial

gue luego pasaria a llamarse Carvajal y Cia.

o 16 abril de 1910 se crea el Departamento del Valle.

o 7 Julio de 1910 se constituye la Di6cesis de Cali.

o 16 julio de 1913 llega el primer automovil a la ciudad.

o 6 junio de 1916 una locomotora recorre por primera vez la linea del Ferrocarril
Pacifico.

o 21 abril de 1921 aterriza por primera vez un avidon en Santiago de Cali.

o El 24 julio de 1926 se constituye la sociedad constructora de la Carrera del
Pacifico.

. En 1945 nace la Universidad del Valle.
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o El 20 julio de 1946 se dio oficialmente al servicio la carretera al mar.

o 4 marzo de 1956 se inaugura el oleoducto del Pacifico.

o Entre 1951 y 1964 en Cali se registraron lo més altos indices de crecimiento,
pasando de 243 mil a 639 mil habitantes, esto conllevé a que la ciudad se
replanteara urbanisticamente y esto permitié que se redisefiara para la celebracion
de los VI Juegos Panamericanos en julio de 1971 (Bueno, Vasquez, Garcés, &
Arboleda, 2016).

En la actualidad en Santiago de Cali se puede encontrar una ciudad progresista,
comprometida con ser la primera ciudad del Pacifico colombiano, es una ciudad
cosmopolita combinando su arquitectura antigua con el modernismo de sus calles 'y
edificios. Es también reconocida por su diversidad étnica, cultural e igualdad social.
El 17 de julio de 2013 fue elegida la sexta ciudad mas justa del mundo por la
Fundacion Ford en un listado en donde también se encuentran ciudades como
Johannesburgo y Ciudad del Cabo ambas en Sudéafrica; Yakarta, en Indonesia; Rio
de Janeiro en Brasil, y Nueva Delhi, en India. También ha sido nombrada por los
mejores cantantes de Salsa en el mundo como “La Capital Mundial de la Salsa”,
pues a pesar de ser de origen cubano, o puertorriquefio, es en Santiago de Cali

donde se ha vuelto mas popular (Variedades de Colombia, 2019).

En cuanto al desarrollo en el transporte, Santiago de Cali cuenta con el Aeropuerto
Internacional Alfonso Bonilla Aragén, localizado fuera de la ciudad en el municipio
de Palmira, a quince minutos al norte de la ciudad. En él operan vuelos nacionales

e internacionales (Variedades de Colombia, 2019).

Por otra parte, en la ciudad se ofrece el servicio del sistema integrado de transporte
masivo de pasajeros, operado por buses articulados que cubre toda la ciudad,
llamado Masivo Integrado de Occidente-MIO. Cuenta con una aplicacion oficial
llamada “Planea tu Viaje” la cual permite a los usuarios preparar los recorridos,

ademas se encuentra el mapa del sistema, sus rutas y horarios. Igualmente, se
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cuenta con el servicio de taxi amarillo, el cual tiene una amplia flota de automoviles
(Variedades de Colombia, 2019).

Santiago de Cali, tiene como limites municipales al norte con los municipios de La
Cumbre y Yumbo, al oriente con Palmira, Candelaria y Puerto Tejada, al sur con
Jamundi y al occidente con Buenaventuray Dagua (Variedades de Colombia, 2019).

Entre sus atractivos turisticos se pueden encontrar:

MUSEOS: entre los museos a enumerar se encuentran el Museo de Arte Religioso
la Merced, Museo de Arte moderno la Tertulia, Museo del Banco de la Republica,
Museo de Ciencias Naturales (Alcaldia de Santiago de Cali, 2017).

MONUMENTOS: por su parte los monumentos que se pueden visitar esta Cristo
Rey, las gatas del Rio y el Gato de Tejada, Sebastian de Belalcazar, Efrain y Maria
(Alcaldia de Santiago de Cali, 2017).

MURALISMO: en este sector se pueden destacar el Museo Libre de Arte Publico de
Colombia, Fundacion Culata (Alcaldia de Santiago de Cali, 2017).

CULTURA- LA SALSA: si del entretenimiento nocturno se trata, se pueden
mencionar La Casa Latina, Zaperoco, Tin Tin Deo, La Topa Tolondra, Las Brisas,
La Tienda de Pedro, Swing Latino, Delirio, Ensalsate entre otros (Alcaldia de
Santiago de Cali, 2017).

GASTRONOMIA: dentro de los sitios mas destacados donde se encuentran los
diferentes restaurantes para conocer la gastronomia de Cali se encuentran el barrio
Granada, el Pefion, San Antonio, Ciudad Jardin, Plaza de mercado Alameda
(Alcaldia de Santiago de Cali, 2017).

NATURALEZA Y AVENTURA: Para disfrutar en la ciudad de esta clase de turismo
se puede visitar el Jardin Botanico, Zooldgico de Cali, Ecoparque Rio Pance, Finca

Alejandria, Mariposario Andoke, y Bichacue yath (Alcaldia de Santiago de Cali,
2017).
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Graéfico 1. Municipios de visita principal en el Valle de Cauca
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De acuerdo con las estadisticas presentadas y realizadas por SITUR (Sistema de
informacion Turistica Regional), en Santiago de Cali a marzo 2019, el 72,47% de

los turistas son de procedencia nacional y el restante son extranjeros.

Gréfico 2. Procedencia del viajero que visita Santiago de Cali

Procedencia del viajero
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Fuente: (SITUR, 2019)

Igualmente, en las cifras expuestas se puede ver que la motivacion principal de los
turistas que arriban la ciudad es por vacaciones, y eso hace que la ciudad encuentre
un punto de partida importante para fortalecer el sector que compone la recreacion

y ocio.
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Graéfico 3. Motivos personales del viajero en Santiago de Cali
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Dentro de las actividades mas desatacadas de los turistas que vienen a la ciudad a
vacacionar se encuentran el recorrido por los parques principales y calles (SITUR,
2019).

Gréfico 4. Actividades realizadas por los turistas en Santiago de Cali
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Fuente: (SITUR, 2019)
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Graéfico 5. Caracterizacion de la Oferta - Establecimientos de Gastronomia
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Esto quiere decir que la capacidad del total del los establecimientos turisticos es de
11.029 personas.

Gréfico 6. Tipos de especialidad de los Prestadores de Servicio Turistico (PST)
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Gréfico 7. Tarifa promedio de platos por especialidad
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- Otros datos importantes:

o Segun informe de presentacion de rendicién de cuentas realizado por la
Secretaria de Turismo, Cali posee 17 zonas de interés turistico, 5 zonas
gastronomicas, 4 unidades deportivas, 7 iglesias, 5 espectaculos de salsa, 24
teatros, 11 museos, 44 monumentos y estatuas, 21 fuentes de agua representativas,
13 parques, 5 plazoletas, 1 zooldgico, 27 salas de exposicion, 4 miradores letras de
Cali (Secretaria de Turismo de Cali, 2019).

o Cali posee 127 Escuelas de baile de salsa, 4 espectaculos de gran formato:
Delirio, Ensalsate, Mulato Cabaret, Royal Show, mas de 2.000 bailarines durante el
Salsédromo (Secretaria de Turismo de Cali, 2019).

o Cali fue nombrada por el presidente de la republica como distrito especial la
cual hara parte del grupo de ciudades colombianas categorizadas como Distrito
integrado por Bogot4, Barranquilla, Cartagena, Riohacha, Buenaventura y Santa
Marta (El Tiempo, 2018).

o Cali fue declarada Capital Deportiva de América para el afio 2019 por Aces
Europa (Noticiero 90 Minutos, 2018).

o Cali tiene una posicion geografica privilegiada pues se han registrado el 30,4
% de las aves de Colombia, en menos del 0,05 % de su superficie terrestre,
ubicandose como el municipio con mayor riqueza de aves del pais (El Pais, 2018).
o Cali, ocupo el octavo lugar en la lista de los diez destinos top en América
Latina para el turismo de reuniones y de negocios, segun el informe “Tendencias
futuras para el segmento de las reuniones y eventos” que elabora la division CWT
Meetings & Events (Camara de Comercio de Cali, 2019).

o En 2018, la llegada de pasajeros internacionales al aeropuerto Alfonso
Bonilla Aragdon ascendid a 514.732 representando un aumento del 10.3%
comparado con el afio pasado, es decir 48.231 pasajeros mas (Secretaria de
Turismo de Cali, 2018).

o Cali cuenta con potencial en las cuatro diferentes modalidades de turismo:
turismo cultura, turismo de salud y deportivo, turismo de naturaleza y turismo de

reuniones. El turismo cultural involucra diferentes productos turisticos como la
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gastronomia, visita a museos, festividades, turismo religioso, visita a sitios
emblematicos de la ciudad y por supuesto nuestro producto estrella y diferenciador;
la salsa (Secretaria de Turismo de Cali, 2018).

o Cali cuenta en su mayoria con establecimientos nocturnos distribuidos asi
147 bares, 69 discotecas y 22 tabernas. de bares, seguido de las discotecas los
cuales cuentan con una gran variedad de servicios como servicio de reservas, zonas
WI-FI, servicio de conductor elegido, rumbas teméaticas, reconocimiento de clientes
VIP, conciertos, ademas realizan actividades especiales. Por lo tanto estos
establecimientos estan preparados para recibir con la mejor calidad tanto a locales
como a turistas (Camara de Comercio de Cali, 2019).

5.2 MARCO TEORICO

Para desarrollar las preguntas de investigacion del presente trabajo se abordo
sistematicamente los enfoques teoricos relacionados con el turismo y la
competitividad, por ultimo, se expone el modelo que se utilizé derivado de la revision
tedrica respectiva, por lo tanto, a continuacion, se define el punto de partida del

siguiente trabajo.

5.2.1 Definicion del turismo. Ante la diversidad de definiciones sobre el turismo
se toma como referencia la definicion realizada por la Organizacion Mundial del
Turismo el cual lo define como “el turismo es un fendbmeno social, cultural y
econdmico que implica el movimiento de personas a paises o lugares fuera de su
entorno habitual para uso personal o fines comerciales / profesionales. Estas
personas se llaman visitantes (que pueden ser turistas o excursionistas; residentes
0 no residentes) y el turismo tiene que ver con su actividad, algunas de las cuales

implican gastos de turismo” (World Tourism Organization-UNWTO, 2019).

Con el fin de clarificar los diferentes conceptos que surgen del turismo los cuales

sirven en la elaboracién de estadisticas, la Organizacion Mundial del Turismo, OMT,
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diferencia los términos de visitante, turista, excursionista, los tipos de turismo que
existen ademas de identificar otros conceptos como el gasto turistico, la oferta y la
demanda turistica, por lo que las definiciones que aporta son las siguientes:

Visitante: “Visitante es una persona que viaja a un destino principal distinto al de su
entorno habitual, por una duracion inferior a un afio, con cualquier finalidad principal
(ocio, negocios u otro motivo personal) que no sea la de ser empleado por una
entidad residente en el pais o lugar visitado” (Organizacion Mundial del Turismo,
2010). En la definicion anterior se contemplan dos tipos de visitantes:

Visitante internacional: un viajero internacional se considera un visitante
internacional con respecto al pais de referencia si: a) esta realizando un viaje
turistico y b) es un no residente que viaja en el pais de referencia o un residente

gue viaja fuera del mismo (Organizacion Mundial del Turismo, 2010).

Visitante interno o nacional: desde la perspectiva del pais de referencia, un viajero
interno puede considerarse visitante interno si: a) esta realizando un viaje turistico
y es un residente que viaja en el pais de referencia (Organizacion Mundial del
Turismo, 2010).

Para estas definiciones se debe tener en cuenta las siguientes dos categorias de

visitantes:

Excursionista: visitante del dia que pernocta (World Tourism Organization-UNWTO,
2019).

Turista: visitante que pernocta (World Tourism Organization-UNWTO, 2019).

Por otra parte, también identifica tres tipos de turismo que existen con relacion a un

pais en referencia:

o Turismo interno: es el que incluye las actividades realizadas por los

residentes de ese pais de referencia (World Tourism Organization-UNWTO, 2019).
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o Turismo receptor: es el que abarca las actividades realizadas por un visitante
gue no es residente en el pais de referencia (World Tourism Organization-UNWTO,
2019).

o Turismo emisor: es el que abarca las actividades realizadas por un visitante
residente fuera del pais de referencia (World Tourism Organization-UNWTO, 2019).
Los tipos de turismo mencionados anteriormente se pueden combinar produciendo

las siguientes categorias:

o Turismo interior: abarca el turismo interno y el turismo receptor (World
Tourism Organization-UNWTO, 2019).
o Turismo nacional: abarca el turismo interno y el turismo emisor (World
Tourism Organization-UNWTO, 2019).
o Turismo internacional: abarca el turismo receptor y el turismo emisor (World
Tourism Organization-UNWTO, 2019).

Gasto turistico: el gasto turistico hace referencia a la suma pagada por la
adquisicion de bienes y servicios de consumo, y de objetos valiosos, para uso propio
0 para regalar, durante los viajes turisticos y para los mismos (World Tourism
Organization-UNWTO, 2019).

Oferta turistica: se entiende por oferta turistica la provision directa a los visitantes
de los bienes y servicios que constituyen el gasto turistico. El andlisis de la oferta
turistica consiste, en primer lugar, en mostrar como se crean las condiciones que
permiten a los productores proporcionar bienes y servicios a los visitantes y, en
segundo lugar, en describir los procesos, los costos de produccién y los resultados
economicos de los productores en las industrias turisticas (Organizacion Mundial
del Turismo, 2010).

De acuerdo con lo anterior, es importante resaltar que el turismo no solo supone
una accion de desplazamiento de un lugar a otro sino también la accién que conlleva

al gasto turistico. Esto repercute en un ingreso para el pais de referencia, el cual
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debe tener como objetivo principal ofrecer productos y servicios de calidad a través
de actividades productivas y que a su vez genere satisfaccion al turista.

A continuacion, se nombran algunos establecimientos que hacen parte de la oferta

turistica:

o Alojamiento (Hoteles)

o Alimentacion y bebidas (Bares y restaurantes)

o Esparcimiento (Centros de recreacion publica o privada)

o Transporte y comunicacion (Servicio de comunicacion y transporte)

o Deportiva (eventos e instalaciones de deporte)

o De adquisicion o consumo (centros comerciales, mercado en general)

Teniendo en cuenta que el turismo genera un efecto multiplicador sobre la oferta,
de la cual se benefician diferentes actores de la economia, es necesario mencionar
que “el turismo se ha considerado generalmente como una exportacion de una
region o nacién hacia el lugar de destino (pais receptor, lugar de acogida), en el que
se genera renta, se favorece la creacion de empleo, se aportan divisas que ayudan
a equilibrar la balanza de pagos, se aumentan los ingresos publicos y se fomenta la
actividad empresarial. Asi, la actividad turistica cobra una gran importancia en la
economia debido a su elevada aportacion a la generacion de Valor Aiadido Bruto
(VAB) en la region receptora” (Sancho, 1998). De alli surge el reconocimiento del
turismo como un sector industrial que tiene un impacto positivo sobre el crecimiento

y el desarrollo econémico.

Este crecimiento se puede evidenciar en el informe de la World Travel & Tourism
Council- WTTC, en el que se menciona el crecimiento del turismo “mientras que la
economia mundial crecié un 3,2% viajes y turismo crecid significativamente un
3,9%”. En este mismo informe, se menciona que el turismo establece un importante
papel como valor afiadido en la produccion nacional para Colombia, donde el aporte

del turismo al producto interno bruto-PIB, fue de un 3,8%, mientras que la economia
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fue de 2,7%. Este crecimiento permite identificar retos y oportunidades que las
condiciones econdmicas plantean alas empresas, de esta manera, la oferta turistica
debe de ser adecuada y debe cumplir con los requisitos minimos de calidad. Esto
permitird satisfacer las necesidades de la demanda de productos y/o servicios
turisticos puesto que, a la hora de elegir el consumo, es la demanda quien decide
si acepta o rechaza y es aqui donde las empresas del sector pueden llegar a

considerarse o0 no competitivas.

5.2.2 Definicion de competitividad. En este sentido es preciso definir el termino
competitividad puesto que se ha convertido en un tema de mayor importancia en el
mundo empresarial donde la globalizacion actual exige mas eficiencia y eficacia en
los procesos y un adecuado manejo de los recursos humanos y naturales, esta

condicion permite a las empresas sobrevivir dentro de un mercado saturado.

Por lo anterior y para tener una idea mas clara sobre la competitividad, la Real
Academia Espaniola la define como “la capacidad de competir o la rivalidad para la

consecucion de un fin” (Real Academia Espafiola, 2019).

Sin embargo, es necesario ampliar su significado con las definiciones y estudios

gue han realizado diversos autores con relacion al tema de la competitividad.

Segun Porter la competitividad es “La capacidad para sostener e incrementar la
participacion en los mercados internacionales, con una elevacién paralela del nivel
de vida de la poblacion. El unico camino soélido para lograrlo se basa en el aumento
de la productividad” (Porter, 1990).

Por otro lado, la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico
(OCDE) propone el concepto de competitividad “se entiende como el resultado de
la gestion exitosa de las empresas, pero también toma en cuenta la fortaleza y
eficiencia de la estructura productiva nacional, las tendencias a largo plazo en la

tasa y estructura de la inversion” (Sufiol, 2006).
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Segun lo expuesto anteriormente, existe una relacion muy ligada entre
competitividad y productividad al punto en que se requiere de la productividad para
lograr ser competitivo ya que es el inico concepto significativo que puede definir la
competitividad.

Por tanto, Porter define la productividad como “La productividad es, el determinante
primordial del nivel de vida de una nacion a largo plazo; es la causa fundamental de
la renta per capita nacional. La productividad de los recursos humanos determina
los salarios de los trabajadores; la productividad con que se emplea el capital

determina el rendimiento que obtienen sus propietarios” (Porter, 1990).

En otras palabras, la productividad define los ingresos y los beneficios sobre el
capital invertido. Ademas, Porter afirma que, si las empresas generan ventajas
competitivas al producir con costos mas bajos aprovechando los recursos estaran

en un alto nivel de competencia.

Ademas, Porter afirma que “las empresas de una nacion deben mejorar sin
descanso la productividad de los sectores existentes elevando la calidad de los
productos, afiadiéndoles cualidades deseables, mejorando la tecnologia de los

productos aumentando la eficacia de produccion” (Porter, 1990).

Para lograr entender como funciona la competitividad y los factores que influyen en
la misma, se tom6 como referencia los aportes realizados por Michael Porter, como
el modelo de las 5 fuerzas, la cadena de valor, los cllsteres, la ventaja competitiva

y competitividad nacional.
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5.2.2.1 Definicién de Claster. El concepto de “Cluster’ lo define el
economista Michel Porter “Los clusteres son concentraciones geograficas de
empresas e instituciones interconectadas, que actlan en determinado campo.
Agrupan a una amplia gama de industrias y otras entidades relacionadas que son
importantes para competir” (Porter, 1999) en el cual explica por qué algunos paises

0 regiones son mas competitivos que otros.

Segun Porter los clusteres intervienen en la forma de competir de tres medidas:

o Aumentando la productividad de las empresas radicadas en la zona
o Imponiendo el rumbo y el ritmo de la innovacion
o Estimulando la formacion de nuevas empresas, lo cual expande y fortalece

al claster. (Porter, 1999)

De esta manera se analiza que a través de los clusteres se puede llegar a obtener
un mejoramiento competitivo por lo tanto es importante resaltar los estudios
académicos realizados por Michael Porter principalmente el que realizo a Colombia
en el aflo 2005 en un esfuerzo conjunto del Consejo de Competitividad y el Grupo
Monitor "En busca de una identidad competitiva: hacia una agenda de

competitividad para Colombia™" (Porter, 2005).

En este analisis se detallan los conocimientos conceptuales y la importancia de la
clusterizacion la cual se puede aplicar y adaptar a la realidad econémica y social de
cada region, una de las aportaciones a resaltar en este analisis es el modelo del
cluster de turismo realizado en Cairns Australia como una determinante de la

competitividad:
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Figura 2. Desarrollo en Cluster de Turismo
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Fuente: (Porter, 2005)

De acuerdo con la figura No.2, la industria turistica contiene operadores turisticos,
agencias de viaje, hoteles, restaurantes, atractivos turisticos de los cuales se
desprenden otras industrias relacionadas como locales de venta al por menor,
proveedor de alimentos entre otros. Se debe tener en cuenta que si se pretende
desarrollar el sector como un cluster se debe analizar cada una de estas industrias

con igual intensidad.
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5.2.3 Modelos de Competitividad.

5.2.3.1 Modelos de competitividad de las 5 fuerzas de Porter. Este
modelo desarrollado por Michael Porter consiste en describir las cinco fuerzas
competitivas que puede ayudar a una empresa a entender la estructura del sector
en el cual compite y elaborar una posicion que sea mas rentable y beneficiosa en
términos de competitividad desde el punto de vista estratégico, estas fuerzas son:
las amenazas de productos sustitutos, el poder de negociacién de los clientes, el
poder negociador de los proveedores y el andlisis de la competencia.

‘La fuerza de los 5 factores de la competencia dependen de las caracteristicas
econdmicas Yy técnicas de un factor industrial” (Porter, 2008). Porter sefala que las
configuraciones de las fuerzas dependen del sector asi que el estudio de estas
fuerzas ayudara a identificar puntos fuertes y débiles de una empresa frente a un
sector el cual puede afectar la competitividad de una empresa. En la figura No 3 se

muestran los factores que pueden determinar la competencia de la industria.

Figura 3. Factores de competitividad
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Fuente: (Porter, 2008)
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° Amenaza de entrada:

Los nuevos entrantes en un sector introducen nuevas capacidades y un deseo de
adquirir participacion de mercado, lo que ejerce presion sobre los precios, costos y
la tasa de inversion necesaria para competir (Porter, 2008), hace referencia al deseo
gue tienen nuevos competidores de entrar en un mercado con el fin de participar en

7

él.

La amenaza de los nuevos entrantes pone limite a la rentabilidad potencial de un
sector. Cuando la amenaza es alta los actores establecidos deben mantener los
precios bajos o incrementar la inversion para desalentar a los nuevos competidores
(Porter, 2008). El ingreso en el mercado depende de las barreras de entradas
creadas por los competidores existentes o actores establecidos por lo tanto estas
barreras son ventajas para los actores establecidos, estas barreras son las

siguientes:
o Economia de escala por el lado de la oferta:

Estas economias aparecen cuando empresas que producen a volumen mas grande
disfrutan de costos mas bajos por unidad, pues pueden distribuir los costos fijos en
mas unidades (Porter, 2008). Estas condiciones pueden conducir a desalentar la
entrada de posibles competidores potenciales ya que se verian obligados a ingresar

al sector en gran escala.
o Beneficios de escala por el lado de la demanda:

Estos beneficios, conocidos como efecto de red, aparecen en sectores donde la
disposicion de un comprador para pagar por el producto de una empresa aumenta
con el numero de otros compradores que también usan la empresa (Porter, 2008).
Consiste en la lealtad de los clientes frente a los productos de las empresas
existentes esta condicion crea una barrera para el ingreso de nuevos competidores
tendran que realizar un gran esfuerzo por eliminar la lealtad de los clientes frente a

los competidores existentes.
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o Costos para los clientes por cambiar de proveedor:

Cuando los compradores cambian de proveedor deben asumir ciertos costos fijos,
estos costos pueden surgir porque cuando un comprador cambia de proveedor,
debe, por ejemplo, cambiar las especificaciones del producto volver a capacitar a
sus empleados respecto de como usar un producto, o modificar los procesos o
sistemas de informacion (Porter, 2008), estos costos en los que se incurren al
cambiar de proveedor afectan directamente al cliente proporcionando una
desventaja para el competidor entrante ya que sera mas dificil captar clientes.

J Requisitos de Capital:

Segun lo expuesto por Porter “el capital puede ser necesario no solo para
instalaciones fisicas sino también para ofrecer crédito al consumidos, acumular
inventarios y financiar las pérdidas que se generen en un comienzo” (Porter, 2008).
Corresponde la necesidad de una gran inversion lo cual genera una barrera para

los posibles competidores.
o Ventaja de los actores establecidos independientemente del tamafo:

Ocurre cuando las empresas establecidas en un mercado tienen ventajas en costos
algunas de estas ventajas son tecnologia de propiedad, acceso a materias primas,

ubicacion geografica, marcas establecidas, experiencia.
o Acceso desigual a los canales de distribucion:

Segun Porter “mientras mas limitados son los canales mayoristas o minoristas y
mientras mas copados los tienen los competidores existentes, mas dificil sera entrar
en un sector” (Porter, 2008). La entrada se dificulta para competidores entrantes ya
gue deben reducir su utilidad al bajar sus precios al tratar de convencer al canal de

distribucidn que acepten sus productos o servicios.

° Politicas Gubernamentales restrictivas:
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Estas politicas pueden limitar e impedir el ingreso de nuevos competidores mediante
leyes, normas al exigir por ejemplo licencias, normas del medio ambiente, de
producto, requisitos de calidad normas de producto y de calidad y restricciones
comerciales estas politicas pueden impedir el ingreso como también pueden hacer
mas facil la entrada de nuevos competidores mediante subsidios o al financiar

informacioén basica.
° El Poder de los Proveedores:

Porter afirma que “los proveedores poderosos capturan una mayor parte del valor
para si mismos cobrando precios mas altos, restringiendo la calidad de los servicios
o transfiriendo los costos a los participantes del sector” (Porter, 2008). Los
proveedores tienen un gran poder cuando los productos ofrecidos escasean y se
crea una gran demanda donde los clientes tienen una postura de negociacion mas
debil frente a los proveedores y por el contrario el poder de los proveedores

disminuye cuando se eleva la oferta del mismo producto y aparecen los sustitutos.
o El Poder de los Compradores:

Los clientes pueden equilibrar la balanza ya que es lado inverso del poder de los
proveedores puesto que un cliente se vuelve poderoso cuando tiene el poder de
negociacion en relacion con los participantes del sector al volverse exigente en
calidad, servicio y precios bajos lo que genera que los proveedores tengan que

competir entre ellos.
. Amenaza de los Sustitutos:

Porter afirma que “los productos o servicios sustitutos limitan el potencial de
rentabilidad de una empresa al colocar un techo a los precios” (Porter, 2008). Un
sector es poco atractivo si existen sustitutos ya que estos limitan las utilidades de

todo el sector si los sustitutos tienen mayor participacion.

Segun Porter la amenaza de un sustituto es alta si:
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o Ofrece precios atractivos y desempeifio respecto del producto del sector.

o El costo de comprador por cambiar el sustituto es bajo.

o La Rivalidad entre Competidores Existentes:

Consiste en alcanzar una posicion importante en la preferencia del cliente frente a

las empresas rivales.

Esta rivalidad hace que el sector se vuelva poco atractivo ya que los competidores
existentes se preocupan mas por mejorar su posicion frete a las demas empresas
esto genera una constante guerra de precios, ingreso de nuevos productos lo que

hace que competir se vuelva muy costoso y dificil.

Las rivalidades mas intensas son las siguientes:

o Hay muchos competidores o igualmente en potencia

o Hay un crecimiento lento del sector.

o Cuando existen fuertes barreras de salida

o Cuando existen intereses elevados y se sientes comprometidos con el
negocio

o Cuando existen competidores diversos

o Los costos fijos y de almacenamiento son elevados y los costos marginales
son bajos.

o La rivalidad se incrementa por falta de diferenciacién entre los proveedores

en cuanto a productos o servicios
o Cuando la capacidad sufre incrementos importantes

o Cuando el producto es perecible (Porter, 2008)

Finalmente, el punto de inicio para desarrollar una estrategia es comprender las 5
fuerzas que dan forma a la competencia ya que toda empresa deberia saber cual

es la rentabilidad promedio de su sector y como esta ha ido cambiando en el tiempo.
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“Las cinco fuerzas competitivas determinan la rentabilidad de la industria porque
éstas estan directamente relacionadas en los precios, los costes y la inversion que

deben realizar las companias” (Porter, 2010).

5.2.3.2 Modelo de cadena de valor de Porter. La cadena de valor es
una herramienta que sirve para estudiar la manera de interactuar y determinar y
mantener la fuente de la ventaja competitiva ya que esta nace de las actividades de
la organizacion para generar valor. La cadena de valor generalmente empieza con
el suministro de materia prima, disefo, fabricacion, comercializacion y entrega del
producto final. Este modelo fue disefiado por Michael Porter de la universidad de
Harvard en el afio 1987, su aporte se utiliza para analizar el interior de la

organizacion.

Segun Porter (2010), “la cadena de valor y la forma en que se realizan las
actividades individuales reflejan de su historia, su estrategia, su enfoque en el
establecimiento de la estrategia y las economias en que se basan dichas
actividades.” (p. 52).

La cadena de valor se puede representar en la Figura No.4.
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Figura 4. Cadena de Valor segun Porter
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Porter afirma que las actividades de valor se dividen en dos grupos:

Actividades primarias.

Esta compuesta por 5 categorias y estan ubicadas en la parte inferior de la figura
No.11 son las que intervienen en la creacion del producto, en la venta y entrega al

cliente y estas son las siguientes:

Logistica de entrada: esta conformada por las actividades de recepcion,
almacenamiento distribucion del producto, control de inventarios, programacion del

transporte y devoluciones a proveedores.

Operaciones: comprende actividades de transformacion de insumos en producto
final, tratamiento, maquinado empaque, ensamblaje, mantenimiento del equipo,

pruebas, control de calidad y operaciones de instalacion.



Logistica de salida: es la distribucion de los productos acabados, manejo de
materiales, almacenaje de productos terminados, vehiculos de reparto,
procesamiento de pedidos y programacion.

Marketing y ventas: son actividades involucradas en la compra de productos y en la
induccion para hacerlo (publicidad, fuerza de ventas, cotizacidn, seleccion de
canales, relacion entre canales y precios).

Servicios postventa: constituida por aquellas actividades que tratan de mantener y
aumentar el valor del producto después de la venta (instalacion, reparacion
entrenamiento, suministro de repuestos y ajuste del producto). Para definir las
actividades de soporte del negocio, se emplea el mismo criterio utilizado en la
definicion de las acciones principales del negocio, definiéndose asi las siguientes
actividades de soporte: Actividades asociadas a mantener y mejorar el valor del
producto, después de la venta (Porter, 2010).

Actividades de apoyo.

Para que las actividades primarias se puedan desarrollar se debe tener en cuenta

las tareas consideradas de apoyo las cuales se dividen en cuatro categorias:

Adquisiciones: consiste en la compra de factores productivos que se emplean en la
cadena de valor como adquisicion de materiales primarias, suministros y articulos
consumibles, también hace referencia a la compra de activos de capital como la

maquinaria y equipo.

Desarrollo de la tecnologia: comprende actividades tendientes a mejorar el producto

y el proceso sobre la cual la empresa disefiara su estrategia.

Direccion de recursos humanos: son aquellas actividades involucradas en el
reclutamiento la seleccioén, desarrollo de competencias y colocacion del personal de

la institucion.
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Infraestructura institucional: consta de actividades involucradas en la organizacion
general, la planificacion, los sistemas de informacion, finanzas, contabilidad,

aspectos legales, asuntos gubernamentales o de apoyo y calidad. (Porter, 2010)

La cadena de valor no es un conjunto de actividades independientes, sino un
sistema de actividades interdependientes, y se relacionan por medio de nexos de la
cadena. Un nexo es una relacion entre la forma de ejecutar una actividad y el costo
o rendimiento de otra. (Porter, 2010). Estos nexos pueden generar ventaja

competitiva de dos maneras: por medio de la optimizacion y la coordinacion.
Alcance competitivo y la cadena de valor.

El alcance o ambito competitivo (el término alcance se usa para definir la frontera
entre las actividades internas de una compafia y las que se obtienen en la transicion
de mercado) ejerce un efecto potente sobre la ventaja competitiva ya que moldea la
cadena de valor y tiene 4 tipos de alcance:

Alcance del segmento: Indica las variedades de productos o servicios que se

producen y los clientes a los que se atienden.

Alcance vertical: define la division de las actividades que se llevan a cabo dentro de

la empresa y con sus proveedores

Alcance geografico: son las diferentes regiones, paises o sector donde una empresa

compite a través de una estrategia coordinada.

Alcance Industrial: diversidad de industrias conexas o relacionadas en las que la
empresa compite e influyen en la ventaja competitiva ya se da en la reduccion del
coste. (Porter, 2010)

Finalmente, la cadena de valor es un valioso instrumento de andlisis y diagndstico
interno de las empresas dentro del cual la alta gerencia puede generar estrategias
competitivas, las cuales conllevan a tener el control de los insumos comprados,

control de inventarios, implementar sistemas de entregas “justos a tiempo” que
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ayudan a disminuir los costos de inventario y otros puntos de la cadena de valor.
Todo esto permite desarrollar la capacidad para desempefiarse mejor que los rivales
siendo esto un punto decisivo desde el punto de vista competitivo de las empresas
ya que es la fuente para generar ventaja competitiva.

5.2.3.3 Modelo del diamante de la competitividad de Porter. Este
modelo nace de la investigacion que realizé Porter en 1990 “la ventaja Competitiva
de las Naciones, el cual consta del estudio de variables que hacen competitivo los
paises y las regiones.

En este estudio se concluy6 que el éxito dependia de una combinacion de cuatro
atributos fundamentales los cuales llamé “diamante de la competitividad”, en él
describe como la competitividad de un sector depende de la calidad de los factores
de produccion, de las condiciones de la demanda y de la estrategia, la estructura 'y
la rivalidad de las empresas del sector, de las industrias de soporte y de apoyo, asi

como el gobierno y azar.

Estos atributos o elementos se presentan a continuacion en la figura No.5:
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Figura 5. Diamante de la Competitividad
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Condiciones de los factores:

Porter (1990), define este factor como la situacion de la nacidon en cuanto a los
factores de produccion, tales como la mano de obra especializada o la

infraestructura, necesaria para competir en un sector determinado.

Lo anterior hace referencia a que no solo los factores basicos como tierra, recurso
humano y capital son los que permiten alcanzar la ventaja competitiva de un pais o
una region, sino también los factores especializados, por lo que éstos ultimos, no
se heredan si no que se crean volviéndose Unicos y dificiles de imitar por parte de
otros competidores. Cuando se habla de factores especializados se hace referencia

al desarrollo tecnoldgico, infraestructura especializada y sistema educativo toda vez
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gue requieren de inversiones bastante considerables para mantenerlos y mejorarlos

continuamente.
Condiciones de la demanda

Porter define este factor como la “naturaleza de la demanda del producto o servicio
del sector en cuestidon en el mercado interior” (Porter, 1990). Cuando la demanda
interior es altamente competitiva es decir cuando dicha demanda posee clientes
mas exigentes con necesidades muy estrictas hace que las empresas se vean en
la obligacion de mejorar e innovar en sus productos y servicios. Es por esto, que
tener este tipo de clientes hace que las empresas crezcan mas rapido y respondan

con mayor agilidad a las condiciones del mercado.
Sectores afines y auxiliares:

Porter define este factor como la “presencia o ausencia en la nacion de sectores
proveedores y afines que sean internacionalmente competitivos” (Porter, 1990). Si
hay presencia de industrias de apoyo especializadas esto ayudara a crear la ventaja
competitiva, pues suministran recursos con menores costos, con calidad y de
manera eficiente y en ocasiones de manera preferencial, este flujo de informacion,

de productos y servicios acelera la innovacion y el mejoramiento continuo.

Porter define este factor como “Las condiciones en la nacion que rigen el modo con
gue las empresas se crean, organizan y gestionan, asi como la naturaleza de la

competencia interna” (Porter, 1990).

Por otro lado, las circunstancias nacionales y el contexto influyen fuertemente en el
modo como se crean, se organizan y gestionan las empresas, asi como en la
naturaleza de la competencia interior. (Porter, 1990). Por lo tanto, estas
circunstancias nacionales tienen una fuerte influencia en el modo en que las
empresas se desenvuelven, asi como las influencias de los rivales ya que estimulan

la innovacioén y el mejoramiento continuo de las mismas motivando el desarrollo de
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ventaja competitiva y por ende incentiva a las empresas a buscar nuevos mercados,

a reducir sus costos y mejorar la calidad.
Dindmica dentro del diamante:

El grado de impacto de la ventaja competitiva depende del efecto de los cuatro
factores y no solo de uno. Esto consiste en un sistema dindmico ya que el efecto de
un factor afectara positiva o negativamente la situacion de los otros factores, por lo
gue estan muy ligados y debe existir interaccion entre ellos. Por ejemplo, si las
empresas no tienen personal capacitado, pero cuenta con clientes exigentes, éstas
se veran afectadas ya que no garantizaran la satisfaccion del cliente y por lo tanto

tendran una desventaja en factores especializados.

La creacion de factores especializados y avanzados, son primordiales para la

creacion de la ventaja competitiva.
El azary el papel del gobierno:

El azar surge de algunos eventos como los nuevos inventos tecnoldgicos o por el
contrario la de continuidad en tecnologia, los cambios en mercados financieros, los
cambios en las politicas, fendmenos de la naturaleza, la guerra entre otras, y el
gobierno influye en cualquiera de los elementos del diamante de manera positiva o
negativa impidiendo la ventaja, el papel del gobierno debera de alguna forma

motivar la inversion o forzar las empresas a elevar su competitividad.

5.2.34 Seleccién del modelo de competitividad. Cuadro resumen de las

principales teorias:
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Cuadro 1. Resumen de teorias sobre competitividad

TEORIA DESCRIPCION

Consiste en describir las cinco fuerzas competitivas que puede ayudar
a una empresa a entender la estructura del sector en el cual compite
Modelo de las 5 fuerzas |y elaborar una posicién que sea mas rentable y beneficiosa en
competitivas términos de competitividad, estas fuerzas son: las amenazas de
productos sustitutos, el poder de negociacién de los clientes, el poder
negociador de los proveedores y el andlisis de la competencia

La cadena de valor es una herramienta que sirve para estudiar la
manera de interactuar y determinar y mantener la fuente de la ventaja
competitiva ya que esta nace de las actividades de la organizacién
para generar valor. La cadena de valor generalmente empieza con el
suministro de materia prima, disefio, fabricacion, comercializacion y
entrega del producto final.

Cadena de Valor

Consta del estudio de variables que hacen competitivo los paises y las
regiones. En este estudio se concluyd que el éxito dependia de una
combinacién de cuatro atributos fundamentales los cuales llamo
Diamante de la “diamante de la competitividad”, en el describe como la competitividad
competitividad de un sector depende de la calidad de los factores de produccién, de
las de las condiciones de la demanda y de la estrategia, la estructura
y la rivalidad de las empresas del sector, de las industrias de soporte
y de apoyo, asi como el gobierno y azar.

Fuente: Elaboracion propia

Conforme a las caracteristicas propias de los modelos expuestos, para la presente
investigacion se adaptara el modelo del Diamante de Competitividad de Michael
Porter. Por lo tanto, es necesario realizar la adaptacion del modelo de acuerdo con

los factores que seran objeto de estudio de este trabajo y el alcance del mismo.
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5.2.35 Indicadores de la competitividad en el sector turistico. Las

diversas discusiones sobre modelos de competitividad, en general, son de gran
ayuda ya que por medio de ellos se pueden resaltar las diferentes investigaciones
y determinantes de la competitividad. Aun asi, los modelos existentes no mencionan
sobre aquellas consideraciones especiales que se deben tener en cuenta para
lograr establecer la competitividad del sector turismo. Es por esto por lo que el autor
Larry Dwyer, en su estudio determiné que el desarrollo de un conjunto de
indicadores de competitividad puede servir como una herramienta valiosa para
identificar qué aspectos o factores influyen en los turistas en su decision de visitar

otros paises (Dwyer & Chulwon, 2003).

Estos indicadores permiten realizar un analisis de la competitividad del turismo ya
gue relacionan la ventaja competitiva con la infraestructura de turismo como hoteles,
atracciones, transporte, red de telecomunicaciones, las fiestas y eventos, la calidad
de la atencion al turista, habilidades de las personas que trabajan en actividades
turisticas, politica gubernamental entre otras y ademas realiza un analisis e
identificacion de las fortalezas relativas a la ventaja comparativa donde se
relacionan los recursos naturales heredados tales como clima, paisaje, flora, la

fauna entro otras.

A continuacion, se muestran en la tabla No.2 los indicadores propuestos por el Dr.
Larry Dwyer en su informe “La competitividad del destino: Determinantes e
Indicadores” (Dwyer & Chulwon, 2003):
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Cuadro 2. Indicadores seleccionados de la competitividad del destino

Clima agradable para el turismo

Limpieza / Saneamiento

maravillas naturales / paisaje

Floray fauna

La naturaleza virgen

Parques nacionales / reservas naturales

Sitios histéricos / patrimonio y museos

Caracteristicas artisticas / arquitecto

Artes tradicionales

Variedad de cocina

Recintos culturales y pueblos (popular)

Calidad del alojamiento / variedad

Eficiencia de los aeropuertos / calidad

Guia turistico / Informacioén

La eficiencia del transporte local / calidad

La accesibilidad de visitantes a las areas naturales

Instalaciones para convenciones / exposiciones (capacidad

/ calidad)

servicios de comida de calidad / variedad

Basado en agua

Basado en naturaleza

Actividades de aventura

Instalaciones recreativas

Instalaciones deportivas

Natural
RECURSOS
DOTADOS
Patrimonio
Cultural
RECURSOS Infraestructura
CREADOS turistica
Rango de
Actividades
Compras

Variedad de articulos de compra

Calidad de tiendas y comercios

Calidad de articulos de compra
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Relacion calidad-precio de los articulos de compra

Diversidad de experiencias de compra

Entretenimiento

Parques de atracciones / Tematicos

calidad de entretenimiento / variedad

La vida nocturna

Eventos especiales / festivales

infraestructura
general

FACTORES

Adecuada infraestructura para satisfacer las necesidades
de los visitantes

Salud / Medicina para servir a los turistas

Institucion financiera y cambio de divisas

Sistema de telecomunicaciones para los turistas

Seguridad / seguridad para los visitantes

Sistemas de transporte local

Deposito de basura

Suministro de electricidad

DE APOYO

Calidad de
servicio

Empresas de turismo / hospitalidad

Estandares en la prestacion de servicios

Las empresas tienen programas para asegurar / monitor de
visitante

La satisfaccion del visitante con la calidad de servicio

la apreciacién de la Industria de la importancia de la calidad
del servicio

Desarrollo de programas de capacitacion para mejorar la
calidad

Velocidad / Retrasos por la aduana / inmigracion

Actitudes de aduanas / los funcionarios de inmigracion

Distancia / Tiempo de vuelo a destino de origen clave

Vuelos directos a indirectos destinos

Facilidad / Costo de obtencién de visado de entrada
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Accesibilidad
de destino

La facilidad de combinar viajes de destino con el viaje a
otros destinos

Frecuencia / Capacidad de transporte de acceso al destino

Hospitalidad

Amabilidad de los residentes hacia los turistas

Existencia de desarrollo hospitalidad residente

Residente apoyo para la industria del turismo

Facilidad de comunicacion entre los turistas y residentes

Vinculos de
mercado

Lazos de negocios / enlaces comerciales con origen
turistico

Los contactos deportivos con los mercados de origen
turisticas

Lazos étnicos con los mercados de origen turisticas

Vinculos religiosos con los mercados de origen turisticas

Alcance de la inversion extranjera en el turismo local

Organizacién de

OTN actia como érgano de coordinacién para el turismo
del sector privado y publico

OTN representa efectivamente opiniones de todos los
agentes del turismo en el turismo desarrollo

OTN sirve de enlace con eficacia con el sector privado en

gestion de la politica de turismo, planificacion y desarrollo
destino
GESTION DE SJI':licg%%otrS:iC)sr:T? c;nformamon estadistica, como aporte a la
DESTINO '
OTN estratégicamente supervisa y evalla la naturaleza y
tipo de turismo
Efectividad de posicionamiento de destino
Gestion de Fuerza / Claridad de imagen de destino de
marketing de
destino Un control eficaz de las actividades de comercializacién de

los destinos

envasado eficaz de las experiencias de viaje

Los vinculos entre organizaciones turisticas de destino y
sector de viajes

Identificacion OTN de los mercados objetivo

Alianzas estratégicas con otros ONT
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Comercializaciéon de los destinos se basa en el
conocimiento de los productos de la competencia

' Presente ‘'ajuste’ entre los productos de destino y las
preferencias de los visitantes

Politica de
destino, la
planificacion, el
desarrollo

Existencia de formal largo plazo ‘'vision' para el desarrollo
de la industria del turismo

Destino 'vision' refleja los valores residentes

Destino 'vision' refleja valores de los actores de la industria
del turismo

La politica turistica se ajusta a 'vision' un destino forma

Planificacion y desarrollo turistico se ajusta a un destino
formal

El desarrollo turistico se integra en el desarrollo industrial
en general

El desarrollo del turismo en curso es sensible a las
necesidades de los visitantes

Grado en que los resultados de investigacién se integran
en la planificacion del turismo y desarrollo

Inventario de los mas significativos atractivos,
instalaciones, servicios y experiencias ofrecido en destino

Identificacion de los principales competidores y sus ofertas
de productos

Apoyo de la comunidad para eventos especiales

Desarrollo de
recursos
humanos

El compromiso del sector publico a la educacién turismo /
hospitalidad y formacion

Sector privado compromiso con la educaciéon turismo /
hospitalidad y formacion

Formaciéon / educacion responda a las necesidades
cambiantes de los visitantes

Rango / calidad de los programas de formacién turismo /
hosteleria

El reconocimiento del sector publico de la importancia del
desarrollo del turismo 'sostenible’
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Gestion
ambiental

El reconocimiento del sector privado de la importancia del
desarrollo del turismo 'sostenible’

Existencia de leyes y reglamentos que protegen el medio
ambiente y el patrimonio

La investigaciony el monitoreo de los impactos ambientales
del turismo

(ole)\\Ipl[el[6]\I=l Competitividad
SDE ambiente
SITUACION (micro)

Entorno empresarial doméstica en destino

Capacidades de gestién de empresas y organizaciones
turisticas

Alcance de la rivalidad competitiva entre las empresas de
turismo interno

Nivel de cooperacion entre las empresas de la industria del
turismo de destino

Vinculos entre las empresas de turismo / hosteleria y
empresas de otros industriales

Acceso al capital riesgo

Empresas de turismo / hosteleria operan en forma ética

Las empresas utilizan la tecnologia informética / comercio
para lograr ventaja competitiva

Ubicacion de
destino

Percibida 'exotismo' de la ubicacion

Proximidad a otros destinos

Distancia de los principales mercados de origen

El tiempo de viaje de los principales mercados de origen

Global ambiente
(macro)

El contexto global de negocios

Estabilidad politica

Entorno legal / reglamentaria

Las politicas del gobierno para el desarrollo turistico

Las condiciones econdmicas en los mercados de origen

Entorno sociocultural

Ambiente de inversion para el desarrollo turistico

La tecnologia cambia

Relacion calidad-precio en el turismo de destino
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Competitividad
de los precios

Tipo de cambio

Precio de las entradas de aire de los principales mercados
de origen

Los precios de alojamiento

Precios de los tours de paquetes de destino

Precio de la visita de destino en relacién con destinos
competidores

Seguridad

FACTORES DE DEMANDA

Estadisticas de
visitantes
(nimeros)

Nivel de seguridad de los visitantes en el destino

La incidencia de los delitos contra los turistas en el destino

La conciencia de destino

La percepcion de destino

Preferencias de destino

NUmero de visitantes extranjeros

Tasa de crecimiento de visitantes extranjeros

Cuota de mercado de destino - mundial, regional

Los cambios en la cuota de mercado

Duracion media de la estancia

Tasa de revisita

Estadisticas de
visitantes
(gasto)

Gasto de los visitantes extranjeros (recibos FX)

Tasa de crecimiento del gasto de los visitantes extranjeros

Proporcién de destino del gasto turistico total - mundo,
regional

Los cambios en la participacién del gasto

Los ingresos en divisas por turismo como porcentaje del
total

Exportaciones

Contribucién del turismo al valor afiadido (valores absolutos
y

porcentajes y tasa de crecimiento)

Turismo domestico
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Contribucién
del turismo a la
economia

Turismo internacional

Contribucion del turismo al empleo (nimeros absolutos;
porcentaje de empleo total y la tasa de crecimiento)

Turismo domestico

Turismo internacional

Productividad de los sectores de la industria del turismo

Los indicadores
dela
prosperidad
econdmica

Los niveles agregados de empleo

Tasa de crecimiento econémico

El ingreso per capital

Lainversion
turistica

La inversion en la industria del turismo de fuentes

nacionales

La inversién extranjera directa en la industria del turismo

La inversion en el turismo como porcentaje de la inversion
total de la industria Y la tendencia

Los indices de
precios de
competitividad

Los indices de competitividad de precios agregados

Por fin viaje

Por sector turistico

LOS
INDICADORE
S DE
RENDIMIENT
O DE
MERCADO
El apoyo del
gobierno para el
turismo

Presupuesto para el ministerio de turismo

Presupuesto para las ONT

ONT el gasto en marketing de destinos (comparaciéon con
los competidores)

El apoyo a las infraestructuras de transporte

Programas de la industria accede por la industria del
turismo

Las concesiones fiscales

Subsidios a la industria

Ayuda para la exportacién

Habilidades de formacion profesional / formacion para la
industria del turismo

Fuente: (Dwyer, 2003)
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5.3 MARCO CONCEPTUAL

Para el desarrollo del presente trabajo se utilizaron diferentes conceptos
relacionados con los elementos principales del estudio y los andlisis aqui
desarrollados, por lo anterior es necesario conceptuar los términos, su aplicacion y

los aportes generados en esta investigacion:

o Atractivo Turistico.

De acuerdo con el Manual de Presentacién de Proyectos — Fontur, se define un
atractivo turistico, como todo lugar, objeto o acontecimiento capaz de generar un
desplazamiento turistico. Es el componente fundamental del producto turistico
(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2012).

o Bienes Culturales.

En Colombia, de acuerdo con el Ministerio de cultura, concibe los bienes culturales,
como “aquellos bienes materiales que las autoridades competentes han declarado
como monumentos, areas de conservacion historica, arqueoldgica o arquitectonica,
conjuntos historicos, o mediante otras denominaciones vigentes antes de la
promulgacion de la ley 1185 de 2008. Los BIC (Bienes de interés cultural) pueden
ser de los ambitos nacional, departamental, distrital, municipal, de los territorios
indigenas o de las comunidades negras, que trata la Ley 70 de 1993 (Ministerio de
Cultura-Mincultura, 2015).

Igualmente, el ministerio indica que “cuando un bien es declarado BIC, el propietario
del mismo adquiere ciertos deberes y derechos. Como deberes, esta el de velar por
la conservacion, el mantenimiento y proteccion del bien, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 7.° de la Ley 1185 del 12 de marzo de 2008, “por la cual
se modifica y adiciona la Ley 397 de 1997 —ley general de cultura— y se dictan
otras disposiciones”. Como derechos o beneficios tributarios, el articulo 14 de la Ley
1185 de 2008 establece una deduccion de gastos relacionados con planes
especiales de proteccion y destinados al mantenimiento y conservacion de estos

bienes, asi no guarden relacion de causalidad con la actividad productora de renta
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del propietario. Otros derechos y obligaciones estan establecidos en la Ley 388 de
1997” (Ministerio de Cultura-Mincultura, 2015).

. Definicién de Calidad.

Se podria definir la calidad, como el resultado de un proceso que implica la
satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los
consumidores respecto de los productos y servicios, a un precio aceptable, de
conformidad con las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los
factores subyacentes que determinan la calidad: seguridad, higiene, accesibilidad,
transparencia, autenticidad y armonia de una actividad turistica preocupada por su
entorno humano y natural, esta definicion fue preparada y modificada por el Comité
de Apoyo a la Calidad en la sexta reunion Varadero 2003-Organizacion Mundial de
Turismo (Fontur Colombia, 2019).

o Competitividad Turistica.

La competitividad turistica es denominada, de acuerdo al Manual para el Disefio de
Paquetes Turisticos publicado en el afio 2007, el concepto de competitividad
turistica comprende dos enfoques: el de producto y el netamente empresarial. La
competitividad del producto es la capacidad de que un atractivo turistico conjugue
a su alrededor unas condiciones que lo diferencien y su oferta lo hagan con
posibilidades de venta. Por consiguiente, la competitividad del producto se refiere
no solo a la calidad del recurso turistico en si, sino también a los factores que lo
diferencian y que lo hacen deseable para los turistas. Entre estos factores se incluye
la accesibilidad, la infraestructura, la planta turistica, la relacion calidad/precio, la
seguridad, la imagen y la calidad de la superestructura. La competitividad
empresarial no es otra cosa que la capacidad de los empresarios de generar
rentabilidad y de mantener el negocio en el tiempo (Instituto Distrital de Turismo y
ANATO, 2007).

° Demanda turistica.
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Se puede definir a la demanda turistica como el conjunto de turistas que, de forma
individual o colectiva, estdn motivados por una serie de productos o servicios
turisticos con el objetivo de cubrir sus necesidades Econémicamente, la definimos
como la cantidad de “producto turistico” que los consumidores estan dispuestos a
adquirir en un momento dado un precio determinado (Asesores en Turismo para

Empresas e Instituciones Publicas, 2016).

o El Desarrollo sostenible en Colombia.

En la Ley 1558 de 2012 se define este concepto basados en que el turismo se
desarrolla en armonia con los recursos naturales y culturales a fin de garantizar sus
beneficios a las futuras generaciones. La determinacion de la capacidad de carga
constituye un elemento fundamental de la aplicacion de este principio. El desarrollo
sostenible se aplica en tres ejes basicos: ambiente, sociedad y economia (Fontur
Colombia, 2019).

o Destino (destino principal) de un viaje.

El destino principal de un viaje turistico es el lugar visitado que es fundamental para
la decision de realizar el viaje. Ver también motivo principal de un viaje turistico
(World Tourism Organization-UNWTO, 2019).

o Divisa
De acuerdo a la definicidn la divisa no es mas que la moneda extranjera respecto a
un pais de referencia. De esta manera, el mercado internacional se basa en las

relaciones de valores entre las distintas monedas, que son publicados diariamente.

Las principales divisas son: el euro, el dolar estadounidense, el yen, la libra esterlina
y el franco suizo. Encabeza la lista el délar, que se toma generalmente como

referencia para las restantes (Gerencie, 2019).

La generacion de divisas en el contexto de las actividades turisticas hace referencia

a las transacciones generadas por los turistas que llegan al lugar y al pagar con su
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dinero traen o importan divisas al sistema economico. Se califica a la actividad

turisca como exportadora de servicios (Duran, 2015).

o Establecimientos de alojamiento.

Es cualquier establecimiento abierto al publico en general, dedicado de manera
habitual a proporcionar hospedaje temporal mediante precio, con o sin otros
servicios complementarios (Consumoteca, 2019).

o Entorno habitual.

El entorno habitual de una persona, concepto clave en turismo, se define como la
zona geografica (aunque no necesariamente contigua) en la que una persona
realiza sus actividades cotidianas habituales (World Tourism Organization-UNWTO,
2019).

o Estrategia.

Es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie de
acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores
resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo

una pauta de actuacion.

Una estrategia comprende una serie de tacticas que son medidas mas concretas

para conseguir uno o varios objetivos (Significados, 2018).

o Formas de turismo

Existen tres formas fundamentales de turismo: el turismo interno, turismo receptor
y turismo emisor. Estas pueden combinarse de diferentes modos para dar lugar a
las siguientes otras formas de turismo: turismo interior, turismo nacional y turismo
internacional (World Tourism Organization-UNWTO, 2019).

o Industrias turisticas.
Las industrias turisticas (también conocidas como actividades turisticas) son

aquellas que generan principalmente productos caracteristicos del turismo.
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Los productos caracteristicos del turismo son aquellos que cumplen uno o ambos

de los siguientes criterios:

a) El gasto turistico en el producto deberia representar una parte importante del
gasto total turistico (condicién de la proporcién que corresponde al gasto/demanda).
b) El gasto turistico en el producto deberia representar una parte importante de
la oferta del producto en la economia (condicion de la proporcién que corresponde
a la oferta). Este criterio supone que la oferta de un producto caracteristico del
turismo se reduciria considerablemente si no hubiera visitantes (World Tourism
Organization-UNWTO, 2019).

o Mejora de la competitividad del turismo.

Los miembros de la OMT, indican que la mejora de la competitividad se da mediante
la creacion y el intercambio de conocimientos, el desarrollo de los recursos humanos
y el fomento de la excelencia en areas tales como la planificacion de politicas,
estadisticas y tendencias del mercado, desarrollo sostenible del turismo,
comercializacion y promocion, desarrollo de productos y gestion de riesgos y crisis
(World Tourism Organization-UNWTO, 2019).

o Definicion de un Modelo.

Es un prototipo que sirve de referencia y ejemplo para todos los que disefian y
confeccionan productos de la misma naturaleza. La palabra proviene del italiano
“‘Modello”. Segun la Real Academia Espafiola, un modelo es una representacion
gue simboliza la perfeccion en todos los aspectos naturales que posee y en la forma

en la que la sociedad reacciona ante ello (Concepto Definicion De, 2019).

o Organizacién Mundial del Turismo-OMT.
La Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT) es el organismo de las Naciones
Unidas responsable de la promocion del turismo responsable, sostenible y

universalmente accesible.

Como organizacion internacional lider en el campo del turismo, la OMT promueve

el turismo como motor del crecimiento econdmico, el desarrollo inclusivo y la
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sostenibilidad ambiental, y ofrece liderazgo y apoyo al sector para promover el

conocimiento y las politicas de turismo en todo el mundo.

La OMT alienta la implementacion del Codigo Etico Mundial para el Turismo, para
maximizar la contribucion socioeconémica del turismo al tiempo que minimiza sus
posibles impactos negativos, y se compromete a promover el turismo como un
instrumento para lograr los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), orientados a
reducir la pobreza y fomentar el desarrollo sostenible en todo el mundo (World
Tourism Organization-UNWTO, 2019).

. El pais de residencia.

El pais de residencia se define de acuerdo con el centro de interés economico
predominante. Si una persona reside (o pretende residir) durante mas de un afio en
un pais determinado en el que tiene su centro de interés econdémico (p.ej., en el que
pasa la mayor parte del tiempo), se considera que esta persona es residente en este
pais (World Tourism Organization-UNWTO, 2019).

o El pais de referencia.
El pais de referencia es el pais para el que se realiza la medicion. (World Tourism
Organization-UNWTO, 2019). Como observacién general, deberia sefialarse que,

en las Recomendaciones internacionales, 2008:

a) El término “pais” puede transponerse a un nivel geografico diferente,
utilizando, en vez de aquél, el término “lugar” (ya sea una regién, un municipio u otra
ubicacion geografica sub-nacional), y

b) El término “largo plazo” se utiliza como equivalente a un ano o mas, y el
término “corto plazo” como equivalente a menos de un ano (World Tourism
Organization-UNWTO, 2019).

o El patrimonio cultural en Colombia.

El Ministerio de Cultura de Colombia, “concibe al patrimonio cultural de manera
incluyente, diversa y participativa, como una suma de bienes y manifestaciones que

abarca un vasto campo de la vida social y esta constituida por un complejo conjunto
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de activos sociales de caracter cultural (material e inmaterial), que le dan a un grupo
humano sentido, identidad y pertenencia. Adicionalmente, lo entiende como factor
de bienestar y desarrollo y esta consciente de que todos los colombianos tienen el

compromiso y la responsabilidad de velar por su gestion, proteccidon y salvaguardia”.

‘Estas son razones fundamentales para construir con las comunidades
herramientas que permitan conocer, valorar y proteger los bienes y manifestaciones
patrimoniales que ellas mismas construyen, de modo que puedan usar, disfrutar y

conservar ese legado que les pertenece” (Ministerio de Cultura-Mincultura, 2015).

o La Pernoctacion.

Hace referencia al hecho de permanecer durante la noche en un espacio que no es
el hogar habitual. Quien pernocta, por lo tanto, no duerme en su casa (Pérez Porto
& Merino, 2015).

o La Productividad.
Es uno de los factores que mas contribuyen a la posicion competitiva de un pais, se
define como la relacion entre el volumen de produccién, output y los factores

productivos, input (Apuntes de Turismo, 2013).

o La productividad turistica.

Esta productividad consiste en aumentar el rendimiento de los recursos disponibles,
permite el crecimiento econdémico de las naciones y de sus ciudadanos, elevando
sus ingresos y mejorando su calidad de vida. En los paises desarrollados la
actividad de servicios registra los indices de productividad mas bajos (Apuntes de
Turismo, 2013).

o El producto Turistico.
Segun la Ley 300 de 1996, se define el producto turistico como la combinacion de
atractivos y servicios que se ofrecen en el mercado con el fin de satisfacer las

necesidades, requerimientos o deseos de los turistas (Fontur Colombia, 2019).

° El sector del turismo.
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El sector del turismo, tal y como se contempla en la CST, es el conjunto de unidades
de produccion en diferentes industrias que producen bienes y servicios de consumo
demandados por los visitantes. Estas industrias se denominan las industrias
turisticas debido a que la adquisicion por parte de visitantes representa una porcion
tan significativa de su oferta que, en ausencia de éstos, dicha produccion se veria

reducida de manera significativa (World Tourism Organization-UNWTO, 2019).

o La ventaja comparativa.

Es uno de los fundamentos basicos del comercio internacional. Asume como
decisivos los costes relativos de produccion y no los absolutos. En otras palabras,
los paises producen bienes que les supone un coste relativo mas bajo respecto al
resto del mundo (Sanchez Galan, 2019).

o La ventaja competitiva.

Son aspectos que marcan la diferencia, puede manifestarse de distintas maneras.
Por ejemplo, una buena imagen, un producto innovador, una caracteristica
especifica de un servicio, la ubicacion del negocio o simplemente el precio del
articulo por unidad (EAE Business School, 2015).

Es cualquier caracteristica de una empresa, pais o persona que la diferencia de
otras colocandole en una posicion relativa superior para competir. Es decir,

cualquier atributo que la haga mas competitiva que las demas (Sevilla, 2017).

o El viaje turistico.

El término viaje turistico designa todo desplazamiento de una persona a un lugar
fuera de su lugar de residencia habitual, desde el momento de su salida hasta su
regreso. Por lo tanto, se refiere a un viaje de ida y vuelta. Los viajes realizados por

los visitantes son viajes turisticos (World Tourism Organization-UNWTO, 2019).
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6 DISENO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE ESTUDIO

Para el desarrollo del presente trabajo se implementé la investigacién descriptiva
teniendo en cuenta su caracter cualitativo y que ofrece una vista precisa de las
caracteristicas de la situacion actual permitiendo encontrar nuevos conceptos. Con

la investigacion descriptiva se puede:

o Determinar las caracteristicas de los grupos objetos de estudio como
consumidores o areas del mercado.
o Calcular el porcentaje de unidades de la poblacién estudiada que muestran

cierta conducta.

o Determinar la percepcion que se tiene de las caracteristicas de productos o
Sservicios.
o Hacer las predicciones especificas.

Las principales etapas para realizar la investigacion son:

o La revision de las caracteristicas del tema a investigar

o Definir y formular la hipotesis

o Se seleccionara la técnica para la recoleccion de datos y las fuentes a
consultar.

6.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que esta investigacion tiene como principal eje la recoleccion
de datos primarios, y las caracteristicas de la investigacion descriptiva mencionada
en el punto anterior, se utilizé6 como insumo encuestas mediante la elaboracion de

un cuestionario.
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6.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para recoleccién de informacion en la presente investigacién se tendra en cuenta

las siguientes fuentes:

Fuente 1: Corresponde a la recoleccién de datos secundarios los cuales se haran a
través de la revision bibliografica, consultas por medio de internet, revistas, libros,
tesis, trabajos, informes o investigaciones elaboradas previamente. Asi mismo se
buscara contacto directo con instituciones gubernamentales como la Secretaria de
Turismo de Santiago de Cali.

Fuente 2: En este punto se realizo la consecucion de datos primarios mediante la
elaboracién de encuestas personales con preguntas de tipo abierto donde se
puedan obtener respuestas mas profundas y cercanas a la percepcion del
encuestado y preguntas cerradas que permitan uniformidad en los puntos

evaluados y facilidad en la cuantificacion de los resultados.

Estas encuestas buscan conocer el estado actual de los factores, el contexto de la
estrategia y la competencia, asi como la percepcion desde el punto de vista de las
mismas empresas turisticas frente a las industrias vinculadas al sector y de apoyo,

y con ello permitié estudiar la interaccion entre estos dos atributos.

Asi mismo, las encuestas se extendieron a los turistas que se encuentren realizando
actividades propias del turismo en Santiago de Cali, y se utilizé6 para conocer el
estado y las condiciones de la demanda turistica de acuerdo con el modelo del

diamante de competitividad de Michael E. Porter.
Por otra parte, las técnicas que se utilizaron fueron:
Encuesta.

Se hicieron encuestas a través de entrevistas personales, toda vez que esta técnica
es adecuada para recolectar un niumero importante de informacién requerida para

este estudio, asi mismo este tipo de encuestas permite al investigador aclarar de
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inmediato cualquier inquietud que pueda surgirle al entrevistado y evitar que por la

confusién pueda suscribir informacion errada en el diligenciamiento de la encuesta.

Se disefaron dos tipos de encuestas basados en unos cuestionarios uno para
empresas prestadores de servicios turisticos asociadas a alojamientos y otra distinta
para los turistas.

Observacion directa.

Para esta técnica se realizé su aplicacion al momento de realizar las visitas a los
establecimientos que forman parte de la muestra. Con ellos se buscé visualizar
variedad de aspectos sobre los establecimientos encuestados como los servicios
gue prestan, la infraestructura del sitio, el aspecto del sector donde se encuentran
ubicados, las posibles deficiencias que tengan, entre otros; asi mismo, confirmar en

algunos casos la informacion suministrada en las encuestas.
Escala para calificacion de indices.

Para determinar la escala de calificacion de los indices evaluados en esta

investigacion sera de cero (0) a siete (7).

Donde:

0 = Corresponde a la calificacién “no es competitivo”

7= Corresponde a la calificacion “altamente competitivo”

Las escalas mencionadas fueron definidas teniendo como base las utilizadas por el
Foro Economico Mundial para determinar cada afio en su informe la competitividad
Global de los paises, por lo cual se considera valido su utilizacién pues esta escala

se adapta al presente tipo de estudio.
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6.4 TAMANO DE LA MUESTRA

El objetivo principal de determinar una muestra es lograr proporcionar los
indicadores necesarios para seleccionar una muestra que sea realmente
representativa de aquella poblacion en donde se encuentran las caracteristicas que
se requieren investigar. En la determinacion del tamafio de la muestra en este

trabajo de investigacion se definieron dos tipos de criterios:

a) Definicion de la muestra para los turistas

Para la definicion de la muestra requerida para la realizacion de la investigacion, y
teniendo en cuenta las condiciones de la demanda, se utiliz el Muestreo Aleatorios
Simple.

Para ello se tuvo en cuenta los visitantes que llegaron a Santiago de Cali en el mes
de abril del afio 2018, se elige este mes porque las encuestas fueron realizadas en
este mismo periodo del afio 2019, por lo tanto, se considera que éstos tendran la
misma probabilidad de ser seleccionados como unidades muéstrales. Para obtener

la muestra se utilizé la ecuacion No.1.

Con el fin de desarrollar el proceso anterior, previamente se consulté los datos
estadisticos de entradas a la ciudad, a través de las estadisticas publicadas por el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE, con el fin de
desarrollar el pronéstico de llegadas de visitantes a la ciudad durante la vigencia de

la investigacion de campo.

b) Definicién de la muestra para empresas asociadas a los alojamientos.
Se tuvo en cuenta como elemento para la muestra a las empresas que prestan
servicios de alojamiento, teniendo en cuenta su aporte en el sector turistico, su

participacion y la relacion directa con la prestacidn del servicio al turista.

Para realizar el estudio se utilizara el Muestreo Aleatorio Estratificado. Esta técnica,
la cual pertenece a la familia de muestreos probabilisticos, consiste en dividir a la

poblacién (Universo) objeto del estudio en diferentes subgrupos o estratos, de
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manera que un individuo so6lo puede pertenecer a un estrato. Una vez definidos
estos estratos, para crear la muestra se seleccionan individuos empleando una
técnica de muestreo cualquiera a cada uno de los estratos por separado (Ochoa,
2015).

Para determinar cada poblacién (universo), la muestra global se har4 basados en
los datos obtenidos por el informe “Cali en Cifras” publicado por la Alcaldia de
Santiago de Cali (Alcaldia de Santiago de Cali, 2018), dicha muestra se obtiene
utilizando la ecuacién No.1, luego, de esa muestra global se sustraen las muestras
de cada uno de los estratos utilizando la ecuacién No.2. Lo anterior se hara

mediante la técnica aleatoria simple.

Foérmula muestra global:

. (Z») () (@)(N)
(N -1E? + Z%(p)(q)

Donde:
n: Tamafo de la muestra.
Z: Valor critico correspondiente al coeficiente de confianza de la investigacion.

p: Proporcion de establecimientos turisticos en el rubro de alojamiento que
responderan la encuesta. Igualmente aplica para la proporcion de turistas en la

ciudad.

g=1-p: establecimientos turisticos bajo el rubro de alojamiento que no responderan
la encuesta. Asi mismo para el caso de la muestra dirigida a los turistas

correspondera a aquellos que no responderan la encuesta.

N: Universo
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E: Error muestral. Es la méxima diferencia (debida al azar) que el grupo esta
dispuesto a admitir entre la proporcién de la poblacion y la proporcion muestral para

el nivel de confianza fijado.

Foérmula para determinar Sub-muestra estratificada

N;
-

Donde:

ni = Nimero de la sub-muestra ya estratificada

ng = NUmero de la muestra global de cada poblacion (universo)
Ni= Numero total de establecimientos del estrato i

N = Universo de establecimientos turisticos bajo el rubro de alojamiento.
6.4.1 Nivel de confianzay el error muestral.

6.4.1.1 Nivel de confianza. El nivel de confianza hace referencia a la
representacion del porcentaje de intervalos que se incluirian en el parametro de
poblacién si al realizar la muestra ésta se tomara de la misma poblacién una y otra
vez. Los valores adoptados que se utilizan para el nivel de confianza son el 95%,
99% y 99,9%. Generalmente, el nivel de confianza de 95% es el mas utilizado pues
funciona de manera adecuada y los datos obtenidos no requieren de un alto grado

de precision.

El valor critico para el coeficiente de confianza de 95%, es de 1.96, el cual sirve

para determinar Z.
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6.4.1.2 Error muestral.  El error muestral hace referencia a la cantidad del
error de la muestra aleatoria resultado de la elaboracion de la encuesta. Este
concepto es muy importante dentro en la investigacion pues con ello se define el
nivel de confianza de los resultados obtenidos de la encuesta. Entre mayor sea el
margen de error disminuye el grado de confianza en la investigacién y viceversa.
Este error por lo tanto indica el porcentaje de incertidumbre, en otras palabras, el

riesgo que se corre en que la muestra elegida no sea representativa.

6.4.1.3 Célculo del error muestral. Para calcular el error muestral en la

presente investigacion se podra hacer mediante dos alternativas:

Alternativa 1: Definiendo el error maximo que se quiera asumir en la investigacion y

a partir de esa definicion se calcula el tamafio de la muestra.

Alternativa 2: Definiendo el numero de individuos que se va a analizar, es decir los
gue componen la muestra y luego, a través de la aplicacion de una férmula se defina

el error muestral que ese numero representa.

6.4.1.4 Eleccion del error muestral. En la presente investigacion se
define el error muestral bajo la alternativa 1 mencionada en el punto anterior,

teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

o De acuerdo con el criterio del equipo de trabajo se considera que un margen
de error del 12% es aceptable, teniendo en cuenta la diferencia entre cada elemento
muestral y su diversidad.

o La diferenciacion entre los diferentes niveles economicos de los

establecimientos que hacen parte del sector y que seran analizadas en el universo.
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6.4.2 Determinacion de la muestra. Para la determinacion de las muestras
requeridas para la presente investigacion se tendran en cuentas las siguientes

pautas:

o Empresas dedicadas a prestar servicios de alojamiento:

Se tendra en cuenta el total de empresas directamente relacionadas con la actividad
turistica en Santiago de Cali dedicadas a prestar servicios de alojamiento, las cuales
comprenden hoteles, aparta-hoteles y hostales.

Para conocer el total de los establecimientos de esta clasificacion se tendra en
cuenta la relacion contenida en el informe publicado por la Alcaldia de Santiago de
Cali “Cali en Cifras” (ver anexo A) (Alcaldia de Santiago de Cali, 2018).

En dicho informe se tienen en cuenta la cantidad registrada de establecimientos a
corte del afio 2017. Teniendo en cuenta la metodologia del muestreo estratificado
se procede a determinar la muestra de empresas objeto de estudio bajo el calculo

mostrado en el punto 6.4.

Se realizaron en una hoja de calculo de Microsoft Excel, sin embargo, para mostrar

la informacidén se elaborara el calculo manual de la muestra para un universo.
Datos para la muestra:

n: Tamafo de muestra de alojamientos.

p: Probabilidad de que el alojamiento visitado responda la encuesta (0.5)

g: Probabilidad de que el alojamiento visitado no responda la encuesta (0.5)
N: Numero de Alojamientos registrados al 2017, los cuales fueron 221

Z: Nivel de confianza del 95% (1.96) a utilizar en el estudio

E: Error muestral de 12%
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B (1,962)(0,5)(0,5)(221)
"= 221 -1)0,122 + 1,962(0,5)(0,5)

n =>51,41 =52

De acuerdo con la muestra arrojada de 52 alojamientos a encuestar se realizar la
estratificacion de los mismos bajo la formula mencionada en el punto 6,4 de este
documento, se debe tener en cuenta que dentro del listado mencionado en el
informe Cali en Cifras (ver anexo A), se encuentran estipulados del total del universo

de alojamiento su clasificacion asi:

Tabla 1. Resumen de cantidad de alojamiento de acuerdo con su clasificacion

' CLASIFICACION/LINEA ~ CANTIDADDE
ALOJAMIENTOS

HOTELES
Lujo 11
Primera 18
Economica 117

APARTA-HOTELES

Primera 9

Econdmica 21

Primera 0
Econdémica 45

Fuente: Elaboracion propia

_52(11)
™ 221
Tl1=3

_52(18)
2 221
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o Visitantes.

Con el fin de definir la muestra de los turistas se tuvieron en cuenta las cifras
reportadas por Migracién Colombia (ver anexo B) en la cual muestra el nimero de
llegadas de visitantes a la ciudad, se tuvo como base el informe estadistico al cierre

de diciembre 2017, ultimo informe publicado por esta entidad.

Para el cierre del afio 2017 en Santiago de Cali ingresaron 31.547 visitantes
(Migracion Colombia & Ministerio de Relaciones Exteriores, 2017).

Datos para la muestra:

n: Tamano de muestra de turistas.

p: Probabilidad de que el turista entrevistado responda la encuesta (0.5)

g: Probabilidad de que el turista entrevistado no responda la encuesta (0.5)

N: Numero de visitantes registrados a diciembre 2017, los cuales fueron 31.547
Z: Nivel de confianza del 95% (1.96) a utilizar en el estudio

E: Error muestral de 12%

O (1,962)(0,5)(0,5)(31547)
"= (31547 — 10,122 + 1,962(0,5)(0,5)

n==~67
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7 PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

7.1 ADAPTACION DEL MODELO ELEGIDO

De acuerdo con el apartado 5.2.3.5 del presente documento, se eligi6 como modelo
a desarrollar el Diamante de competitividad de Michael Porter, por lo cual a
continuacién se presenta la adaptacion de los indicadores de competitividad del
sector turismo bajo los parametros evaluados en esta investigacion teniendo en

cuenta el alcance planteado.

En el siguiente cuadro se podra encontrar el factor del diamante, los indicadores
gue los componen, la dinamica de evaluacion de cada indicador y la fuente que se

tendra en cuesta en esta investigacion para evaluar el indicador:

Cuadro 3. Adaptacion de factores del diamante de Porter al diagnéstico de competitividad del sector turistico

de Santiago de Cali

FACTOR
DIAMANTE

INDICADORES DINAMICA FUENTE

Se hace comparacion con un | Estadistica
destino en Colombia que | “indice de
cuente con mayor # de | competitividad
recursos naturales y | de ciudades
conservacion de los mismos | 2018”

con el fin de medir Ia

Recursos Naturales o
competitividad

Oferta Cultural Hacer comparacién con un | Estadistica
CONDICIONES destino en Colombia que | “indice de
DE LOS cuente con mayor namero de | competitividad
FACTORES oferta cultural (entre mayor # | de  ciudades
de cultura y patrimonio mayor | 2018”
competitividad)

Recurso Humano | Entre mayor sea el nimero de
(programas de | alojamientos que realizan
capacitacion para | capacitacion a sus | Encuestas  a
mejorar la calidad) empleados mayor es la | @ojamientos

competitividad dado que si el
personal es capacitado
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constantemente prestara un
servicio con calidad

Alojamientos que
poseen politicas de
contratacion

Entre mayor sea el # de
alojamientos con politicas de
contratacion mayor es la
competitividad ya que si la
empresa cuenta con politicas
implica que su personal es
idéneo y capaz de ofrecer un
buen servicio

Encuestas
alojamientos

a

Calidad en servicios | En cuanto a la calidad se | Encuestas a
de alojamiento realizard encuesta a los | turistas
turistas
Calidad en servicios | En cuanto a la calidad se | Encuestas a
de alimentacién realizara encuesta a los | turistas
turistas
Calidad del servicio | En cuanto a la calidad se | Encuestas a
de transporte realizara encuesta a los | turistas
turistas
Empresas de | Entre mayor sea elnimero se | Encuesta a
alojamientos con | alojamientos que tengan | alojamientos
procesos implementado sistemas de
automatizados informacibn mayor sera su
competitividad ya que estos
ayudaran a agilizar los
procesos de gestion de la
empresa
Uso de tecnologia | Se toma de las encuestas | Encuesta a
para  ofrecer el | realizadas a los alojamientos | alojamientos
servicio entre mayor sea el nimero de
alojamientos que utilizan
tecnologia mayor serd su
competitividad
Cantidad de | Se toma como referencia la | Estadistica
visitantes ciudad con mayor cantidad de | "Migracion
visitantes con respecto a Cali. | Colombia"
Tasa de crecimiento | Se toma como base la tasa de | Estadistica

de visitantes

crecimiento de la ciudad de
Cali.
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CONDICIONES
D] =
DEMANDA

CONTEXTO
PARA LA
ESTRATEGIA
Y RIVALIDAD
DE

EMPRESAS

SECTORES

AFINES Y

AUXILIARES

Procedencia de los
visitantes

Se toma como referencia los
datos emitidos por SITUR y
las encuestas realizadas a los
turistas

Estadistica
"SITUR" y
encuestas a
turistas

LA

Preferencias y
motivos de viaje de
los turistas

Se toma como referencia los
datos emitidos por SITUR y
las encuestas realizadas a los
turistas

Estadistica
"SITUR" y
encuestas a
turistas

Percepcion y nivel de
satisfaccion del
turista

Los datos se toman de la
encuesta, el criterio es la
calidad percibida por el turista

Encuestas a
turistas

Alianzas estratégicas
con instituciones de
turismo

Se toma de las encuestas
realizadas a los alojamientos

Encuestas a
alojamientos

LAS

Alojamientos

interesadas por
mejorar la
satisfaccion del
clientes

Se toma de las encuestas
realizada a los turistas en
cuanto a la medicion de la
satisfaccion del cliente

Encuestas a
alojamientos

Apoyo de entidades
del gobierno a
establecimientos
turisticos
(alojamientos)

Se toma de las encuestas
realizadas a los alojamientos

Encuestas a
alojamientos

Facilidad de servicios
de telecomunicacion

Se hace comparacion con un
destino en Colombia que
cuente con mayor nivel de
competitividad en este
servicio

Estadistica
“Indice de
competitividad
de ciudades
2018”

Facilidad y calidad de
servicios publicos

Se hace comparaciéon con un
destino en Colombia que
cuente con mayor nivel de
competitividad en este
servicio

Estadistica
“Indice de
competitividad
de ciudades
2018”

Seguridad a los

turistas

Se hace comparaciéon con un
destino en Colombia que
cuente con mayor nivel de
competitividad en este
servicio

Estadistica
“Indice de
competitividad
de ciudades
2018”
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Facilidad de servicios
de transporte a los
turistas

Se hace comparacién con un
destino en Colombia que
cuente con mayor nivel de
competitividad en este
servicio

Estadistica
“Indice de
competitividad
de ciudades
2018”

Fuente: (Porter, 1990)

7.2 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

De acuerdo con la muestra realizada en esta investigacién se realizaron las

encuestas a las empresas prestadoras de servicio de alojamiento en Santiago de

Cali y a los turistas en el mes de abril 2019, arrojando los siguientes resultados

individuales por cada pregunta realizada en las encuestas elaboradas las cuales se

encuentran en el anexo No.2 de este documento.
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Encuestas alojamientos

Muestra: 52

Gréfico 8. Pregunta No.1 de la encuesta alojamiento

1. ¢ Cuantos empleados tiene la empresa?

1a10 11 a50 51 a 200 >200

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la encuesta, se puede evidenciar que gran parte de los tamafios de
las empresas de servicios de alojamiento son pequefos, pues el 50% de ellas tienen

contratados de 1 a 10 empleados.

Gréfico 9. Pregunta No.2 de la encuesta alojamiento

2.;Cual es la antiguedad de la empresa?

1a10 11a50 >51

Fuente: Elaboracion propia
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El 38,46% de los hoteles tienen entre 1 a 10 afios de funcionamiento, el 50% tienen
de 11 a 50 afos de funcionamiento y el 11,54% tienen mas de 51 afios de
funcionamiento, la antigliedad de un hotel puede ser un factor de reconocimiento,

aparte de su buen servicio.

Gréfico 10. Pregunta No.3 de la encuesta alojamiento

3. iCuantas habitaciones tiene el hotel?

65,38%

Hasta 50 51 -100 101- 150 >150

Fuente: Elaboracién propia

El 65,38% de los hoteles tienen hasta 50 habitaciones, el 23,08% tienen de 51 a
100 habitaciones, el 1,92% tienen de 101 a 150 habitaciones y el 9,62% tienen mas
de 150 habitaciones.

Gréfico 11. Pregunta No.4 de la encuesta alojamiento

4. ;i Cuantas habitaciones ocupan diariamente, en promedio?

80,77%

Hasta 50 51 -100 101- 150 =150

Fuente: Elaboracion propia

94



En promedio el 80,77% de los hoteles tienen hasta 50 habitaciones ocupadas, el
13,46% tienen de 51 a 100 habitaciones ocupadas, 3,85% tienen de 101 a 150
habitaciones y el 1,92% tienen mas de 150 habitaciones ocupadas.

Gréfico 12. Pregunta No.5 de la encuesta alojamiento

5. ;Cuenta con Politica de Contratacion?

79%

Fuente: Elaboracion propia

Se puede ver como el 79% de los hoteles si cuentan con una politica de contratacion

y un 21 no cuenta con esta politica.

Gréfico 13. Pregunta No.6 de la encuesta alojamiento

6. ; Ve la necesidad de contratar personal bilingiie o con
capacidad de comunicacion con clientes extranjeros que no
dominen el espaiiol?

67%

Fuente: Elaboracion propia
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La mayoria de los hoteles ven necesario contratar personal bilingtie, en la grafica
gue se puede apreciar que el 67% de los hoteles encuestados mencionan que, Si
€S necesario, ya que es importante un buen servicio a todo tipo de publico

incluyendo los clientes extranjeros.

Gréfico 14. Pregunta No.7 de la encuesta alojamiento

7. i Si larespuesta de la pregunta anterior es Si, ; cuantos empleados tiene contratados con
estas caracteristicas?
26,92%
/ 47 240/
/ 17‘31% 0T/
15,38%
v 11,54%
v 8 9
0 1 2 3 mas de 3

Fuente: Elaboracion propia

El 26,92% de los hoteles que ven necesario contratar personal bilinglie no tienen
dicho personal, el 15,38% tienen 1 persona bilinglue, el 17,31% tienen entre 2y 3
empleados con dicha caracteristica y el 11,54% tienen mas de 3 empleados

bilingues.
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Gréfico 15. Pregunta No.8 de la encuesta alojamiento

8. i Los empleados reciben capacitaciéon en
temas de turismo?

NO S|
69,23%

30,77%

Fuente: Elaboracion propia

El 69,23% de los hoteles encuestados brindan a los empleados capacitacion en

temas de turismo, para una mejor preparacion y servicio al cliente.

Gréfico 16. Pregunta No.8,1 de la encuesta alojamiento

8.1. ; Si la respuesta es Si, con qué frecuencia?
,407/0

28.57%

Mensual Bimensual Trimestral Semestral Anual

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la muestra en la mayoria de los hoteles encuestados capacitan a

su personal en temas de turismo, pero con un periodo de tiempo diferente, vemos
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gue el 28,57% de los hoteles capacitan a sus empleados cada trimestre, el 51,43%
cada semestre y el 20% cada afio.

Gréfico 17. Pregunta No.9 de la encuesta alojamiento

9. ;. Cuantas horas emplean para la capacitacion de los
empleados?

37

1 a4 horas 5a 9 horas 10 en adelante

Fuente: Elaboracién propia

El 54,29% de los hoteles encuestados capacitan al personal entre 1 a 4 horas, el
37,14% de 5 a 9 horas y el 8,57% utiliza de 10 horas en adelante para capacitar a
los empleados.
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Gréfico 18. Pregunta No.10 de la encuesta alojamiento

10. ¢Ha realizado la medicion del clima laboral?

Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar que el 66% de los hoteles encuestados siendo la mayoria, no
realizan la medicion del clima laboral, solo un 34% si realiza dicha medicion,
entendiendo que la mayoria de los hoteles no ven la necesidad de hacer este tipo

de mediciones.

Graéfico 19. Pregunta No.11 de la encuesta alojamiento

11. ¢la empresa cuenta con algun sofware
de gerenciamiento para el hotel?

Sl
38%

NO
62%

Fuente: Elaboracion propia
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Un 62% de los hoteles encuestados no cuentan con un software de gerenciamiento,
la mayoria de los hoteles manejan son sistemas contables o sistemas basicos para
el manejo de datos, pero no un programa que administre no solo datos de los

clientes o reservas si no inventario de productos, y manejo de némina.

Gréfico 20. Pregunta No.12 de la encuesta alojamiento

12. ;Cual es el medio de comunicacion mas utilizado para la promocion de su hotel?

57,69%

38,46%

Redes Sociales Pagina Web Agencias Plataformas Tarjetas,
digitales volantes

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la grafica que el medio de comunicacién mas utilizado son
las redes sociales, un 57,69% de los hoteles encuestados utilizan este medio para
promocionarse, mientras que las plataformas digitales ocupan un segundo lugar con

el 38,46% de los hoteles encuestados.
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Gréfico 21. Pregunta No.13 de la encuesta alojamiento

13. ¢ Cual es el medio de comunicaciéon mas utilizado para las reservas?

23,08%

Telefono Plataformas digitales Correo electrénico Agencias

Fuente: Elaboracién propia

Con un 63,46% el medio de comunicacion mas utilizado para las reservas segun los
hoteles encuestados es el teléfono, ya que las personas se sienten mas confiadas
y seguras de la reserva por medio de la llamada, las plataformas digitales ocupan
el segundo lugar con un 38,46%, el correo electréonico un 23,08% y las agencias un
5,77%.

Gréfico 22. Pregunta No.14 Encuesta alojamiento

14. ;Mide el grado de satisfaccion de los clientes?

No
31%

69%

Fuente: Elaboracion propia
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Es importante tener en cuenta la opinion de los clientes frente al servicio del hotel,
ya que con ello se puede llegar a mejorar algin aspecto o hacer algun cambio para
lograr un mejor servicio, por ello se puede observar en la gréfica que el 69% de los
hoteles encuestados si miden el grado de satisfaccién de los clientes.

Gréfico 23. Pregunta No.15 de la encuesta alojamiento

15. ;Cuenta con alianzas estratégicas con instituciones del
sector turistico? ¢; Si la respuesta es si, cuales?

Cotelco
62%

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los hoteles encuestados si tienen una alianza estratégica, todos
estan aliados con Cotelco, que es un gremio con mucha trayectoria y apoya a todo
el sector hotelero y turistico colombiano. El 62% de los hoteles encuestados tienen
esta alianza por el buen prestigio de Cotelco y porque ellos buscan que el sector
hotelero se fortalezca y sea mucho mas competitivo, mediante asesoria y

capacitaciones.
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Gréfico 24. Pregunta No.16 de la encuesta alojamiento

16. ;La empresa recibe algun tipo de apoyo o asesoria por
parte de entidades gubernamentales?

Si

17%

No
83%

Fuente: Elaboracion propia

El 83% de los hoteles encuestados dicen que no reciben ningun tipo de apoyo por
parte de las entidades gubernamentales, demostrando que no hay una sinergia
entre el sector turistico con dichas entidades, para un desarrollo econémico y social

del pais.

. Encuestas turistas

Gréfico 25. Pregunta No.1 de la encuesta a turistas

1. EDAD DEL TURISTA ENCUESTADO

49%

15a20afios 21a30afios 31a40afios 41 a50afios 51 0 mas

Fuente: Elaboracion propia
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La mayoria de los turistas encuestados tienen una edad promedio entre 21 a 30
afos, representando el 49% de las personas encuestadas, practicamente la mitad

de los turistas son personas jovenes, mientras que el 28% oscilan entre los 31 a 40

anos.

Graéfico 26. Pregunta No.2 de la encuesta a turistas

2. Género del Encuestado

FEMENINO
39%

Fuente: Elaboracion propia
El 61% de las personas encuestas son hombres, mientras que el 39% son mujeres.

Gréfico 27. Pregunta No.3 de la encuesta a turistas

3. OCUPACION DEL TURISTA
34%

Estudiante Empleado Independiente Jubilado Otros

Fuente: Elaboracion propia
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El 34% de los turistas encuestados son personas empleadas, el 31% son personas
independientes, el 22% son estudiantes, un 10% tienen otras ocupaciones y el 1%
son jubilados.

Graéfico 28. Pregunta No.4,1 de la encuesta a turistas

4.1 LUGAR DE PROCEDENCIA
TURISMO EXTERNO

Usa
POLOMNIA
ITALIA
FRANCIA

ARGENTINA
INGLATERRA

Fuente: Elaboracion propia

El 21% de los turistas externos encuestados provienen de Argentina, en un segundo

lugar provienen de Espafia y en tercer lugar de Inglaterra.
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Graéfico 29. Pregunta No.4,2 de la encuesta a turistas

4.2 LUGAR DE PROCEDENCIA
TURISMO INTERNO

38%

ARMENIA BOGOTA DC PALMIRA CARTAGENA  JAMUNDI QUIMBAYA BOYACA CALINA
{QUINDIO) (VALLE) (VALLE) {QUINDIO) (DARIEN)

YUMBO
(VALLE)

Fuente: Elaboracién propia

El 38% de los turistas internos provienen de Armenia y en un segundo lugar de
Bogota.

Graéfico 30. Pregunta No.4,3 de la encuesta a turistas

4.3 TURISMO INTERNO VS TURISMO EXTERNO

TURISMO

TURISMO g=RNO

EXTERNO,
€68%

ETURISMO INTERNO B TURISMO EXTERNO

Fuente: Elaboracion propia
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El 68% de los turistas en Cali vienen de otro pais, mientras el 32% son personas

gue provienen de otros lugares dentro del pais.

Graéfico 31. Pregunta No.5 de la encuesta a turistas

5. ;Conocia usted la ciudad de Cali?

"

Fuente: Elaboracion propia

Se puede considerar que la mitad de las personas encuestadas no conocian la
ciudad de Santiago de Cali.

Gréfico 32. Pregunta No.6 de la encuesta a turistas

6. ¢{Cuando fue la dltima vez que visit6 la ciudad de Cali?

61%

Hace un mes Entre 3y 6 Mas de un afio Primera vez
meses

Fuente: Elaboracion propia

El 61% de los turistas encuestados venian por primera vez a la ciudad de Cali.
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Graéfico 33. Pregunta No.7 de la encuesta a turistas

7. MOTIVOS PRINCIPALES DE VISITA A CALI

Eventos o Deportes Maturaleza Gastronomia Cultura Visita a Otro
reuniones familiares

Fuente: Elaboracién propia

El mayor motivo de los turistas para visitar la ciudad de Cali es por cultura, por
conocer la ciudad, las personas, la comida y visitar sus lugares mas reconocidos,

mientras que un 20% viene a visitar familiares.

Graéfico 34. Pregunta No.8 de la encuesta a turistas

8. ¢ Utiliz6 el servicio de informacioén al turista de la secretaria
de turismo? (puntos de informacién turistica)

Sl
7%

NO
93%

Fuente: Elaboracion propia
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El 93% de los turistas encuestados no utilizaron el servicio de informacion al turista
de la secretaria de turismo, todos prefirieron por cuenta propia recorrer y conocer la
ciudad, se informaban o asesoraban de algunos sitios en el lugar de alojamiento.

Grafico 35. Pregunta No.9 de la encuesta a turistas

9. ¢COmo obtuvo informacién sobre este destino turistico?

49%

33%

15%

22

1% 0% 0% 1%

AGENCIASDE PAGINASWEB  DIRECTOEN PERIODICO RADIO ™ OTRO™
VIAIES LUGAR

Fuente: Elaboracion propia

El 33% de las personas encuestadas obtuvo informacion sobre la ciudad de Cali por
medio de paginas web, y practicamente la mitad de las personas encuestadas
obtuvo esta informacion, por otros medios, como por ejemplo la recomendaciéon de

un amigo o un familiar, para visitar la ciudad de Cali.
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Graéfico 36. Pregunta No.10 de la encuesta a turistas

10. Al momento de viajar a Cali, srecurrié a alguna agencia de
viajes?

Sl
4%

NO
96%

Fuente: Elaboracién propia

El 96% de los turistas no recurrieron a ninguna agencia de viajes, viajaron por

cuenta propia y buscaron donde quedarse o algun familiar los esperaba.

Graéfico 37. Pregunta No.11 de la encuesta a turistas

11. ;Cual o cuales fueron las razones por las que acudioé a agencia de viajes para organizar su viaje?

50%

17% 17%

Conseguir un Reducir la Acceder a una Reducir el tiempo Mo confiaen la Otro™
mejor precio incertidumbre mayor variedad de bisqueda agencias de
sobre el viaje de destinos y/o viajesvirtuales

senvicios

Fuente: Elaboracion propia

De las personas encuestadas que, si recurrieron a alguna agencia de viajes, el 50%

lo hizo por que pretendian conseguir un mejor precio.
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Graéfico 38. Pregunta No.12 de la encuesta a turistas

12. ;Qué tipo de servicios contraté con la agencia de viajes?

9 0

0% 0% 0% 0% 0

Solo transporte  Sdlo alojamiento Transporte y Actividades de Paquetes todo Otro™
alopmiento entretenimiento incluido

Fuente: Elaboracion propia

De los encuestados que recurrieron a las agencias el 100% de los contraté solo el

servicio de transporte.

Gréfico 39. Pregunta No.13 de la encuesta a turistas

13. Indique su grado de satisfaccioncon el servicio prestado porla agencia de viajes

Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho Muy insatisfecho
insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia

El 33% de los turistas encuestados se encuentran muy satisfechos, mientras que el

67% solo satisfechos, con el servicio prestado por la agencia de viajes.
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Graéfico 40. Pregunta No.14 de la encuesta a turistas

14. ;Volveria a confiar en esta agencia de viajes para
organizar sus proximos viajes?

NO
0%

Sl
100%

Fuente: Elaboracién propia

El nivel de confianza de los turistas encuestados frente a las agencias de viajes

utilizadas para organizar sus proximos viajes es del 100%.

Graéfico 41. Pregunta No.15 de la encuesta a turistas

15.;Qué tipo de alojamiento ha estado haciendo uso durante su estancia?

54%

HOTEL HOSTAL APARTAHOTEL CASA FAMILIARES CASA ALQUILADA

Fuente: Elaboracion propia
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El 54% de los turistas encuestados durante su estancia se alojaban en un hostal,
mientras que el 22% en un hotel, 19% en la casa de algun familiar y solo el 4% se

guedaba en una casa alquilada.

Grafico 42. Pregunta No.16 de la encuesta a turistas

16. ;Cual es su opinién con respecto a la calidad del alojamiento?

Muy buena Buena Aceptable Regular Mala

Fuente: Elaboracién propia

El 31% de los turistas encuestados califican la calidad del alojamiento como muy

buena, y el 65% consideran que es buena.

Gréfico 43. Pregunta No.17 de la encuesta a turistas

17. ;Cual es su opinion respecto al precio del alojamiento?

709
L]

Nuy alto Alto Moderado/razonable Bajo Muy bajo

Fuente: Elaboracion propia
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El 70% de los turistas encuestados considero que el precio del alojamiento era
moderado, el 24% considero que era bajo, el 4% lo considero alto y solo el 2% lo

considero muy alto.

Graéfico 44. Pregunta No.18 de la encuesta a turistas

18. ¢ Cual es su forma de pago? Puede marcar mas de una opcion

68%

Efective Tarjeta de Crédito Tarjeta Débito Cheque Puntos de Viaje

Fuente: Elaboracion propia

La forma de pago de la mayoria de los turistas era en efectivo, representando un
68% de los encuestados, mientras que el 18% pagaba por medio de tarjetas de

crédito y el 14% utilizaba tarjeta débito.
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Graéfico 45. Pregunta No.19 de la encuesta a turistas

19. ;Cual es el medio de transporte que va a utilizar o ha utilizado
durante su estancia?

33%

Auto mavil Auto mdvil Auto bus Autobids Tax Motocicleta Bicicleta Caminando
propio rentado urbano turistico

Fuente: Elaboracion propia

El 33% de las personas encuestadas se transportaba por medio de autobus urbano,
un 20% se transportaba en Taxi y otro 20% caminando, mientras que el resto lo
hacia por medio de autobus turistico, bicicleta o automovil propio.

Gréfico 46. Pregunta No.20 de la encuesta a turistas

20. ;Cual es su opinién con respecto a la calidad del transporte?

Muy buena Buena Aceptable Regular Mala

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los turistas considera que la calidad del transporte en Cali es buena.

115



Graéfico 47. Pregunta No.21 de la encuesta a turistas

21. ;Cual es su opinidn respecto al precio del transporte?

45%

Muy alto Alto Moderado/razonable Bajo Muy bajo

Fuente: Elaboracion propia

Un 45% de las personas encuestadas considera que el valor o precio del transporte
es razonable, un 32% considera que es alto, un 15% lo considera bajo, un 5% lo
considera muy alto y un 3% considera que es muy bajo.

Gréfico 48. Pregunta No.22 de la encuesta a turistas

22. ;En cuanto a la alimentacion cual de estos lugares eligio ayer
como actividad gastronémica?

Alojamiento Restaurante Centro comercial Casa familiar Otro

Fuente: Elaboracion propia
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El 43% de las personas encuestadas prefiri6 comer en el lugar de alojamiento, el
37% prefirio ir a algun restaurante, un 11% prefirio ir a algun centro comercial, el 7%

quiso comer en la casa de algun familiar y un 3% prefiri6 comer en otro lugar.

Grafico 49. Pregunta No.23 de la encuesta a turistas

23. ;Cual fue la razén por la que elige este lugar para su
alimentacioéon?

45%

Por la experiencia Recomendacién Precios Publicidad Servicio Otros

Fuente: Elaboracién propia

La mayoria de los encuestados concuerda a la hora de escoger un lugar para su
alimentacién, prefieren un lugar econémico, el 20% lo elige por recomendacion y el

18% prefiere elegir un lugar por la experiencia.

Gréfico 50. Pregunta No.23 (a) de la encuesta a turistas

£ Como calificaria la cortesia y trato de los empleados?

Muy buena Buena Regular Mala Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia
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El 63% de los encuestados estan satisfechos con la cortesia y el trato de los

empleados.

Graéfico 51. Pregunta No.23 (b) de la encuesta a turistas

¢cLa rapidez con la que le fue otorgado el servicio?

Muy buena Buena Regular Mala Muy Malo

Fuente: Elaboracién propia

El 55% de los encuestados califican la rapidez del servicio como buena, mientras
gue un 33% dice que es muy buena, donde la mayoria se ve muy satisfecha por la

rapidez del servicio.

Gréfico 52. Pregunta No.23 (c) de la encuesta a turistas

¢Como calificaria la limpieza del restaurante?

\ 48%

8%
0% 0%

Muy buena Buena Regular Mala Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia
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La mayoria de los encuestados concuerdan en que la limpieza de los restaurantes

es excelente.

Graéfico 53. Pregunta No.23 (d) de la encuesta a turistas

¢Como ha sido la calidad del servicio recibida ?

Muy buena Buena Regular Mala Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados se encuentran muy satisfechos por la calidad del servicio recibido,

ya que son muy amables.

Gréfico 54. Pregunta No.23 (e) de la encuesta a turistas

iLa relacion precio / calidad del servicio es?

52%

Muy buena Buena Regular Mala Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia

Los turistas encuestados consideran que el precio del lugar es bueno, ya que la

atencion prestada es muy buena y esto hace que valga la pena el lugar.
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Graéfico 55. Pregunta No.23 (f) de la encuesta a turistas

¢El tiempo de espera para ser atendido fue?

53%

Muy buena Buena Regular Mala Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia

Solo el 11% de las personas encuestadas piensa que el tiempo de espera para ser
atendido fue regular, mientras que el 53% considera que el tiempo de espera es
bueno, y el 36% lo califica como muy bueno.

Gréfico 56. Pregunta No.23 (g) de la encuesta a turistas

¢Cuales son las probabilidades de que recomiende a
otras personas?

Muy buena Buena Regular Mala Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia
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El 65% de los turistas encuestados se sienten muy satisfechos por la calidad y
atencion prestada, esto hace que tengan una buena percepcion, por consiguiente,
hay una gran probabilidad de que recomienden a otras personas a venir.

7.3 CONDICIONES DE LOS FACTORES

° Recursos naturales:

De acuerdo con el informe “indice de competitividad de ciudades 2018” (Consejo
Privado de Competitividad & CEPEC-Universidad del Rosario, 2018) se toma como
referencia la ciudad de Neiva la cual obtuvo el mayor puntaje en este indicador:

Tabla 2. Ranking de ciudades con calificaciones mas altas en el indicador sostenibilidad ambiental entre

ciudades de Colombia

Sostenibilidad ambiental Ciudad Puntaje
Neiva 7.66
Activos naturales | Pasto 6.28
Gestion ambiental y del riesgo Sania Mara 592
Cali 4.8

Fuente: Adaptado de: informacion del “Indice de competitividad de ciudades 2018.

Puntaje de Cali 4.80

A%= x100 = %xloo = 62.66%

Puntaje de la ciudad de referencia

Al aplicar la formula el resultado es de 62.66%, es decir, Cali posee solo el 62.66%
de sostenibilidad ambiental comparado con la ciudad que posee el mejor
desemperio en este indicador. Transformando este valor a escala de 0 a 7 da como
resultado 4.38.

° Oferta Cultural:

Apara asignar la calificacién se hace uso del “indice de competitividad de ciudades
2018” (Consejo Privado de Competitividad & CEPEC-Universidad del Rosario,
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2018) del cual se toma como referencia la ciudad de Tunja la cual obtuvo mejor
puntaje con respecto de las demas ciudades.

Tabla 3. Ranking de ciudades con calificaciones mas altas en el indicador oferta cultural entre ciudades de
Colombia

Oferta Cultural Ciudad Puntaje
Tunja 6,46
Numero de ejemplares de biblioteca por ciudad _
Namero de museos por ciudad Neiva 5.51
Numero de sillas de sala de cine por ciudad _
Manizales | 5.21
Cali 4.44

Fuente: Adaptado de: informacion del “Indice de competitividad de ciudades 2018.

Puntaje de Cali __ 444

A%= x100 = —
6.46

x100 = 68.73%

Puntaje de la ciudad de referencia

Al aplicar la formula el resultado es de 68.73%, es decir, Cali posee solo el 68.73%
de sostenibilidad ambiental comparado con la ciudad que posee el mejor
desemperio en este indicador. Transformando este valor a escala de 0 a 7 da como
resultado 4.81

) Recurso Humano:

De acuerdo con las encuestas realizadas a los hoteles se obtuvieron datos sobre
mano de obra calificada asi:

Tabla 4. Indicador de Mano de Obra calificada de acuerdo a encuestas

Mano de obra Calificada | o, iedioq | ponderado | ponderado | 0a 7
Politicas de contratacion 79% 0.33 0.26
Capacitados en turismo 69.23% 0.33 0.23
Empleados Bilingles 40% 0.33 0.13 -
Total 1.00 0.63

Fuente: Adaptado de la informacion de encuestas realizadas a los alojamientos.
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o Calidad en servicios de alojamiento:

En cuanto a la calidad en hoteles se toma como base las encuestas realizadas a los

turistas y a los alojamientos lo cual arrojo los siguientes resultados:

Tabla 5. Percepcion de los turistas frente a la calidad

o . Calificacion Calificacion |Escalade

Criterio Porcentaje Ponderada del indice 0Oa7
Muy buena 31% 0.5 0.155
Buena 65% 0.4 0.26
Aceptable 4% 0.1 0.004

2.933
Regular 0% 0 0
Mala 0% 0 0
Total 42%

Fuente: Adaptado de la informacién de encuestas realizadas a los alojamientos.

o Mediciéon de clima laborar en los alojamientos:

Dentro de los resultados arrojados el 34% de los alojamientos encuestados realizan
medicion del clima laboral, este aspecto es importante a la hora de medir la calidad
del alojamiento porque es uno de los factores que influyen en la calidad de la
prestacion del servicio ya que los empleados estaran mas seguros, comodos y por

ende mejorara la productividad.
Convirtiendo este porcentaje en escala de 0 a 7 da como resultado un 2.38

El total de la escala quedara asi 2.65.
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Tabla 6. Calidad en servicios de alimentacion

cLa
o Lla . oS _
calfioariata | roPdez | ccomo | CCEEAR | EETH | o opera | cCudles son las Escala
Criterio cortesia con laque calificariala calidad del 2a|idad arapser probabilidades de | Calidad | Calificacion | Calificacion de0a
trato de Igs le fue limpieza del servicio del :Etendido que recomiende a | percibida | Ponderada del Indice 7
otorgado el | restaurante? o - otras personas?
empleados? o recibida? servicio fue?
servicio?
es?
bt”gga 63% 33% 44% 44% 44% 36% 52% 45% 05 0.22
Buena 33% 55% 48% 52% 52% 53% 39% 47% 0.2 0.09
Regular 5% 11% 8% 3% 5% 11% 9% 7% 0.3 0.02
2.4
Mala 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0 0.00
Muy 0% 0% 0% 09 09 09 09 09 0 0.00
malo (0 () () % % % % % .
Total 34%

Fuente: Elaboracion propia

Para este indicador se tuvieron las encuestas realizadas a los turistas.
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o Calidad en servicios de Transporte:

En cuanto a la calidad del transporte se toma como base las encuestas realizadas

a los turistas lo cual arrojaron los siguientes resultados:

Tabla 7. Calidad del transporte

Criterio Porcentaje Calificacion Califi,cagic’)n EscaladeO
Ponderada del Indice a’7
Muy buena 8% 0.3 0.03
Buena 56% 0.3 0.15
Aceptable 24% 0.2 0.05
Regular 10% 0.1 0.01 L7
Mala 2% 0.1 0.00
Total 24%
Fuente: Elaboraci6n propia
o Empresas de alojamiento con procesos automatizados.

Este dato es tomado de las encuestas realizadas a los hoteles donde del total de
los encuestados el 38% cuenta con un software de gerenciamiento. Transformando

este valor a escala de 0 a 7 da como resultado 2.66
o Uso de tecnologia para ofrecer el servicio.

Se tomaréa de las encuestas realizadas a los hoteles donde el 75% de los hoteles
utilizan medios de publicidad como redes sociales, plataformas digitales pagina web
y el 25% utilizan tarjetas de presentacion. Convirtiendo el valor positivo es decir el

75% en escala de 0 a 7 da como resultado un 5.25.
° Condiciones de la demanda.

Cantidad de visitantes:
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De acuerdo con el informe Técnico Turismo Receptivo en Cali y Valle del Cauca
para junio de 2017 (Sistema de Informacion turistica, 2017) “Durante este periodo
el Valle del Cauca recibi6é un total de 94.133 visitantes extranjeros, es decir, 7,8%
mas que durante el mismo periodo del afio anterior, los cuales representaron el

6,4% del total que llegaron al pais. De estos, el 93,6% tuvieron como destino la

ciudad de Cali, que atrajo 88.145 visitantes extranjeros”.

Tabla 8. Flujo de ingreso de visitantes extranjeros y nacionales en Colombia

Extranjero | Colombiano
Puestos de Control Migratorio Aéreo S S Total

619,70 | Participacio
Total 245,270 374,436 6 n %

429,10
Aeropuerto Eldorado de Bogota 170,119 258,985 4 69.24%
Aeropuerto José Maria Cordova de Rionegro 29,002 51,150 80,152 12.93%
Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragén de Cali 11,658 30,755 42,413 6.84%
Aeropuerto Rafael NUfiez de Cartagena 25,064 14,650 39,714 6.41%
Aeropuerto Ernesto Cortissoz de Barranquilla 3,733 10,200 13,933 2.25%
Aeropuerto Matecafia de Pereira 1,205 3,996 5,201 0.84%
Aeropuerto Gustavo Rojas Pinilla de San
Andrés 2,995 704 3,699 0.60%
Aeropuerto ElI Edén de Armenia 550 2,135 2,685 0.43%
Aeropuerto Palonegro de Bucaramanga 373 1,495 1,868 0.30%
Aeropuerto Alfredo Vasquez Cobo de Leticia 515 352 867 0.14%
Aeropuerto Almirante Padilla de Riohacha 19 10 29 0.00%
Aeropuerto Camilo Daza de Cucuta 16 2 18 0.00%
Aeropuerto de Santa Marta 14 - 14 0.00%
Aeropuerto Enrique Olaya Herrera de Medellin 7 2 9 0.00%
Puesto Aéreo de Tumaco - - - 0.00%
Base Aérea Tolemaida - - - 0.00%
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Aeropuerto Alfonso LOpez Pumarejo de
Valledupar

] e

Fuente: Boletin Migratorio Dic 2017 de Migracion Col.

Sin embargo, para realizar la comparacion con respecto a otras ciudades se toma
como base la informacion de migracion Colombia en el mes de diciembre de 2017
(Migracién Colombia & Ministerio de Relaciones Exteriores, 2017). Del cual se
establece como referencia la ciudad de Bogota ya que tiene un mayor flujo de
ingreso de extranjeros y nacionales.

o Datos de Cali

o= x100 = 22152

datos de la ciudad de referencia - 429,104

x100 = 18.67%

Transformandolo en escala de 0 a 7 da como resultado 1.3

Gréfico 57. Tasa de Crecimiento de Visitantes en Santiago de Cali

Cant. Entradas Visitantes

Fuente: Elaboracion propia

La tasa de crecimiento de entrada de visitantes es del 28%
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Pais de procedencia de los turistas:
Datos de estadisticas — Turismo receptor SITUR 2018

Datos afilo marzo 2018 Datos marzo 2019

Gréfico 58. Datos de estadisticas — Turismo receptor SITUR 2018

Pais de procendecia Pais de procendecia

Colombiz [ 55,03%
Otros I 5,20% Colombia &7,08%
Eztados Unidos de América
Ecuador | 2,08%
Yenezuela 7,38%
Panama 0,76%
Ezpafia 0,48%

MMéxico  0,42%
Otros 8§ 3,69%

Venezuela | Z2,62%

2,23%

Argentina  0,35%
Cuba  0,24%
Alermania  0,17%
Chile  0,15% Ecuador | 1,85%
Francia 0,11%
FPerd 0,11%

Suiza 0,07%

Fuente: (SITUR, 2018)
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Grafico 59. Lugar de procedencia del turismo externo

4.1 LUGAR DE PROCEDENCIA
TURISMO EXTERNO

ARGENTINA
INGLATERRA

Fuente: (SITUR, 2018)

Segun encuestas realizadas a los turistas se identifico que el lugar de procedencia

con mayor puntaje fue el de argentina.
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o Preferencias y motivos de viaje de los turistas datos afio marzo 2018:

Graéfico 60. Preferencias y motivos de viaje de los turistas datos afio marzo 2018

Motivo de grupo desagregado

Vacaciones, recreay acio. _ 34,38%
Vizitarafamiliares yfo amig.. _ 32,30%
Realizar inwersian yfoasistir. _ 10,90%

Entranzito a otro destino. _ 10,25%

Aziztiraconferencia, congre.. - 3,69%
hrtistadeespectdculo(conci. . Z,19%
Salud y atencidn médica (incl.. I 1,31%
Campetiren actividad depor. IDJSS%
Dictar conferencia, ponente . ID,Bl%
Inweztigacion académica o ci. ID,.‘-"4%
Comprar bienes o servicios p.. ID,SQ%
EducacidnfFormacidn. ID,S?%
Otromotivo | 0,55%
Wenderbienes o prestar sery. ID,SZ%

Azistiraeventos religiosos/. I 0,35%

Fuente: (SITUR, 2018)

o Motivos principales de visita a Cali datos marzo 2019:

Gréfico 61. Motivos principales de visita a Cali datos marzo 2019

7. MOTIVOS PRINCIPALES DE VISITA A CALI

Evertos o Depories Haturaleza Gagrommia Cultura “Wisitaa Chng

AR Taerehi i

Fuente: (SITUR, 2018)
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Entre los motivos principales del viaje se encuentra la cultura con un 43%.
. Percepcion y nivel de satisfaccion del turista.

Para este criterio se valoro la informacion obtenida en las encuestas a los turistas
en donde se muestre la opinién sobre la calidad en la prestacion de servicios,
considerando la calificacion excelente dicho item, esta informacion se presenta en

la siguiente tabla:

Tabla 9. Percepcion y nivel de satisfaccion de los servicios turisticos

Criterio Porcentaje Peso |[Calificacion escala de
evaluado Oa7
Alojamiento 31% 0.33 0.10
Restaurantes 45% 0.33 0.15
1.96
Transporte 8% 0.33 0.03
Total 1.00 0.28

Fuente: Elaboracion propia

7.3.1 Contexto para la estrategia y rivalidad de las empresas.Empresas  de

alojamientos interesadas por mejorar la satisfaccion del cliente:

Con el fin de medir la competencia entre los competidores locales se realizaron
encuestas a los establecimientos de alojamiento donde se les pregunté si median
el grado de satisfaccion de los clientes, pues hacerlo significa que las empresas

estan interesadas por mejorar la calidad del servicio.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencié que el 69% de los hoteles

encuestados si miden el grado de satisfaccion de los clientes.

Transformando el porcentaje de 69% este valor a escala de 0 a 7 da como resultado

un valor de 4.83.
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o Alianzas estratégicas con instituciones de turismo:

Por otro lado, también se les pregunto a los establecimientos de alojamiento si

poseian alianzas estratégicas en el sector turistico.

La mayoria de los hoteles encuestados si tienen una alianza estratégica, todos
estan aliados con Cotelco, que es un gremio con mucha trayectoria y apoya a todo
el sector hotelero y turistico colombiano. El 62% de los hoteles encuestados tienen
esta alianza por el buen prestigio de Cotelco.

Tabla 10. Alianzas estratégicas con instituciones de turismo

Criterio Porcentaje Calificacion Califi,caqién Escala de
Ponderada del Indice Oa7
Cotelco 62% 0.5 0.31
Otros 0% 0.5 0.00 2.2
Total 31%

Fuente: Elaboracion propia

Para calcular la escala de 0 a 7, se suman el total del calculo de las escalas

anteriores:

Tabla 11. Indicadores

INDICADORES ESCALA
Empresas de alojamientos interesadas por mejorar la 4.83
satisfaccion del cliente '
Alianzas estratégicas con instituciones de turismo 2.2

Promedio 7.03

Total escaladeOa? 351

Fuente: Elaboracion propia
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7.3.2 Sectores afines y auxiliares. Apoyo de entidades gubernamentales a

establecimientos de (alojamientos):

El 83% de los hoteles encuestados dicen no que reciben ningun tipo de apoyo por
parte de las entidades gubernamentales, demostrando que no hay una sinergia
entre el sector turistico con dichas entidades, para un desarrollo econémico y social
del pais.

Transformando el valor del 17% los cuales afirman tener apoyo este valor a escala
de 0 a 7 da como resultado un valor de 1.19.

Facilidad de servicios de telecomunicacion:

De acuerdo con el informe “indice de competitividad de ciudades 2018” (Consejo
Privado de Competitividad & CEPEC-Universidad del Rosario, 2018) se toma como
referencia la ciudad de Bucaramanga la cual obtuvo el mayor puntaje en este

indicador:

Tabla 12. Ranking de ciudades con calificaciones mas altas en el indicador Infraestructura TIC entre ciudades

de Colombia
Infraestructura TIC Ciudad Puntaje
Bucaramanga 10
Medellin 9.29
Penetracion de internet fijo banda ancha
Bogota 9.12
Cali 3.74

Fuente: Infome de Competitividad entre ciudades 2018.

Puntaje de Cali 3.74

A%= 100 = =——x100 = 37.4%
10.00

Puntaje de la ciudad de referencia

La comparacion de los resultados de Bucaramanga con respecto a los de Cali da
como resultado de 37.4%, es decir, Cali posee solo el 37.4% de facilidad de

telecomunicacién a los turistas con respecto de la ciudad que posee el mejor
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desempenio en este indicador. Transformando este valor a escala de 0 a 7 da como
resultado 2.61.

Facilidad y calidad de servicios publicos:

En cuanto al indicador de facilidad de servicios publicos se toma como referencia
nuevamente la ciudad de Bogoté quien ocupa el primer lugar.

Tabla 13. Ranking de ciudades con calificaciones mas altas en el indicador calidad de servicios publicos entre
ciudades de Colombia

Servicios Publicos Ciudad Puntaje
Bogota 8.84
Cobertura de acueducto .
Cobertura de la energia eléctrica|Barranquilla 8.81
Costo de la energia eléctrica \ageliin 367
Cobertura efectiva de gas natural
Cali 7.89

Fuente: Infome de Competitividad entre ciudades 2018.

Puntaje de Call x100 = %xmo — 89.25%

A%=

Puntaje de la ciudad de referencia

Al obtener el porcentaje se observa que Cali cuenta con un alto nivel de facilidad de

servicios publicos con un porcentaje de 89.25%.
Al convertido en escala de 0 a 7 nos da un 6,24.
Seguridad a los turistas:

Este indicador se compara con la ciudad de Cartagena quien tiene la mejor

calificacion.
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Tabla 14. Ranking de ciudades con calificaciones mas altas en el indicador seguridad entre ciudades de

Colombia
Seguridad Ciudad Puntaje
Cartagena 10
Monteria 8.57
Tasa de Hurtos
Riohacha 8.52
Cali 5.95

Fuente: Infome de Competitividad entre ciudades 2018.

Puntaje de Cali 5.95

A%= 100 = ——x100 = 59.5%
10.00

Puntaje de la ciudad de referencia

La comparacion de los resultados de Cartagena respecto a los de Cali indica que
Cali posee solo un 59.5%, con respecto a Cartagena.

Transformando este valor a escala de 0 a 7 da como resultado 4.16.
Facilidad de servicios de transporte a los turistas:

De acuerdo con el informe “indice de competitividad de ciudades 2018” (Consejo
Privado de Competitividad & CEPEC-Universidad del Rosario, 2018) se toma como

referencia la ciudad de Bogota la cual obtuvo el mayor puntaje en este indicador:
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Tabla 15. Ranking de ciudades con calificaciones més altas en el indicador conectividad entre ciudades de

Colombia
Conectividad Ciudad Puntaje
: Bogotéa 7.58
Costo de transporte terrestre a mercado interno
Costo de transporte terrestre a puertos|Medellin 5.62
Pasajeros movilizados por via aérea _
Poblacion potencialmente conectada por via aérea|Cali 5.12

Pasajeros movilizados por transporte publico

Santa Marta 4.54

Fuente: Infome de Competitividad entre ciudades 2018.

Puntaje de Cali 5.12
] x100 =

Puntaje de la ciudad de referencia ~ 758

A%= x100 = 67.54%

La comparacion de los resultados de Bogota respecto a los de Cali da como
resultado de 67.54%, es decir, Cali posee solo el 67.54% de facilidad de transporte
a los turistas con respecto de la ciudad que posee el mejor desempefio en este

indicador. Transformando este valor a escala de 0 a 7 da como resultado 4.72.
El papel del Gobierno:

La secretaria de turismo ha realizado las siguientes intervenciones lo cual genera
una oportunidad de crecimiento y mejora en la competitividad del sector turistico a
continuacion, se describen algunas de las actividades (Secretaria de Turismo de
Cali, 2019):

o Implementacion de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 001-1
“Destino turistico - Area turistica. Requisitos de sostenibilidad” en area turistica del
corregimiento de Pance. (Proyecto Fontur 2019)

o Programas de capacitacion en turismo (Universidad Autbnoma de Occidente
— Universidad de San Buenaventura)

o Articulacion con el sector académico (Universidad Autbnoma de Occidente,
Universidad de San Buenaventura Cali, Pontificia Universidad Javeriana y SENA).

o Vinculacion de emprendedores a la cadena de valor del turismo.
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o Trabajo con prestadores de servicios turisticos para el fortalecimiento de
capacidades.

o 2018: Rueda de negocios con 27 tour operadores y 22 empresarios de
experiencias Unicas

o 2019: 35 empresarios capacitindose y en proceso de disefio de su
experiencia Unica para el turismo.

o Programa Cali se formaliza en asesorias personalizadas martes y jueves.

o Talleres y charlas a prestadores de servicios turisticos por modalidades de
turismo (Naturaleza, Deporte, Cultura).

o Charlas normatividad migratoria.

o Campariias de prevencion de la Explotacion Sexual Comercial de Nifos,
Nifias y Adolescentes (ESCNNA).

o Sensibilizacion para la erradicacion del trabajo infantil y derechos humanos.
o Participacion en el “I Encuentro de Destinos Turisticos Comprometidos con
la Proteccion de la Nifiez y la Adolescencia “.

o Cali se uni6 a la Red de Secretarias y Entidades de Turismo, que trabaja por
la prevencion de la trata de personas y delitos conexos dentro del gremio turistico.
o Rutas turisticas: Plan de trabajo con tour operadores receptivos, en el cual
se incluye la realizacion de talleres de las rutas Turisticas, para planear el coste de
estas: Talleres en Ruta de la salsa, Rutas de Naturaleza, Ruta Gastronomica, taller
Ruta historica, cultural y patrimonial, Ruta Religiosa, Taller Ruta City Tour, Ruta de
la moda y compras, Ruta de las aves, Ruta de las casas de Haciendas.

o Programa diseflando experiencias Unicas para el turismo: Articulacion con el
sector académico (Universidad Autébnoma de Occidente, Universidad de San
Buenaventura Cali, Pontificia Universidad Javeriana y SENA), vinculacién de
emprendedores a la cadena de valor del turismo, trabajo con prestadores de
servicios turisticos para el fortalecimiento de capacidades, rueda de negocios con
27 tour operadores y 22 empresarios de experiencias Unicas, 35 empresarios

capacitandose y en proceso de disefio de su experiencia Unica para el turismo.
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Tabla 16. Cuadro resumen: Calificacion de la competitividad del sector turistico de Santiago de Cali

CALIFICA
CALIFIC AC1 .
FACTORES INDICADORES . CION
ONDEODOAT INDICADOR TOTAL
Recursos naturales 438
O ferta Cultural 4.81
Recurso Humano 4.4
CONDICIONES DE LOS |Calidad servicios de alojam iento 265 035 353 0.88
FACTORES Calidad en senvicios de alim entadidn: 24 ’ ’ !
Calidad del senvicio de transporte 1.7
Empresas de alojamiento con procesos autom atizados 266
Uso de tecnologia para ofrecer el servicio 525
CONDICIONES DE LA |Cantidad de visitantes 13 035 163 0.41
DEMANDA Percepcion y nivel de satis faccion del turista 1.96 ) ] )
CONTEXTO PARALA  |Nianzas estratéqicas con instituciones de turismo 483
ESTRATEGIAY RIMALIDAD (Empresas de alojamientos interesadas por mejorarla 0.25 352 0.88
DE LAS EMPRESAS zatizfaccion del clientes 22
Apoyo de entidades gubernam entales a establecimientos
tursticos (alojamientos) 1.19
SECTORES AFINES Y |Facilidad de servicios de telecom unicacion 261 0.25 378 0.95
AU XILIARE § Facilidad v calidad de servicios plblicos 6.24 ’ ' ’
Sequridad a los turistas 418
Facilidad de servicios de transporte a los turistas 472

COMPETITIVIDAD DEL SECTOR TURISTICO

Fuente: Elaboracién propia

7.4 ANALISIS FODA

Fortalezas:

o Climatologia favorable con una temperatura que varia generalmente de 19
°C a 29 °C, en base a la puntuacion de turismo, la mejor época del afio para visitar
Cali para actividades de tiempo caluroso es desde principios de junio hasta finales
de septiembre (Weather Spark, 2019).

o Cali cuenta con una buena oferta turistica, posee 17 zonas de interés
turistico, 5 zonas gastrondmicas, 4 unidades deportivas, 7 iglesias, 5 espectaculos
de salsa, 24 teatros, 11 museos, 44 monumentos y estatuas, 21 fuentes de agua
representativas, 13 parques, 5 plazoletas, 1 zooldgico, 27 salas de exposicion, 4
miradores letras de Cali (Secretaria de Turismo de Cali, 2018).

o Cali posee 127 Escuelas de baile de salsa, 4 espectaculos de gran formato:
Delirio, Ensalsate, Mulato Cabaret, Royal Show y mas de 2.000 bailarines durante

el Sals6dromo (Secretaria de Turismo de Cali, 2018).
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o Cali tiene una posicion geografica privilegiada pues se han registrado el 30,4
% de las aves de Colombia, ubicAndose como el municipio con mayor riqueza de
aves del pais (El Pais, 2018).

o La salsa es el producto estrella y diferenciador de Cali (Secretaria de Turismo
de Cali, 2018).
o En cuanto al desarrollo en el transporte, Santiago de Cali cuenta con el

Aeropuerto Internacional Alfonso Bonilla Aragén, en él operan vuelos nacionales e
internacionales. Tiene una participacion de conectividad de 67.54% frente a la mejor
ciudad segun “indice de competitividad de ciudades 2018” (Consejo Privado de
Competitividad & CEPEC-Universidad del Rosario, 2018).

o Cali cuenta en su mayoria con establecimientos nocturnos distribuidos asi:
147 bares, 69 discotecas y 22 tabernas, los cuales cuentan con una gran variedad
de servicios como servicio de reservas, zonas WI-FI, servicio de conductor elegido,
rumbas tematicas, reconocimiento de clientes VIP, conciertos, ademas realizan
actividades especiales (Camara de Comercio de Cali, 2019).

o Alta cobertura de transporte publico de pasajeros y transporte turistico dentro
de la ciudad ocupando el 3 puesto en conectividad segun informe de “indice de
competitividad de ciudades 2018” (Consejo Privado de Competitividad & CEPEC-
Universidad del Rosario, 2018).

o El 79% de los establecimientos de alojamiento cuentan con politicas de
contratacion.

o El 75% de los establecimientos de alojamiento realizan promocion y
publicidad usando las TIC.

o El 70% de los turistas encuestados opinan que el costo del alojamiento es
moderado y el 24% opina que es bajo.

o El 100% de los turistas encuestados volverian a confiar en las agencias de
viaje de las que hicieron uso.

o Cali posee el 62.66% de sostenibilidad ambiental comparado con Neiva,

ciudad que posee el mejor desempeio en este indicador segun el “Indicador de
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competitividad de ciudades 2018” (Consejo Privado de Competitividad & CEPEC-
Universidad del Rosario, 2018).

o Cali posee 68.73% de oferta cultural comparado con Tunja, ciudad que posee
el mejor desempefio en este indicador. segun el “Indicador de competitividad de
ciudades 2018” (Consejo Privado de Competitividad & CEPEC-Universidad del
Rosario, 2018).

o Cali cuenta con un alto nivel de facilidad de servicios publicos con un

porcentaje de 89.25%.
Debilidades:

o Solamente el 31% de los turistas encuestados perciben calidad excelente en
el servicio de alojamiento.

o Solamente el 45% de los turistas encuestados perciben calidad excelente en
el servicio de alimentacion.

o Solo el 8% de los turistas encuestados perciben calidad excelente en el
servicio de transporte.

o Solo el 28% de los turistas se siente satisfechos con la calidad de los
servicios en alojamiento, alimentacién y transporte.

o Solo el 7% de los turistas obtuvo informacion en los puntos turisticos
establecidos por la Secretaria de Turismo de Cali.

o La mayoria de los turistas obtuvieron informacion sobre el destino turistico
por medio de amigos, familiares o propiamente en el lugar, lo que quiere decir que
no hay informacién sobre paquetes turisticos o de promocion de la ciudad al alcance

de los turistas.

o Solo el 3% de los encuestados hicieron uso de agencias de viaje para visitar
la ciudad.
o Solo el 40% de los hoteles tienen contratado personal bilinglie con o con

capacidad de comunicacién con clientes extranjeros que no dominen el espafiol.
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o Solo el 69.23% de establecimientos de alojamiento capacitan al personal en

temas de turismo.

o Solo el 34% de los establecimientos de alojamiento realizan medicion del
clima laboral.
o Solo el 38% de establecimientos de alojamiento cuenta con software de

gerenciamiento de hoteles o de sistemas de informacion.

o El 83% de los hoteles encuestados dicen que no reciben ningun tipo de apoyo
por parte de las entidades gubernamentales.

o En cuanto a facilidad de comunicacion solo tiene un 37% frente a la mejor

ciudad segun el informe de “indice de competitividad de ciudades 2018”.

o Solamente el 62% de establecimiento de alojamiento pertenece a alguna
asociacion.

Oportunidades:

o Crecimiento de entrada de visitantes desde el afio 2014 hasta el afio 2017,

ha habido un crecimiento de 28% elevandose principalmente del afio 2017.

o Una de las aerolineas mas importantes de México, Aeroméxico conectara
una nueva ruta al Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon. Esta ruta sera inaugurada el
préximo 16 de mayo.

o El aeropuerto Internacional Alfonso Bonilla Aragon recibe mas de 100 rutas
internacionales con una sola escala. Tiene conectividad directa con 7 paises y una
frecuencia de 95 vuelos semanales. Asi mismo se conecta con 14 ciudades de
Colombia con mas de 373 frecuencias semanales. Cali es uno de los principales
destinos turisticos del pais (Secretaria de Turismo de Cali, 2018).

o Aumento en llegada de pasajeros internacionales al aeropuerto Alfonso
Bonilla Aragdon ascendid6 a 514.732 representando un aumento del 10.3%
comparado con el afio pasado, es decir 48.231 pasajeros mas en el afio 2018
(Secretaria de Turismo de Cali, 2018).
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o Cali fue nombrada por el presidente de la republica como distrito especial la
cual hard parte del grupo de ciudades colombianas categorizadas como Distrito
integrado por Bogota, Barranquilla, Cartagena, Riohacha, Buenaventura y Santa
Marta (El Tiempo, 2018).

o Cali fue declarada Capital Deportiva de América para el afio 2019 por Aces
Europa (Noticiero 90 Minutos, 2018).

o Cali sede de los Juegos Panamericanos Junior 2021 (Secretaria de Turismo
de Cali, 2019).
o Cali, ocupo el octavo lugar en la lista de los diez destinos top en América

Latina para el turismo de reuniones y de negocios, segun el informe “Tendencias
futuras para el segmento de las reuniones y eventos” que elabora la division CWT
Meetings & Events. (Camara de Comercio de Cali, 2019).

o Cali es reconocida por su producto estrella la (salsa)

o La secretaria de turismo dentro de su plan estratégico de turismo rural y de
naturaleza, ha desarrollado estrategias de fortalecimiento, mejoramiento y
desarrollo creativo de la gestion del turismo. Estas estrategias se han realizado a
través de programas de fortalecimiento empresarial, disefio de experiencias unicas
para el turismo en articulacion con el sector académico, disefio de productos
turisticos, disefio de rutas turisticas, programas de formalizacion de empresas

turisticas, entre otras (Secretaria de Turismo de Cali, 2019).
Amenazas:

o Algunos bienes culturales de Cali estan en el olvido (El Pais, 2012).

o Deterioro de patrimonio cultural por falta de cuidado y mantenimiento (El
Pais, 2018).

o Inseguridad que tiene como principal fenbmeno el micro-trafico y el
narcotrafico en Cali y en el Valle del Cauca (Caracol Radio Cali, 2018).

o En cuanto a la seguridad se comparé con la ciudad mejor calificada en el
“indice de competitividad de ciudades 2018” donde se obtuvo un porcentaje de
59.5%.
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o Alto nivel de contaminacion principalmente en el rio Pance, uno de los lugares

mas visitados por los turistas.
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8 ALTERNATIVAS PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DEL SECTOR
TURISMO EN SANTIAGO DE CALI

Una vez realizado los diferentes andlisis en la presente investigacion, se propone
las alternativas para mejorar la competitividad del sector turistico en Santiago de
Cali.

Para la elaboracion de las propuestas se requiere tomar como base los aspectos
mas relevantes del andlisis del FODA del sector del turismo, consolidadas a

continuacion:
Oportunidades
Estrategias DO

1) Divulgar a los turistas y potenciales turistas, los diferentes reconocimientos
y/o nombramientos de la ciudad, por ejemplo, el nombramiento de Santiago de Cali
como distrito especial, capital deportiva, ubicacion entre el top 10 de América Latina
en turismo de negocios y reuniones, el producto estrella (la salsa), entre otros. Para
ello, se puede aprovechar los recursos que la ciudad tiene a su disposicion como
las TIC, redes sociales, diferentes medios de comunicacion radial y escrita, y demas
medios que permita cubrir el mayor nimero de personas, para que se sientan
atraidos por visitar la ciudad, y para que los turistas que ya se encuentren en ella,
conozcan de otros aspectos importantes y puedan reconocer toda la oferta que tiene
Santiago de Cali.

2) Participar activamente los prestadores de servicio turistico, en toda la gama
de actividades que realiza la secretaria de turismo como programas de capacitacion,
rutas turisticas, talleres y charlas, que contribuyen al crecimiento de sus empresas,
del personal que tiene relacion directa con el turismo, y por ende se reflejara en el
servicio que recibira el turista que llega a la ciudad. Programas como "Cali se
Formaliza" brinda asesorias personalizadas a los prestadores de servicio turistico,

como parte de las estrategias para la disminucion de la informalidad, entre otras.
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3) Desatrrollar y promocionar por parte de los prestadores de servicio turistico,
paquetes que agrupen la mayoria de oferta y actividades turisticas de la ciudad, con
el fin de aprovechar al maximo los recursos disponibles.

4) Desarrollar una herramienta informética que sirva de promocién y
comunicacion, que contenga informacion clara, precisa, actualizada y en tiempo real
sobre turismo de Santiago de Cali. Por una parte, esta herramienta facilita al turista
y al potencial turista, para motivarse a escoger la ciudad como destino de su viaje,
para movilizarse en la ciudad y conocer toda la oferta turistica de primera mano,
conocer los diferentes tipos de turismo que puede encontrar en la ciudad

dependiendo de su afinidad, entre otros beneficios.

Por otra parte, permite a los prestadores de servicio turistico promover y
promocionar las actividades que ofertan, también puede ser insumo para conocer
las caracteristicas de la demanda y poder generar estrategias enfocadas a suplir las

necesidades actuales de consumo.

5) Crear programas académicos técnicos, tecnoldgicos y/o profesionales que
contribuyan con la formacién idonea del personal relacionado a la actividad turistica.
6) Comunicar y promocionar por diferentes medios lo referente a educaciéon en
temas de turismo que estén siendo ofertados, para el personal de los
establecimientos turisticos con el fin de mejorar la calidad de los servicios prestados.
7) Estimular a los establecimientos de alojamiento para que formen alianzas
productivas con el animo de optimizar los procesos y mejorar la competitividad de
turismo.

8) Promover en los establecimientos de alojamiento el uso de los TIC para la
promocién de su actividad turistica.

9) Promover en los establecimientos de alojamiento la implementacion de
sistemas de informacién que le permitan controlar sus procesos de gestidn

automatizados y confiables.
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10) Disefar e implementar canal para la gestibn de quejas, reclamos y
sugerencias en los establecimientos de alojamiento.

11) Disefar e implementar herramientas para medir la satisfaccion y expectativas
de los clientes en los establecimientos de alojamiento.

12) Fomentar y divulgar las politicas de apoyo gubernamentales dirigidas hacia

los establecimientos turisticos.

Estrategias FO

1) Impulsar la creacion y mejora de los establecimientos turisticos en las
diferentes zonas de Santiago de Cali, que permita brindar variedad en la oferta
turistica y generacion de productos turisticos que se adapten a las necesidades del
turista.

2) Incentivar la promocion en el turismo de negocios, a través de los diferentes
congresos y convenciones de orden local, nacional e internacional.

3) Realizar alianzas estratégicas para mejorar la conectividad con mercados
internacionales a través de nuevas rutas aéreas y aumento de las frecuencias de
rutas existentes.

4) Promover el turismo de compras, apoyando los productos locales que
generaran una marca en el turista, principalmente con los visitantes internacionales.
5) Mejorar la imagen de los atractivos turisticos destacando su autenticidad, los
cuales permitiran brindar de una forma novedosa el conocimiento de la ciudad.

6) Realizar campafias en donde se destaque a Cali como un destino turistico

seguro.

Amenazas:

Estrategias DA
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1) Proporcionar una mayor cantidad de policias de turismo principalmente en
lugares més transitados por turistas.

2) Proporcionar policias del medio ambiente en lugares estratégicos, en los
cuales podran vigilar y salvaguardar los recursos naturales, con el fin de disminuir
los diferentes impactos negativos al medio ambiente.

3) Brindar capacitacion a policias de turismo para que brinden un servicio de
excelencia, amabilidad y respeto, ofreciendo seguridad a los visitantes.

4) Realizar inventario de los bienes culturales, y desarrollar programas que
busquen promover el cuidado y generen conciencia sobre la importancia que tienen
los bienes culturales y su contribucion en el desarrollo de la actividad turistica.

5) Realizar programas de limpieza urbana y reconstruccion en la ciudad, con el
fin de preservar el patrimonio cultural.

6) Desarrollar campafas que permitan incentivar a los visitantes a preservar en
buen estado, todos los destinos turisticos de la ciudad.

7) Establecer jornadas continuas de limpieza, enfocadas a promover el cuidado

del medio ambiente.

Estrategias FA

1) Realizar campafas publicitarias dentro de Santiago de Cali para promocién
de los recursos turisticos y poder expandir el mercado.

2) Realizar planes en conjunto con los entes de gubernamentales para mejorar
las condiciones de seguridad de los turistas.

3) Reforzar la normatividad asociada a la conservacion del patrimonio cultural
de la ciudad.

4) Apoyar y brindar asistencia técnica gubernamental a las organizaciones
turisticas.

5) Definir y promover un acuerdo con la integracion interinstitucional de
empresas - gobierno para la preservacion de los atractivos turisticos naturales

teniendo en cuenta el buen manejo y las practicas ambientales.
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6) Realizar esfuerzos para apoyar a mejorar el grado de informalidad en las
empresas del sector del turismo, con ello podra dar mayor seguridad a los turistas

ofreciendo una mejor garantia.
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9 CONCLUSIONES

o Para el desarrollo del diagndstico competitivo del sector turistico de la ciudad
de Santiago de Cali, primero se llevd a cabo una caracterizacion del sector
empleando elementos que permitieron ampliar informacion sobre la situacion actual
en su ambito competitivo. Al emplear el diamante de Porter se lograron rescatar
aspectos relevantes como la percepcidén positiva que tienen los visitantes de la
ciudad, condiciones de los factores del sector y sus ventajas comparativas, sin
embargo, las empresas asociadas a las actividades turisticas de alojamiento no se
encuentran completamente alineadas hacia estrategias que permitan apostar al
aprovechamiento de estas ventajas.

o Se evidenciaron desventajas que actualmente afectan el sector en sus
actividades turistica en la ciudad de Santiago de Cali, las cuales son primordiales
para mejorar la competitividad como la falta de preparacion técnica en turismo, el
bilingtiismo, entre otros.

o La forma de medicion de la productividad en el sector de servicios es el nivel
de satisfaccion del cliente, por lo tanto, para mejorar la competitividad a nivel de las
empresas asociadas al turismo, se requiere capacitar al personal involucrado en la
industria turistica, para tener un equipo de trabajo con excelente formacion lo cual
se vera reflejado tanto en su crecimiento como en beneficios sociales.

o De acuerdo con el analisis del sector en la ciudad existe un muy bajo nivel de
asociacion, a pesar de las grandes oportunidades que hoy existen para realizar
alianzas tipo Claster. Parte de que hoy no existan es producto de que no se tenga

bien concebida y disefiada la ciudad como un destino o productos turisticos.
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11 ANEXOS

Anexo A. Informacion capacidad hotelera Cali en cifras 2017

Cali en cifras 2017
5.2 TURISMO

5.2.1 (Capacidad hotelera seguin clasificacion y categoria

2016-2017

. 2016 2017

Clasificacion - — - —
Cantidad Habitaciones Camas Cantidad Habitaciones Camas
TOTAL 191 6,128 10,336 221 6,466 11,006
Hotel 136 5 345 8815 146 5 456 9,095
Lujo 11 1,303 1,815 11 1,308 1,818
Primera 45 1,800 2,799 18 968 1,537
Econdomica 80 2,242 4201 "7 3,180 5,740
Apartahotel 23 499 810 30 582 845
Primera 6 186 317 9 137 181
Econdomica 17 313 493 21 445 664
Hostal 32 284 71 45 428 1,066
Primera - - - - - -
Econdomica 32 284 71 45 423 1,066

Fuente: Cali en Cifras 2013 DAP, Cuadro 5.2.2

Fuente: (Alcaldia de Santiago de Cali, 2018)
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Anexo B. Formatos de encuestas

Encuesta turistas:

NOMBRE DEL ENCUESTADOR:

Soy una estudiante de la Universidad Catdlica y estoy realizando un estudio para
conocer la percepcion del turista que visita la ciudad de Cali y medir el nivel de
competitividad del sector turistico de la ciudad. Esta encuesta no tiene ningan
propésito comercial y tanto su identidad como la informacion personal que

suministre son absolutamente confidenciales.

1. Edad:
a) 15 a 20 afos
b) 21 a 30 afos
c) 31 a 40 afios
d) 41 a 50 afios

e) 51 o mas

2. Género:
a) Femenino

b) Masculino

3. Ocupacion:
a) Estudiante
b) Empleado
c) Independiente
d) Jubilado
e) Otro:

4. Lugar de procedencia:
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5. ¢Conocia usted la ciudad de Cali?

() Si
() No

6. ¢, Cuando fue la ultima vez que visit6 la ciudad de Cali?

a) Hace un mes
b) Entre 3y 6 meses
c) Mas de un afio

d) Primera vez

7. En orden de importancia enumere los motivos principales de su visita siendo (1)

el mas importante y (6) el menos importante

() Eventos o reuniones
() Deportes

() Naturaleza

() Gastronomia

() Cultura

() Visita a familiares

() Otro:

8. ¢ Utilizo el servicio de informacion al turista de la secretaria de turismo? (puntos

de informacién turistica)

()Si
() No

9. ¢Como obtuvo informacién sobre este destino turistico?

a) Agencias de viajes
b) Paginas Web
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c) Directamente en el lugar
d) Periddico

e) Radio

) Tv
g) Otro:

10. Al momento de viajar a Cali, ¢recurrio a alguna agencia de viajes? (Si su

respuesta es si conteste la pregunta, 11,12, 13y 14).

()Si
() No

11. ¢Cudl o cuales fueron las razones por las que acudi6 a agencia de viajes para

organizar su viaje? (marque tantas opciones como considere oportuno).

() Conseguir un mejor precio

() Reducir la incertidumbre sobre el viaje

() Acceder a una mayor variedad de destinos y/o servicios
() Reducir el tiempo de busqueda

() No confia en la agencias de viajes virtuales

() Otro (por favor, especifique)

12. ¢ Qué tipo de servicios contratd con la agencia de viajes?

() Solo transporte

() Solo alojamiento

() Transporte y alojamiento

() Actividades de entretenimiento

() Paquete turistico todo incluido
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Otro:

13.Indique su grado de satisfaccidn con el servicio prestado por la agencia de viajes

() Muy satisfecho

() Satisfecho

() Ni satisfecho ni insatisfecho
() Insatisfecho

() Muy insatisfecho ¢ por qué? :

14. ¢Volveria a confiar en esta agencia de viajes para organizar sus proximos

viajes?

()Si
() No. Por qué?

15. ¢Qué tipo de alojamiento ha estado haciendo uso durante su estancia?
a) Hotel
b) Hostal
c) Apart-Hotel
d) Casa de familiares

e) Casa alquilada

16. ¢ Cudl es su opinidn con respecto a la calidad del alojamiento?

() Muy buena
() Buena
() Aceptable

() Regular

162



() Mala

17. ¢ Cual es su opinidn respecto al precio del alojamiento?

() Muy alto

() Alto

() Moderado/razonable
() Bajo

() Muy bajo

18. ¢ Cuédl es su forma de pago? Puede marcar mas de una opcion
a) Efectivo
b) Tarjeta de crédito
c) Tarjeta debito
d) Cheque

e) Puntos de viaje

19. Cual es el medio de transporte que va a utilizar o ha utilizado durante su estancia

(puede marcar mas de una opcion).
() Auto mévil propio

() Auto mévil rentado

() Auto bus urbano

() Autobds turistico

() Taxi
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() Motocicleta
() Bicicleta
() Caminando

Otro cual

20. ¢ Cual es su opinidon con respecto a la calidad del transporte?

() Muy buena
() Buena

() Aceptable
() Regular

() Mala

21. ¢ Cual es su opinién respecto al precio del transporte?

() Muy alto

() Alto

() Moderado/razonable
() Bajo

() Muy bajo

22. ¢En cuanto a la alimentacion el de ayer cual de estos lugares eligi6 como

actividad gastronémica el dia de ayer?
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Lugar Desayuno Almuerzo Cena

Alojamiento

Restaurante

Centros Comerciales

Otro:

23. ¢ Cual fue la razén por la que elige este lugar para su alimentacién?
a) Por la experiencia
b) Recomendacion
c) Precios
d) Publicidad

e) Servicio

24. De las siguientes preguntas califiquelas del 1 al 5, donde 5 es la mayor

calificacion y 1 la menor.
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5 1
Muy 4 3 2 Muy
bueno Bueno Regular Malo malo

¢,Como calificaria la cortesia y trato de los
empleados?

La rapidez con la que le fue otorgado el servicio
¢,Como calificaria la limpieza del restaurante?

¢ Como ha sido la calidad del servicio recibida?

La relacion precio / calidad del servicio es
El tiempo de espera para ser atendido fue

¢,Cudles son las probabilidades de que recomiende
a otras personas?

Anexo C. Encuestas alojamiento

NOMBRE DEL ENCUESTADOR:

Soy una estudiante de la Universidad Catdlica y estoy realizando un estudio para
medir el nivel de competitividad del sector turistico de la ciudad de Cali. Esta
encuesta no tiene ningun propdésito comercial y tanto su identidad como la

informacion personal que suministre son absolutamente confidenciales.
Infraestructura Fisica

1. ¢Cuéantos empleados tiene la empresa?
a) 1alo
b) 11 a50
c) 51 a200
d) Mas de 200
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2. ¢Cuénto tiempo tiene de funcionamiento la empresa?

3. ¢ Cuantas habitaciones tiene su hotel?

4. ¢Cuéantas habitaciones ocupan diariamente, en promedio?

5. ¢Cudl es la capacidad ocupacional de su hotel?

6. ¢Cuantas personas ingresan en total, por dia?

7. ¢El precio de la habitacion es fijo o varia con base al nUmero de ocupantes por

habitacion?

8. ¢Cuantas personas hacen reservas, al dia?

Recurso Humano

9. ¢Cuales son las competencias para la contratacién en orden de prioridad?

P Wb
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10.¢ Ve la necesidad de contratar personal bilingtie o con capacidad de

comunicacion con clientes extranjeros que no dominen el espafiol?
()Si

()NO

11.Si la respuesta de la pregunta anterior es Si, ¢ cuantos empleados tiene
contratados con estas caracteristicas?
()0
01
()2
()3
() Mas de 3
12.¢Los empleados reciben capacitacion en temas de turismo? ¢ Si la respuesta

es Si, con qué frecuencia?

() Si, frecuencia
() No

13. ¢ Cuéantas horas emplean para la capacitacion de los empleados?

14.¢;Considera que la capacitacion que reciben los empleados tiene el impacto
esperado?
()Si
() No
15.Con respecto a la rotacion del personal ¢ Cuantos empleados ingresan y salen

de la organizacién al mes?

16. ¢ Ha realizado la medicion del clima laboral?
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()Si
() No

Infraestructura Tecnoldgica

17.¢con que sistemas de informacion cuenta la empresa?

18.¢ Cual es el medio de comunicacién mas utilizado para la promocién de su

hotel?

19.¢ Cual es el medio de comunicacion mas utilizado para las reservas?

Infraestructura administrativa

20. ¢ Realiza procesos de mejora continua? ¢ Cuales?

21.identifican a sus competidores y sus estrategias? ¢ Como?

22. ¢ Mide el grado de satisfaccion de los clientes? ¢ Si la respuesta es si, cual es

el medio?

23.¢La empresa hace el esfuerzo en entender las necesidades e interés de sus

clientes, para alcanzar sus expectativas? ¢, Si la respuesta es si, como?
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24. ¢ La empresa tiene capacidad de respuesta para atender las consultas, quejas

y peticiones de los clientes (disponibilidad y rapidez)?

25. ¢, Qué tiene en cuenta a la hora de contratar a los proveedores?

Alianzas

26. ¢, Cuenta con alianzas estratégicas con instituciones del sector turistico? ¢ Si la

respuesta es si, cuales?

27.¢La empresa recibe algun tipo de apoyo por parte de entidades

gubernamentales? ¢ Si la respuesta es si, cuales?
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