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RESUMEN

Uy

El Turismo en Colombia es uno de los sectores de mayor auge en la actualidad. El sector

turismo se plantea como el atractivo de una region con mira del mercado nacional e internacional,
desde los planes enfocados al cliente interesado en la practica de actividades deportivas, culturales,
artisticas, naturales o de descanso.

A nivel de turismo natural y cultural, la ciudad de Santa Marta cuenta con el atractivo
historico y arqueoldgico en la Ciudad Perdida, un paraje ubicado en la Sierra Nevada de Santa
Marta a 60 kildbmetros de distancia para llegar a él, el gusto por tener una experiencia vacacional
como el contacto cercano con la naturaleza y la geografia de la region.

La relacion de los indigenas Tayrona con esta riqueza cultural e histérica se remonta desde

esa época, cuyo valor simbolico para esta comunidad tiene gran relevancia la preservacion del

VIGILADA MINEDUCACION

medio ambiente, la ecologia y el respeto por las costumbres de los habitantes nativos de la region.

Es en este escenario que se requiere de medidas estratégicas que preserven la integridad
del ecosistema, la comodidad de los indigenas y garanticen una experiencia consciente y adecuada
del turismo que representa la Ciudad Perdida de Colombia. Asi, este plan estratégico plantea
alternativas y medidas, tanto generales como especificas, enfocadas al desarrollo de turismo

responsable y sostenible en la Ciudad Pérdida de Santa Marta.

Palabras claves: Turismo sostenible, biodiversidad, ecosistema, asentamiento, indigena,

expedicion, bidsfera, reserva natural, trekking.

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia



ABSTRACT

Tourism in Colombia is one of the most booming sectors today. The tourism sector is
considered as the attraction of a region with an eye on the national and international market, from
the plans focused on the client interested in the practice of sports, cultural, artistic, natural or
relaxation activities.

At the level of natural and cultural tourism, the city of Santa Marta has the historical and
archaeological attraction of the Lost City, a place located in the Sierra Nevada de Santa Marta, 60
kilometers away to reach it, the taste for having a vacation experience as close contact with nature
and the geography of the region.

The relationship of the Tayrona Indians with this cultural and historical richness dates back

to that time, whose symbolic value for this community has great relevance to the preservation of

VIGILADA MINEDUCACION

the environment, ecology and respect for the customs of the native inhabitants of the region.

It is in this scenario that strategic measures are required to preserve the integrity of the
ecosystem, the comfort of the indigenous people and guarantee a conscious and adequate
experience of tourism that represents the Lost City of Colombia. Thus, this strategic plan proposes
alternatives and measures, both general and specific, focused on the development of responsible

and sustainable tourism in the Lost City of Santa Marta.

Key words: sustainable tourism, biodiversity, ecosystem, settlement, indigenous, expedition,

biosphere, nature reserve, trekking.
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1. INTRODUCCION

Uy

La gerencia estratégica en una organizacion es una herramienta de mucha importancia

debido a las ventajas competitivas que se adquieren cuando se posee un plan estratégico, porque
el desarrollo de los objetivos propuestos, de las actividades, el seguimiento a los procesos, planes
a corto plazo, metas, con base en las lineas estratégicas a desarrollar.

Las organizaciones, independientemente del sector econdémico al que pertenezcan, trabajan
en pro de lograr la sostenibilidad empresarial, la cual les permitird encontrar un equilibrio entre lo
economico, lo social y lo ambiental. La meta indiscutiblemente es lograr la solvencia econdémica
deseada, pero sin descuidar el cdmo se llega a ella, con un uso racional de los recursos materiales,
econdmicos, naturales y el talento humano. Las empresas son sustentables cuando la estrategia

empresarial logra un sistema ecoldgicamente adecuado, econdmicamente viable y socialmente

VIGILADA MINEDUCACION

justo y asi aportan al progreso de las comunidades y las generaciones futuras (Velazquez Alvarez
& Vargas Hernandez, 2012).

En la actualidad, el turismo ecolégico tiene gran acogida a nivel mundial, convirtiéndose
poco a poco en un pilar significativo de la economia de los paises que poseen este tipo de fortalezas
para el desarrollo humano y la sociedad donde esta ubicada esta fuente de progreso, la participacion
de este sector productivo en el PIB de un pais y mundialmente permite la generacion de empleo,
por lo que ubica a esta actividad con mayor potencial en el &ambito econdmico, social y ambiental.

La industria a nivel general, esta inmersa en un medio econdémico, social y ambiental; por
lo tanto, la inquietud de las organizaciones por establecer el equilibrio que las conlleven a

abastecerse y enriquecerse en el aprovechamiento de los recursos, condiciones del entorno es de
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mucha importancia en el desarrollo de sus actividades productivas y comerciales. Es*of*é'ﬂbi'qﬁé
la responsabilidad de cuidar del medio ambiente, y a la sociedad, en aras de su soste d
economica. El un desafio disefiar estrategias que permitan un desarrollo sustentable, maximizando
el bienestar social, econémico y el cuidado ambiental que le coadyuven a configurar la integracion
empresarial.

El turismo ha experimentado un crecimiento continuo y una profunda diversificacion
durante décadas, lo que le ha permitido ser un motor importante del progreso socioeconémico.
Hoy en dia, el turismo se ha convertido en un actor importante en el comercio internacional y es
una fuente importante de ingresos para paises en desarrollo. Santa Marta es uno de los destinos
turisticos mas importantes del Caribe colombiano por su bahia, la Sierra Nevada del mismo

nombre, la diversidad de su fauna y flora, pero también cultura, gastronomia y muchas playas.

VIGILADA MINEDUCACION

Dada la importancia del turismo, se pretende establecer estrategias marcando metas y estrategias
para lograr un mayor nivel de desarrollo y comportamiento en el turismo, incluyendo planes,
publicidad, marketing, competitividad en productos, destinos satisfactorios e infraestructura en
buen estado como motivo de turismo y comercio exterior; las apuestas son respetadas y atractivas
para los extranjeros; Para ello, la administracion distrital ha animado a las asociaciones y agentes
turisticos a implementar protocolos para mejorar la recepcion, atencion y estancia de los visitantes
extranjeros en la ciudad.

Colombia se ha posicionado internacionalmente como un destino turistico sustentable
conocido por su oferta multicultural y megadiverso, representada en productos y servicios
competitivos que fortalecen regiones como la costa caribe colombiana, la cual se caracteriza por

ser una de las regiones con mayor vocacion turistica del pais. Por lo anterior, se puede confirmar
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que el turismo es un eje de comercio exterior para Colombia, ya que activa la econo‘ia‘*ﬁél""ﬁ‘&f@,

trae consigo una dindmica de desarrollo econémico, desarrollo social, crea empleos, ma
pobreza del pais en comparacion con las dindmicas competitivas en otros mercados emergentes.
En consecuencia, se propone la formulacion de un plan estratégico basado en procesos
sostenibles que coadyuven al turismo de ciudad Pérdida ubicada en la Sierra nevada de Santa
Marta, en sus diferentes componentes de manejo ambiental, con el fin de generar propuestas
integrales que beneficien a la comunidad indigena y ademas sean de facil implementacion lo que

mejorara el manejo socio-ambiental para el sendero a Ciudad Perdida.

De lo anterior desprende que las medidas a implementarse en aras de la conservacion del
ecosistema natural alrededor del atractivo turistico de la Ciudad Perdida inicie su enfoque en la

fauna y flora de la region, de manera que su implementacion de visibilidad y prioridad a las

VIGILADA MINEDUCACION

especies autoctonas y trascienda a todas las afectaciones que pudieran representar un riesgo a su
equilibrio y que provengan de actividad turistica, tales como el nivel de transito humano, la

contaminacion y la cercania con dichas especies.
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2. JUSTIFICACION

Uy

2.1.Tebdrica

Al pasar los afios, en un mundo cambiante donde el ecosistema se deteriora dia a dia,
“Sembrando Huellas” surge para contribuir al desarrollo sostenible de las actividades turisticas de
la empresa Turismo Colombiano SAS, este proyecto beneficia a nivel social, a las comunidades
que habitan en la zona de la sierra nevada de Santa Marta, en especial a los indigenas Arahuacos,
debido que hay una restauracion ambiental, asi mismo a algunos miembros que en el pasado
pertenecieron a grupos al margen de la Ley, a bandas criminales que se dedicaban a la siembra de
cultivos ilicitos y produccion de alucinégenos, lo que a cambiar su forma de vida de manera legal
después de la desmovilizacion; a traves del turismo sostenible. La tecnologia también ha hecho

parte importante de este cambio, porque ha llevado el internet a estas zonas que antes eran

VIGILADA MINEDUCACION

olvidadas, al arreglo de las carreteras que conducen hasta este lugar. En este aspecto en el
desarrollo de esta propuesta se aplican las diferentes teorias administrativas impartidas en el
transcurso de la carrera, donde la gestion en las organizaciones ayuda al desarrollo social,
econdémico y ambiental.

2.2. Metodoldgico

En este aspecto el tipo de estudio a realizar es exploratorio, que conlleven a establecer nuevas
problematicas, y el método a emplear es deductivo porque permite el analisis de datos propios del
entorno y el contexto medioambiental de la Sierra Nevada de Santa Marta, la ruta ecoturistica hacia
la Ciudad Perdida y el tipo y nimero de visitantes que la transitan periodicamente.

A nivel metodologico representa un gran aporte a la linea de investigacion de la gestion de las
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organizaciones, como también un medio para la extensién y proyeccion sOciaF~de~ta
-

universidad, al tener en cuenta la responsabilidad social con el objetivo de la conservacion y
proteccion del sendero hacia Ciudad Perdida en el campo de actividades ecoturisticas.
2.3. Préctica - profesional

La propuesta de un plan estratégico basado en procesos sostenibles para la empresa Turismo
Colombiano SAS, con lleva a la disminucion del desempleo, al mejoramiento continuo del medio
ambiente alrededor de la Ciudad Perdida, lo que permitird el progreso de la preservacion del
entorno natural apoyado por la actividad turistica. Esta propuesta representa un avance en el
potencial desarrollo ecoturistico de la region y el pais, dado que Colombia, en su amplio posee una

amplia gama regiones y biodiversidad, ademas goza de fuentes propicias para el turismo nacional

e internacional toda vez que este contemple la proteccion del medio ambiente como también de su

VIGILADA MINEDUCACION

floray faunay las riquezas arqueoldgicas que conforman los sitios que se utilizan para el desarrollo
del ecoturismo.

En lo pertinente a la linea de investigacion Gestion de las Organizaciones, la gestion
organizacional conlleva a mirar a una organizacion como un sistema abierto, dinamico que
interacta constantemente con su medio ambiente tanto interno como externo, como también es el
estudio del funcionamiento sistémico de las actividades de las personas al interior de las mismas,
en un ambiente de procesos y estructuras, para la consecucion de los objetivos, de las personas y

de la organizacion.

El origen de esta propuesta de investigacion se fundamenta en los requerimientos de implantar

e implementar estrategias por parte de la empresa Turismo Colombiano SAS, en aras de
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aprovechar la oportunidad de mejorar su competitividad en la prestacion de servicios turisticos a
Ciudad Pérdida en la ciudad de Santa Marta — Colombia. ~
Este estudio permite la interrelacién de la teoria con la praxis, potencializar el desarrollo
turistico y consecuentemente mejorar, posicionar la organizacion llevando a la implantacién e
implementacion de la propuesta objeto de este estudio de investigacién, por ende su
responsabilidad social a nivel social, economico y ambiental, al brindar su apoyo a los proponentes
de este estudio. A nivel profesional, se potencializa el desarrollo de los integrantes de la empresa,
y a la realizacién de otros trabajos de esta naturaleza que coadyuven al desarrollo la ciudad de

Santa Marta y del turismo a Ciudad Pérdida en la Sierra Nevada.

VIGILADA MINEDUCACION
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3. ESTADO DEL ARTE

Uy

El prop6sito de la planificacion estratégica es alcanzar los objetivos de la organizacién, los

cuales deben ser medibles, factibles o alcanzables, claros y con sus tiempos de alcance, para que
el equipo de trabajo encargado conozca lo que se espera de ellos, facilitando la gestion
administrativa a nivel estratégico, tactico y operativo.

Este apartado tiene como objetivo plasmar los avances actuales existentes relacionados con la
planeacion estratégica en los procesos sostenibles que pueden aplicarse en una organizacion cuya
mision — vison estan enfocadas a la prestacion de servicios en el sector del turismo y determinar
la responsabilidad pertinente en los aspectos sociales, econémicos y ambientales desarrollados a
nivel nacional e internacional.

Para la Organizacion Mundial del Turismo, OMT, la sostenibilidad se enmarca asi, “El turismo

VIGILADA MINEDUCACION

tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, economicas, sociales y
medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y
de las comunidades anfitrionas.» Las directrices para el desarrollo sostenible del turismo y las
practicas de gestion sostenible se aplican a todas las formas de turismo en todos los tipos de
destinos, incluidos el turismo de masas y los diversos segmentos turisticos. Los principios de
sostenibilidad se refieren a los aspectos medioambiental, econdmico y sociocultural del desarrollo
turistico, habiéndose de establecer un equilibrio adecuado entre esas tres dimensiones para
garantizar su sostenibilidad a largo plazo (OMT, 2005).

Citando a Valle & Niebles (2017), la sostenibilidad ambiental se constituye un tema relevante

y maduro en las grandes organizaciones; para el caso de las Pymes (Pequefias y Medianas
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en incluir la sostenibilidad en sus planes estratégicos, pues esa particularidad se convieMn
atractivo para las empresas multinacionales, las cuales buscan consolidar alianzas estratégicas,
mejorar sus oportunidades de aprendizaje continuo y la colaboracion global. Desde esta
perspectiva, la estrategia es fundamental para guiar a los directivos, al igual que el personal clave
en la direccion correcta para alcanzar los objetivos de mediano y largo plazo en las diferentes
dependencias de la empresa (Kaplan y Norton, 2008). De esta forma, la estrategia no puede
entenderse como un asunto de las grandes empresas, pues independientemente del tamafio o el tipo
de actividades estan Ilamadas a construir escenarios de planificacion que le permitan reducir los
niveles de riesgo e incertidumbre del entorno, pero mas alla de eso, diferenciarse para generar
valor. (Valle Ospino & Niebles Nufiez, 2017, pag. 2).

Segun Gomez (2004), la planificacion estratégica en espacios turisticos requiere de un enfoque

VIGILADA MINEDUCACION

particular que responda a las necesidades y expectativas del mundo rural. Asimismo, la
planificacion turistica interior debe contemplar necesariamente la integracion de otros espacios
como las ciudades intermedias que ayudan a articular y jerarquizar el territorio teniendo en cuenta
que una vez definidas todas: las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de un destino
se puede perfilar una buena oferta turistica permitiendo que las acciones del mismo arrojen
resultados positivos en lo posible si la actividad es debidamente planificada (Gémez , Ldopez
Palomeque, & Cors Iglesias, 2004).

En la investigacion realizada por Leodn et al, de &mbito internacional, se tiene la efectuada en
el caso del texto denominado “Plan estratégico de desarrollo turistico sostenible para el area

nacional de recreacién lIsla Santay en Ecuador”, en el que se enfatiza que una de estas
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convertido en un refugio Unico para manglares, bosques, animales y plantas. EI turismo eMa

debe desarrollarse para garantizar un medio ambiente sano y ecolégicamente equilibrado mediante
el uso sostenible de su biodiversidad, para la proteccion de los recursos naturales y sus habitantes.
Este estudio propone un plan estratégico para el desarrollo turistico sostenible, que permitira a la
industria turistica cumplir con las politicas ambientalmente responsables. Asi mismo, para obtener
informacion completa donde se aplican diversas técnicas de investigacion, como la observacion
del area de investigacion, las encuestas realizadas a los visitantes en edades de 15 a 60. Ahora bien,
dentro de los hallazgos se evidencia que la Isla Santay en Ecuador es un atractivo turistico con
recursos naturales y culturales, pero debido a la falta de estrategias y planes para promoverlo como
un destino potencial, no ha beneficiado a los habitantes de la comunidad (Hidalgo Leodn,

Villafuerte Mufioz, & Ortiz Novillo, 2015).

VIGILADA MINEDUCACION

En cuanto a los avances de investigacion en Colombia se puede resaltar el articulo “Plan
estratégico para el desarrollo sostenible del turismo en la ciudad de Cartagena, Colombia”
realizado por Colpas et al; la ciudad de Cartagena se ha consolidado como una ciudad turistica por
excelencia, sin embargo su actividad turistica no ha alcanzado un desarrollo comparable con otras
ciudades del mundo, debido a la falta de implementacién de un modelo turistico sostenible y un
plan estratégico que garantice el aprovechamiento de los espacios turistico-ambientales, la
promocion de las practicas culturales y la inclusion de las comunidades receptoras en los
beneficios econdmicos percibidos por los ingresos.

En este trabajo de investigacion, el método de investigacidn es cualitativo, no experimental, se

utilizaron las técnicas del método etnografico, basado en trabajos realizados por Colpas (2019) y
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Arboleda (2019), se utilizaron estrategias e instrumentos metodolégicos en el {proceso-de
recopilacion de los datos cualitativos como las entrevistas no estructuradas a los infMes
seleccionados. En esta investigacion, la poblacion estuvo conformada por representantes de la
comunidad académica, actores sociales, actores empresariales y del gobierno, estos fueron
seleccionadas considerando los criterios del investigador para alcanzar el proposito objeto de
estudio. El Plan Estratégico Integral, surge de los resultados del analisis FODA, teniendo en cuenta

el andlisis de riesgo para su ejecucion (Colpas, Taron , & Gonzalez , 2020).

En Granados Zamora, Mejia Olarte & Oriate Oliveros (2018), se exhiben algunos conceptos
del turismo, la importancia y el comportamiento del turismo en la ciudad de Santa Marta como eje
de comercio exterior de servicios y como influye en el sector socioeconémico. De igual forma se

pretende dar a conocer los distintos atractivos de la ciudad de Santa Marta y sus alrededores que
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la posibilitan para ser reconocida como la ciudad mas turistica del Caribe Colombiano y determinar
las condiciones de su potencialidad, a partir de un analisis integral de las distintas dimensiones de
la sostenibilidad de la actividad turistica. Con la informacion obtenida se pretende aportar
elementos de referencia que contribuyan al mejoramiento de los procesos de planeacion y gestién
del desarrollo turistico local, y que sirvan de sustento en el proceso de toma de decisiones para los
planificadores del sector turistico a nivel nacional y distrital y en especial para la comunidad

Samaria.

La ciudad no solo es conocida por los turistas nacionales, sino que también ha logrado
posicionarse como una de las ciudades turisticas mas importantes del Caribe Colombiano gracias

a la majestuosidad de sus paisajes, su culturay su historia. El sector turistico se presenta como una
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actividad que continuamente revela nuevas oportunidades, enormes potenciales Y tenedencias

de gran alcance que plantean grandes desafios hoy y en el futuro. Cabe seﬁalamla
transformacion y dinamismo del crecimiento de la actividad turistica en Santa Marta obviamente
ha mejorado gracias a las iniciativas del Gobierno Distrital y la Unién Hotelera, que refuerza y
organiza los planes para las temporadas turisticas; aunque tiene algunas deficiencias en la
organizacion para lograr un turismo sostenible en Santa Marta (Granados Zamora, Mejia Olarte,

& Oniate Oliveros, 2018)

De La Hoz Mendoza, Vargas Cruz & Chiquillo Orozco (2016), expone un trabajo en la que
se investigo la relevancia del marketing urbano en el posicionamiento estratégico internacional de
una ciudad en el segmento de turismo de negocios en Santa Marta. Un concepto o politica que ha

sido adoptado desde hace unos afios por las principales ciudades del mundo, y que recientemente
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ha comenzado a ser utilizado en Santa Marta, con el objetivo de desarrollar ventajas competitivas
y econdmicas y posicionarlas tanto a nivel nacional como internacional. En Santa Marta, la
implementacion del marketing urbano ha mostrado cierta efectividad, ayudando a mejorar la
imagen de la ciudad, a fortalecer las relaciones entre la ciudadania y el gobierno, asi como a
incrementar la proximidad entre los actores sociales y la cooperacion publica privada. Sin
embargo, siguen trabajando rapido y adaptandose a la turbulencia que les presenta dia a dia el
mercado cada vez mas exigente. Asimismo, se resaltd la importancia de los Acuerdos de
Competitividad Turistica como aspecto fundamental en el proceso de posicionamiento de Santa

Marta como un destino de clase mundial ya que definen los problemas de la ciudad y las estrategias
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para resolver y monitorear el posicionamiento y realizar andlisis ‘€stratégicos,

establecimiento de estrategias sectoriales y elaboracién de un plan de proyeccion partMo.
¢Cudles son la suma de los valores e identidades locales con sus marcas de referencia, que permiten
el disefio de la ciudad producto y esto, lejos de convertirse en el final del proceso, constituye el
punto de partida para la experimentacion de un modelo inscrito de planificacion participativa? en
una estrategia de marketing de la ciudad que esté en el centro del proceso de planificacion y al
comienzo del disefio del plan de marketing? (De la Hoz Mendoza, Vargas Cruz, & Chiquillo

Orozco, 2016).

Gonzalez Malaver & Espinel Cuervo (2019), exponen un proyecto de investigacion que
busca hacer una propuesta para un plan de gestion ambiental para el Hotel Bahia Taganga, basado

en los lineamientos delineados por el US Green Boulding Council (USGBC) Leadership in Energy
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and Environmental Design (LEED), un estandar técnico que contiene ocho areas de accion, tales
como: Ubicacidn, transporte, sitios sostenibles, eficiencia hidrica, energia y atmosfera, materiales
y recursos, calidad ambiental interior, innovacion y prioridad regional, alineado con la
planificacion estratégica del Hotel Bahia Taganga, ubicado en la ciudad de Taganga- en la ciudad
de Santa Marta, Departamento del Magdalena, Colombia; cuya politica es satisfacer las
necesidades de clientes, empresas y particulares mediante la prestacion de un servicio oportuno y
de calidad.

Las metodologias estudiadas para el mantenimiento y operacién del Hotel Bahia Taganga,
como la Norma Técnica Sectorial, el Plan de Manejo Ambiental y los lineamientos que ofrece la
certificacién LEED, muestran que este Gltimo es el sistema que mejor se adapta a la adecuada y

desarrollo eficiente de las actividades dentro del hotel, tomando en cuenta que considera mas areas
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de accion, considerando que la infraestructura a construir es una infraestructura turisti¢a que'ofrece

un servicio de ecoturismo, por lo que es necesario implementar medidas de calidad den@u
Plan de Manejo Ambiental. Ademas, este sistema tiene en cuenta la calidad ambiental interna, que
en este tipo de infraestructura es fundamental para crear espacios saludables capaces de optimizar
el rendimiento, el confort y la salud de quienes viven o trabajan alli y de quienes transitan. Se
puede concluir que el hotel actualmente puede solicitar la certificacion LEED ya que en el
presupuesto inicial mostraba que estaba en la categoria Plata con un valor de 56, aunque lo que se
busca con la propuesta es que el Hotel Bahia Taganga agilice los procesos y sea el mas competitivo

en comparacion con otras instalaciones turisticas. (Espinel Cuervo & Gonzélez Malaver, 2019).

En Colombia, Ruiz Otero (2017), realiz6 un analisis DAFO de los recursos turisticos de la

ciudad de Monteria (Cordoba, Colombia) EI mismo puede definirse como cualquier actividad
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turistica implantada en el medio rural considerado como partes integrantes de este ultimo las areas
naturales litorales. Teniendo en cuenta que una vez definidas todas: las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de un destino se puede perfilar una buena oferta turistica permitiendo
que las acciones del mismo arrojen resultados positivos en lo posible si la actividad es debidamente
planificada, con el objetivo de perfilar un plan de City Marketing, para realizar un plan estratégico
que permita implementar un programa o proyecto turistico sostenible, desarrollando actividades

de turismo comunitario y ecoturismo entre otros, (Ruiz Otero, 2017)

La Planeacion Estratégica es muy importante dentro de la estructura de cualquier tipo de
organizacion sin importar el sector productivo en el que se encuentre, sin embargo, no solo es
importante su formulacion, su seguimiento, es igual de importante pues a partir de los resultados

es que realmente se pueden establecer cambios y tomar decisiones, es una herramienta Util que le
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permitira hacer un seguimiento riguroso de su estrategia, lo que le ayudara a obténermejores
resultados. ~
Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente se puede establecer que la planeacion estratégica
fortalece el desarrollo de una organizacidn sin importar su tamafio y actividad comercial, debido
que le permite anticiparse a los retos que se presenten, al aprovechamiento de las oportunidades
que se presentan en el entorno y el contexto empresarial, lo que conlleva a agrupar sus energias en
acciones a ser mas competitivas y sostenibles financiera, social, y ambientalmente, por
consiguiente la formulacion e implantacion de estrategias en una empresa es un proceso dindmico,
continuo e integrador que permite la conexion, transversalidad de la mision y vision, porque sus
capacidades estaran encaminadas a la optimizacion de los recursos, y objetivos organizacionales.

En consecuencia, la implementacidn de estrategias en el sector turistico es un proceso continuo
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de planificacidn estratégica, tactica y operativa, con un empoderamiento adecuado de tareas con
apoyo de componentes de evaluacion, seguimiento y control que garantiza una ejecucion efectiva
y eficiente de estas en aras de la sostenibilidad y sustentabilidad de la empresa.

Al ser el turismo una actividad econémica en permanente evolucién y desarrollo en todos los
paises del mundo, el sector turistico ha demostrado ser un excelente medio de desarrollo sostenible
y de prosperidad para los paises en desarrollo, a pesar de las condiciones y escenarios que impactan
el entorno donde operan y coexisten con otros sectores de tipo del tejido empresarial.

Para la apropiada implementacion de cualquier estrategia en el sector turistico, inicialmente,
es necesario hacer un trabajo de planeacion estratégica riguroso que permita ordenar
sisteméaticamente el futuro de las organizaciones y los destinos turisticos. Para ello, deben

identificar las posibles lineas estratégicas que les permitan guiar el comportamiento de todos los

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia



23

”
i uAan

miembros de la organizacion hacia un espacio en aras del cumplimiento de la vision, con el fin de

-
que puedan competir dentro de un entorno altamente competitivo, versatil y digital como lo es el
que se presente en la actualidad con miras a adaptarse a la globalizacién de la economia.

En tal perspectiva, durante el proceso de planeacién estratégica es necesario desarrollar, un
modelo de planificacion a corto, mediano y largo plazo que permita seguir paso a paso la
formulacién de las estrategias y su respectiva implementacion, lo que generara competitividad,
sostenibilidad y una buena gestion de los distintos procesos administrativos.

El aporte de este estado del arte a la investigacion, es que ha permitido identificar con claridad,
el desarrollo de diferentes estudios los cuales han establecido los planteamientos del problema con

base e a los requerimientos de las empresas, lugares donde se efectuaron, ademas de contribuir con

el desarrollo del marco tedrico, y dar una luz sobre la metodologia a utilizar.
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4. OBJETIVOS

4.1.0bjetivo General

Formular un plan estratégico basado en procesos sostenibles para la empresa Turismo

Colombiano SAS de la ciudad de Santa Marta Afios 2021-2024.

4.2.0bjetivos Especificos
o Identificar el estado actual de la agencia Turismo Colombiano SAS frente a su gestion de

la sostenibilidad, historia y antecedentes.

5l e Realizar un analisis interno de la organizacion, evidenciando su gestion de sostenibilidad.
% o Identificar qué aspectos externos afectan la organizacion.

3

"l e Proponer un plan estratégico, que conduzca al aprovechamiento del sendero ecoldgico de

la Ciudad Perdida de la Sierra Nevada de Santa Marta, que se convierta en una fuente de ingresos

para la agencia Turismo Colombiano S.A.S.
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5. MARCO TEORICO

Uy

En el desarrollo de una investigacion en torno a la planeacion estratégica donde el objetivo

es la formulacion de un plan estratégico, no se realiza de manera independiente a otro tipo factores
0 variables, pues en este sentido existe unaamplia gama de teorias, preceptos y exponentes tedricos
que inciden sobre la realizacion del mismo, por lo tanto al hablar de planes estratégicos estos estan

vinculados a la planeacion estratégica de manera inevitable.

5.1.Planeacion Estratégica

“La planificacion estratégica es la herramienta utilizada por las empresas como un proceso
sistematico que permite el desarrollo y la implementacion de planes, con el propdsito de alcanzar
los objetivos que se han propuesto” (Quiroa, s.f.). De lo anterior, para Garcés Osorno & Tovar

Tovar (2009); la planeacion estratégica en las organizaciones se convierte cada dia en un proceso
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complejo y exigente dado el ritmo cambiante del entorno y su necesidad de adaptabilidad Es por
ello que considera que: la estrategia se convierte en la herramienta mas adecuada e imprescindible
en cualquier organizacion, ya sea grande, mediana o pequefia. Para crear una estrategia se necesita
un analisis profundo de la empresa, conocerla de arriba hacia abajo, identificar cual es el problema
o los problemas que la afectan y sobre todo estar atentos a crear estrategias emergentes, por si

llegado el momento se presentan problemas inesperados” (Garcés Osorno & Tovar Tovar , 2013).

El "desarrollo local” es un proceso controlado por actores locales donde la capacidad de
administrar sus propios recursos es particularmente importante, sabiendo como utilizar los
recursos externos de manera estratégica donde la capacidad local es fundamental. Todos estos

factores ayudaran a atraer en general las inversiones necesarias para alcanzar el maximo potencial
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local. Por tanto, es importante tener en cuenta que si un destino, un lugar o un muni€iptcgurere
alinear el desarrollo local con el turismo, necesita un método que asegure que el esfuerzomm
y los recursos utilizados, tanto internos como externos, se optimicen al maximo, y uno de estos

métodos o instrumentos es la planificacion estratégica (Toselli, 2015).

Segln Mata Fernandez B (2017), la planificacién estratégica, como disciplina académica
y como préactica empresarial, se desarrolla desde 1960. El desarrollo de la ciencia econdmica, a
partir de su aplicacion del célculo diferencial y el surgimiento de las grandes corporaciones
comerciales en Estados Unidos, a principios del siglo XX., propicié su aparicién. La contribucion
de las grandes consultoras y las grandes escuelas de negocios al desarrollo de la disciplina también
fue fundamental, a pesar de la crisis vivida por la planificacion estratégica en los afios setenta,

donde se cuestiond la utilidad de su realizacion. Hoy hay un nuevo renacimiento de este a todos
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los niveles, aunque en rigor no fue estratega, ha influido de forma decisiva en la formulacion de
conceptos relacionados con la gestion empresarial (Mata Fernandez Balbuena, 2007) y Vidal
(2011), citando a Porter y Kramer (2006) quienes publicaron la Estrategia y sociedad y plantearon
el vinculo entre ventaja competitiva y responsabilidad social empresarial, desde una perspectiva
estratégica, la responsabilidad social corporativa puede convertirse en una fuente de enorme
progreso social. Tomando como base el vinculo entre ventaja competitiva y responsabilidad social
corporativa a medida que las empresas aplican sus vastos recursos, experticia y conocimiento a
actividades que benefician a la sociedad. (Vidal, 2011)

En Osorio Garcia (2006), de acuerdo a Getz (citado por Ivars, 2003: 108) se pueden
identificar cuatro enfoques con relacion a la planificacion turistica: a.- desarrollista, b.- econémico,

c.- fisico y d.- comunitario.
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a.- El desarrollista, refiere la tradicion dominante de la planificacion turistica y se caracterizapor
tener una posicion favorable y acritica del turismo; ofrece previsiones de demanda turMn
fines fundamentalmente promocionales.

b.- El econémico, concibe al turismo como actividad exportadora, con potencial contribucién para
el crecimiento econémico, el desarrollo regional y la reestructuracion productiva; otorga prioridad
a los fines econdmicos por sobre los ambientales y sociales sin analizar como se distribuyen
socialmente los beneficios del turismo.

c.- El fisico incorpora la dimension territorial para alcanzar una adecuada distribucion de las
actividades turisticas en el espacio y lograr usos racionales del suelo; examina los aspectos
ambientales, aunque ha desatendido los sociales y culturales.

d.- El comunitario promueve un control local del desarrollo turistico con el fin de que la poblacion
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sea la beneficiara, haciendo énfasis en desarrollos de abajo-arriba, no obstante a la fecha su
operacion ha mostrado dificultades practicas (Osorio Garcia, 2006).

Segun Hernandez Diaz (1991), existen dos niveles para la planificacion turistica. El
primero esta constituido por la planificacion econémica, que dado su caracter general facilita el
tratamiento de conjunto, asimismo, al considerarla naturaleza determinante de lo econémico sobre
la actividad, este nivel tiende a marcar sus lineas metodol6gicas y de comportamiento, y a brindar
las directrices al conjunto para instancias ulteriores del analisis. El segundo nivel estd comprendido
por la planificacion fisica y, aun cuando es un auxiliar del primer nivel, reviste una gran
importancia en esta actividad debido a su aportacion para el ordenamiento de los elementos fisicos

en el territorio (Hernandez Diaz , 1991).
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La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia de formular, implerentar

y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que una empresa alcance sus (MS.
Como lo sugiere esta definicién, la administracion estratégica se enfoca en integrar la
administracion, el marketing, las finanzas y la contabilidad, la produccién y las operaciones, la
investigacion y el desarrollo, y los sistemas de informacion, para lograr el éxito de una
organizacion. El propdsito de la administracion estratégica es crear y aprovechar oportunidades
nuevas y diferentes para el futuro; en contraste, la planeacion a largo plazo busca optimizar las
tendencias de hoy para el mafiana (David, 2013)

De acuerdo a lo propuesto por David, propuso un modelo que integra los factores exdgenos
y endogenos de una organizacion tomando como eje principal la planeacion estratégica,
permitiendo que este modelo se ajuste a los requerimientos de una organizacién empresa sin

importar su tamafio y actividad comercial o productiva
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Modelo General de la Planeacion Estratégica

-

Figura 7. Modelo General de la Planeacién Estratégica
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Fuente: David. Administracion Estratégica (2013).

Torres Hernandez (2014), citando a Steiner, la planeacion estratégica consiste en la
identificacion sistematica de las oportunidades y amenazas que se podrian presentar en el futuro,
los cuales junto con otros datos relevantes proporcionan la base para que en las organizaciones se
tomen mejores decisiones en el presente el cual les permita conocer las oportunidades y evitar los
peligros. Por otro lado, Steiner sefiala que, para iniciar el proceso de la planeacion estratégica, lo
primero que se debe hacer es establecer metas organizacionales, seguido de una definicion de las
estrategias y politicas para cumplir con las metas planteadas, y el desarrollo de planes con buen
detalle para asegurar la implementacion de las estrategias y asi obtener el fin deseado. En este

proceso de antemano se debe decidir el tipo de esfuerzos de planeacion que debe llevarse a cabo,
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cuando implementarlo, como debe realizarse, quien lo hard y que se hard con es

(Torres Hernandez, 2014).

Figura 8. Modelo Steiner de Planificacion Estratégica

— PREMISAS T — PLANIFICACION | T APLICAR Y REVISAR —
1969
| Estudios de |-
+ ‘ planificacion
Objetivo Y
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directivos i parala Rewsn_qn Y
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Fuente: Torres Fernandez (2014).

Otra de las herramientas utilizadas en la planificacion financiera es la Matriz DOFA, Estas
siglas provienen del acronimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesses, opportunities, threats); en
espanol, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. El analisis FODA consiste
en realizar una evaluacién de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la
situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades
y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener

una perspectiva general de la situacion estratégica de una organizacion determinada. Thompson y
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Strikland (1998) establecen que el analisis FODA estima el efecto que una estrateg
lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacion y su situaciérma,
esto es, las oportunidades y amenazas (Ponce Talancon, 2007).

Figura 9. Matriz FODA

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS : F DEBILIDADES: D
1. 1.
Empresa: 2. Lista de Fortalezas 2. Lista de Debilidades
3. 3.

OPORTUNIDADES: O ESTRATEGIAS: FO ESTRATEGIAS: DO
1. Utilizar las Fortalezas Superar las debilidades al
2. Lista de oportunidades para aprovechar las aprovechar las oportunidades
3. oportunidades

AMENAZAS: A ESTRATEGIAS: FA ESTRATEGIAS: DA

1. Utilizar las fortalezas para Reducir al minimo las
2. Lista de Amenazas evitar las amenazas debilidades y evitar las
3 amenazas
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www.fppt.info

Fuente: Adaptado por Arboleda Mejia & Barros de la Pefia.

Esta herramienta de analisis de una organizacién que se basa en identificar sus capacidades
internas (debilidades y fortalezas) y lo que le ofrece el entorno externo y el sector productivo donde
esta ubicada, para asi prever las fluctuaciones de este, establece las amenazas y oportunidades, a
partir de la evaluacion del analisis interno y externo la DOFA permite conocer la situacion real en
la que se encuentra una organizacion y asi ayuda a plantear la estrategia a corto, mediano y largo

plazo y establecer estrategias FA, FO, DO, y DA.
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En Cardenas Saravia (2009), el mapa estratégico es un diagrama de causa-efecto, tna

especie de imagen grafica que muestra la representacion de la hipétesis en la que s@la
estrategia. Cuando se implementa el Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard
(BSC), el ME refleja la relacion entre las cuatro perspectivas que plantea el modelo. La gestion
estratégica consiste en administrar por medio de la estrategia. No se trata tan sélo de vision, sino
de tomar las acciones necesarias en el corto y mediano plazo que permita alcanzar la vision de
largo plazo que ha trazado la institucion. La gestion estratégica, ademas, consiste en administrar
tanto con un conjunto de indicadores la actuacion pasada como indicadores de actuacion futura
(Cardenas Saravia, 2009)

Es una herramienta visual disefiada para comunicar el plan estratégico a toda la
organizacion.

Su importancia radica principalmente que coadyuva al CMI o Balanced Scorecard, aunque
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no es exclusivo de esta metodologia.
A modo de resumen, este ofrece la posibilidad de comunicar la Planeacién Estratégica

desde lo gerencial hacia todo el equipo, por medio de un formato facil de digerir y entender.
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Figura 10. EI Mapa Estratégico de Kaplan y Norton
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Mufioz (2009) citando a Kaplan y Norton el Cuadro de Mando Integral (CMI), consiste en
analizar la organizacion en torno a cuatro perspectivas: finanzas, cliente, procesos internos y por
altimo, innovacién y aprendizaje. Significa que las cuatro perspectivas son referidas a diferentes
visiones a partir de un campo de actuacion, pero la integracion de las cuatro perspectivas mantiene
el equilibrio. Podriamos definir al CMI como un sistema de medida del rendimiento que se deriva
de la vision y la estrategia, y que refleja los aspectos més importantes de la organizacién. Por
consiguiente, permitira un monitoreo integral por el hecho de que utiliza tanto indicadores
financieros como no financieros, justamente estos Gltimos hacen que se reconozca su utilidad al

gestionar recursos intangibles, poco reconocidos y dificilmente evaluables (Mufioz, 2009).
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Figura 11. Cuadro de Mando Integral CMI

Financiero
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Fuente: Adaptado por Arboleda Mejia & Barros de la Pefia.

Donawa T. & Morales M (2018), citando a Porter, las fuerzas competitivas de Porter (2009)
permiten a la gerencia de las empresas enfrentar con estrategias los factores externos que pueden
afectar la posicion de éxito a largo plazo dentro de la industria y de superar a los competidores.
Por su parte, Porter (2009) expresa que la labor fundamental del gerente o estratega es hacer frente
a la competitividad, y conseguir y mantener una ventaja competitiva sobre el resto de empresas es
probablemente el objetivo directo o indirecto de la direccion de cualquier empresa (Donawa Torres

& Morales Martinez, 2018)
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Figura 12. Las 5 Fuerzas Competitivas de Porter

Amenaza de
nuevos
competidores

Poder de ~ R ady Poder
negociaciéon de ———— competencia del negociacién de
los proveedores rercado los clientes

Amenaza de

nuevos
productos/
servicios

Fuente: Periddico Marketing.com

Es un modelo estratégico que establece un marco para evaluar el nivel de competencia
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dentro de un sector productivo y asi poder desarrollar una estrategia de negocio, que conlleve a la
competitividad y productividad de una organizacion.

Ventaja Comparativa, En Este aspecto teniendo en cuenta Garcia Escobar (2010), quien se
referencia en la teoria de la ventaja absoluta, de Adam Smith, dice que un pais debe especializarse
en la produccion y exportacion de bien que produce eficientemente (con menor costo), es decir,
donde tenga una ventaja absoluta. De acuerdo con esta teoria, si un pais tiene ventajas absolutas
en todos los bienes, no habrd comercio. David Ricardo formul6 su teoria de la ventaja comparativa
como respuesta a la teoria de Smith. Esta teoria nos dice que asi un pais tenga desventajas absolutas
en la produccién de los bienes, en algunos de ellos esas desventajas seran menores, es decir,

existiran ventajas relativas, o ventajas comparativas ( (Garcia Escobar, 2010).
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5.2.Pensamiento estratégico
En este sentido Mendoza Fernandez & LoOpez Juviano (2015), parten de que “El penmto
estratégico hace realidad la planificacion estratégica de la organizaciéon”, y toman como
fundamento teérico lo planteado por Cendrés (2001), quien manifiesta que una modalidad del
pensamiento estratégico es la que hace énfasis en la planificacion, y es aqui donde surge la
planificacion estratégica que segun Fred (2006), abarca el proceso de formulacion de estrategias,
elaboracion de la mision de la empresa, detecta oportunidades y amenazas externas de la
organizacion, definicion de fortalezas asi como las debilidades, establecimiento de objetivos a
largo plazo, generacion de estrategias alternativas y la eleccion de estrategias concretas que se

implementaran (Mendoza Fernandez & Lo6pez Juviano, 2015).

La finalidad del pensamiento estratégico es dar respuesta a una situacién con un conjunto de
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alternativas de accidn que deben ser puestas en relacion con un proposito de futuro y con los
resultados que se esperan alcanzar. En esa medida se encuentra asociado a la toma de decisiones
de un individuo en pro de un colectivo, para lo que se requiere de la integracion entre intuicion y
razon. El pensamiento estratégico no debe estar limitado al pensamiento analitico, pero tampoco
puede basarse exclusivamente en el pensamiento intuitivo. En este mismo sentido El pensamiento
estratégico esta circunscrito al mundo de las organizaciones, debe responder a los intereses de un
colectivo, aunque puede emerger de un individuo. Por tanto, no existe un pensamiento estratégico
unico, éste se encuentra mediado por la experiencia de los individuos, por su manera de percibir y
comprender el mundo, asi como por las caracteristicas y condiciones de la organizacion. Lo que

conduce a reconocer que cada organizacion se enmarca en un conjunto de circunstancias que la
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hacen Unica y que configuran su finalidad, naturaleza e identidad, y es a partir de ahi ‘ese"defme

la propuesta de futuro (L6pez Lépez, 2013) i

5.3.Escuelas de la planeacion estratégica
En Garcés Osorno & Tovar Tovar (2009), en el articulo “Las Escuelas del Pensamiento
Estratégico. Un Anadlisis Critico”, citando a Minztberg, Ahlstrand & Lampel, presentan las

diferentes escuelas del pensamiento estratégico donde estas estan representadas por un animal:

a.- “La escuela del aprendizaje dice sobre la fijacion de objetivos con verificacion externa e interna
y evaluacion, y sobre la estrategia con plazos predeterminados, todo como un proceso formal. El
animal que la representa es la ardilla. Ella es previsiva y organizada; antes de dar un paso mira
hacia su alrededor por si hay peligro. Hace que su manada la siga, pero obviamente ella ya

identifico el entorno. Le gusta tener todo en orden y formal, y siempre tiene una meta en mente y
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es alcanzar y cuidar sus nueces. Lo que le falta a esta escuela es que debe ser menos formal en la

creacion de estrategia; es bueno correr riesgos, y sobre todo se debe tener estrategias emergentes”

b.- “La escuela empresarial se basa en la vision estratégica y el liderazgo personalizado. El lider
es el Unico capaz de ver mas alla y hacer que los demas también lo vean. El lider cuenta con

capacidades innatas como intuicion, vision, emprendimiento, etc.”

C.- “La escuela cognoscitiva trata de incursionar en la mente del estratega mediante la psicologia
cognoscitiva. En la mente del estratega es donde se crea la estrategia. Lo representa la lechuza
porque es un animal muy analitico y quiere identificar a su estratega, conocer su manera de pensar,

porque asi identifica con que personas esta trabajando en la organizacion”.
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d.- “La escuela del aprendizaje toma en cuenta que en la organizacion hay muchos !tra‘te’ga’s**éﬂ

potencia. El aprendizaje es fundamental para crear la estrategia, pero hay que tener en cMe
esto solo se consigue con la experiencia. Esta escuela la simboliza el mono, que aprende todo lo

que se propone, le gusta imitar y se adapta con facilidad. Es muy sabio y aprende de sus errores”.

e.- “Para la escuela del poder, las politicas son aplicables a la estrategia. Lo primordial en esta
escuela es la negociacion con los opuestos que se encuentran tanto dentro como afuera de la
organizacion. La representa el ledn, el rey de la selva. Este animal es soberbio y majestuoso;
defiende su manada, es el mas poderoso. No le gusta que extrafios lleguen a su manada. Quiere ser
el primero en todo; aunque en la manada solo haya lugar para un lider, todos quiere llegar al trono

y todos quieren tomar decisiones”.

f.- “La escuela ambiental se caracteriza porque el entorno es el principal factor a la hora de crear
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estrategia y considera que el entorno no se puede manejar, pero con la experiencia se pueden
sortear o amortiguar las dificultades que aparezcan. Su animal simbolo es el avestruz, al cual le

gusta observar todo a su alrededor con esos 0jos grandes que tiene; ademas es un buen corredor”.

g.- “Laescuela de la configuracion une diferentes elementos: el proceso de elaboracion estratégica,
el contenido de la estrategia, las estructuras organizacionales y su contexto en etapas diferentes del
crecimiento de la empresa o de su madurez estable. EI camale6n que representa esta escuela se
caracteriza por adaptarse a cualquier cambio, cambia de color segln su estado de animo y le gusta
moverse de un lado a otro.; ademas previene a los demas de posibles cambios”. (Garcés Osorno &

Tovar Tovar, 2009, pags. 146 - 149).
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5.4. Organizacion Mundial del Turismo

“La OMT vy la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciema
Cultura (UNESCO) forjaron un nuevo acuerdo de cooperacion que consolida los esfuerzos
realizados en materia de turismo sostenible y de proteccién del patrimonio natural y cultural (26

de noviembre de 2013, Nueva York)”.

“La OMT lleva muchos afios colaborando muy estrechamente con la UNESCO para
garantizar un enfoque sostenible de la gestion del patrimonio y del turismo —dijo el Sr. Rifai-. El
turismo puede desempefiar un papel importante en la conservacion y promocién de bienes
culturales y naturales y este acuerdo refuerza ain mas nuestra capacidad para incorporar los

principios del turismo sostenible a la proteccion del patrimonio mundial” (Morejon Lopez, 2015)

“El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia, en cumplimiento del
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articulo 69 de la Ley 300 de 1996, promovio la Unidad Sectorial de Normalizacién de Turismo
Sostenible, la cual se ha dedicado a elaborar las Normas Técnicas Sectoriales de Turismo
Sostenible con la finalidad de dar cumplimiento a los principios de calidad turistica y

sostenibilidad” (Funcién Publica, 1996)

Esta guia ha sido disefiada con el fin de orientar al talento humano vinculado a las agencias de
viajes y turismo, mayoristas y operadoras, para que incorporen practicas que lleven a cumplir los
requisitos ambientales, socioculturales y econdémicos relacionados con el desarrollo sostenible,

conforme a la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS 003.

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia



40

UNIVERSIOAD

5.5. Turismoy Desarrollo Sostenible

Lorenzo Linares & Morales Garrido (2014), expone un proyecto investigativo m N
Modelo de desarrollo turistico sostenible en funcién del desarrollo local *, donde se pretende
explicar de forma amena el transitar desde el desarrollo local y sus diferentes concepciones, la
sostenibilidad deseada en la sociedad hasta el propio escenario del desarrollo turistico sostenible
como factor de desarrollo local. De ahi la necesidad de colocar como méximo objetivo, el
desarrollo en términos de mejorar la calidad de vida de las personas. En su aplicacion al turismo,
esto remite a la posibilidad que la actividad satisfaga la necesidad de ocio de los visitantes, pero
en especial, significa que el beneficio del turismo genere en la comunidad receptora un proceso de

satisfaccion creciente de sus necesidades (Linares & Morales Garrido, 2014, pag. A)

La relacién y la necesaria articulacion entre crecimiento econémico y conservacion del
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medio ambiente ocupa ahora espacios cada vez mayores en los debates internacionales,
especialmente en lo que respecta a las relaciones entre paises desarrollados y en via de desarrollo,
agregando una nueva dimension al concepto y los objetivos del desarrollo, tanto econémico como
social. Este proceso se convierte en el concepto de desarrollo sostenible formulado por la Comision
Mundial de Medio Ambiente y Desarrollo, ahora ampliamente adoptado donde establece que el
desarrollo sostenible es aquel que satisface las necesidades del presente sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer las suyas propias. De esta manera, el
crecimiento econodmico y la proteccion del medio ambiente estan inexplicablemente vinculados y
la calidad de vida presente y futura se basa en la satisfaccion de las necesidades humanas béasicas

sin destruir el medio ambiente del que depende toda la vida ( CMMAD ONU, 1987)

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia



41

”
uAN

uuuuuuuuuu

El desarrollo del turismo sostenible responde a las necesidades de los turistasy-de-tas
regiones de acogida actuales y, al mismo tiempo, protege y mejora las oportunidades dmg
Se enfoca en administrar todos los recursos de una manera que satisfaga todas las necesidades
econdmicas, sociales y estéticas respetando la integridad cultural de los territorios, los procesos
ecoldgicos esenciales, la biodiversidad y los sistemas de soporte de la vida. El turismo en las
regiones en las que opera es un factor crucial para el desarrollo local, ya que ayuda, entre otras
cosas, a mejorar la calidad de vida en las zonas para generar divisas, multiplicar el gasto turistico
y generar empleo. El estado actual de los modelos para el analisis del desarrollo sostenible del
turismo exige un mayor analisis y compromiso con los aspectos fundamentales, que permitan crear
una base teorica de investigacion y medidas que permitan relacionarse con el desarrollo local
teniendo en cuenta el Comportamiento complejo manifestado en el sector turistico, asi como el

uso de técnicas que permitan el analisis més efectivo en el analisis de la relacion entre el desarrollo
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del turismo sostenible y el desarrollo local (Linares & Morales Garrido, 2014, pag. B).

Véasquez Roldan & Ng Henao (2017) quoting (Mebratu, 1998) the evolution of the concept
of development and its debate around the concept of sustainability Since the mid-eighteenth
century, the history of mankind has been determined by a particular pattern of thought, which has
consequently influenced the spread of views that society accepts about the facts related to the
determining conditions of sustainable development. In this same sense, (Miller et al., 2014,
Bettencourt & Kaur, 2011; Kates, 2011), this scheme of thought has been closely linked to the
establishment of a set of economic, environmental, political, cultural and social elements that have

laid the foundations of what historiography acknowledges as the emergence of capitalism,
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understanding emergence or birth as a synthetic and adjusted characteristic of what

as modernity (Vasquez Roldan & Ng. Henao, 2017). -~

5.6.  Anadlisis sistémico del turismo

Osorio Garcia (2007), expone un trabajo donde propone concebir al turismo como una
accion social comunicativa con base en la teoria sistémica de la sociedad elaborada por Niklas
Luhmann. Desde esta perspectiva, y tras exponer sintéticamente las categorias béasicas del
planteamiento de este autor, se explica la manera en que el turismo produce relaciones particulares
en los distintos sistemas sociales: los de la interaccion, de las organizaciones y de los sistemas
funcionales, lo que permite distinguir la amplia complejidad del turismo por su diversidad de

sentido. (Osorio Garcia, 2007).

Bosch & Merli (2015), propone la aplicacion de la teoria de los sistemas al estudio del
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turismo, es un tema aun vigente y muchos analistas plantean el debate en relacion a las ventajas
que presenta. Se utilizan como herramienta este paradigma o método de analisis de aplicacion
relativamente reciente, para comprender la complejidad del turismo contemporaneo. De acuerdo a
lo expresado anteriormente, el turismo se diferencia de otras actividades de manera particular por
su naturaleza y caracteristicas, que resulta de la suma y complementariedad de recursos
econdémicos, socio-culturales y naturales y desde este enfoque se pueden reconocer las diferentes
interrelaciones que delimitan su campo de estudio e intervencion. Es oportuno destacar ademas la
necesidad de establecer un marco de referencia en relacion al turismo, que permita establecer sus
limites a fin de identificar con la mayor claridad posible los componentes reconocibles o

subconjuntos que nos permiten darle entidad propia a la actividad. No es un tema menor, en virtud
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de que aun existen cuestionamientos en la definicion del turismo a la hora de abordart desarrolto

desde una vision integral, que dé cuenta de su dimensién y funcionamiento (Bosch & Memo

En la parte legal de este trabajo de grado y de acuerdo al tema que se esta tratando, se
recurre al Decreto 502, 1997 que indica: “Agencia de viajes y turismo. Son agencias de viajes y
turismo las empresas comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o juridicas que
se dediquen profesionalmente a vender, operar y organizar planes turisticos.” (Normativa, 1997).

En Tejada Z. (2003), el campo de la gestion de las organizaciones es aplicado y estudiado

“«

desde la utilizacion de modelos, los “... mds representativos en la actualidad son la gestion
estratégica y prospectiva, la gestion por procesos, la gestion del talento, la gestion del

conocimiento y la gestion por competencias” (Tejada Zabaleta, 2003).

Acerenza (2006), concibe al turismo sostenible como, “una via hacia la gestion de todos
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los recursos de forma que puedan satisfacer las necesidades econdmicas, sociales y estéticas,
respetando al mismo tiempo la integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la

diversidad biologica y los sistemas que sostienen la vida” (Acerenza, 2006).

5.7. Competitividad

En Jiménez B. & Rodriguez P. (2017), la empresa puede ser definida como un conjunto de
recursos productivos, materiales y humanos, que se organizan de una manera tal que le permita
conseguir un objetivo. Con base en Sylos (1996), aquel mundo en donde la empresa competia en
condiciones iguales a las de sus rivales poco a poco fue desapareciendo con el devenir de los afios,
si es que alguna vez existio una forma parecida. Asi pues, subsisten hoy en dia las empresas

pequerfias y medianas, que conviven con empresas grandes que tienen la capacidad de fijar precios.
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Si las empresas de menor tamafio existen, es porque a las empresas mayores les convrene*que
existan. Ya sea porque son capaces de abastecer distintos nichos de mercado que a las gMo
les es provechoso, en términos de costos y ganancias, o bien porque cubren una cuota de
produccion tal, sumada a la de las grandes empresas, que permite mantener un precio de equilibrio
que impida a otras grandes empresas entrar, dado que al hacerlo tendrian que reducir su margen
de ganancia, lo que eliminaria el incentivo de entrada. (Jiménez Bautista & Rodriguez Peralta,

2017).

Con base en Mera R. (2015), citando a (Marin y Lopez, 2011), el término competitividad,
se comenz6 a emplear a partir del siglo XVI11 por David Ricardo en 1817 y Adam Smith en 1966,
como un concepto relacionado a la ventaja comparativa de la produccién y precios para una
economia del mercado de un pais en contraste con otro. A partir de entonces, el término ha
evolucionado constantemente. Otro de los autores precursores fue J. M. McGeehan, quien durante
la década de los sesenta realiz6 una ardua revision de la competitividad internacional, destacando
el papel que juegan las crisis en la balanza de pagos de las economias referidas a las importaciones
y exportaciones de un pais (Gémez, 2011). Consecuentemente, otros autores como Shumpeter,
Engels y Marx, y algunos mas recientes, se han involucrado en abordar el constructo desde una

Optica mas amplia y compleja, con un soporte técnico, sociopolitico y cultural. (Mera Ruiz, 2015).

Citando a Porter (1991), sostiene que la competitividad de una nacion se debe a que sus
empresas son altamente productivas gracias al uso eficiente de su talento humano, naturales y de
capital. Para lo cual disefié el modelo — diamante de competitividad — que permite visualizar las
ventajas competitivas de un pais en relacion con otros; aunque también se puede llevar a cabo a

escala industria o empresa, por medio del andlisis de las condiciones de los factores, de la demanda,
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estrategia, estructura y rivalidad empresarial, asi como las industrias relacionadas y de apoyo:-i*a

conjugacion de estos factores da como resultado el nivel de competitividad que se presenMa
economia, asi es posible determinar qué elementos dentro de cada factor, son mas relevantes al
momento de impulsar la productividad de las empresas que a largo plazo las llevan a un mayor

nivel de competitividad. (Ibarra Cisneros, Gonzalez Torres, & Dumuner Flores, 2017).

Villareal (2001), al hablar de competitividad parte de varios conceptos: En el mundo de la
globalizacion de los mercados y la apertura a la competencia internacional, la ventaja competitiva
bésica reside en la capacidad de lograr mejoras en costo, calidad y servicio integral al cliente. Asi
mismo La ventaja competitiva revelada representa la posicion en la carrera de la hipercompetencia;
se obtiene igualando lo que la competencia hace: sus técnicas de eficacia operacional, sus tacticas

de ataque, etcétera. Describe la participacion del producto, empresa o pais en el mercado
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internacional. También La ventaja competitiva sustentable se obtiene cerrando la brecha de la
competitividad respecto al lider en la carrera y ampliandola respecto del competidor que va detras.
La mejora y la innovacion continuas constituyen la Gnica forma de garantizar la competitividad a
lo largo del tiempo. Por consiguiente, en este sentido La ventaja competitiva sustentable implica
que ya se ha obtenido la ventaja competitiva basica (boleto de entrada) y la revelada (posicién);
de ahi que la ventaja competitiva sustentable posea una naturaleza tridimensional. (Villareal &

Ramos de Villareal, 2001).

Con base en el documento Conpes 3866 (2016), Politica Nacional de Desarrollo Productivo
el crecimiento de la productividad en Colombia esta influenciado por las falencias del Gobiernoy
del mercado obstaculizando el incremento de la productividad de los distintos sectores productivos

en el pais, unido a esta la disminucion de las actividades econdmicas y productos que son una
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fortaleza y poseen ventajas competitivas afectando las exportaciones, debido que 188 productos
exportados son de bajo valor agregado, ademas la falta de correlacion tanto del Gobiernom'fal
y los Gobiernos Regionales, el sector publico y el privado las diferentes entidades de orden
nacional que conlleva a una falta de coordinacion, claridad en las responsabilidades generando
ineficiencias en el desarrollo e implementacion de programas que propendan por el aumento de la
productividad en Colombia. No se debe desconocer que en las ultimas dos decadas la economia
colombiana ha crecido como consecuencia de la acumulacion de capital y trabajo y no por la
productividad, esto se ha logrado por la implementado diferentes politicas y programas para
aumentar la productividad de las empresas, sectores y cadenas productivas, tanto en las regiones
como a nivel nacional, lo que lleva a inferir que el enfoque y la estructura de cada iniciativa han
cambiado con los afios. Sin embargo, los objetivos y los resultados han sido similares en la

practica: aumentar la competitividad del aparato productivo del pais, aunque no se hayan
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implementado de forma sistematica y continua. (Colombia, 2016).

En Franco & Urbano (2018), las pymes en Colombia, pais que pertenece a la region,
presentan una gran heterogeneidad no solo en su productividad sino también en las caracteristicas
de sus fundadores. Se encuentran desde empresas pequefias centradas en actividades de baja
productividad, que dependen de la demanda interna, orientadas por el pensamiento estratégico de
su fundador, sin procesos de innovacion y con poca o nula vision internacional; hasta empresas
medianas de rapido crecimiento, dinamicas, innovadoras y exportadoras. En este sentido, el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (2018) reporta que la produccién de una empresa
grande promedio en Colombia es siete veces mayor a la produccion de una pyme promedio.

(Franco Angel & Urbano, 2019).
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Para Morcillo (2006, p. 79), la empresa debe funcionar como: “un sistema abi&oﬁ“ﬁéiiﬁl@,
integrado y autorregulado, donde la introduccion de innovaciones no obedece a imposicﬂde
la direccion que cogen por sorpresa al resto de los miembros de la organizacién, sino a consensos
logrados con el conjunto de los empleados; entonces la innovacién dejara de ser traumatica y no
se enfrentara a actitudes de resistencia al cambio”. Siguiendo en este sentido, con objeto de
aprovechar y potenciar las fortalezas de cada uno de los integrantes del grupo, el modelo asociativo
posibilita desarrollar proyectos més eficientes, minimizando los riesgos individuales de inversion
que ocurren cuando no se dispone de estudios previos y se actia con improvisacion con tomas de
decisiones bajo incertidumbre. Las empresas asociadas generalmente, mediante la implementacion
de acciones conjuntas, mejoran la competitividad e incrementan la produccion a través de alianzas
entre los distintos agentes que interactian en el mercado, incrementando las oportunidades de

crecimiento individual y colectivo (Liendo & Martinez, 2001). Citados por (Piguave Espin, 2016).
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En lo concerniente a la cultura organizacional, en Carro S. Sarmiento P. & Rosano O.
(2017), citando a varios autores; «Para conocer una organizacion, el primer paso es conocer su
cultura, ya que formar parte de ella significa asimilarla. Vivir en una organizacion, trabajar en ella,
tomar parte de sus actividades y hacer carrera es participar intimamente de su cultura»

(Chiavenato, 2007, p. 72). Esta idea resalta lo que es la cultura organizacional en la actualidad.

En un contexto similar, Schein (2010) la relaciona con las presunciones y creencias basicas
que comparten los miembros de una organizacion. Menciona que «éstas operan de manera
inconsciente, y que reflejan parte de su personalidad y ocupacién» (p. 7). Es por esto, que este
concepto ha ganado el interés de muchos investigadores y especialistas, pues es inherente a cada

individuo y a cada grupo humano, y a su vez, es el resultado de una herencia cultural mayor de la
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diferentes a las organizaciones, generar un sentido de identidad, orientar las conductasm‘ds

metas institucionales, facilitar la adaptacion de la empresa al entorno, al aprendizaje, al cambio, y
mantener estable el sistema social interno (Alcocer y Vera, 2004). Asimismo, se debe caracterizar
por ser colectiva, fundamentada en la historia, simbdlica, dindmica, emocional y ambigua (Ahmed
etal., 2010). Debe tener creencias, principios fundamentales y valores predominantes (Miron, Erez
y Naveh, 2004), mostrar regularidad en sus comportamientos, filosofia, normatividad,
reglamentacion y clima organizacional (Chiavenato, 2007), pero, sobre todo, debe ser innovadora

(Braun, 2016). (Carro Suarez, Sarmiento Paredes, & Rosano Ortega, 2017).

5.8.  Cultura Organizacional

Avila B (2018), sugieres que es importante hacer resaltar a los empresarios que una
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adecuada cultura organizacional puede contribuir de manera importante para alcanzar el éxito de
una compafia, dado que facilita la creacion de una identidad organizacional, el establecimiento de
una visién que define la organizacion, puede resultar en comportamientos de mayor cooperacion
e integracion, aceptacién de toma de decisiones y sistemas de control, mayor comunicacion y sobre
todo desarrolla un mayor compromiso de los empleados con la organizacion. Este resultado es
factible si la organizacién genera las condiciones adecuadas para promover una cultura de

productividad o desempefio. (Avila Baray, 2009).

5.9.  Servicio al cliente
Los autores Montoya & Boyero (2013), establecen que el servicio al cliente se convierte
en ese elemento diferenciador de la empresa para el logro de una fidelizacion de sus consumidores

y para la atraccion de unos nuevos, donde al gestion de las relaciones con clientes (CRM) se
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constituye en una estrategia de negocio enfocada hacia el logro de nuevas ventajas competitivas‘a
un largo plazo, con base a la entrega éptima de valor al cliente y a la misma obtenciénﬂbr
que tiene un negocio a través del desarrollo de sus objetivos dados en su mision - vision

organizacionales y la prestacion del servicio. (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2013).

Segun Stanton. Etzel & Walker; el marketing es un sistema total de actividades de negocios
ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precio, promoverlos y
distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion, con dos
implicaciones significativas: a) Enfoque. Todo el sistema de actividades de negocios debe
orientarse al cliente. Los deseos de los clientes deben reconocerse y satisfacerse. B) Duracion. El
marketing debe empezar con una idea del producto satisfactor y no debe terminar sino hasta que

las necesidades de los clientes estén completamente satisfechas, lo cual puede darse algun tiempo
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después de que se haga el intercambio. (Stanton, Etzel, & Walker, 2007).

5.10. Desarrollo Sostenible Sostenibilidad

Al referirse a la palabra “desarrollo” es inevitable acudir a los primeros pensadores
econdmicos, por tanto, este articulo inicia con una resefia de las principales disyuntivas planteadas
por los economistas mercantilistas, clasicos, marxistas y neoclésicos, entre otros, donde surgen
elementos determinantes en cuanto a la distribucion de recursos con base en criterios de equidad
0 igualdad, y a la asignacion de los mismos, fundamentados en el rol del Estado y del mercado,
respectivamente. En este mismo sentido la preocupacion por el término “desarrollo” ha sido objeto
de estudio, debate y analisis aproximadamente desde el siglo XVII y ha tomado diferentes
enfoques con el pasar del tiempo. Mientras algunos lo asemejan con riqueza o progreso, otros lo

relacionan con prosperidad o crecimiento, al final la discusion siempre ha estado en el centro de
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la atencidn de los economistas de cualquier parte del mundo; lo cual significa que e
relaciona estrechamente con la variable tiempo, por eso es indiscutiblemente dinémico.mra

Tamayo & Ortiz Motta, 2016).

Segun Gallopin (2003); El termino Sostenible o Sostenibilidad Débil se asocia a la
Economia Ambiental debido a que busca la proteccion de procesos ambientales y bioquimicos que
una vez perdidos son irrecuperables, pero de los cuales ésta permite que sean sustituidos por otro
tipo de capital manufacturado por el hombre o cualquier otra tecnologia; el capital en riesgo se
denomina capital natural critico. Sin embargo, la sustitucion entre capitales no es la unica
caracteristica de la Economia Ambiental, esta también permite algunos margenes de crecimiento,
aunque acepta los limites que impone la naturaleza, es decir, la teoria de los limites fisicos; los

planteamientos del crecimiento solo son posibles con un estricto cuidado ambiental reconociendo
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el derecho que tienen todos los paises de usar sus propios recursos en favor de su soberania.

(Gallopin, 2003).

Con base en Ender y Remig (2015), el estudio de las teorias de la sostenibilidad no ha
recibido la atencion requerida, debido que la problematica principal en el mundo esta relacionada
con la sostenibilidad de las organizaciones de una localidad, region y pais. Por ello, insisten en que
su estudio se ha de abordar desde una perspectiva interdisciplinar y transdisciplinar incluyendo
diferentes disciplinas cientificas, naturales y sociales y vinculandolas a la politica, los negocios, la
administracion y la sociedad civil. En este sentido, el marco tedrico de la sostenibilidad planteado
por la ONU se basa en un enfoque multidisciplinar y de cooperacion y tiene su origen en el estudio
realizado por el Club de Roma Los Limites del Crecimiento (Meadows, 1972). En el contexto de

la Primera Cumbre de la Tierra en 1972, se sentaba la tesis de que el mundo era un sistema que
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podria llegar al colapso por la escasez de recursos si no se actuaba de inmediato respecto a temas
como la poblacién mundial, la produccién industrial, la disponibilidad de materias primas o la
contaminacion. Previendo incluso una fecha, mediados del siglo XXI, esta primera aproximacion
tedrica a la sostenibilidad destacaba dos de los aspectos clave del concepto: el sentido de la
urgencia y la interrelacion entre medioambiente y sociedad (Ziegler y Ott 2015). (Marqués

Martinez, 2017).

Citando a la Real Academia Espafiola (RAE) y a Villamizar, Cortes M &Pefia Reyes
(2015), para establecer diferencias en los términos, se puede partir de criterios de uso conceptuales
o lingiiisticos. El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), define sustentable como: “que

se puede sustentar o defender con razones”; y sostenible como “dicho de un proceso que puede
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mantenerse por si mismo, como lo hace”. Desde este punto de vista, Villamizar (s.f.) sefiala que el
desarrollo sostenible es el término que se le da al equilibrio del manejo del Planeta en tres &mbitos:

ambiental, social y economico (Cortés Mura & Pefia Reyes, 2015).

El término desarrollo sostenible esta relacionado directamente a la sostenibilidad, teniendo
en cuenta la evolucién historica, se encuentran planteamientos que se mezclan al momento de

establecer los objetivos organizacionales sostenibles planteados en la planeacion estratégica.

Este avance del desarrollo sostenible en las empresas del mundo, en donde las empresas
colombianas no son una excepcion, especialmente las Pymes, se ven envueltas en el concepto de

Responsabilidad Social Corporativa (RSC) o Responsabilidad Social Empresarial (RSE), los
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cuales estan inmerso dentro de la planeacion de las organizaciones desde su misién —vision'tracia

el cumplimiento de su objetivo social y mejoramiento continuo. ~

En la actualidad las empresas dan prioridad a todo lo relacionado con sostenibilidad,
sustentabilidad enfocados en la responsabilidad social corporativa/social, lo que ha conllevado al
cambio de las estructuras organizacional la cual esta sujeta a la implantacion e implementacion de
la estrategia propuesta. En estos momentos el tipo de liderazgo, gestion no debe ser tan vertical,
por lo que el talento humano es importante en la consecucion de estos, por ende el clima
organizacional debe ser propicio dada la trasversalidad de los procesos, por consiguiente, en la
compafia de manera holistica estan inmersas en el cumplimiento de los objetivos especificos
donde todos son responsables de la ejecucidn y éxito de los mismos, debido que son coordinadas,
ejecutadas por la gestion de los comprometidos de la sostenibilidad o responsabilidad social de

una empresa.

En este contexto, nuestro objetivo se centra en reflexionar sobre el futuro de la
sostenibilidad empresarial mediante todos estos instrumentos y politicas de gestion aplicados al
desarrollo sostenible en la empresa, ademas de formular modelos que permitan “redescubrir”
nuevas formas de gestionar no solo las empresas, sino también de gestionar sus objetivos,
estrategias y politicas para hacer compatible la prosperidad de las empresas con una calidad de

vida a nivel planetario

Este trabajo consiste en la propuesta de formular un plan estratégico para la empresa
Turismo Colombiano S.A.S. (Turcol S.A.S). Se efectuara utilizando como herramienta

administrativa el Matriz Dofa, debido que permite el identificar las oportunidades, debilidades,
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como externos y asi llegar a una propuesta de un plan estratégico cuya implarm e

implementacion es una decision totalmente gerencial de la compafiia. Por consiguiente, la
elaboracion de la matriz MEFE (matriz de evaluacion de los factores externos) y la MEFI (matriz
de evaluacién de los factores internos) son la base principal de la matriz DOFA a proponer hacia

la formulacion del plan estratégico objeto de esta investigacion.
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6. METODOLOGIA

6.2. Tipo de estudio

El tipo de investigacion a desarrollar en esta propuesta es el enfoque cualitativo y es de
caracter exploratorio, debido que es un conjunto de técnicas de investigacion que se utilizan para
obtener una vision general del comportamiento y la percepcién de las personas sobre un tema en
particular. Genera ideas y suposiciones que pueden ayudar a entender como es percibido un
problema por la poblacion objetivo y ayuda a definir o identificar opciones relacionadas con ese
problema. En Fernandez et al. (2014), la investigacion exploratoria es un tipo de investigacion
utilizada para estudiar un problema que no esta claramente definido, por lo que se lleva a cabo
para comprenderlo mejor, pero sin proporcionar resultado (Hernandez Sampieri, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, 2014).
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6.2. Método

El método aplicado a la investigacion es el deductivo, puesto que parte de un aspecto
general a uno particular para la aplicacion de un plan estratégico que pretende hacer cambios
procesos sostenible para la empresa Turismo Colombiano S.A.S. Con base en Newman (2006), el
razonamiento deductivo puede organizar cosas conocidas y sefialar nuevas relaciones en el proceso
de general a concreto, pero no se convertird en la fuente de nuevas verdades. Este otorga recursos
tedricos y practicos para que los investigadores puedan deducir sobre los que sucede en el

fendmeno de estudio (Davila Newman, 2006).
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6.3. Fuentesy técnicas de recoleccion de informacién

Para realizar esta investigacion se tendran en cuenta fuentes primarias, y secundarias

principalmente, las cuales se describen a continuacion:

6.3.1. Fuentes primarias

La fuente primaria para realizar la presente investigacion consiste en el contacto directo
con la empresa Turismo Colombiano S.A.S, sobre todo para conocer el estado actual de la agencia
en gestion de la sostenibilidad, historia y antecedentes para realizar un analisis interno de la
organizacion, evidenciando su gestion de sostenibilidad.

En este aspecto se present6 una limitante y es que el personal de la empresa no dio toda la
informacion pertinente por considerar que esta se podria utilizar para otros fines. Por consiguiente

las entrevistas, y las encuestas no se pudieron utilizar como elementos prioritarios de esta
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investigacion.

6.3.2. Fuentes secundarias

Dentro de las herramientas implementadas para llevar a cabo la investigacion se estima el
uso de articulos, informes, lecturas e investigaciones desarrolladas en torno al tema de estudio que
corresponde a la formulacién de un plan estratégico basado en procesos sostenible. En cuanto a
las caracteristicas del analisis de la literatura, se destaca que la importancia de este proceso
aumenta a medida que aumenta la cantidad de informacion. El analisis de la literatura ayuda a
acortar la distancia entre los recursos de informacion cada vez mas abundantes y la capacidad

humana limitada para utilizar estos contenidos.
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7. RESULTADOS Y ANALISIS

El desarrollo de los objetivos de forma individual permite tener una mayor claridad sobre el
objeto de la investigacion, debido que la realizacién de estos por su estudio minucioso debe
plantear estrategias que conlleven a la ejecucion del objetivo general.

7.1. Identificar el estado actual de la agencia Turismo Colombiano SAS frente a su gestion

de la sostenibilidad, historia y antecedentes
7.1.1. Resefia historica de la Empresa Turismo Colombiano S.A.S. (Turcol S.A.S).

El conocer la historia de la Empresa Turcol S.A.S., es importante en el desarrollo de esta
propuesta de formular un plan estratégico basado en los procesos administrativos que ella
desarrolla para el cumplimiento de su objeto social y al tener claridad en lo referente al tipo de

investigacion la cual utiliza el enfoque cualitativo, de carécter exploratorio. Con base en lo descrito
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por Ferndndez Sampieri et al, permite generar una lluvia de ideas que ayudan a entender la
problemética y a proponer alternativas de solucion para la organizacion, por consiguiente el
método mas apropiado es el deductivo, debido que parte de un aspecto general a uno particular, de
ahi la importancia de conocer la trayectoria de la empresa Turismo Colombiano S.A.S., hacia la
realizacion de la propuesta objeto de esta investigacion.

Es una empresa de turismo con mas de 25 afios de trayectoria, siendo la primera compafiia
en llevar turistas a Ciudad perdida, la cual busca satisfacer las expectativas de quienes visitan el
territorio. Se trabaja por la preservacion y sostenibilidad de la naturaleza, biodiversidad y
valoracion de las culturas locales, de esta manera se genera una conexion entre los visitantes y

anfitriones a través de experiencias con el entorno.
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Se ofrecen servicios de calidad en el descubrimiento de los maravillosos lugares que'cfrece

Santa Marta y sus alrededores, es una agencia integrada por profesionales que trabajan pMar
la diferencia con la experiencia adquirida en los afios transcurridos.
7.1.2. Mision

La Empresa Turcol S.A.S, es una empresa asociativa nacida en la Sierra Nevada de Santa
Marta, que busca mejorar las condiciones socioeconomicas y culturales de sus asociados y la
comunidad, para brindar un turismo comunitario sostenible.

Se estd comprometido con el turismo local, nacional e internacional, velando por la
conservacion de las riquezas naturaleza y la construccion de un mejor Pais, para ello se cuenta con
un talento humano capacitado para alcanzar los objetivos.

7.1.3. Vision
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La Empresa Turcol S.A.S., en veinte afios serd una empresa con desarrollo auto sostenible,
competitiva y conservadora de los recursos y destinos turisticos locales, nacionales e
internacionales con servicios de alta calidad para satisfaccion de nuestros visitantes,
proporcionando una estabilidad social, econdmica y cultural a quienes se benefician de esta
maravillosa labor.

7.1.4. Politica de sostenibilidad

Turcol S.A.S, se compromete con la sostenibilidad turistica en todos sus aspectos, con el
fin de promover el intercambio cultural y pacifico entre las comunidades campesinas e indigenas,
a través de programas turisticos y proyectos de infraestructura y equidad social; incentivando el
desarrollo sociocultural de las comunidades de influencia con programas de capacitacion

productiva y protegiendo el eco destino, sus tradiciones, costumbres y creencias. Ademas,
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integridad de nuestros colaboradores y clientes, cumpliendo con los requisitos legales esths

y buscando ir en pro del mejoramiento continuo de la organizacion y del sistema.

7.1.5. Declaracién de conducta ética.

Turcol S.A.S, reconoce que como organizacion o0 empresa comprometida con la proteccion
de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes de la explotacion sexual comercial en el contexto
de viajes y turismo; tiene la responsabilidad de asegurar que todos aquellos proveedores y/o actores
clave asuman este compromiso de garantizar el cuidado de las personas menores de 18 afios que
se hallen directa o indirectamente bajo su cuidado.

Nuestro compromiso es definir, promover, exigir y asumir conductas correctas en todo

momento, tanto dentro como fuera del entorno del trabajo. Para tal fin, la siguiente declaracion se
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aplica a todos los proveedores. Teniendo en cuenta que:

e Turcol S.A.S es una empresa que promueve y defiende los derechos de los nifios y nifias,
estando firmemente comprometidos en la lucha contra la ESCNNA.

e Cada miembro de Turcol S.A.S se encuentra en una posicion de responsabilidad confianza y
autoridad para garantizar dicha proteccion a los Nifios, Nifias y Adolescente.

7.1.6. Responsabilidades

Se hace un compromiso a:

. Abstenerse de toda conducta ilegal, sin menoscabo de la responsabilidad penal.

o Abstenerme de toda conducta que impliqgue o pueda implicar maltrato, violencia,

discriminacion o irrespeto a la dignidad de los nifios y las nifias.
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o Informar a todos los miembros de la organizacion que se deben abstenertde~adqtririr
cualquier servicio sexual, sin consideracion de la edad de la otra persona ni de la ilegalmm
intercambio.

o Informar a todos los miembros de la organizacién que se deben abstener de cualquier forma
de actividad sexual con una persona menor de 18 afios.

o Abstenerse de cualquier tipo de participacion, posesion, producciéon o distribucién de
pornografia infantil, asi como contribuir con la explotacion sexual comercial de nifias, nifios y
adolescentes en el contexto de viajes y turismo; la trata de nifios y nifias o cualquier otra forma de
explotacion sexual.

o Mantener, preservar y salvaguardar la confidencialidad de cualquier informacion relativa a

los nifios, nifias y adolescentes que este bajo mi cuidado o intervencion.
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o Desempefiarse y actuar en todo momento de manera respetuosa, cortes y profesional en lo
que respecta a los nifios(as), colegas, asociados laborales y publico en general.

El incumplimiento de cualquiera de los compromisos aqui descritos serad considerado una
falta grave y su vinculacién como proveedor de esta organizacion podra ser suspendida. Se
realizara una investigacion exhaustiva y se referiran los casos a las autoridades judiciales y a las
entidades del estado responsables de la proteccion de los nifios y nifias.

Para adentrarse en el contexto y la informacion obtenida en la problematica de turismo
sostenible, fue necesario establecer la relacion entre el destino turistico de la Ciudad Perdida y la
Sierra Nevada de Santa Marta. Se considerd fundamental para este estudio evaluar las condiciones
de un territorio e informacién macro para luego enfocarse en el corredor turistico de la Ciudad

Perdida, a nivel micro, toda vez que este corredor (i) se halla dentro del Parque Nacional Natural
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de la Sierra Nevada de Santa Marta (en adelante “Parque de la Sierra™) vy (ii) al tr*rSE“de”una

region natural y con un componente de biodiversidad, no puede aislarse ambos sectoresMe
las afectaciones que se hallen en uno de ellos son transversales a la biosfera de la region.
7.1.7. Lasostenibilidad de la Empresa empresarial Turcol S.A.S

La sostenibilidad de la organizacion esta fundamentada en la capacidad y disponibilidad
de recursos y el talento humano tomando como parametro la politica de sostenibilidad que posee
para efectuar las actividades concernientes la preservacion, cuidado del patrimonio cultural de
Ciudad Perdida, la generacion de empleo, que coadyuva el mejoramiento continuo de la Ciudad
de Santa Marta en el corto, mediano y largo plazo, donde la formulacion del plan estratégico
basado en procesos le generara herramientas administrativas hacia el logro exitoso de los objetivos
organizaciones, fortalecer su posicionamiento, ser mas competitiva teniendo en cuenta criterios

sociales, econdmicos y ambientales que aseguren la continuidad del negocio. Ademas, convertirse
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en un referente de calidad en el desarrollo del turismo y para los turistas nacionales y extranjeros
lo que contribuye a aumentar el good will de la organizacion la buena imagen de las entidades, por
consiguiente, la empresa es sostenible debido que aporta valor social, econémico y medio
ambiental a la ciudad y a Ciudad Pérdida.

La importancia de establecer estrategias de responsabilidad social corporativa debe
involucrar activamente la region aledafia a Ciudad Perdida, que, si bien no corresponde a Turismo
Colombiano SAS atender a la preservacion completa del Parque de la Sierra, si debe ser transversal
la idea de comprender las implicaciones, directas o indirectas que podrian surgir de su actividad

turistica en el sendero hacia Ciudad Perdida.
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7.1.8. Sierra Nevada de Santa Marta
De la informacion recolectada se logra conocer que el Parque de la Sierra C(Me
alrededor de 383.000 hectareas de bosque, rios, montafias y asentamientos étnicos nativos de la
region, como los pueblos Kaggaba, Arhuaco, Wiwa, Kogui y Kankwamo, los cuales dependen de
las condiciones naturales de la region para su desarrollo como pueblo y su supervivencia.
Dada la importancia esta extension de hectareas naturales, se planted la necesidad de (i)
revisar los avances en materia de preservacion y proteccion que se han desarrollado recientemente

y (ii) conocer la percepcion de las personas que viven lejos, cerca y dentro del Parque de la Sierra.

Respecto de las medidas de proteccion a la reserva, la primera y mas importante de ellas ha
sido la declaracion de Reserva de la Biosfera por la UNESCO desde 1979, de las cuales han

desprendido las medidas nacionales para reforzar la proteccion de este entorno natural, como la
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declaratoria de zona de proteccion y desarrollo de los recursos naturales renovables y del medio
ambiente el 19 de marzo de 2018, firmada por el entonces presidente de la repablica Juan Manuel
Santos en Ciudad Perdida. Asimismo, se suman medidas como la categoria de zona irremplazable
del mundo dada por la Union Internacional para la Conservacion de la Naturaleza (UICN) y la
orden expresa a la Agencia Nacional de Mineria de incluir las areas designadas dentro del Parque
de la Sierra en el Catastro Minero Nacional, cuyo fin es el de prohibir el otorgamiento de

concesiones mineras en esta zona (Cifuentes, 2018).
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7.1.9. Turismo en la ciudad perdida

Imagen 2. Ciudad Pérdida
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Fuente: EnColombia.com

Se presenta como destino predilecto una de las siete maravillas de Colombia ubicada en la
Sierra Nevada de Santa Marta, Colombia. Un lugar que invita a cuidar y valorar la naturaleza, el
aire puro y el sonido de los animales durante toda esa aventura. Otra forma de conocer el mundo
desde una experiencia significativa y que conecta con una experiencia extraordinaria. Con el
entendimiento de la cosmogonia e historia de los indigenas Tayrona y Wiwas. A medida que se
sigue el recorrido virtual sentiras que estas subiendo los 1.200 escalones hasta llegar a las terrazas
de Ciudad Perdida.

Se sentird una practica relajadora y con el descubrimiento cada rincén de este maravilloso

lugar oculto entre la selva. La mayor parte de su infraestructura esta cubierta de vegetacion y aun
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no cuenta con medios de transporte para llegar hasta la cima, por lo tanto, solo se puederealizara

Uy

De los anteriores resultados puede concluirse que (i) debe realizarse estrategias no solo de

pie.

preservacion de las practicas empresariales que se llevan a cabo en la actividades de ecoturismo
responsable en Ciudad Perdida: (ii) las estrategias de conservacion deben representar un valor
agregado frente a otras empresas dedicadas a la misma actividad, garantizando que los protocolos
y medidas planeados por Turismo Colombiano SAS no solo ofrecen importancia a la experiencia
del cliente, sino también a mermar en la mayor medida posible la huella medioambiental que puede
ocasionar la actividad turistica en la region y (iii) el precio del paquete turistico por persona debe,
en su mayor medida posible, mantener el valor actual para el cliente, o bien, de representar un alza
en el precio al consumidor dado el costo que representa para la empresa la implementacion de las

medidas, es imperativo hacer mencion de esto como un valor agregado al viaje que se traduzca en
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un aporte que cada cliente hace en virtud de preservar el entorno natural que los rodea en el la
experiencia turistica.

En aras de cumplir con el objetivo de la investigacion y de la propuesta de formular un plan
estratégico basado en 0s procesos administrativos para la empresa Turcol S.A.S., a continuacién

se desarrollan los objetivos especificos establecidos.

7.2. Realizar un analisis interno de la organizacién, evidenciando su gestion de

sostenibilidad.

En desarrollo de este acépite se realiza un analisis interno de la empresa Turcol S.A.S.
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7.2.1. Fortalezas

1. Capacidad de operacion en sus areas bésicas.

2. Recursos Financieros Adecuados.

3. Reconocido en el mercado de los paquetes turisticos.

4. Plan de estrategias en cada una de las areas funciones de la empresa.
5. Uso de tecnologia de avanzada.

6. Costos de los paquetes turisticos.

7. Campanas de publicidad agresiva.

8. Innovacién en los paquetes turisticos.

©

Estilo de direccion participativo.
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7.2.2. Debilidades
1. Planeacion estratégica sin claridad.
2. Ubicacion Geogréfica.
3. Margen de Rentabilidad bajo.
4. Débil seguimiento a las estrategias.
5. Comunicacion asertiva deficiente.
6. Atraso en la investigacion y desarrollo de los paquetes turisticos.

7. Good Will ante los turistas nacionales e internacionales.
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9. Falta de sistema para la administracion estratégica

En este diagndstico interno, para la realizacion de la Matriz de Evaluacion de los Fac!ores
Internos se tiene en cuenta que: La debilidad Mayor su peso es 1, la debilidad menor pesa 2,

la fortaleza menor 3 y la fortaleza mayor 4.

7.2.3. Matriz de Evaluacion de los factores Internos (MAFI).

Tabla 5. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MAFI).

Factores criticos para el éxito Peso | Calificacion Total ponderado
Fortalezas
1. Capacidad de operacion en sus areas 0,6 4 24
bésicas.
2. Costos de los paquetes turisticos. .16 4 .64
§ 3. Campairias de publicidad agresiva. 18 4 72
% 4, Reconocido en el mercado de los paquetes .08 3 24
g |turisticos.
5. Uso de tecnologia de avanzada. 12 3 .36
Total Fortalezas 2,30
Debilidades
1. Planeacion estratégica sin claridad. .05 2 .10
2. Margen de Rentabilidad bajo. 15 2 .30
3. Falta de sistema para la administracion .06 1 .06
estratégica.
4. Comunicacién asertiva deficiente. .08 1 .08
5. Good Will ante los turistas nacionales e .06 1 .06
internacionales.
Total debilidades 0,60
Total 1.00 2.90

Fuente: Fred David. Administracion Estratégica. Adaptado por Arboleda Mejia & Barros de la Pefia.
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Para este caso, el valor ponderado total de la empresa es 2,90, lo cual indicatue “esta
compafiia se encuentra con una posicion con tendencia fuerte debido al valor totMs
fortalezas las cuales tienen un peso ponderado de 2,30, lo que indica que es fuerte en su aspecto
interno con respecto frente a la competencia, ademas sus debilidades 0,30 pueden ser

contrarrestadas o minimizadas con sus fortalezas.

7.3. ldentificar qué aspectos externos afectan la organizacion.
En capitulo se hace la evaluacion de los factores externos (EFE) permitiéndoles a los
estrategas resumir y evaluar la informacion economica, social, cultural, demogréfica,
ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva del entorno de una

organizacion.

7.3.1. Amenazas
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1. Entrada de competidores foraneos con costos menores.
2. Incremento en los paquetes turisticos y de productos sustitutos.
3. Crecimiento mas lento en el mercado de turismo ecoturistico.

4. Cambios adversos en los tipos de cambio y las politicas comerciales de gobiernos

extranjeros.
5. Requisitos reglamentarios sobre el ecoturismo c0stosos.
6. Las tasas de desempleo estdn aumentando.
7. Vulnerabilidad a la recesion y ciclo empresarial.

8. Creciente poder de negociacion de clientes o proveedores.
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9. Cambio en las necesidades y gustos de los compradores.

10. Cambios demogréaficos adversos.

7.3.2. Oportunidades

1. Atender a grupos adicionales de clientes nacionales e internacionales.

2. Ingresar en nuevos mercados o segmentos relacionados con el turismo ecolégico.

3. Expandir la linea de productos para satisfacer una gama mayor de necesidades de los

clientes nacionales e internacionales.
4. Diversificarse en productos relacionado con el sector Turistico.
5. Eliminacién de barreras comerciales en mercados foraneos atractivos.

6. Alianzas estratégicas entre las compafiias rivales.
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7. Crecimiento en el mercado mas rapido.

En analisis del entorno o medio ambiente externos, para la realizacion de la Matriz de
Evaluacion de los Factores Externos (MAFE), se tiene en cuenta que: la amenaza mayor su peso
es de 1, la amenaza menor su calificacion es 2, oportunidad menor valor es de 3 y la oportunidad

se califica con 4.
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7.3.3. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MAFE)

Tabla 6. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MAFE)

Factores determinantes de éxito Peso | Calificacion | Peso Ponderado
Oportunidades
1. Atender a grupos adicionales de clientes nacionales e
internacionales. 0.08 3 0.24
2. Crecimiento en el mercado mas rapido. 0.09 3 0.27
3. Crecimiento mas lento en el mercado ecoturistico. 0.11 4 0.44
4. Alianzas estratégicas entre las compafiias rivales. 0.14 4 0.56
5. Ingresar en nuevos mercados o0 segmentos relacionados | 0.10 4 0.40
con el turismo ecoldgico.
Total Oportunidades 1,91
Amenazas.
1. Entrada de competidores foraneos con costos menores. | 0.06 2 0.12
5 Incremento en los paquetes turisticos y de productos
ustitutos 0.10 2 0.20
5 Crecimiento mas lento en el mercado ecoturistico.
5 0.10 2 0.20
z Cambio en las necesidades y gustos de los clientes
amantes del ecoturismo. 0.12 1 0,12
5. Requisitos reglamentarios sobre el ecoturismo costosos. | 0,10 1 0.10
Total Amenazas 0,74
Total 1.00 2.65

Fuente: Fred David. Administracion Estratégica. Adaptado por Arboleda Mejia & Barros de la Pefia.

El valor total de la matriz de evaluacion de los factores externos es de 2,65, donde el valor
total de las oportunidades es de 1.91 y el valor total de las amenazas es 0.74, por consiguiente al
ser el valor de las oportunidades superior a de las amenazas, significa que el entorno externo es
favorable para la empresa Turcol S.A.S, pero si fuera en el caso contrario, se debe analizar y
reforzar las debilidades de la organizacién y consolidar las fortalezas de la compafiia para

protegerse de las fluctuaciones del medio ambiente externo.
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7.3.4. Matriz D.O.F.A. de laempresa Turcol S.A.S.
Tabla 7.Matriz DOFA de la Empresa Turcol SAS.

UNIVERSIOAD
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oy

Empresa:

FORTALEZAS: F

F1.- Capacidad de operacion en sus
areas bésicas.

F2.- Costos de los paquetes turisticos.
F3.- Campafias de publicidad
agresiva.

F4.- Reconocido en el mercado de los
paquetes turisticos.

F5.- Uso de tecnologia de avanzada.

DEBILIDADES: D
D1.- Planeacién
claridad

D2.- Margen de Rentabilidad bajo
D3.- Falta de sistema para la
administracion estratégica
DA4.- Comunicacién
deficiente.

D5.- Good Will ante los turistas
nacionales e internacionales

estratégica sin

asertiva

OPORTUNIDADES: O

O1.- Atender a grupos adicionales de
clientes nacionales e internacionales.
02.- Crecimiento en el mercado mas
répido.

03.- Crecimiento mas lento en el
mercado ecoturistico.

O4.- Alianzas estratégicas entre las
compafiias rivales.

O5.- Ingresar en nuevos mercados o
segmentos relacionados con el turismo
ecoldgico
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ESTRATEGIAS: FO

F2 — O1. El costo de los paquetes
turisticos de la Turcol SAS, le
permitira ampliar la cobertura de los
clientes nacionales e internacionales.
F3 —02. La publicidad de la empresa
puede aprovechar el crecimiento del
mercado turistico hacia un mejor
posicionamiento.

F5 — O4. El uso de la tecnologia de
avanzada le facilita la realizacion de
alianzas  estratégicas con las
compaifiias rivales.

ESTRATEGIAS: DO

D4 — O1. Mejorar la comunicacion
asertiva para atender a grupos
adicionales de clientes nacionales e
internacionales.

D2 — O5. Mejorar el margen de
rentabilidad aprovechando el ingreso
a nuevos mercados 0 segmentos
relacionados con el  turismo
ecoldgico.

D5 — O4. Aprovechar el good will de
la empresa para establecer alianzas
estratégicas con la competencia.

ESTRATEGIAS: FA

F3 - A4.- Utilizar las campafias
publicitarias para contrarrestar el
cambio en los gustos de los clientes
aficionados al ecoturismo.

F4 - A2.- Aprovechar el
reconocimiento en el mercado
turistico contrarrestando el

incremento de los paquetes turisticos
y el uso de productos sustitutos.

F5 — Al.- El uso de la tecnologia de
punta o de avanzada coadyuvara al
contrarrestar el ingreso de nuevos
competidores foraneos con costos
menores.

ESTRATEGIAS: DA

D3 — A5. Mejorar la planeacion
estratégica para reducir el impacto de
los requisitos reglamentarios sobre el
ecoturismo debido al costo de estos.
D5 — A3. Aprovechar el buen nombre
de la empresa en el mercado para
minimizar el crecimiento lento en el
mercado ecoturistico.

D1 — Al. Formular la planeacion
estratégica de la organizacion para
reducir los costos mas bajos de los
competidores foraneos.
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7.4. Propuesta del Plan Estratégico para la Empresa Turcol S.A.S.

70

Tabla 8. Propuesta del Plan Estratégico para la Empresa Turcol S.A.S.
OBJETIVO | ESTRATEGIA | RESPONSABL | FECHA FECHA DE PRESUPUEST
S S E DE FINALIZACIO o
INICIO N
Mejorar  la | Mejorando  la | Jefes de: | Inmediat | Permanente. $1.500.000.00
aplicacion de | comunicacion Mercadeo. a. Anuales.
la planeacién | asertivaentre las | Finanzas.
estratégica de | areas basica | Talento
la funcionales de | Humano.
organizacion. | la organizacion. | La gerencia
D4 - 0O1. Administrativa.
Innovar  en | Aprovechando | La gerencia | Inmediat | Diciembre 2022 | $3.500.000.00
los paquetes | el Administrativa. | a Cuatrimestrales.
turisticos con | reconocimiento | Jefe de
base en los | en el mercado | Mercadeo.
requerimient | turistico
0s de los | enfocando las
clientes. capacidades de
la empresa al
consumo de
productos
sustitutos a nivel
turistico. F4 -
A2.
Impulsar los | Utilizar las | Gerencia Inmediat | Diciembre 2022 | $3.000.000
paquetes campanas Administrativa. | a. semestrales.
turisticos de | publicitarias Jefe de
la empresa | para Mercadeo.
teniendo en | contrarrestar el | Jefe de Talento
cuenta la | cambio en los | Humano
publicidad gustos de los
utilizada en | clientes
ello. aficionados  al

ecoturismo. F3
— A4,

Fuente: Arboleda Mejia & Barros de la Pefia.
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El Plan Estratégico de Turismo Sostenible propuesto para la Empresa Turcol S.A.S., en
-

aras de aprovechar el ecoturismo hacia ciudad Perdida en la Sierra Nevada de Santa Marta, se basa
en la matriz Dofa y otras variables que son un compendio de acciones personalizadas propuestas
a cada sector que permite lograr su desarrollo turistico sostenible a largo plazo. Este plan abarca
distintos contextos, responsabilidades, calendarios, presupuestos indicativos, directrices de
seguimiento y criterios de éxito, desde el punto de vista de la sostenibilidad ambiental, cultural y
socioecondmica, con la implantacion e implementacion de la propuesta, se consigue que el destino
en todo su conjunto sea rentable, competitivo y sostenible en el tiempo, definiendo politicas y

estrategias en consonancia con los requisitos legales establecidos por el Estado en normatividad

turistica y proteccion del medio ambiente como también del patrimonio cultural.

El desarrollo de las estrategias propuestas se realizaran asi;
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Mejorando la comunicacion asertiva entre las areas basica funcionales de la organizacion. D4 — 01,
le permite a la empresa Turcol S.A.S., aprovechar las oportunidades que se estan presentando en el sector
turistico en el sector de la Ciudad Pérdida en la Sierra Nevada de santa Marta — Colombia, lo que conlleva
a mejor su posicion en el mercado turistico en el corto, mediano y largo plazo, fortaleciendo su posicién

competitiva.

Aprovechando el reconocimiento en el mercado turistico enfocando las capacidades de la empresa
al consumo de productos sustitutos a nivel turistico. F4 — A2, esta estrategia cuyo objetivo es Innovar en
los paquetes turisticos con base en los requerimientos de los clientes, conlleva a que la organizacion se
prepare y esté informada de manera constante sobre los cambios, paquetes turisticos, fluctuaciones,
normativas que regulan este sector econémico, para lograr ofertar mas paquetes turisticos con base en los

requerimientos de los clientes ya sean locales o foraneos.
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aficionados al ecoturismo. F3 — A4, al tener en cuenta los requerimientos de los turistas ya searho
foraneos, la empresa Turcol S.A.S., debe propender por establecer unas campafias publicitarias que
permitan incrementar la venta de paquetes turisticos y en caso tal analizar las necesidades de los clientes
coadyuvando asi a fidelizar y potencializar mas consumidores en cumplimiento del objeto social de la

organizacion.

En segunda instancia el Plan estratégico de la empresa TURCOL S.AS., tiene como propdsito
contribuir al posicionamiento de Colombia como destino lider en turismo cultural en
Latinoamérica, con los siguientes objetivos concretos, transformandolos en beneficios

socioeconémicos, de manera sustentable:

e Definir las bases organicas y dotar de recursos e infraestructuras que consientan el impulso
y una gestion eficiente del turismo cultural en Colombia.

e Trabajar con el sector cultural y las comunidades en el desarrollo y gestion sustentable de
productos de turismo cultural.

e Garantizar la accesibilidad al consumo turistico-cultural.

e Desarrollar las competencias, mejorar la profesionalizacion y estructurar la capacidad
receptiva de los destinos.

e Promocionar el consumo sostenible de los recursos culturales por parte de los turistas.

e Establecer una cartera de productos emblematicos.

e Promocionar el turismo cultural en los mercados doméstico, regional e internacional.

e Invitar a los colombianos a descubrir su pais, su cultura, fomentando un sentido de
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Basado en:

1. Compromiso, gobernanza, marco normativo y regulacion.
e Coordinacidn interinstitucional y con comunidades.

e integracion con industrias turisticas y culturales.

e Preservacion y puesta en valor.

e Sustentabilidad y planificacion.

2. Talento y fortalecimiento empresarial.

e Desarrollo del capital humano.

e Estructuracion sectorial.

e Transferencia de conocimiento.

3. Infraestructura y equipamiento
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e Infraestructuras.

e Perfeccionamiento de la capacidad receptiva.
4. Emociones y producto.

e Marcas y distinciones.

e Diversificacion de servicios turisticos.

5. Promocion.

e Mercadeo.

e Mejora de la informacion.

¢ Inteligencia competitiva.

e Difusion e implementacion del Plan.
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Marketing. Sobre las limitaciones del trabajo.

Uy

e Difusion de la empresa.
e Sensibilizacion de los productos y servicios.

e Apropiacion.

En este aspecto, la observacion, y la utilizacion de fuentes tanto directas utilizadas sin un
formato formal generados por la reserva de informacion en la mayoria de los integrantes de la

empresa no permitid la realizacion de una encuesta que conllevara a un analisis mas profundo.

El plan estratégico de la empresa estara enfocado directamente en el etnoturismo, patrimonio
cultural y arqueoldgico de la Ciudad Perdida. El turismo cultural basado en viajes debidos a

motivos culturales como estudio, festivales y otros eventos artisticos, visitas a sitios o
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monumentos, viajes para estudiar el arte, el folklore y las peregrinaciones. El patrimonio algo que
ha sido heredado y que se transmite del pasado al futuro, sujeto de modificacién. Se presenta unos
recursos patrimoniales de uso turistico: “bienes materiales ¢ inmateriales que pueden utilizarse

mediante un proceso de transformacion, para satisfacer sus necesidades futuras”.

De acuerdo a lo planteado, en la empresa Turcol S.A.S, para que tenga éxito un plan estratégico
que permita tener y un desarrollo sostenible al turismo, se debe fortalecer ante todo, la cultura
ciudadana, el capital humano, como también la infraestructura tecnologica. Deben implementarse
politicas inclusivas, transparentes, en donde exista la participacion ciudadana con conciencia
ambiental de tal manera que se garantice, la sostenibilidad de la actividad turistica en ciudad

Perdida.

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia



75

URN

4444444444

La pobreza, la falta de inclusion social, disminucion del indice de desempleo, sonicausas deta
ausencia de articulacién entre el gobierno, la sociedad y la academia, que conlleven a dMar
un plan estratégico acorde a las necesidades existentes. No hay politicas publicas claras que
impulsen y fortalezcan el turismo sostenible. Es importante tener en cuenta que el crecimiento
demogréfico, obsoleta infraestructura institucional en las Tics, el deterioro del patrimonio cultural
y ambiental, la ocurrencia de fendmenos naturales, la pérdida de identidad cultural por parte de los
pobladores nativos y el desconocimiento de politicas publicas a nivel mundial son discernimientos
que juegan un rol muy importante en la sostenibilidad del turismo, en regiones donde este sea un
reglon importante de su economia y de su desarrollo social. ElI plan propuesto es sencillo,
coherente, integral, sus riesgos son de facil mitigacion. El plan requiere de politicas que respalden
las acciones encaminadas al emprendimiento social, para disminuir la corrupcion y aumentar la

participacion de la ciudadania en las actividades productivas del sector turistico en ciudad perdida.
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CONCLUSIONES Y LOGROS

Para concluir este trabajo de investigacion, este apartado se dedicard a mostrar (i) si se
alcanzo el objetivo general, (ii) las limitaciones del trabajo y (iii) las futuras investigaciones que

podrian realizarse a partir de lo desarrollado.

Sobre el alcance al objetivo general

Sobre el alcance del objetivo general, el cual era “formular un plan estratégico basado en
procesos sostenibles para la empresa Turismo Colombiana S.A.S de la Ciudad de Santa Marta
Afios 2021-2024”, se logrd plantear detallada y puntualmente varias estrategias a desarrollarse por
la empresa Turismo Colombiano SAS., ya sea corto, mediano y largo plazo. El conocimiento
previo del entorno, especificamente la Sierra Nevada de Santa Marta y el sendero a Ciudad

Perdida, la evaluacién de los estudios antecedentes realizados en materia turistica y ecoldgica, los
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aportes a nivel de protecciony preservacion del medio ambiente de la region, tanto puablicos como
privados, la percepcion social que existe relacionada a la actividad ecoturistica, asi como la
importancia de la divulgacion a través del ecomarketing de las medidas de sostenibilidad
implementadas en la actividad turistica en entornos naturales, son conocimientos esenciales para
el desarrollo de un plan de mejoramiento ecoldgico encaminado a la reduccion del impacto
medioambiental negativo que pueda ocasionar las expediciones guiadas a Ciudad Perdida por
Turismo Colombiano SAS. En ese orden de ideas, el objetivo general planteado se logré totalmente
por la presentacion de la propuesta del plan estratégico que coadyuvara la competitividad,

posicionamiento de la compafiia.

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia



VIGILADA MINEDUCACION

7

UNIVERSIOAD

Sobre las limitaciones del trabajo.

Los recursos bibliograficos analizados, ademas de la informacion suministradmla
empresa Turismo Colombiano SAS, permitieron establecer una investigacion informada y
evaluativa totalmente cualitativa de los distintos avances en materia ecoturistica disponibles a la
fecha. Pese a ello, es necesario mencionar que una de las limitaciones resulta ser la investigacion
empirica de este trabajo, y el acceso a la informacién, es decir, el estudio y observacion directa de
los procesos que se llevan a cabo, asi como el estado del sendero a Ciudad Perdida mediante
realizacion de la expedicion o viaje turistico, en la que el turista que atraviesa diariamente el
corredor natural pudiese indicar. Con este estudio empirico, el desarrollo de una estrategia fiel a
larealidad del sendero a Ciudad Perdida es méas alcanzable, al igual que permitiria hacer un estudio
comparativo de la pertinencia de los estudios actuales en materia de ecoturismo y el estado de la

reserva natural en cuestion.

En lo concerniente al desarrollo del analisis, se puede concluir que es de gran importancia
para la empresa, debido que se pudo identificar las fortalezas y las debilidades, de la cual carecian
de conocimiento, lo que les permitira mirar con mas detenimiento las capacidades de la

organizacion.

El desarrollo del analisis externo, la matriz MEFE, le dio a la organizacion herramientas para
seguir buscando méas oportunidades y ver como con base en sus fortalezas pueda contrarrestar las
amenazas por lo que se puede inferir que es un hallazgo importante y un gran aporte a la empresa

Turcol S.A.S.

Tras el analisis, podemos deducir que la matriz DOFA, fue la herramienta que permitio
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implantacion e implementacion depende de la toma de decisiones de las directivas haCiatinmejor

posicionamiento y aprovechamiento de las normativas, y recursos locales. ~

El plan estratégico en definitiva contiene objetivos, estrategias que enrutaran la planeacion
estratégica de la empresa Turcol S.A.S., teniendo en cuenta la disponibilidad econémica vy el
compromiso de las personas encargadas de las diferentes areas basicas funciones que componen

su estructura organizacional.

Teniendo en cuenta que toda iniciativa empresarial puede tener gran posibilidad de realizarse
siempre y cuando se tenga el apoyo ya sea politico, financiero, se deben identificar las necesidades,
en este sentido el plan estratégico aportara al desarrollo de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
en el plan 2016 — 2030, desde la perspectiva de la generacion de empleo de las comunidades

aledafas a ciudad pérdida, a la conservacion del patrimonio cultural teniendo en cuenta los planes
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de desarrollo de las autoridades competentes, es decir propender por una participacion mas activa

en este sentido.

Sobre las futuras investigaciones

Hay diversas investigaciones que pueden realizarse con lo obtenido en este trabajo de
investigacion. Partiendo de los hallazgos en materia de percepcion social en cuanto al ecoturismo,
pueden desarrollarse estudios de indole publica para la implementacion de politicas, de la mano
con el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, especificamente en la ciudad de Santa Marta
y las demas de la region Caribe, no solo para que las personas conozcan acerca de las medidas en
miras a la preservacion del entorno natural de la Sierra Nevada de Santa Marta, sino también con

la familiarizacion de los recursos turisticos y naturales con los que cuentan para conocer, afianzar
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nuevas experiencias y ser sujetos activos en la preservacion de la reserva natural.

En materia de ecomarketing, podrian desarrollarse estudios que profundicen la forma en
que empresas 0 instituciones publicas dan a conocer las estrategias de preservacion
medioambiental en el turismo, evaluando sus fortalezas, sus deficiencias, su alcance y sus
alternativas. La divulgacion del ecoturismo, como se ha mencionado en apartados anteriores, es
importante para la continuidad en la preservacion del medio ambiente y la incorporacion de nuevos

agentes en la proteccion ecoldgica regional.

Finalmente, de las limitaciones de este trabajo se abre una oportunidad a investigaciones
similares para que afiancen sus hallazgos en aquellos puntos que no pudieron desarrollarse en
nuestro trabajo. En otras palabras, el uso de la recopilacion, analisis y estudio elaborado en este

trabajo, sumado a la investigacion empirica dentro del sendero a Ciudad Perdida, asi como la

VIGILADA MINEDUCACION

intervencion de expertos en materia medioambiental, se presenta como una investigacion de mayor
alcance o, incluso, con finalidades especificas y distintas a las propuestas por este trabajo de
investigacion. Después de todo, la investigacion y la creacidon de conocimiento conjunto es lo que
permite llegar a estos avances en materia medioambiental, tanto este trabajo basado en estudios

previos, como nuevos estudios basados en esta investigacion.
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