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RESUMEN

TITULO: INCIDENCIA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

EN EL MICRO-CLUSTER TURISTICO SUR DE SANTANDER EN EL PERIODO 2012-
2017"

AUTOR: ELIANA MELISA ARIAS SALAZAR Y ANDREA CHACON PORRAS™

PALABRAS CLAVE: Tic, TURISMO, INCIDENCIA, DESARROLLO.
DESCRIPCION:

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion se han convertido en una de las herramientas claves para
el desarrollo del sector turistico, ya que permite mayor relacion entre los servicios turisticos y la demanda de
los clientes, convirtiéndose asi en un vinculo para el crecimiento de las economias nacionales y regionales. Asi
mismo, permiten reducir el costo de las transacciones, siendo un elemento estratégico para obtener ventajas

competitivas por parte de las empresas turisticas (citado por Ali y Frew, 2014).

En un estudio realizado en el departamento de Santander en el aino 2012 se pudo identificar baja adopcion
de las TIC y desconocimiento del tema, sabiendo de antemano que las tecnologias y la relacion que estas
tienen con el turismo es un tema que ha sido abordado por diversos investigadores a nivel mundial. A nivel
nacional, especificamente en la region ha sido muy poco casi nulo, por este motivo se desarroll6 una
caracterizacion de la region estudiada junto con un andlisis estadistico de los resultados con el fin de
determinar el panorama actual de las Tic en el sur de Santander y ser referentes para proximas investigaciones
y futuras iniciativas que impulsen al crecimiento del sector y consoliden a Santander como un departamento

lider en desarrollo e implementacion tecnolégica.

Los resultados muestran que los empresarios del Sur de Santander ven en las TIC una herramienta importante
en cuanto a comunicacion se refiere, mediante el uso de dispositivos electronicos que cuentan con servicio de

internet, las plataformas web de reservas y las redes sociales.

* Trabajo de grado
™ Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director:
Henry Lamos Diaz, PhD Fisica Matematica. Codirector: Cristian Johan Arenas Morantes, Economista.
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ABSTRACT

TITLE: THE INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY-INFLUENCE ON THE

TOURISTIC MICRO CLUSTER IN THE SOUTH OF SANTANDER BY PERIOD 2012-
2017*

AUTHOR: ELIANA MELISA ARIAS SALAZAR Y ANDREA CHACON PORRAS™

KEYWORDS: ITC, TOURIMS, INCIDENCE, DEVELOPMENT.
DESCRIPTION:

Information and communication technologies have become one of the key tools for the development of the
tourism sector. Since it allows a greater relationship between tourism services and customer demand. This
becoming a link for the growth of tourism for national and regional economies. Likewise, they allow to reduce
the transactions cost, to become a strategic element to obtain competitive advantages for the part of the
tourist companies (Mentioned for Ali & Frew, 2014).

In a study carried out in the Department of Santander in 2012, it was possible to identify low ICT adoption and
lack of knowledge about the topic. The advance in the technologies and the relationship they have with tourism
is an issue that has been addressed by various researchers at a global level but at the national level, specifically
in the region has been very little almost null. For this reason, a characterization of the studied region was
developed together with a statistical analysis of the results in order to determine the current TIC landscape in
the south of Santander and to be a reference for future research and future initiatives. That will boost the
growth of the sector and consolidate Santander as a leading department in technological development and
implementation.

The results show that entrepreneurs in the South of Santander see ICT as an important tool in terms of
communication, through the use of electronic devices that have internet service, web booking platforms and

social networks.

* Bachelor Thesis
™ Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director:
Henry Lamos Diaz, PhD Fisica Matematica. Codirector: Cristian Johan Arenas Morantes, Economista.
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Introduccion

Las tecnologias son el soporte actual de la economia mundial, ya que permiten un acelerado
intercambio comercial al facilitar la posibilidad de tener al mundo interconectado en tiempo real,
accediendo a la informacién disponible en red de forma facil, instantanea y generalmente gratuita.
En este sentido, la creciente evolucién a nivel mundial de la tecnologia, sumado al interés de
mejorar y hacer mas facil el avance de la globalizacion ha promovido en las tltimas décadas el
desarrollo de las tecnologias de la informacién y la comunicacion por parte de los gobiernos y las

empresas.

Como ejemplo de esto se puede considerar el sector Turismo, donde los dispositivos
tecnoldgicos, programas informéaticos y aplicaciones moviles en linea, han modificado
considerablemente el funcionamiento de las industrias hoteleras, de restaurantes y de servicios de
viaje, puesto que, estas juegan un papel fundamental en las pautas que rigen el desarrollo de sus

actividades y en la forma en que se acercan o relacionan con los clientes (Wichels, 2014).

De esta manera es de vital importancia que las empresas tanto pequefias, medianas y grandes
opten por la implementacidn de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, a fin de evitar
las amenazas presentes en el mercado actual del turismo. Asi mismo se debe trabajar en la
obsolescencia de los servicios turisticos y el estancamiento en términos de innovacion y
transformacion digital. Simultdneamente la falta de informacion actualizada del sector surge como
problema secundario, puesto que el rezago de 5 afios en la informacion sobre el sector es un factor

negativo en el crecimiento de éste, obstruyendo la vision al panorama real.

A fin de evidenciar el panorama actual del sector turismo en implementacion de las TIC en el
departamento de Santander, se desarrolla el proyecto “CONSTRUCCION DEL ESTADO DE
IMPLEMENTACION TIC EN EL SECTOR TURISMO DEL DEPARTAMENTO DE
SANTANDER-COLOMBIA”; en el cual el presente proyecto de grado tiene como propdsito la
recoleccion de datos en el micro-claster turisticos sur de Santander y andlisis de éstos, mediante el
estudio de los KPI (Key Performance Indicator), conocidos también como indicadores clave y

medidores de desempefio los cuales se reflejaran en un DashBoard y el andlisis de factores.

El presente proyecto se desarrolla en 6 capitulos. En el primero se nombraran los aspectos

generales del proyecto, en segunda estancia se identificaran los aportes literarios de marketing
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turistico para contextualizar la tematica en cuestion, en tercer lugar se identificaran los términos y
trabajos necesarios para el desarrollo de la investigacion, en un cuarto momento se realizara la
caracterizacion de la zona de estudio con base al “Manual para el diagndstico turistico local”, por
ualtimo se disefiara e implementara el instrumento de medicion tipo encuesta para la recoleccion
de datos del sector turistico del sur de Santander y analisis de los datos obtenidos, a fin de
identificar el indice de adopcion de las tecnologias de la informacion y la comunicacién en el

sector turismo.

TABLA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Tabla 1.
Cumplimiento de objetivos
OBJETIVO PLANTEADO CUMPLIMIENTO
1. Realizar una revision literaria acerca de la En el Capitulo 2 y 3, se realiza la revision de
implementacién TIC en el sector turistico, literatura y la presentacion de las
haciendo énfasis en marketing. contribuciones cientificas fundamento del
presente trabajo de investigacion, concerniente
a los topicos de turismo, Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC), y
marketing.
2. Caracterizar la zona de estudio en funcion 4. Caracterizacion
del perfil turistico, teniendo en cuenta los
elementos contemplados en el “Manual para el
diagnostico turistico local” exceptuando el
elemento de demanda.

3. Desarrollar un diagnéstico del estado actual 5.5. Andlisis de datos
de las TIC en el sector turismo con respecto al

uso de las tecnologias como variable

promotora de la competitividad en el micro

claster de estudio, integrando los factores

identificados por el grupo de investigacion.

4. Elaborar un articulo de carécter publicable En el apéndice | se puede evidenciar el
que evidencie los resultados de la articulo.
investigacion.
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1. Generalidades del proyecto

1.1. Definicion del problema

El turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda diversificacion en materia
de innovacion y desarrollo de experiencias turisticas, hasta convertirse en uno de los sectores
econdmicos que crecen con mayor rapidez en el mundo y consolidandose como un actor clave en
el progreso socioecondémico de un pais, esto ha generado que entre los mismos exista gran
competencia por atraer el mayor numero de visitantes a cada region (Felipa, 2014). Es por eso que
Melchior (como se citdé en De Gregorio y Postigo, 2014) afirman que, para innovar y mantener
una gama variada y diversificada de productos y servicios ofrecidos al consumidor, los paises
necesitan desarrollar estrategias de innovacion tecnoldgica en las organizaciones y buscar
mecanismos que les generen mayor productividad y beneficios a los actores pertenecientes al

sector.

Entendiendo esto, el gobierno colombiano mediante propuestas relacionadas con estrategias de
innovacion tecnoldgica, desarrolla planes y programas que garantizan una infraestructura de
interconexion de alta calidad, destacandose como una iniciativa modelo dentro y fuera del pais,
evidenciado en la llegada de empresas multinacionales para invertir en hoteleria y turismo
(PROCOLOMBIA, 2016). No obstante, la tarea es continuar apoyando la consolidacion de la
infraestructura tecnoldgica para las regiones que no cuentan con los servicios que ésta facilita,

como lo son la operacion y promocién de industrias turisticas colombianas para ofertar al mundo.

Es preciso destacar que Santander se ubica como el cuarto departamento en conectividad del
pais. Para mejorarlo se cred en el 2012 la secretaria de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones, desde la cual se llevan a cabo diversas iniciativas en el departamento una de ellas
es el concurso “Santander Region Digital” a fin de dinamizar el ecosistema digital y potencializar
el talento TIC en el departamento, solucionando diferentes problematicas de la region con la ayuda
de estudiantes, programadores, pequefias empresas, emprendedores digitales, grupos de

investigacion santandereanos (Gobernacion de Santander, 2017), debido a esto se destaca la gran
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importancia que tienen estas actividades para el ambito turistico santandereano ya que de su

correcta adaptacion dependera el futuro y el crecimiento de la economia del departamento.

Sin embargo, la utilizacion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion del turismo
en Santander es poco alentadora, ya que segun el mas reciente Plan de Desarrollo Turistico del
departamento, las empresas turisticas estudiadas muestran un porcentaje menor al 50% en la
implementacion y uso de la promocion turistica con las TIC; dentro de los cuales se encuentran
establecimientos dedicados a la prestacion de servicios turisticos, como hoteles, restaurantes,
agencias, entre otros pertenecientes al sector (Cundisan,2012). Adicionalmente preocupa la falta
de informacion y actualizacion sobre la temadtica, segin reporta el informe titulado “Plan de
Desarrollo Turistico de Santander” se presenta un rezago de 6 afios a la época actual (2018), por
este motivo es una oportunidad para la academia poder apoyar y presentar soluciones al sector
turistico mediante el buen uso de las TIC y de esta forma aprovechar el potencial que tienen éstas

tecnologias.

Teniendo en cuenta que la adopcion de las TIC es uno de los factores que han permitido la
ampliacion progresiva del acceso al Turismo, fomentando el constante crecimiento del sector y
abriendo paso a grandes oportunidades de crecimiento y desarrollo economico (Red Espafiola del
Pacto Mundial de Naciones Unidas y Organizacion Mundial del Turismo[OMT], 2016), el
presente trabajo de grado pretende evidenciar el panorama actual en el cual se refleja la incidencia
y la relacién del sector turismo y las TIC del micro cluster en estudio y de esta manera, dar
respuesta al siguiente interrogante: ¢La inclusion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion contribuyen al aumento de la productividad y competitividad de los actores

pertenecientes al micro-cluster turistico Sur de Santander?
1.2. Justificacion del proyecto

Los desarrollos en materia de ciencia, tecnologia e innovacion, el creciente proceso globalizacion
y la aparicion e inclusién de nuevos modos de produccion y comercializacién, ha sido la causa de
la transformacién econdmica y social que se ha venido experimentado. Dentro de este nuevo
panorama mundial, uno de los grandes pasos y avances de la humanidad, ha sido la posibilidad de
comunicacion y la forma en que ésta se lleva a cabo. Ya no solo es posible informar por medio de

un papel o comunicar voz a voz como se hacia unas décadas atras, ahora la informacion logra
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trascender mas alla de un reducido nimero de personas y la comunicacion permite romper barreras

de distancia, tiempo y lugar (Finquelievich, 2004).

Es importante mencionar que el turismo ha sido uno de los sectores que mas transformaciones
ha tenido en su ejercicio comercial, pues la introduccion masiva de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion han revolucionado toda la cadena del negocio turistico en temas
como promocion, habitos de consumo, comercializacion de servicios, entre otros (Chamorro,
2008); esta implementacion TIC en las empresas del sector genera ventajas competitivas, las cuales
constituyen, finalmente, una base fundamental para la creacion de riqueza y el crecimiento

economico (Segovia, Bermeo, Gonzélez, 2014).

En este contexto, se concibe que las TIC en el sector turismo disponen de las herramientas
adecuadas para alcanzar los objetivos que van surgiendo cada dia en la industria con respecto a
temas de innovacion y tecnologia, por lo cual es de vital importancia mejorar e implementar de
forma cuidadosa acciones estratégicas que eviten amenazas eminentes en cuanto a la obsolescencia

de los servicios turisticos y el estancamiento en términos de oferta y transformacién digital.

Es necesario mencionar que, la motivacién de dirigir la presente investigacion a la actividad
turistica, responde a la naciente importancia del ejercicio turistico en la economia del pais. De
acuerdo con estimaciones de la WTTC (World Travel and Tourism Council), el aporte de este
sector alcanza cerca del 8.6% del Producto Interno Bruto nacional (ANATO, 2017).
Adicionalmente, para el caso especifico de Santander se resalta significativamente la participacion
del turismo en la economia departamental; su funcionamiento se ha convertido en el motor de las
rentas santandereanas, “En la actualidad, el turismo en Santander genera mas recursos que las
mismas regalias recibidas anualmente, mas de cuarto de billon al afio estamos recibiendo gracias

al turismo” (Aguilar, 2015, p. 3).

Bajo esta perspectiva y en busca de contribuir a la solucion de esta problemaética, la Universidad
Industrial de Santander, con el apoyo del Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnhologia e
Innovacion, la Gobernacion de Santander y Gremios Empresariales del sector turismo, desarrollan
el proyecto “CONSTRUCCION DEL ESTADO DE IMPLEMENTACION TIC EN EL SECTOR
TURISMO DEL DEPARTAMENTO DE SANTANDER-COLOMBIA?”, el cual, busca mediante

la identificacion de aspectos tecnoldgicos determinantes en el ejercicio turistico y el anélisis de su
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incidencia en el funcionamiento de la actividad empresarial, apoyar la cimentacion del

departamento como uno de los principales destinos turisticos inteligentes del pais

De esta manera, la importancia de este trabajo de grado radica en identificar la incidencia de
las tecnologias de la informacién y la comunicacion en el micro-cluster turistico sur de Santander,
que abarca los municipios de Cabrera, Palmas del Socorro, Guapota, Guadalupe, Suaita, Chipata,
Guepsa, Vélez, Guavata, Barbosa, Puente Nacional, EI Pefion, Bolivar, Sucre, Jesus Maria, La
Belleza, Florian, Albania, Gdmbita, Oiba, Charala, Confines, Encino, Ocamonte, Coromoro,
Paramo, Valle de San José, Socorro, Pinchote, San Gil, Mogotes, San Joaquin, Onzaga y Curiti ;
mediante la realizacion de un estudio estadistico que permita construir el estado actual de las TIC
en el sector turismo, reconociendo las fortalezas, oportunidades y brechas del sector, que impulsen
el crecimiento del mismo, promuevan la economia regional y consoliden a Santander como un
departamento lider en desarrollo e implementacion de las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion.

Cabe resaltar que, la importancia de las pasantias de investigacion radica en apoyar la generacion
de diferentes iniciativas que contribuyan a potencializar la productividad, competitividad y
sostenibilidad de los entes pertenecientes al sector turismo, ademas de servir como referente para

futuras investigaciones en el sector.
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general. Analizar la incidencia de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicaciéon (TIC) en el micro-clster turistico sur de Santander, como factor activo del
crecimiento econdmico en el sector turismo del departamento de Santander.

1.3.2. Objetivos especificos

e Realizar una revision literaria acerca de la implementacion TIC en el sector turistico,
haciendo énfasis en marketing.

e Caracterizar la zona de estudio en funcion del perfil turistico, teniendo en cuenta los
elementos contemplados en el “Manual para el diagnostico turistico local” exceptuando
el elemento de demanda.

e Desarrollar un diagndéstico del estado actual de las TIC en el sector turismo con respecto
al uso de las tecnologias como variable promotora de la competitividad en el micro

cluster de estudio, integrando los factores identificados por el grupo de investigacion.
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e Elaborar un articulo de caracter publicable que evidencie los resultados de la

investigacion.

2. Revisién de la literatura

2.1. Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en el turismo

En el afio 2000, Buhalis habla sobre la revolucion de la comunicacion en los afios noventa entre
las empresas del sector turistico y los comunicadores, reconociendo al turismo como pionero y
promotor en la aplicacion de TIC, desde entonces las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién han permitido obtener mayores utilidades de un sistema eficiente de produccion y
servicios, permitiendo facil acceso entre oferta y demanda, y de igual manera la aparicion de

nuevos canales de distribucion para el sector.

En consecuencia, Berné, Garcia-Gonzéalez, Garcia-Uceda, y Mugica (2013), ubicanalas TIC
como el eje central del Turismo, especialmente la red internet facilitando las transacciones del
mercado en el sector. lgualmente en el posterior estudio Berné et al. (2015), destacan la
importancia del internet en cuanto a las transacciones del mercado en el sector. Por ello Maiorescu,
Negrea, Popescu, y Sabou (2016), hacen referencia que el uso del internet por parte de los turistas
para la realizacion de reservas de hoteles y viajes es cada vez mayor, debido a las multiples
herramientas y aplicaciones que brindan veracidad y facil acceso a los sistemas de informacion,

por ende, el crecimiento exponencial de los usuarios en la sociedad digital.

Villamarin, Vila, y Gonzalez (2016), afirman también que en la actualidad las industria del
turismo ha tenido grandes cambios a causa de las tecnologias de la informacién y la comunicacion,
gran parte de este suceso se debe a que las TIC aportan herramientas para el desarrollo del sector;
estas tecnologias permiten que todas las personas relacionadas con el sector turistico, obtengan
una experiencia mas agradable al ofrecer un amplio cubrimiento de las necesidades de los turistas
y facilitar el trabajo para las empresas turisticas en cuestion de hospedaje, transportes y otros

servicios; contribuyendo asi a aumentar el aporte por parte del turismo a la economia mundial.

Echtner y Ritchie (2003) enmarcan que la expansion de la industria del turismo, contribuye a
desarrollar mayor produccion para satisfacer la demanda turistica adicional y cambiante, la

competitividad de los destinos de cada pais se vuelve relevante para la supervivencia y crecimiento
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de los destinos en el mercado internacional, especialmente de los paises en desarrollo, tal como
afirman Tsokota, von Solms, y van Greunen (2017), que las TIC se han convertido en un factor
importante para la fomentacion de los destinos a traves de la atraccion de mas turistas e igualmente
impulsar el sector turismo. Es por esto que Petrovi¢, Mili¢evi¢, y Djeri (2017), en su estudio
realizado en Europa, uno de los continentes mas competitivo en el sector turismo, analizaron el
impacto de las TIC en la competitividad de los destinos utilizando un corte transversal con 11
paises en transicién en la Union Europea (UE), el cual comprueba la aportacion de las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion para fomentar la competitividad de los destinos turisticos en

estos paises.

Criterios de analisis: cambios en Elementos clave
el sistema turistico &n cada critario

| C, Globalizacion
Relaciones en los [> Intensidad de relaciones
canales Alianzas estratégicas
Nuevos integrantes

c, Poder/posicionamiento
Participacion en E} Personalizacion

. la cadena de valor Contribucion
Cambios en...
(Cuestiones de
investigacion) -
() c Flexibilidad
3 L
Procesos y [} Eficiencia

Calidad
MNuevos Servicios
-

productos

El uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en el sector turistico

C, -
Participacion del [> Intensidad de relaciones

consumidor- Reduccién de intermediarios
turista

Figura 1 Representacion de los 4 cambios estructurales fomentados por las TIC propuestos por Berne et
al. (2013). Tomado de Berne et al (2013).

En el 2011, Seri¢ y Gil Saura agruparon las aplicaciones de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion en, las TIC de uso interno, como dotaciones hardware y software, conexiones
a redes y procesos de negocio internado, y las TIC de uso externo como marketing electronico y
ventas, gestion de clientes, y las aplicaciones ligadas a clientes y arovisionamiento electronico.
Berné, Garcia-Gonzalez, Garcia-Uceda y Mugica (2013) mencionan que la inclusién de las TIC,
mas especificamente la red internet, se convierte en el eje central de las transacciones del mercado,

esto lo demuestran a través del estudio en donde identificaron que el uso intensivo de las TIC
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fomenta 4 tipos de cambios estructurales, relaciones en los canales, participacion en la cadena de

valor, procesos y productos, y participacion del consumidor-turista (Ver figura 1).

Dada la gran importancia de la web dentro del sector (Dutta y Biren, 2001), la definen en dos
dimensiones: conectividad e interactividad. ElI primero da lugar a "nuevos mecanismos de
comunicacion y coordinacién entre organizaciones y clientes, y también dentro de grupos de
clientes”, mientras que el segundo mejora "la riqueza de las relaciones con los clientes” y crea
"nuevos paradigmas de disefio de productos y servicios al cliente”. Park, Lee, Yoo y Nam (2016),
reafirman la contribucion al sector del sistema de distribucion global (GDS) y la World Wide Web
(WWW), al cual Smith, Macleod y Robertson (2010) le atribuyeron la importancia de principal
factor en la revolucidn del sector turismo y el aporte a la facilitacion en el desarrollo de un entorno
de turismo basado en Internet que opera a nivel mundial. En consecuencia Daries-Ramon,
Cristébal-Fransi, Martin-Fuentes y Mariné-Roig (2017), en su estudio desarrollan un modelo
compuesto por cuatro bloques de analisis de las paginas web: informacion, comunicacion,
comercio electronico y funciones adicionales, los cuales a su vez se dividen en categorias como se

evidencia en la Tabla 2.

Shafiee, Shafiee, Shams,Yahai y Golchin (2013) crean una clasificacion para las capacidades
que tienen las TIC en la creacion y apoyo de modelos del turismo urbano sostenible, dividiéndola
en tres grupos: 1) capacidades de comunicacion, 2) capacidades de informacion, y 3) capacidades
interactivas. A fin de lograr mejoras en los indicadores de turismo sostenible, sostenibilidad social-
cultural, sostenibilidad fisioldgica y sostenibilidad econémica politica en lo urbano. Los autores

destacan la importancia del internet en la integracion de factores para una mejor gestion urbana.

Con la importancia de la comunicacién por medio de las TIC en el sector Camprubi, Guia y
Comas (2013), dicen que éstas han permitido que los turistas se conviertan en un canal de
distribucion de los destinos, mejor llamados agentes organicos, los cuales se clasifican en
solicitados o no solicitados. Los primeros son personas que brindan informacion sobre un destino a
turistas potenciales, por ejemplo alguien que escribe un blog de viajes, por otra parte estan las
personas que simplemente dan a conocer su experiencia sin que alguien mas pida verla, como es
el caso de compartir fotos en las redes sociales de las experiencias vividas en el destino visitado.
Por ende para Park et al. (2016) es de gran importancia la credibilidad de las fuentes a la hora de

la eleccion de un destino, los usuarios en las redes son importantes por la informacion compartida
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por pares, la experiencia para los compradores se torna mas real y placentera, una foto refleja la
experiencia vividay llama la atencion del publico en general, por ello redes sociales como
Facebook e Instagram, se han convertido en un sistema de apoyo para las empresas del sector

turistico, a través del tiempo.

Izzté:grze.s en el analisis de paginas web, propuesto por Daries-Ramon et al. (2017).
Bloque Categoria
Informacion 1. Informacion sobre la empresa o entidad
Instalaciones y servicios
Entorno
Promocion

Comunicacion Interaccion con los clientes
Recursos web

Capacidades idiomaticas
Comercio electrdnico Servicios de reserva y pago en linea
Funciones adicionales Seguridad de la informacion

Certificaciones

W N PR PR DD R WD

Version Movil (App)

Nota: Adaptado de Daries-Ramon et al. (2017).

En la actualidad como lo menciona, Park et al. (2016), la implementacion de las TIC en el
turismo ha tomado el nombre de turismo inteligente “Smart tourism”, el cual cumple con las
funciones de satisfacer las necesidades de los turistas ayudandoles a aprovechar al maximo sus
visitas a destinos desconocidos, servicios de mercadotecnia de las empresas relacionadas con el
turismo, incluidas las estrategias de comercializacion del turismo, ademéas del desarrollo de
interfaces de servicios digitales y gestion de proyectos, en conclusion el turismo inteligente no es

otra cosa que la combinacion de tecnologia y turismo.
2.2. Marketing en el turismo

Villalba Trujillo, Martinez Caro, y Martinez Maria-Dolores (2014), también exponen las ventajas
del internet en el sector las cuales van desde la reduccion de costos, mayor rapidez en la

transmision de la informacion, una relacién mas directa y personalizada con los usuarios, hasta
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una mayor flexibilidad en las herramientas de marketing utilizadas para la promocion y venta de
los productos ofrecidos. Debido a la facilidad de uso y rapidez las personas utilizan cada vez mas
esta herramienta para obtener informacion, convirtiéndose en una de las fuentes mas influyentes
en el &rea del turismo, a la hora elegir destino en las vacaciones, convirtiéndola en una herramienta
de gran valor para la comercializacion de productos y servicios, debido a las ventajas competitivas

que ofrece respecto a otros medios de comercializacion tradicionales.

Anteriormente Giannopoulos y Mavragani (2011), mencionaron que la combinacion de canales
web y marketing en linea se han convertido en herramientas indispensables en el marketing del
turismo. Para Daries Ramon, Cristobal Fransi, Martin Fuentes y Marine-Roig (2017), la irrupcién
de estas nuevas tecnologias crean en el consumidor una mayor libertad en la toma de decisiones
ya que pueden tener acceso a una gran cantidad de informacion sobre los productos y servicios
turisticos que deseen, dandole la posibilidad al cliente de obtener una experiencia mas

personalizada y afines con sus criterios de seleccion.

Dada la importancia de las tecnologias en la industria del turismo Zhang y Zhang (2012),
realizaron el estudio ““ The effects of ICT innovation and industry regulation on Chinese travel
websites’s marketing logic”, el cual identifico la expansion a gran escala de los usuarios y
proveedores en linea, que basaron su estrategia de promocion y ventas en las tecnologias de la
informacién y la comunicacion para llegar a los clientes a través de servicios de busqueda |,
reservas de facil acceso y asi obtener amplias ventajas frente a sus competidores las agencias de
viajes tradicionales. Presentando a las redes sociales y a los sitios web como herramientas centrales

del marketing en linea.

Es por esto que para Neuhofer, Buhalis y Ladkin (2012), el uso de las redes sociales o paginas
web no solo son una gran herramienta para la promocion de los productos sino que también se
convierten en una plataforma de opinién de los usuarios respecto a la experiencia, convirtiéndolos
en co-creadores del mejoramiento de las actividades y promotores de las mismas. Ya que por
ejemplo si un cliente quedo 100% satisfecho con las actividades realizadas hay un gran porcentaje
de que recomiende el lugar y le dé la méaxima calificacion. Ademas Seri¢ y Gil Saura (2011)
resaltan la importancia de tener en cuenta que el uso de las mencionadas tecnologias favorece a la
atraccion de nuevos clientes, crear reconocimiento de marca y apalancamiento comercial. Por lo

cual Giannopoulos y Mavragani (2011), tienen en cuenta 6 factores importantes en la pagina web
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para los clientes en la etapa de decision, la apariencia visual, calidad de la informacion, facilidad

de uso, interactividad, conectividad, convergencia y personalizacion.

Du, Xin, Xu, Zhou, y Jingjing (2011), plantean 3 etapas para lograr el principal objetivo del
marketing, el cual consiste en incrementar la lealtad de los clientes a fin de mantener con ellos
relaciones duraderas y rentables, ya que en la actualidad, la mayoria de mercados se estan
centrando en la opinién de los clientes, dada la importancia de la opinion publica; a) Crear el
conocimiento de los productos o servicios, proporcionando la comprension de sus principales
atributos y beneficios; b) Llevar al consumidor hacia la compra y c) obtener un cliente leal, es
decir un cliente que realice una compra de bienes o servicios. Por lo cual Neuhofer et al. (2012) ,
recalca que la clave de la ventaja competitiva de las empresas es brindarle a brindarles a los

consumidores experiencias mas atractivas con valor agregado.

Tabla 3
Fases de la estrategia de marketing del turismo por medios del uso de TIC
NUmero Fases Autor
1 Promocion de los productos o servicios (Du et al., 2011)
2 Brindar informacion detallada, logrando el (Seri¢ y Gil Saura,
entendimiento de los productos o servicios ofrecidos 2011) y (Duet al., 2011)
3 Llevar al consumidos a la compra inmediata del (Seri¢ y Gil Saura,
producto (facilidad en venta) 2011) y (Duet al., 2011)
4 Comunicacion pre y post del servicio con los clientes  (Seri¢ 'y Gil Saura,
(fidelizar al cliente) 2011)

Serié¢ y Gil Saura (2011) propone a través del uso de las TIC la creacion de una marca de
producto, de tal manera que se desarrolle una exitosa estrategia de marketing, por medio de la
segmentacion del mercado, la eleccién de mercado y posicionamiento de los productos y de

esta manera lograr la fidelizacion del cliente, obteniendo:
a) El apalancamiento comercial
b) La atraccion de nuevos clientes
c) El reconocimiento de marca
d) El reaseguro de nuevos clientes

e) El tiempo necesario para responder a las amenazas competitivas.
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La nueva forma del marketing apoyado en las TIC, especialmente en el internet, esta constituida
por cuatro fases primordiales como se muestra en la tabla 3, ademas la revision permiti6 identificar
la ventaja de las empresas que cuentan con redes sociales y a su vez las mantienen actualizadas,
creando relaciones con los clientes, aumentando las interacciones y llegando a un mayor numero
de segmentos. En cierta medida si una empresa no cuenta con un perfil en alguna red social o con
pagina web, se podria decir que esta empresa no existe digitalmente, ya que el internet es el acceso

de informacion para los turistas a la hora de buscar opciones.

3. Marco Referencial
3.1. Marco de antecedentes

Para la realizacion de los antecedentes cada grupo de la pasantia, individualmente investigo los
proyectos que se han desarrollado en distintos paises, teniendo en cuenta los temas de marketing,
innovacion y sostenibilidad. Se considerd pertinente hacer la actividad de esta manera para obtener
un panorama mas amplio y asi tener distintos modelos como referencia para la realizaciéon del

proyecto correspondiente.

Con el objetivo de realizar una sintesis de los trabajos y/o proyectos de grado desarrollados en
los Gltimos cinco afios, se hizo pertinente revisar los estudios que abordaron directamente o
tangencialmente la tematica en cuestion, de esta manera se consultaron algunos proyectos
realizados durante el rango de tiempo establecido y se tomaron de referencia para el desarrollo del

marco de antecedentes que se presenta a continuacion.

Se hall6 un trabajo de grado en la Universidad de la Laguna, Tenerife Espafia, titulado:
“Analisis del impacto estratégico del “Turismo p2p” en la comercializacion turistica: El caso de la
vivienda vacacional en Canarias”, desarrollado por Jesis Gonzélez Rodriguez (Gonzélez, 2015)
quien estudio el impacto estratégico, a través de un breve analisis sobre la comercializacion
turistica. Este trabajo permiti6 sentar las bases y entender el surgimiento de esta modalidad que se
produce entre particulares a través de comunidades web, lo que se puede llamar contrato “par a
par” entre partes iguales sin intermediarios. Para este caso en particular se definié el concepto
peer-to-peer asi como los principales elementos que lo conforman y se explican las razones de su

contextualizacion en Canarias.
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Adicionalmente se analizaron los datos recopilados, se mostraron los resultados de la
investigacion de la oferta de alojamiento propuesta en la web y se realizaron cuestionarios dirigidos
a las personas involucradas en el tema, a fin de obtener informacion directa, y analizar los
respectivos resultados mediante un analisis cualitativo descriptivo, basado en fuentes de

informacion primaria, tales como: manuales, fuentes estadisticas e informes.

Este analisis concluyo que en la actualidad hay una importante demanda de vivienda vacacional
en Canarias, comercializada a traves de las plataformas webs AirBnB y Wimdu. De esta manera
se resalta la relevancia del uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion junto el

impacto que estas pueden tener para la economia turistica de una region.

Por otro lado Clara E. Segovia, Helga P. Bermeo y Dora L. Gonzélez (Segovia, Bermeo &
Gonzalez, 2014) miembros del grupo de investigacion Ginnova de la universidad de lbagué
desarrollaron un estudio titulado “La integracion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) como estrategia para generar competitividad en el sector turismo: una
investigacion en la region de Tolima (Colombia), el cual resalta el impacto que genero el proyecto
“Turistic: una vitrina del Tolima para el mundo”, éste surgid en el marco del programa Tablas de
Valoracién Documental, fue financiado por el BIDFOMIN y cofinanciado por la Gobernacion del
Tolima, la Alcaldia de Ibagué y la Camara de Comercio. El periodo de ejecucion del trabajo fue
de octubre de 2010 a diciembre de 2013. Con lo que se quiso identificar los impactos positivos y
negativos del proyecto anteriormente mencionado, asi como establecer la magnitud que tuvieron

los cambios y en qué medida afectaron a la poblacion objetivo.

Este trabajo efectud un analisis de tipo cuantitativo y cualitativo, que se baso en los informes
de la gerencia de proyectos y en la realizacidn de visitas de campo, encuestas asistidas y entrevistas;
arrojando como resultado que la integracion de las TIC en el sector turismo, promovida durante el
desarrollo del proyecto Tolima Tourist, mejor6 aspectos determinantes en el ejercicio productivo
de las empresas. Sin embargo, debido algunos aspectos culturales y organizacionales presentes en
algunos actores del sector, aln es necesaria mayor concientizacion y capacitacion para el posterior

uso efectivo de estas tecnologias.

Un tercer trabajo guia, corresponde a Eugenia Campora Espi de la Universidad politécnica de
Valencia (Campora, 2013), quien desarroll6 el proyecto titulado “Estudio el impacto de las TIC

en el turismo: analisis de su influencia en los habitantes de la ciudad de Gandia durante la
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planificacion de un viaje”. Este proyecto buscaba analizar el impacto de las TIC en los distintos
ambitos que conforman el sector turistico, para esto se estudiaron las empresas que se habian visto
amenazadas tras la revolucion de las TIC en el sector de los viajes, y asi mismo se hizo énfasis en
el impacto del fendmeno del internet en los establecimientos hoteleros, teniendo como referencia
las aplicaciones tecnoldgicas que hoy en dia se han vuelto esenciales para la competitividad que

buscan las empresas turisticas.

Cabe resaltar que el Proyecto desarroll6 una metodologia basada en la realizacion de encuestas
a fin de averiguar el grado de influencia que han tenido las nuevas tecnologias en los habitantes
de la ciudad de Gandia durante la planificacion de sus viajes; para el andlisis de la informacion
suministrada por las encuestas se emplearon métodos estadisticos basados en parametros de
tamafo de muestra, niveles de confianza y error porcentual. Por otro lado, con el fin de obtener
informacion actualizada y de primera mano acerca del impacto de las TIC en las agencias de viajes,
se realizaron una serie de entrevistas, a fin de identificar la influencia de las TIC en las entidades

estudiadas.

Mediante este proyecto, se evidencio el significativo uso que los habitantes de Gandia tienen
de las TIC en la busqueda y reserva de productos turisticos; y el aporte de éstas a las agencias de
viajes como una alternativa a los tradicionales Sistemas Globales de Distribucion (GDS). De igual
manera, se resalta el hecho que, éste proyecto fue un apoyo al momento de definir parte de la
metodologia en la fase inicial de la investigacion, ya que muestra de manera detallada las fases
previas a la realizacion de las encuestas, el analisis e interpretacion de datos y las conclusiones

respectivas.

Adicionalmente se analiz6 el proyecto titulado “Nuevos enfoques para la planificacion y gestion
del territorio turistico: conceptualizacion, analisis de experiencias y problemas. Definicion
modelos operativos para destinos turisticos inteligentes (TTI)” de la autoria de Rebolo, Fernando
y lvars Baidal (2014), en la Universidad de Valladolid, Espafia. El proyecto tenia como objetivo
satisfacer la necesidad real de conceptualizar los territorios/destinos turisticos inteligentes y
proponer modelos de desarrollo adaptados a los diferentes entornos territoriales vy

especializaciones turisticas: destinos urbanos, patrimoniales, litorales o rurales.

En él, se abordd el enfoque de los territorios/destinos inteligentes desde una perspectiva

integral, gracias a la configuracion de un equipo de trabajo multidisciplinar y a la aplicacién de
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una metodologia innovadora que incluye técnicas de seguimiento de base tecnoldgica,
benchmarking y una seleccion de destinos piloto en los cuales se contrastaron los indicadores

derivados del modelo de territorio/destino inteligente.

Las conclusiones de éste fueron consolidar los territorios turisticos inteligentes como una nueva
linea de investigacion que aglutina vias de trabajo previas del equipo investigador (sostenibilidad,
innovacion, renovacion de destinos turisticos, etc.) la segunda, desde una Odptica aplicada,
favorecer un tipo de planificacion y gestion turistica basada en el conocimiento, la innovacion y
las nuevas tecnologias, una orientacion contemplada en los principales estrategias turisticas de los

paises, y claramente adaptada al reto de la economia y sociedad digital.

Esta ultima conclusion permite ver la importancia que tienen las tecnologias de la informacion
y la comunicacion en cuanto a la gestion turistica, basados en ciencia, tecnologia e innovacion, lo
cual es relevante para la investigacion que se esta realizando, ya que reafirma la necesidad que
tienen las empresas del turismo en usar las TIC en sus negocios, a fin de estar actualizados y de
esta manera ofrecer un mejor servicio, que mejore la rentabilidad y economia de los sectores

involucrados.

Al indagar mas sobre las TIC en el turismo se encontré un proyecto de fin de grado elaborado
por Montserrat de Gregorio Pachon ( De Gregorio M et al, 2014) de la Universidad de Valladolid,
Espafia, cuya investigacion se titula “ El impacto de las TIC en el sector turistico” En este trabajo
se analiz6 la forma en la que Las Tecnologias de la informacion y la comunicacion han
transformado la oferta, la demanda, y los agentes del sector, y como a través de las diferentes
herramientas aportadas por las TIC a la industria turistica, esta ha sufrido una transformacion tanto

en su modelo de negocio como en su gestién empresarial.

El método del “caso” fue la estrategia empleada para el desarrollo de la investigacion que tuvo
como primer paso la realizacion de un estudio previo tedrico de las TIC y como estas han irrumpido
con fuerza en todos los ambitos de nuestro entorno, especialmente en el &mbito econémico, las
diferentes herramientas a disposicion de los agentes turisticos y el turismo como concepto
fundamental y general de estudio. Basados en la informacidn se realizé el analisis de los casos
practicos (empresas pertenecientes al sector) como se ha venido efectuando su aplicacidn, y si ésta
se ha realizado de la manera mas adecuada para optimizar todos los recursos de los que dispone

su negocio. Finalmente plantea algunas recomendaciones que ayudaran a las empresas turisticas a
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gestionar de manera mas Optima los recursos, basandose en las herramientas que la tecnologia

dispone para ofrecer un mercado mas competitivo.

Como ultimo antecedente Yoo, Goo, Huang, Nam & Woo (2017) desarrollaron el proyecto
titulado “Improving travel decision support satisfaction with smart tourism technologies: A
framework of tourist elaboration likelihood and self-efficacy” desarrollado en el College of
Business, Florida Atlantic University, United States. Este proyecto tenia como objetivo investigar
el impacto que han tenido las caracteristicas de las Smart Tourism Technology (STT), en cuanto a
la toma de decisiones de un viaje y la autoeficacia de la misma. Se tomdé de base un modelo tedrico
que gira en torno a la ruta central y periférica, planteando la hipotesis en cuanto a los términos
mencionados. Los resultados hallados muestran que las STT proporcionan informacion de calidad,
credibilidad, interactividad y positiva adaptacion por parte de los viajeros. La metodologia usada
se baso en una encuesta realizada a uno de los clubes de viajes en linea més grande de Corea.
Usaron una encuesta web para agilizar la recopilacion de la informacion, esta encuesta constaba
de 9 elementos demograficos y 26 preguntas. La estrategia de usar clubes de viajes en linea
permitié acceder a un gran nimero de personas que comparten intereses, actitudes, creencia y
valores con respecto a los viajes. Seguidamente se realiz6 una prueba piloto con 30 estudiantes
graduados, para verificar la inequidad de las preguntas, y para que no hubiera errores técnicos que
impidieran la recoleccion de datos. Después del estudio piloto se mejoraron algunas preguntas a
fin de tener total claridad en la encuesta. Una vez aplicada la encuestas, los resultados indicaron
que los turistas experimentados, perciben mas satisfaccion con el soporte de las STT en los viajes
que planifican, que aquellos turisticas que no viajan con frecuencia, también se percibié que el
nivel de satisfaccion por usar las tecnologias inteligentes del turismo aumenta con el nivel de
educacion de los usuarios. En cuanto al género los hombres sienten més soporte al viajar con las

STT que las mujeres.

Se pudo concluir el gran valor que han dado a las aplicaciones tecnoldgicas en su modelo de
gestion interno. Su dotacidn tanto en infraestructuras tecnoldgicas como en programas de gestion
son los adecuados a su actividad, tanto en lo administrativo como lo relativo a gestion de almacén,
compras y aprovisionamientos. Adicionalmente se plantea la importancia que tienen las nuevas
tecnologias en cualquier &mbito de nuestra sociedad y concretamente en la economia del sector

turistico, ya que, de su correcta aplicacion dependera su comportamiento productivo posterior.
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Teniendo en cuenta la informacion recopilada y el aporte de la produccion intelectual que han
dado estos proyectos, se pretende contribuir a la tematica en cuestion con la realizacion de un
estudio estadistico como visualizacion de un panorama actual en cuanto a la implementacion e
incidencia de las TIC en los altimos afios por parte de las empresas Santandereanas, centrando la

atencion en el micro clUster turistico Sur de Santander.

3.2. Marco teorico

A partir de lo concluido en un taller grupal para la construccion del presente marco teérico, se
consolidaron los términos representativos de las areas de estudio que conforman la investigacion,
es importante resaltar que los términos seleccionados son: Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TIC), turismo, caracterizacion, innovacion, marketing, sostenibilidad y analisis
estadistico; una vez seleccionados los términos se procedi6 a la basqueda individual de diversos
aportes teoricos a fin de identificar y enriquecer el concepto, con el objetivo de tener un panorama
amplio y de esta manera llegar a una definicién robusta y apropiada con la tematica de estudio; la

consolidacién de los términos se hizo en conjunto.

3.2.1. Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién. Se define a las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacién como parte de las tecnologias emergentes que habitualmente
hacen referencia a la utilizacion de medios informaéticos para almacenar, procesar y difundir todo
tipo de informacion o procesos de formacion; éstas se encargan del estudio, desarrollo,
implementacién, almacenamiento y distribucion de la informacion(Segundo B, 2014).

las tecnologias de la informacion y la comunicacion giran en torno a tres medios basicos:
informatica, microelectrénica y telecomunicaciones; pero no solo de forma aislada, sino lo que
resulta mas relevante de manera interactiva e interconexionadas, lo que permite conseguir nuevas
realidades comunicativas (Belloch Orti, 1998). Con base en esto, el sitio especializado TechTarget,
precisa a las TIC como un término sombrilla el cual permite agrupar a los dispositivos, aparatos,
métodos electrénicos y aplicaciones que ayudan a que la sociedad se comunique o pueda acceder
a los datos que requieren para sus actividades cotidianas (Shin 2007, como se cité en Galvez,2014).
Pero esto no es todo, también comprende al software, las aplicaciones y los servicios que se

encuentran asociados con todos los equipos.
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Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) desataron una explosion sin
precedentes de formas de comunicarse al comienzo de los afios '90. A partir de ahi, la Internet pasé
de ser un instrumento especializado de la comunidad cientifica a ser una red de facil uso que
modifico las pautas de interaccion social e intercambio activo de informacion. Debido a esto, las
Tecnologias de la Informacion o Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién (TIC) se
entienden como un término dilatado empleado para designar lo relativo a la informatica conectada
a Internet, enfocando el aspecto social, econémico, cultural y de desarrollo de éstos, y la
integracion de un conjunto de innovaciones tecnoldgicas como las herramientas que permiten una
redefinicion radical del funcionamiento de la sociedad que seran soportes y canales para el

tratamiento y acceso a la informacion (Calandra Bustos & Araya Arrafio , 2009).

Por su parte, el Banco Mundial se ha encargado de definir el acceso que los paises tienen a las
TIC como uno de los cuatro pilares fundamentales para medir el grado de avance en el marco de
la economia del conocimiento (Cobo, 2009). Es por ello que el progreso en la tecnologia se ha
convertido en una importante fuerza que impulsa el crecimiento econdmico; el pilar de la
innovacion se basa en el desarrollo de industrias de servicios competitivos basados en TI
(Tecnologias de Informacion) y el fomento de la innovacion de las TIC en toda la economia,
incluso al nivel basico de la capacidad empresarial tecnoldgica, con un enfoque en la creacion de
empleos. En particular, la infraestructura de las TIC ha atraido mucha inversion y generado
importantes ingresos fiscales y oportunidades de empleo en los paises en desarrollo (Banco
Mundial, 2014). Las TIC se establecen como recurso estratégico para que las empresas innoven y
encuentren nuevas oportunidades en el mercado, con bajos costos y alta probabilidad de éxito
(Albarrasin, 2014). En efecto, debido a que la industria del turismo se expande, desarrollando
mayor produccion para satisfacer la demanda turistica adicional y cambiante, la competitividad de
los destinos de cada pais se vuelve relevante para la supervivencia y crecimiento de los destinos
en el mercado internacional, especialmente de los paises en desarrollo (Echtner y Ritchie, 2003).
Por ello las TIC se han convertido en un factor importante para la fomentacién de los destinos a

traves de la atraccion de mas turistas e igualmente impulsar el sector turismo (Tsokota et al., 2017).

De este modo, el eje central del Turismo ha sido ejercido por las TIC desde hace algunos afios,
especialmente la red internet facilitando las transacciones del mercado en el sector (Berné Manero

et al., 2013). Debido al avance de la tecnologia en los Gltimos afios los turistas que utilizan el
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internet para la realizacion de reservas de hoteles y viajes son cada vez mas, no es de extrafiar ya
que hoy en dia las aplicaciones de esta herramienta y de los sistemas de informacion son parte de
la vida diaria, debido al crecimiento exponencial de los usuarios en nuestra sociedad digital
(Maiorescu et al., 2016).

3.2.1.1.Implementacion tecnoldgica. A lo largo del tiempo la implementacion de las TIC
se ha convertido en una necesidad, en los diferentes sectores de la economia, especialmente en el
turismo. Es evidente que la implementacion de las nuevas tecnologias de Informacion y
Comunicacion, son un elemento imprescindible en el continuo desarrollo dentro de cualquier
empresa; Yy teniendo en cuenta que, las tecnologias estdn mucho mas presentes en las grandes
empresas que en las medianas y pequefias (Gestiopolis, 2007); es importante que estas dirijan sus
esfuerzos a implementar y ser conscientes de que el uso de las TIC es clave para su expansion y
supervivencia empresarial. Por esto Soto (2017), destaca los &mbitos en los cuales las TIC se

tornan necesarias para el funcionamiento de la empresa, como se muestra a continuacion:

Tabla 4.

Ambitos con necesidad de TIC para el funcionamiento de la empresa

Gestion integrada de la empresa
Gestion de ventas

Facturacion y gestion de finanzas
Gestion de marketing y ventas

Redes sociales

Comercio electronico

Correo electronico

Tecnologia movil

Aplicaciones de movilidad

Servidores y ordenadores de la empresa
Antivirus, firewall y seg. Tecnologica

Gestidn de aprovisionamiento
Tramites con certificado electrénico

Nominas y aspectos relacionados RRHH
Pagina web y blog empresarial

Internet

Gestion electronica documental

Periféricos

Aplicaciones cliente

Planificacion a la produccion

Softwares relacionados con la actividad
Herramientas de soporte en toma de decisiones

Nota: Tomado y adaptado de (Soto, 2017).
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3.2.1.2.Clasificacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion. Es posible
realizar una clasificacion de las TIC partiendo de dos puntos de vista diferentes, donde el primero
considera un enfoque tecnoldgico, mientras que el segundo se centra en lo correspondiente al
mercado econdémico de los bienes y servicios de informacién y comunicaciones (Belloch, 2012),

como se evidencia en la tabla 5.

Tabla 5.
Clasificacion enfoque tecnologico de las TIC.
Enfoque tecnologico Mercado econdmico de bienes y servicios
de informacién y comunicaciones
Equipos: recursos de tipo electronico a los Mercado de las telecomunicaciones:

que se les atribuye la adquisicién, engloba lo que corresponde a las telefonias
almacenamiento, tratamiento y exposicién de movil y fija.
informacion, asi como también la transmision
0 comunicacion de la misma. Mercado audiovisual: aqui se encuentran
la television y la radio.

Servicios: hace referencia a presentaciones
cuya base radica en el campo de la electronica, Mercado de servicios informaticos:
las cuales facilitan la  adquisicion, comprende a las computadoras personales, las
almacenamiento, tratamiento y exposicion de redes de comunicaciones de datos (internet) y
informacién, al igual que la transmisiébn o a los servidores de mensajeria (correo
comunicacion de la misma. electronico o e-mail).

Nota: Adaptado de Belloch, 2012

Por otra parte, teniendo en cuenta que las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion no
solo incluyen elementos fisicos (hardware), sino que también aplicaciones o programas
informaticos (Software) se hace necesario presentar la categorizacion de estas tecnologias (ver
tabla 6). A demas se realiza una clasificacion de las aplicaciones de las TIC en el sector turismo,
teniendo en cuenta el estudio realizado al sector hotelero por M. Seri¢ y Gil Saura (2011), en donde
realizan una clasificacion segun las aplicaciones de las TIC en este sector por autores anteriores
(ver tabla 7).

Tabla 6
Clasificacion general de las TIC.
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Descripcion  general Caracteristicas de las TIC Entornos de la aplicacion
de las tecnologias delas TIC

Sistemas de Recolecta, procesa, Apoyo en todas las areas de
informacion almacena, analiza y distribuye las organizaciones, como la

Base de datos

Hardware

Software

Redes

datos e informacion para un

propdsito especifico.
(Turban,2010)
Colecciona 'y almacena

datos a fin de que puedan ser

modificados, eliminados,
buscados, entre otros
(Daley,2003)

Son componentes fisicos
tales como circuitos, discos
duros, impresoras, dispositivos

de salida, servidores, etc.
(Daley,2003)

Todos los  programas
necesarios para que una
computadora y sus dispositivos
periféricos funcionen

adecuadamente (Daley,2003)

Conexién de un grupo de
dos 0 mas computadores para
el intercambio de datos y
recursos (Daley,2003)

relacion con el cliente, la
cadena de suministro, los
recursos humanos, produccion,
conocimiento, etc.

Su aplicacion es en
organizaciones  relacionadas
con base de datos relacionales,
corporativas y de mineria de
datos (Daley,2003)

Es tecnologia base para los
sistemas de informacion,
software y redes

Algunas aplicaciones son
los sistemas operaticos como
Windows, Linux, entre otros

Se aplican en areas locales
(LAN) conectas a través de
cables, infrarrojos, microondas
y de area amplia (WAN) siendo
la méas conocida en internet

Nota: Adaptado de Turban 2008 y Daley 2003.

Tabla 7.

Categorizacion de las TIC en el sector Turismo

Categorizacion

Elementos

Dispositivos o aparatos tecnologicos

Computadora

Tablet 0 agenda electrénica
Teléfono fijo o pbx
Teléfono inteligente
Datafono u otro mecanismo de pago

electrénico

TV

Radio teléfonos

Video beam
Cémara
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Categorizacion

Elementos

Programas informaticos para el desarrollo
de funciones administrativas o internas del
negocio

Aplicaciones informaticas para promocion
comercializacion o aprovechamiento digital

Conexiones

Memoria usb, disco portatil o grabador
CD/ DVD

Control de accesos electronicos a
instalaciones de la empresa

Alarma o sistemas de tele vigilancia
Router WIFI

Antivirus, Anti-spam o firewall
Programas informaticos de apoyo
(Hojas de célculo, contabilidad,
compras, facturacion, disefio grafico,
base de datos)

ERP o sistema de planificacion de
recursos empresariales

CRM, sistemas de administracion de
relaciones con los clientes

Sistemas de administracion  de
inventarios

Almacenamiento en la nube (Dropbox,
Google Drive, ICloud, etc)

Pagina WEB

Redes Sociales (Facebook, Instagram,
YouTube, WhatsApp, Twitter,
LinkedIn, Pinterest, Google Plus)
Plataformas de comercializacion del
servicio  ( Trivago, Booking,
TripAdvisor, Domicilios.com, Rappi,
Ifood)

Plataformas de pago (PSE, Paypal)
Internet

Nota: Adaptado de, M. Seri¢ & Gil-Saura, 2011;Estudio de Adaptacion de la PYME de Granada

a las Tecnologias de la Investigacion y la Comunicacién, 2009; y Primera Gran Encuesta TIC,

2017.



39
INCIDENCIA TIC EN EL MICRO-CLUSTER TURISTICO SUR DE SANTANDER

3.2.2. Turismo. La Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT) afirma que “El turismo
comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con
fines de ocio, por negocios y otros”. A partir de ello se concibe el turismo como una de las
industrias mas importantes a nivel mundial que promueve viajes de todo tipo: con fines de
descanso, motivos culturales, interés social, negocios o simplemente ocio.

En cuanto a los estudios sobre el turismo, éstos son relativamente recientes, pero la definicion
quizas mejor realizada hasta ahora, se debe a dos profesores economistas de la Universidad de
Berna, Walter Hunziker y Kart Krapf, quienes afirman que el turismo es el conjunto de relaciones
y fendbmenos que se producen como consecuencia del desplazamiento y estancia temporal de
personas fuera de su lugar de residencia como se cita en (Barquet, 2014). Asimismo, Burkart y
Medlik sefialan que el turismo no es més que el desplazamiento corto y temporal de la gente hacia
destinos fuera del lugar de residencia y de trabajo, y las actividades emprendidas durante la
estancia en esos destinos como se cita en (Sancho, 2008). Es por esto que, el turismo siendo una
actividad cuyo crecimiento progresivo tiene impactos cada vez mas trascendentes en el ambito
social, cultural y econémico de un pais; produce efectos en la balanza de pagos, inversiones,
construccién y en el mejoramiento del transporte. Lo que a su vez repercute de forma directa en el
empleo y en el bienestar de los miembros de la comunidad (Unidas & Agencias, 2003).

De este modo, la industria turistica se compone de una variedad de elementos caracteristicos
que permiten la integracion, presencia y repercusion constante en los distintos sectores econémicos,
cobrando gran importancia en la productividad y generacién de valor agregado en la regién, lo que
permitira llevar a cabo una comparacion turistica con diversos entes empresariales departamentales,
que reflejen las mejoras o cambios sustanciales de dicha actividad econémica en el desarrollo
turistico, no solo empresarial sino del sector. Igualmente, se destaca al turismo ya que tiene en
cuenta plenamente las repercusiones actuales y futuras, por ende, economicas, sociales y
medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y
de las comunidades anfitrionas (OMT, 2018).
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3.2.2.1.El sistematuristico. La naturaleza de la actividad turistica es un resultado complejo
de interrelaciones entre diferentes factores que hay que considerar conjuntamente desde una optica
sistemética, es decir, un conjunto de elementos interrelacionados entre si que evolucionan
dinamicamente. Concretamente, se distinguen cuatro elementos basicos en el concepto de
actividad turistica:

1. Lademanda: formada por el conjunto de consumidores o posibles consumidores- de bienes
y servicios turisticos.

2. La oferta: compuesta por el conjunto de productos y organizaciones involucrados
activamente en la experiencia turistica.

3. El espacio geografico: base fisica donde tiene lugar la conjuncién o encuentro entre la
oferta y la demanda y en donde se sitta la poblacién residente, que si bien no es en si misma
un elemento turistico, se considera un importante factor de cohesion o disgregacion, segun
se la haya tenido en cuenta o no a la hora de planificar la actividad turistica.

4. Los operadores del mercado: son aquellas empresas cuya funcion principal es facilitar la
interrelacion entre la oferta y la demanda. Entran en esta consideracion las agencias de
viajes, las compafiias de transporte regular y aquellas entidades publicas y privados que,
mediante su labor profesional, son artifices de la orden nacién y/o promocion del turismo.
(Ramos, 2006)

3.2.2.2.Clasificacion del turismo. Dado que existe una gran diversidad en el turismo, hay
similitudes o parecidos en algunos lugares, por lo cual el identificar los patrones que se repiten o
se asemejan en estos lugares da paso a crear una clasificacion del turismo segun los productos
turisticos ofrecidos. La oferta en el turismo, realizan la clasificacion de este ya que depende de
factores como tipos de turistas, motivos del viaje, tipos de turismo, diferencias en las caracteristicas
estructurales (Coccossis, 2008). En Colombia, como se muestra en la tabla 8 esta clasificacion es
realizada por CITUR (Centro de Informacion Turistica de Colombia) y ANATO (Asociacion

Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo, 2012)

Tabla 8
Productos turisticos, clasificacion del turismo.
Productos turisticos ~ Subdivision Descripcion
Sol y playa Se da en las zonas costeras del pais, las

cuales cuentan con gran cantidad de hoteles
y playas para el disfrute de los turistas.
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Productos turisticos  Subdivisién

Descripcion

Nautico y cruceros

Cultural y religioso

Negocios Compras y viajes de
incentivo

Congresos y

convenciones

Naturaleza Ecoturismo

Agroturismo

Turismo de aventura

Turismo de salud

Permite al turista conocer el pais de forma
diferente, practicar actividades en el mar y
demaés, debido al creciente desarrollo de la
industria nutica y la diversa oferta turistica
de los destinos colombianos como San
Andrés, Santa Marta, Barranquilla, Costa
Pacifica y Cartagena.

Estd conformado por lugares santos,
templos, monumentos, santuarios, eventos,
sitios naturales, visitados por los turistas
por motivos religiosos, culturales o por
simple curiosidad.

Destinado a las empresas, a fin de promover
el trabajo en equipo de sus trabajadores,
motivandolos para mejorar su rendimiento
laboral.

Encuentros de grupos empresariales o
entidades académicas para discutir acerca
de un tema en especifico.

Actividad turistica sostenible, tiene como
objetivo principal la conservacion de los
destinos naturales y culturales.

Esta actividad se desarrolla en un entorno
rural, ofrece a los turistas una experiencia
mas cercana al agro.

Se desarrollan en un entorno natural, son
actividades recreativas asociadas a desafios
impuestos por la naturaleza, como rappel,
parapente, canotaje, entre otros.

Dirigida a personas que desean practicarse
un tratamiento en especifico, o simplemente
por atencion médica especializada.

Nota: Adaptado de ANATO y CITUR

41
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3.2.3. Innovacion. A partir del constante proceso de transformacion, se exige la creacién
de procesos organizados y sistematicos en las organizaciones con el fin de lograr continuos
resultados de forma exitosa. Es por ello que se define innovacién como la introduccién de un nuevo
o significativamente mejorado producto (bien o servicio), proceso, método de comercializacion,
método organizativo en las practicas internas de la empresa, la organizacion del lugar de trabajo o
de las relaciones exteriores (Gonzales, 2012).

Se reconoce la innovacion como una de las causas del desarrollo econémico, como un proceso
de transformacion econémica, social y cultural y que puede ser generada de manera incremental
donde se establecen mejoras de producto, proceso o sistema de gestion, Una innovacion
incremental no rompe lo que se tiene definido hasta el momento en la organizacion, mientras que
las innovaciones radicales, posibilitan los cambios revolucionarios y las transformaciones
decisivas. Ya que suponen aportes novedosos y totalmente distintos en la sociedad y en la
economia. A pesar de que representen un mayor riesgo e inversion, estas Gltimas requieren ser
promovidas incorporando nuevas tecnologias tanto de materias primas, insumos, métodos de

trabajo y flujo de trabajo (Montoya, 2004).

En el continuo cambio del entorno global, los avances estratégicos son esenciales para que una
empresa sea lider del cambio, lo que se logra a través de la innovacion. Sin embargo, la mayoria
de las compaiiias, particularmente a las de pequefio y mediano tamario, les resulta dificil entender
qué es la innovacion, como se puede gestionar efectivamente, y que la innovacion no es solo un
producto para las industrias de alta tecnologia. Por lo que cabe resaltar y hacer semejanza de la
innovacion con la invencién, donde se combinan diferentes tipos de conocimiento, capacidades,
habilidades y fuentes que guiaran el rendimiento aportando a la rentabilidad, crecimiento en el

mercado y competitividad (InnoSupportTransfer, 2007).

La velocidad a la que se mueve el ciclo innovador determina el ritmo de cambio de la empresa
y con ello, de su mejora competitiva. Ademas, su buena marcha depende del funcionamiento de
los cinco elementos claves que se deben tener en consideracion (vigilar, focalizar, capacitar,
implantar y aprender) y su fuerte relacion requiere una gran coordinacion de los mismos. Por lo
cual su funcionamiento espontaneo no garantiza el éxito de la empresa, asi pues, la infraestructura
de innovacién constituye un poderoso instrumento de articulacion del sistema empresarial
(Gutiérrez, 2001).
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La innovacion es importante en todas las etapas del desarrollo y se ve enfrentada a tomar riesgos
elevados puesto que no es posible tener una idea anticipada de los resultados; este es un argumento
que frena los procesos de innovacion. Dados los temores de los diferentes actores a asumir estos
riesgos, Para fomentar y crear un contexto propicio innovador, son necesarias politicas publicas
adecuadas en materia de regulacion financiera, tributaria, contractual y de propiedad intelectual,
asi se fomentara una competencia compartida entre el Estado, las empresas, las familias y la

sociedad en general (Valencia, 2011).

3.2.4. Sostenibilidad. Este concepto se refiere a la satisfaccion de las necesidades que
tiene la sociedad actualmente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras de
satisfacer las suyas, de tal modo que se garantice el equilibrio entre el crecimiento econémico,
cuidado del medio ambiente y el bienestar social. Para entender un poco mas, la sostenibilidad
econdmica gestiona que las actividades que buscan la sostenibilidad ambiental y social sean
rentables; la sostenibilidad ambiental, por su parte, es aquella que hace hincapié en preservar la
biodiversidad sin tener que desistir al progreso econémico y social y la sostenibilidad social se
encarga de buscar la cohesion de la poblacion y una estabilidad de la misma (INTERMON, 2018).

Por su parte, las Empresas Publicas de Medellin (EPM) ven la sostenibilidad como el conjunto
de condiciones econdmicas, sociales y ambientales que busca favorecer la estabilidad y el
desarrollo de una empresa en una relacion de beneficio mutuo con la sociedad (EPM, 2018). Una
empresa es sostenible cuando logra implementar nuevas précticas para ser mas ecoldgica y en
beneficio de la sociedad sin dejar de producir valor para la misma (Bancolombia, 2018).Por lo
tanto, los tres componentes se necesitan entre si y en consonancia con su significado fundamental,

la sostenibilidad resulta ser un acto de equilibrio para que la sociedad pueda perdurar.

Segun la Comision de las Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo, también
conocida como Comision Bruntland; en su informe a la Asamblea General de las Naciones Unidas,
titulado “Nuestro Futuro Comun”, propuesto en 1987, el desarrollo sostenible es el “desarrollo que
satisface las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras de
satisfacer las propias” (Gallopin, 2003). Por consiguiente, la sostenibilidad y el desarrollo
sostenible funcionan siguiendo el principio de que el individuo o empresa no puede agotar los

recursos gue se encuentran disponibles de manera indiscriminada.
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Finalmente, en relacion con el turismo sustentable, la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT), lo define como un modelo de desarrollo econémico concebido para mejorar la calidad de
vida de la comunidad receptora, para facilitar al visitante una experiencia de alta calidad y
mantener la calidad del medio ambiente, del que tanto la comunidad anfitriona como los visitantes
dependen (Avila, 2002).

3.2.5. Caracterizacién. Segun la Real Academia Espafiola, caracterizar comprende
determinar atributos peculiares de alguien o algo, de modo que facilmente se distinga de los demas
(RAE, 2018). Asi pues, el proceso de caracterizacion debe organizar la informacion de forma
estructurada y sistematizarla de forma critica (Bonilla, Hurtado & Jaramillo, 2009), a fin de realizar
una clasificacion correcta de la informacion. Esta clasificacion tiene la peculiaridad de que se
realiza segun los intereses de los investigadores por lo cual no es constante en las investigaciones
(Strauss & Corbin, 2002). Para Carla Ricaurte la caracterizacion es una herramienta que se utiliza
en el diagnostico, por medio del cual se define la situacion actual del turismo, fundamenta
soluciones y establece una linea base de comparacion (Ricaurte, 2009).

Para la etapa de estudios en el diagndstico, se tomara como base “El manual para el diagndstico
turistico local” realizado por la Escuela Superior Politécnica del Litoral, Ecuador (Ricaurte, 2009).
En los estudios y evaluaciones propuestos en el manual estan, la caracterizacion de los atractivos
(ver tabla 9), talleres, encuestas o sondeos de identificacion de la capacidad y actitud de la
comunidad receptora. Las herramientas seleccionadas en el desarrollo del presente trabajo de grado
son la caracterizacion y la encuesta, cada diagnostico tiene su propia naturaleza como afirman
varios autores, por ende, las herramientas seleccionadas se ajustan a las necesidades y recursos

disponibles para la realizacion del proyecto.

Tabla 9
Herramientas para la realizacion del estudio en el diagnostico
Herramientas/ Acciones
Estudios y Evaluaciones Caracterizacion del paisaje natural y
urbano.
Inventario, clasificacion y jerarquizacion
de atractivos turisticos.
Catastro de la planta turistica o inventario
de la oferta.
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Herramientas/ Acciones

Inventario o identificacion de elementos
de infraestructura como agua, electricidad,
vias de acceso y sistemas de transporte.

Mapeo de actores sociales

Revision de planes, politicas, regulaciones
que afectan a la actividad turistica.

Talleres, encuestas o0 sondeos de
identificacion de la capacidad y actitud de la
comunidad receptora.

Determinacion del volumen de demanda
turistica.

Nota: Adaptado del Manual para el diagnostico turistico local (Ricaurte, 2009).
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En el manual se presentan 6 elementos propuestos inicialmente por Molina, para la realizacion

del estudio, dada la estructura y funcionamiento del sector turismo (ver figura 2). Estos elementos

son gobernanza, demanda, comunidad receptora, oferta de servicios, atractivos, e infraestructura.

LiMITES ESPACIALES ¥ CONCERTUALES DEL SISTEMA \

COMUNIDAD
RECEFTORA

2. Procesamiento

s,

ENTORNO

GOBERNANZA -

ENTORNO

DEMANDA

INERAESTRUC.

4, Retroalimentacién

Figura 2. Estructura y funcionamiento del turismo propuesto por Molina, Tomado del Manual para el

diagndstico turistico local (Ricaurte, 2009).

Cada elemento tiene una funcion dentro del sector turismo como se muestra a continuacion

Tabla 10
Funcion de cada elemento dentro del sector turismo.
Elemento Funcion
Gobernanza Es el elemento regulador, estd compuesto

por las organizaciones publicas, privadas y
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Elemento Funcion
no gubernamentales que inciden en el
desarrollo turistico.

Demanda Hace uso de los espacios, servicios y

Comunidad receptora

Atractivos y recursos turisticos

Oferta de servicios

Infraestructura

atracciones turisticas, estd compuesta por
los visitantes del lugar.

Realiza intervencion en la actividad
turistica a través de empleos directos,
indirectos e inducidos.

Son el origen del sistema turistico ya que
territorialmente, el sistema se genera
alrededor de estos.

Facilita y extiende la estadia del
visitante, esta compuesto por actividades
turisticas, alimentacién, alojamiento y
otros.

Apoya a la oferta de servicios, se
identifican ademas los servicios de
transporte, vias y terminales que permiten la
llegada de la demanda y su traslado desde y
hacia otros espacios turisticos.

Nota: Adaptado del Manual para el diagnostico turistico local (Ricaurte, 2009).
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Teniendo en cuenta las especificaciones de cada elemento, el equipo de trabajo (compuesto

por las tres pasantias de investigacion) omitio el elemento de demanda. Debido a que no se tiene

un enfoque de planificacion econémico y la demanda incluye temas relacionados con su

capacidad de gasto, empleos directos e indirectos generados por la actividad. La capacidad del

destino para atraer inversion, entre otros. Por lo cual en el desarrollo del proyecto se tendran en

cuenta 5 elementos de los 6 planteados en el manual. Asimismo, tomando como base el manual

se exponen los items que seran estudiados para cada uno de los elementos seleccionados (ver

tabla 11).

'J'abla 11
Items a estudiar de cada elemento.

Elemento

Items a estudiar

Oferta de servicios

Identificar en numero y tipo, los
servicios turisticos que se encontraron
consignados en el Registro Nacional de
Turismo de la region en estudio.

» Alojamiento (hoteles, hostales, etc)
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Elemento Items a estudiar

» Alimentacion (restaurantes,
cafeterias, bares, etc)

» Esparcimiento (parques turisticos,
teatros, etc)

» Otros servicios de apoyo (agencias
de viaje, operadoras, oficinas de
informacion turistica, etc)

Infraestructura de servicios basicos Est4 constituida por los servicios basicos
con los que cuenta el destino los cuales son
indispensables para la produccion de los
servicios turisticos.

Vias de acceso

Medios de acceso

Terminales de transporte

Medios de comunicacion

Disponibilidad de agua potable

Sistema de energia eléctrica

Gobernanza Se identifican los diferentes drganos
reguladores que han apoyado en el
desarrollo del turismo en el destino.

» Oficinas nacionales, providenciales
0 municipales de turismo

> Planes de desarrollo turistico

VVVVVYY

Comunidad receptora Se registra las actividades econdmicas méas
rentables que se desarrollan en el destino,
asi como el tipo.

» Actividades econémicas principales
» Tipos de empleo turistico (formales
e informales)

Atractivos turisticos Se identifican, clasifican y jerarquizan los

atractivos turisticos de la region.

Nota: Adaptado del Manual para el diagndstico turistico local (Ricaurte, 2009).

3.2.6. Analisis estadistico. La estadistica se dedica a la recopilacion, el analisis, y la
interpretacion de datos que provienen de poblaciones grandes. Los métodos de la estadistica
permiten que los investigadores disefien experimentos validos y de esta manera obtengan
conclusiones confiables a partir de datos obtenidos (William, 2006).

La idea basica en todos los métodos estadistico es el analisis de datos, este es usado en varios
sectores econdmicos a fin de tomar buenas decisiones respecto algin tema en especifico, también

es usado en las ciencias para verificar modelos o teorias existentes. Partiendo de esto, se defiende
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el analisis estadistico como “El componente del analisis de datos, el cual requiere recoger y
examinar cada muestra de datos individual en una serie de articulos desde los cuales se puede

extraer las muestras (Molina & Garcia, 2006).
El andlisis estadistico puede ser dividido en cinco pasos discretos, de la siguiente manera:

e Describir la naturaleza de los datos al ser analizados.

e Explorar la relacién de los datos con la poblacion subyacente.

e  Crear un modelo para resumir la comprension de como los datos se relacionan con la
poblacion subyacente.

e Probar (o refutar) la validez del modelo.

e Emplear el anélisis predictivo para ejecutar escenarios que ayudaran a orientar las

acciones futuras.

El principal objetivo del andlisis estadistico es conocer algunas de las propiedades de la
poblacién que interesa. Un estudio estadistico realizado sobre la totalidad de una poblacion se
denomina censo. Sin embargo, la mayoria de los problemas de interés, implican, bien poblaciones
infinitas, o poblaciones finitas que son dificiles de inspeccionar. Esto obliga a tener que seleccionar
procedimientos adecuados para el andlisis de un subconjunto de n elementos de la poblacion de la
caracteristica de estudio y generalizar estos resultados a la poblacion. Para que estas conclusiones
ofrezcan las debidas garantias es preciso comprobar que se cumple el requisito basico de que la
muestra sea representativa. A fin de que un analisis estadistico resulte util en la toma de decisiones
los datos deben ser apropiados, por lo cual existen diversas maneras para obtener datos, una de
ella es la realizacién de encuestas, destinadas a obtener respuestas sobre el problema en estudio
(Batanero, C., & Godino, J. D, 2005).

4. Caracterizacion

La caracterizacion de la zona turistica del micro cllster Sur de Santander engloba a los municipios
de San Gil, Curiti, Charala, Paramo, Pinchote, Socorro, Barbosa y Vélez, segun lo planteado en el
Plan de desarrollo turistico de Santander (Cundisan, 2012) como factor adicional a este micro
cluster se agregaron los municipios de Cabrera, Albania, Bolivar, Chipata, Confines, Coromoro,

El Pefion, Encino, Florian, Gambita, Guadalupe, Guapota, Guavata, Guepsa, Jesus Maria, La
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Belleza, Mogotes, Ocamonte, Oiba, Onzaga, Palmas del Socorro, Puente Nacional, San Joaquin,
Suaita, Sucre y Valle de San José, dichos municipios constituyen maravillosos circuitos cada uno

con sus propias caracteristicas y sitios de interés (ver tabla 12).

Tabla 12.
Perfil turistico de la zona de estudio

MICRO CLUSTER SUR DE SANTANDER

MUNICIPIOS DEL %
DEPARTAMENTO DE SANTANDER 4

Santander esta localizado en la region de los Andes, en el
oriente del pais.
Poblacién: 160.131 Habitantes (Estimacion y proyeccion Dane
2018)
Cddigo de Pais y de ciudad: (57 +7)
Otra informacion del Micro claster
Bailes representativos: Bambuco y Guabina
Instrumentos: tiple, cafia, chucho, carrasca y quiribillo
Platos tipicos: Mute, carne oreada, arepa santandereana,
chorizos, rellenas, bocadillo velefio, entro otros.
Festivales y Ferias: Festival Nacional de la guabina y el tiple,
Vélez Santander
Festival del Guane de Oro, San Gil Santander
Festival de Verano: Valle de San José, Santander
Afluentes Hidricos: Rio Suarez, Rio Fonce, Rio Sogamoso.
Clima: clima tropical con temperatura media anual de 23.1°C

Para el desarrollo de la caracterizacion se tom6 como referencia “El manual para el diagnostico

turistico local” realizado por la Escuela Superior Politécnica del Litoral, Ecuador (Ricaurte, 2009).
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De dicho manual se tomaron los elementos de gobernanza, Comunidad Receptora, Atractivos
Turisticos, Oferta de Servicios e Infraestructura.

En la parte inicial del desarrollo de la investigacion, se realiz6 una visita al Instituto Municipal
de Cultura y Turismo de la ciudad de Bucaramanga, a fin de obtener informacion de los
respectivos municipios de acuerdo a los topicos planteados en el manual anteriormente
mencionado, esta visita estuvo guiada por la subdirectora de Turismo Jassibe Gandur Ovalle quién
proporciond informacion del departamento a través de las revistas Turismo por Santander
(COTELCO, 2017), Colombia Travel Guide (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
[MINCIT], 2015) y Ecos del Chicamocha, la revista turistica sin fronteras (Ecos del Chicamocha,
2016), manifestando asi que era la Unica fuente de informacion detallada que la entidad podia
proporcionar. De dichas fuentes se logra un primer acercamiento en cuanto a lugares turisticos
representativos de algunos municipios del micro cluster, teniendo asi un primer panorama en
cuanto a oferta de servicios y atractivos turisticos, dos elementos a estudiar en la caracterizacion.

Siguiendo el curso de la investigacion, en un segundo momento se realiza una visita a la
Secretaria de Cultura y turismo del departamento. De dicho encuentro no se logra informacion,
debido a la falta de documentacion existente en el departamento sobre los municipios. Segun lo
manifestado por algunos funcionarios publicos de la entidad, cada municipio tiene su informacion
en las Alcaldias correspondientes. De igual manera en busca de documentos acerca de
infraestructura y vias, se recurre a la Secretaria de Infraestructura donde se informa que, en el Plan
de Desarrollo Departamental se encuentra la informacion solicitada, Una vez estudiado el
documento se toma como referencia para el desarrollo del item Infraestructura en la caracterizacion.

Llevando a cabo las recomendaciones dadas en la visita a la secretaria de Cultura y turismo, se
investigd en las paginas web de los 36 municipios del micro clister, a fin de encontrar informacion
relevante para la caracterizacion, en dichas paginas se pudo identificar contenido de eventos que
realiza la gobernacion del departamento en los municipios, pero pocos resultados turisticos o en
algunos casos nulo. En vista de la poca informacién recolectada, se hizo el contacto con las
alcaldias de los municipios pertenecientes al micro cluster, obteniendo informacion de algunos
lugares representativos a criterio propio de ellos como funcionarios publicos del sector turistico y
asi mismo como locales, llegando asi al segundo panorama de atractivos y oferta turistica

perteneciente a la region de estudio.
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Finalmente por medio telefonico se contacta con la docente de planta ocasional del programa
de Turismo de la sede de socorro Lyda Jazmin Castafieda Gonzélez quien manifiesta que “El
turismo en Santander es aun un tema incipiente; ademas el programa de turismo de la Universidad
Industrial de Santander de la sede Socorro dada su reciente apertura, no cuenta con informacion
consolidada para ser participes o0 aportar a una caracterizacion turistica de los municipios
pertenecientes al micro cluster” sumado a esto, 10s proyectos que se han realizado en el programa
la mayoria estan enfocados en el municipio del Socorro Santander (ver tabla 13). En este orden de
ideas, con la informacion recolectada tanto de las fuentes mencionadas anteriormente como de las
paginas web, plataformas digitales, redes sociales y reuniones con los miembros de la pasantia se
logra obtener un acercamiento a cada item expuesto en el manual.

Tabla 13.
Proyectos realizados en el programa de Turismo de la UIS

Nombre de los proyectos

1. Propuesta de disefio de una ruta turistica sobre mitos y leyendas urbanas del municipio del
Socorro Santander.

2. Estudio de pre factibilidad del proyecto agro turistico “Posadas Campesinas”, una propuesta
de base comunitaria en la vereda Verdin, municipio del Socorro, Santander.

3. Disefio de ruta tematica agro turistica para la promocion de la cultura cafetera en el municipio
del Socorro.

4. Ruta turistica de los templos religiosos de algunos de los municipios de la provincia
Comunera.

5. Plan de mercadeo para la promocion del municipio del Socorro como destino turistico
deportivo de Colombia.
6. Destinos turisticos tradicionales del socorro a través del patrimonio fotografico familiar.

7. Georreferenciacion de los "Caminos de Lengerke™ en la ruta Barichara — Guane.

8. Formulacion de plan de mercadeo para el fortalecimiento empresarial de la Corporacion
Parefia de turismo "Turispar" del municipio de San José de Pare, Boyaca.

9. Propuesta para la reestructuracion de los PITS en el municipio del Socorro, Santander acorde
a los lineamientos de FONTUR.

10.Plan de formacion en guianza turistica para el fomento del turismo rural entre los estudiantes
del colegio Alberto santos Buitrago (vereda Morros, municipio el Socorro)

Nota: Adaptado de la biblioteca de la Universidad Industrial de Santander, recuperado de
http://tangara.uis.edu.co/



http://tangara.uis.edu.co/
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4.1. Gobernanza

Es el subsistema regulador, se encarga de dirigir a la actividad turistica y estd compuesto por las
organizaciones publicas, privadas y no gubernamentales que toman decisiones o de alguna manera

inciden en el desarrollo turistico (Ricaurte, 2009).

En cuanto a informacion sobre gobernanza turistica en los municipios pertenecientes al micro
claster se consulté en la pagina web de las alcaldias de todos los municipios del micro cluster y se
logré identificar que la mayoria de estos no cuentan con entes u organismos que estén dedicados
especificamente al turismo, simplemente el &rea es tratada por otras oficinas (Apéndice A). A pesar
de que se realizd el contacto con todas las Alcaldias, se recibieron 21 respuestas. En la revision de
la pagina web de las Alcaldias municipales, se encontro que el 36% de ellos cuenta con la pagina
actualizada a la fecha. En cuanto a redes sociales, se evidencia que éstas usan principalmente
Facebook, Twitter, YouTube e Instagram; el 75% de las Alcaldias usan al menos 1 de estas redes
sociales, mientras que el 25% restante no hace uso de ninguna.

El municipio de Socorro (ver figura 3) es el Gnico de la region que cuenta con un punto de
informacidn turistico, el cual brinda comodidad, guianza oportuna y veraz a propios Y visitantes
que deseen conocer de los atractivos turisticos, gastronomia, historia y por supuesto de los
atractivos agroturisticos de la Capital Comunera, ademas es el eje central que conecta

turisticamente a todos los municipios de la zona.

Figura 3. Oficina de informacion turistica en el municipio de Socorro, tomado de
http://www.vanguardia.com/santander/comunera/405406-abrieron-punto-de-informacion-en-socorro
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4.2. Comunidad receptora

La comunidad receptora puede ser caracterizada por su nivel de participacion en la direccion del
sistema turistico, (en ese caso formaria parte de la superestructura) la cual esta conformada por
los seis elementos que se han mencionado a lo largo de la caracterizacion, o por su intervencion

en la actividad turistica a través de empleos directos, indirectos e inducidos (Ricaurte, 2009).

Para la realizacion de esta apartado es importante aclarar que en Colombia existen 57 Camaras de
Comercio principales, ubicadas a lo largo del territorio nacional, (Red de Camaras de Comercio
[Confecdmaras], 2018). Santander cuenta con dos de ellas, Bucaramanga y Barrancabermeja (ver
tabla 14), sumado a esto la cAmara de comercio de Bucaramanga tiene once sedes seccionales y
Barrancabermeja tiene cinco oficinas receptoras (ver tabla 14). Aclarando el tema de las funciones
de las seccionales de la Camara de Comercio, se hizo el contacto con la funcionaria Lesly Rincén
de la oficina principal de Bucaramanga, quién explico que en dichas sedes se prestan servicios de
radicacion de documentos y tramites propios de la Cémara de Comercio, pero como tal la
informacidn y la documentacion de las empresas del departamento de Santander a excepcion de

Barrancabermeja se encuentran en la sede Principal de Bucaramanga.

Tabla 14.
Principales Camaras de Comercio en Santander
Céamaras de Comercio Municipio Direccién
Sedes principales Bucaramanga Carrera 19 No. 36-20
Barrancabermeja Calle 49 N°12-70
Sedes Seccionales de Bucaramanga Parque San Carrera 37 No. 44-79
Bucaramanga Pio
Giron Calle 28 No. 27-36
Floridablanca Calle 3 No. 7-57
Piedecuesta Calle 10 No. 8-23
Lebrija Carrera 9 No. 11-45
San Gil Calle 11 No. 8-21
Barbosa Carrera 9 No. 70-22
Socorro Calle 15 No. 12-38
Malaga Carrera 8 No. 13-61

Matanza Carrera 5 No. 6-44
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Camaras de Comercio Municipio Direccion
Vélez Carrera 3 No. 8-68
Oficinas receptoras de Cimitarra Carrera 7 No. 5-55
Barrancabermeja Landazuri Parque principal de Landazuri
Sabana de Torres Calle 16 No. 11-50
Puerto Wilches Carrera 3 N° 5-27

San Vicente de Chucuri Carrera 12 No. 10-47

Nota: Adaptado de la Red de Cémaras de Comercio (Confecamaras), Camara de Comercio de

Bucaramanga y Camara de Comercio de Barrancabermeja Recuperado respectivamente de
http://www.confecamaras.org.co/directorio-de-camaras#A, https://www.camaradirecta.com/gestionar-

mis-registros/registros-publicos/actualizacion-rnt/, http://www.ccbarranca.org.co/ccbar/

Las empresas contenidas en la base de datos de la Camara de Comercio, son aquellas que estan
constituidas en la legalidad, ya que todas las personas naturales que ejerzan el comercio de manera
habitual, las sociedades andnimas, limitadas, colectivas y en comandita, las empresas
unipersonales, los establecimientos de comercio, agencias y sucursales de sociedades nacionales
y extranjeras, estan en la obligacion de realizar el registro mercantil, es decir deben estar
registrados en la Camara de Comercio, por ende aquellos comerciantes que no cuenten con este
registro se encuentran bajo la ilegalidad y pueden ser multados por ello. Este registro mercantil se
debe renovar cada afio en los meses de enero, febrero y marzo sin importar la fecha en que se haya
efectuado por primera vez. Ademas, las Camaras de Comercio, son las encargadas de llevar el
registro mercantil, el registro de entidades privadas sin animo de lucro, el registro de proponentes
y el registro nacional de turismo. (Camara de Comercio de Cali, 2018).

En el micro cluster de estudio, se encuentran un total de 430 empresas que aportan empleos
directos e indirectos a la comunidad (ver tabla 15), teniendo en cuenta la informacion de la base
de datos proporcionada por la Camara de Comercio de Bucaramanga la cual fue adquirida por los
investigadores del proyecto raiz a la fecha de Diciembre del 2017, por ende las actualizaciones
realizadas en el afio 2018 no son tomadas, de alli el periodo de tiempo del proyecto va desde el
2012 fecha del altimo plan de desarrollo departamental hasta el 2017. Finalmente, la base de datos,

se organiz0 y clasifico de acuerdo a la informacion contenida en el RNT (Registro Nacional de


http://www.confecamaras.org.co/directorio-de-camaras#A
https://www.camaradirecta.com/gestionar-mis-registros/registros-publicos/actualizacion-rnt/
https://www.camaradirecta.com/gestionar-mis-registros/registros-publicos/actualizacion-rnt/
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Turismo), RUES (Registro Unico Empresarial) y CITUR (Centro de Informacion Turistica de

Colombia), categorizando las empresas segun su actividad comercial turistica (ver tabla 15).

Tabla 15.

Empresas por actividad econémica del sector turismo en la zona de estudio
Tipos de actividad econémica NuUmero de empresas
Agencia de viajes 68
Alojamiento 328
Restaurante y bares 3
Transporte 2
Oficinas de  representacion vy 11
operadores turisticos
Guia de turismo 18
Atractivos y pargues tematicos 0
Total 430

4.2.1. Actividades econémicas principales de la region

Tabla 16.
Principales actividades econdmicas en cada municipio
Actividad Municipio
Agropecuario San Gil, Charald, El pefion, Florian, Gambita,
Guadalupe, Guapota, Guavata, Glepsa, Jesus
Maria, Jordan, La Belleza, Mogotes,
Ocamonte, Onzaga, Palmas del Socorro,
Paramo, Socorro, Suaita, Sucre, Valle de San
José, Vélez.
Agricultura Albania, Pinchote, Chipata, Confines,
Coromoro,  Curiti, Encino, Oiba, Puente
Nacional, San Joaquin
Industria Barbosa
Comercio Bolivar, Cabrera, San Gil.
Turismo San Gil
Artesanias Curiti
Apicultura Oiba

Nota: Informacion adaptada del Centro de Documentacion e Informacion Municipal (CDIM)
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4.3. Atractivos

Se les considera como el origen del sistema turistico ya que territorialmente, el sistema se genera
alrededor de éstos. Los atractivos pueden ser naturales o culturales y pueden ser jerarquizados de
acuerdo con su capacidad de generar una demanda o potencialidad de desarrollo (Ricaurte, 2009).
La seleccion de estos atractivos es dada por el grupo de investigacion después de hacer revisiones
en revistas turisticas, Turismo por Santander (COTELCO, 2017), Colombia Travel Guide
(MINCIT, 2015) y Ecos del Chicamocha, la revista turistica sin fronteras (Ecos del Chicamocha,
2016), sumado al conocimiento previo de los integrantes de la pasantia sobre sitios tendencias del

Sur de Santander en la actualidad.
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Figura 4. Atractivos turisticos destacables de la zona de estudio. Tomado de
https://cotelcosantander.org/version-impresa/

A. Suaita: “Jardin del sol”, Sobre el camino que conduce hacia Guadalupe, se encuentra el
tesoro mas preciado de San José de Suéita: La cascada de los Caballeros, una de las mas
majestuosas del pais. Es una imponente caida de mas de 100 metros de altura que cuenta
con piscinas naturales tanto en su base como en la parte alta, adonde se llega por un estrecho
pasadizo en su tercio superior.
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B.

Charala: “Cuna de la libertad de América”, Charala tierra de historia, naturaleza y
cultura, aqui se conjuga el ancestro libertario, por ser la cuna de importantes proceres que
ofrendaron su vida por la causa independentista.

Curiti: “Lugar de Telares”, A solo 15 minutos por via carreteable en buen estado, se
encuentra uno de los méas famosos balnearios de Santander. Se trata de una sucesion de
pozos y manantiales de agua cristalina, de diferente extension y profundidad. Se puede
Ilegar por via destapada hasta el Gltimo de sus pozos, precisamente uno de los mas bellos.

Guadalupe. Guadalupe conocido por sus balnearios naturales y por su mas preciado tesoro:
Las gachas, al cual se llega tras caminata a hora y media del pueblo. Mas que un rio, es una
inmensa laja de rocas que se extienden como un tobogan a lo largo de unos numerosos
agujeros casi perfectamente circular.

San Gil: “La Perla del Fonce” Capital turistica de Santander, San Gil considerada a
nivel nacional como la “Capital de los Deportes de Aventura” gracias a su ubicacién como
epicentro de las provincias Guanentina, Velez y Comunera, que cuentan con esplendidos
escenarios para la practica de actividades y deportes extremos. Cuenta también con bellos
lugares como su emblematico parque del Gallineral, el balneario Pozo azul y en especial
su centro histérico a los alrededores de su parque principal de la Libertad. Este sector se ha
transformado totalmente en una zona de comercio y gastronomia, como punto de encuentro
para propios y visitantes.

Géambita: La sinfonia del agua, Por una via perfectamente pavimentada, la ruta conduce
entre el olor de la cafia de los trapiches, la frescura de verdes montafas y el arrullo de las
aguas de numeros afluentes, hasta llegar a Gambita, tierra espectacular con cascadas
indescriptibles, entre estas encontramos el Manto de la Virgen: con una altura total de mas
de 350 metros, es una de las sucesiones de cascadas que constituye una de las caidas de
agua mas bellas del pais. En temporadas invernales recibe tanto caudal que cubre
totalmente las rocas y levanta una neblina que cubre el paisaje, pareciendo el velo de la

virgen, por lo cual recibe su nombre.

. Socorro: es cuna de la revolucién comunera y en sus calles todavia se escucha el grito de

independencia. Como se escuchan las guitarras por las noches, cuando parches de amigos
se reunen en el Parque de la Independencia y el Parque de la Chiquinquira a compartir

cervezas y cuerdas.
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4.4. Oferta de servicios

Incluye a los servicios propiamente turisticos como la alimentacion, alojamiento y esparcimiento,
cuya funcion es facilitar y extender la estadia del visitante. La cocina santandereana especialmente
la del micro cluster turistico Sur de Santander ofrece excelentes platos tipicos como la carne oreada,
los chorizos, las rellenas, las arepas de maiz pelado, el cabro entre otros. Igualmente, en cuanto a
lo dulce estan los famosos bocadillos velefios. Con relacion a las actividades hay religiosas,

deportivas, histdricas y culturales.

En el apartado de oferta de servicios no se pretende hacer un inventario exhaustivo de toda la
oferta de servicios turisticos ofrecidos en los municipios del micro clUster turistico, pues esto seria
inabarcable. En este sentido se acudira a destacar aquellos servicios fundamentales para potenciar
el departamento. Para lograr este prop6sito, se recogieron las percepciones y opiniones de un grupo
de locales y empleados de entidades gubernamentales involucradas con el tema turistico; a fin de
completar el panorama, se investigd con diferentes perfiles de turistas, sabiendo de antemano la
importancia que estos tienen. Como lo mencionan los autores Camprubi, Guia y Comas (2013)
“los turistas se conviertan en un canal de distribucion de los destinos, mejor llamados agentes
organicos, los cuales se clasifican en solicitados o0 no solicitados. Los primeros son personas que
brindan informacion sobre un destino a turistas potenciales, por ejemplo, alguien que escribe un
blog de viajes. Por otra parte, estan las personas que simplemente dan a conocer su experiencia sin
que alguien mas pida verla, como es el caso de compartir fotos en las redes sociales de las
experiencias vividas en el destino visitado ya que de esta manera se puede conocer mejor la 6ptica
de la demanda”. En cuanto a la oferta gastrondmica y de actividades se tuvieron en cuento los
factores anteriormente mencionados junto con la investigacion realizada en los documentos
“Evaluacion de la Gastronomia Colombiana como factor potencial del turismo” (MINCIT, 2009)
y “Colombia Travel Guide” (MINCIT, 2015).
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Figura 5. Servicios turisticos destacables de la zona de estudio. Tomado de
https://cotelcosantander.org/version-impresa/

A. Bocadillo Velefio, Vélez Santander emana de las mas de 450 fabricas de sus bocadillos, el
delicioso dulce de guayaba con un color rojizo y una textura suave, el mundialmente
caracteristico producto que hace parte de la tradicion de la provincia de Vélez.

B. Fiesta de la Virgen de la Salud, En el Paramo Santander anualmente acuden feligreses de
todo el pais al Santuario o a la Fuente Nuestra Sefiora de la Salud, a pedir por la sanacion
de sus dolencias.

C. Chorizos de Dofla Eustaquia, En el valle de San José Santander, una tranquila poblacion
cuyo principal atractivo es una especialidad culinaria que la hizo famosa en todo Santander:
los chorizos de Dofia Eustaquia.

D. Festival de la Guabina y el Tiple, Vélez, es conocida como la “Capital Folclérica de
Colombia”, donde se celebra el Festival de la Guabina y el Tiple, fiesta de gran colorido en

la que concursan los mejores intérpretes del requinto y el tiple del pais, ademas de realizarse
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el desfile de las flores, en el cual participan diversos grupos locales exponiendo bellas
silletas, mientras que los pobladores desfilan con bellos trajes tipicos y bailan las danzas
tipicas.

E. Carne Oreaday Arepa Santandereana, Asada, oreada y en diferentes preparaciones, las
carnes no faltan en la buena mesa Santandereana, acompariada de la cocina indigena a los
tiestos de las abuelas, y de alli a la mesa, la arepa de maiz pelado o Santandereana mantiene
su esencia como inseparable tradicion de la gastronomia de la region.

F. Deportes de Aventura, San Gil Santander cuenta con espléndidos escenarios para la
practica de actividades como el rafting por los rios Fonce y Suarez, torrentismo en las
cascadas de Juan curi, espeleismo en las cavernas del Yeso y de la Vaca en Curiti y del

indio en Paramo, entre otras.

4.5. Alojamiento

La oferta hotelera del Sur de Santander incluye habitaciones tipo suite, y cuartos individuales, para
parejas o grupos de viajeros, zonas de camping, cabafas, hoteles, posadas, hostales y posadas
turisticas, las cuales estan dispuestas para el albergue de los turistas. Es importante resaltar que los
establecimientos descritos en el apartado estan catalogados como microempresas. La seleccion de
los establecimientos de alojamiento y hospedaje se realizd segun los criterios descritos a
continuacion, aquellos establecimientos que no cumplan con todos los criterios no seran tenidos

en cuenta.

> Tener una puntuacion mayor a 9.0 en la plataforma web Booking. Las herramientas y
aplicaciones que brindan veracidad y facil acceso a la informacién son cada vez mas
usadas por los turistas, ocasionando el crecimiento exponencial de los usuarios en la

sociedad digital (Maiorescu et al., 2016).

> Estar en el ranking de los 25 mejores hoteles en relacion calidad- precio de la plataforma
Trip Advisor. El uso de servicios de basqueda y reservas de facil acceso ofrecen amplias
ventajas a las empresas que se encuentras registradas, debido a la expansion en gran
escala de usuarios y proveedores en estas plataformas, convirtiéndose en una herramienta

central del marketing en linea (Zhang & Zhang, 2012).

» Haber sido participes activos de la encuesta Turismo TIC.
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Partiendo de esta informacion, a continuacion, se describen los establecimientos que cumplen con

las especificaciones descritas anteriormente.

Figura 6. Alojamientos a resaltar en la zona de estudio tomado de www.booking.com

A. Bacaregua Hostel, estd ubicado a pocas calles del centro de San Gil, capital turistica del
departamento de Santander, Colombia. El Hostel funciona en una casa de arquitectura
colonial llena de historia. En San Gil podra practicar una amplia gama de deportes extremos

y de aventura, los cuales junto con Bacaregua Hostel haran de su visita una experiencia
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inolvidable. En el hostel estan en capacidad de brindar toda la informacion sobre
actividades, deportes de aventura y lugares de interés para visitar.

B. OCASO, El Eco Hotel EI Ocaso se encuentra en Valle de San José y tiene jardin y terraza.
El establecimiento alberga un restaurante y un salén compartido. Hay conexion WiFi
gratuita. Los alojamientos del hotel estan equipados con TV de pantalla plana. El bafio
privado estd equipado con bafiera de hidromasaje y articulos de aseo gratuitos. Todas las
habitaciones incluyen un armario. El alojamiento se encuentra a 12 km de San Gil y a 23
km de Barichara. El aeropuerto internacional Palonegro queda a 75 km. Este alojamiento
también cumple con el requisito ya que cuenta con un puntaje de 9.5 en la plataforma web

y cuenta con Registro nacional de turismo.

C. RANCHO, El Rancho San Luis se encuentra en Paramo y ofrece alojamiento con piscina
al aire libre y jardin. Hay WiFi gratuita. Los alojamientos disponen de sofa, zona de estar,
TV via satélite, cocina bien equipada y bafio privado con ducha. Algunos tienen balcén
y/o patio. San Gil se encuentra a 14 km del agroturismo. El aeropuerto méas cercano es el
aeropuerto internacional de Palonegro, ubicado a 77 km del Rancho San Luis. Este
alojamiento también cumple con el requisito ya que cuenta con un puntaje de 9.3 en la
plataforma web y cuenta con Registro nacional de turismo.

D. Hotel Villa del Socorro, El Hotel Villa Del Socorro se encuentra en Socorro y ofrece
una pileta al aire libre y un jardin. También cuenta con terraza y salén compartido. El
alojamiento cuenta con recepcién 24 horas, servicio de transfer, room service y conexion
wifi gratis. Todas las habitaciones del hotel estan equipadas con TV de pantalla plana. El
bafio es privado. El alojamiento se encuentra a 17 km de San Gil y a 19 km de Barichara.
El aeropuerto internacional Palonegro queda a 74 km. Este alojamiento también cumple
con el requisito ya que cuenta con un puntaje de 9.1 en la plataforma web y cuenta con
Registro nacional de turismo.

E. Traveler Hostel San Gil, Cuenta con habitaciones totalmente equipadas con todo lo que
necesites para una estadia confortable, también puedes encontrar un segundo piso con
nuestra especial zona de camping y hamacas, excelente vista para disfrutar con amigos y

actividades en la noche.
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4.6. Infraestructura

4.6.1. Vias. Aqui se identifican los servicios de transporte, vias y terminales que permiten

la llegada de la demanda y su traslado desde y hacia otros espacios turisticos.

CONVENCIONES
FUENTES DE MATERIALES

LIMITEPORFROVINCIAS
AEROPUERTO
PUENTES
BLANTADE

__ NORTE DE
SANTANDER

ANTIOQUIA

Figura 7. Mapa con las vias de acceso del departamento de Santander Tomado del Plan de Desarrollo
Departamental- Satander, 2016-2019, pag 85.
http://www.santander.gov.co/images/cooperacion/plan_de_desarollo.pdf

Santander posee 10.406 Km de vias distribuidas, por su nivel de jerarquia, en primarias con un
12.1%, secundarias con un 22.7% Yy terciarias con un 65% (Gobernacion de Santander, 2016). La
red vial del Santander esta a cargo de la nacién, el departamento, los municipios y otros entes

vinculados, como se evidencia la distribucién en la figura 8.
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RED VIAL
DE

SANTANDER KM | (%) | KM %) | KM | (%) | KM | (%)
PRIMARIA NACION 1.259,0 | 12,1 | 1024 | 582 | 2350 | 234 | O 0,0
SECUNDARIA | DEPARTAMENTO | 2.361,6 | 22,7 | 70591 | 40,1 | 670,7 | 66,7 | 985 | 12,9

TIERRA

RESPONSABLE PAVIMENTADO AFIRMADO

NACION 1.976,0 | 19,0 12 0,7 100,0 | 9,9 1864 | 24,4

TERCIARIA MUNICIPIOS Y
OTROS 4.810,0 | 46,2 17 1,0 0,0 0,0 4793 | 62,7
TOTAL RED VIAL 10407 | 100,0 | 1758,91 | 100,0 | 1.005,7 | 100,0 | 7.642,0 | 100,0

Figura 8. Red vial de Santander, tomado del Plan de Desarrollo Departamental- Satander, 2016-2019, pag
85. http://www.santander.gov.co/images/cooperacion/plan_de_desarollo.pdf

Grafica 15 - Estado de la Red Vial de Santander (Km)
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Figura 9. Gréfico del estado de la red vial de Santander, tomado de Plan de Desarrollo Departamental-
Satander, 2016-2019, http://www.santander.gov.co/images/cooperacion/plan_de_desarollo.pdf

4.6.1.1.Redes viales

e Red primaria

En cuanto a la Red Vial Nacional de Santander se puede decir que esta conformada por 1.259 Km,
de los cuales el 81% se encuentra pavimentado y el 19% sin pavimentar. Esta red corresponde al

12% de la red total del departamento, se encuentra administrada por INVIAS y por la ANI
¢ Red Secundaria

La Red de Vias Secundarias a cargo del departamento es aquella que comunica a cabeceras
municipales entre si 0 a cabeceras municipales con la red vial Nacional. Esta red esta compuesta

por 2.361,6 km de los cuales el 30% se encuentra pavimentado y el 70% sin pavimentar y
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corresponde al 22.7% de la red total de vias del departamento. Del 30% de vias pavimentadas, el
40% se encuentra en buen estado y el 60% de regular a malo.

En cuanto a la relacion de las vias secundarias a cargo del Departamento, estas se relacionan
por provincias, para la caracterizacion de esta pasantia se nombran las provincias pertenecientes
al cluster de estudio en el siguiente cuadro, segun informacion reportada por la Secretaria de
Infraestructura en el afio 2015, que se presenta a continuacion:

Tabla 17.
Estado de las vias secundarias de las provincias pertenecientes al micro clister

PROVINCIA PAVIMENTADO AFIRMADO TIERRA LONGITUD
Comunera 87,21 168,60 245,79 501,6
Guanentina 100,10 109,90 119,00 329,0
Vélez 71,46 11,94 164,60 348,0

Nota: Adaptado del Plan de Desarrollo Departamental- Santander, 2016-20109.

Por otra parte, dentro del programa estratégico de Obra Publica Vias para la equidad, en
Santander se estan desarrollando proyectos viales en la red vial secundaria, dentro de este proyecto

se encuentran algunos trayectos pertenecientes a municipios del cllster de estudio.

Tabla 18.
Vias secundarias intervenidas contrato plan
Corredor N. Trayectos Longitud Pavimento Kma Km
Total Actual pavimentar mejoramiento
Corredor 1 San Gil - 84 km 46 km 4 46
Estratégico Charald -
Limites
Corredor 2  Gambita - 24 km 14,5 km 6,6
Agroforestal Vado Real
y Energético 3 Suaita — San 6 km 5 km 1
Jose de
Suaita
4 Oiba - 24 km 15,8 km 0 18,7
Guadalupe
5 Paramo - 17 km 3 km 5
Socorro
Corredor del Jesus Maria 29 km 9,5 km 4 4
Folclor y el — La Belleza
bocadillo (1) Puente 18 km 5,5km 10,9 18
Nacional -

Jesus Maria
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Corredor N. Trayectos Longitud Pavimento Kma Km
Total Actual pavimentar mejoramiento
Corredor del 8 Guavatd - 12 km 11 km 0 1
Folclor y el Puente
Bocadillo (1) Nacional
9  Velez - 7 km 0 km 0 7
Guavaté
10 Chipata - 9 km 6,3 km 0
Vélez

Nota: Adaptado del Plan de Desarrollo Departamental- Santander, 2016-2019.

Respecto a la accesibilidad de los 35 municipios que componen el micro cllster Sur de
Santander, todos poseen corredores carreteables hasta el casco urbano y 17 de ellos poseen la via

pavimentada, como se muestra en la tabla 18.
e Red Terciaria

Las vias terciarias son aquellas vias suburbanas o veredales que se comunican con las cabeceras
municipales y/o centros poblados, vias secundarias o vias nacionales. La red vial terciaria en
Santander se caracteriza por encontrarse en tierra y obedece a trochas de muy baja transpirabilidad.
Esta representa aproximadamente 6.786 Km que equivalen al 65.2% del total de la red de vias en
el departamento, de los cuales 1.976 Km son administrados por el Instituto Nacional de Vias -
INVIAS y 4.810 Km por los municipios y algunas empresas privadas. Veinticinco municipios del
departamento tienen de 10 a 50 km de vias terciarias, 31 municipios de 51 a 100 km, 26 municipios
de 101 a 200 km y 5 municipios mas de 201 km. La Administracién Departamental no tiene a
cargo red vial terciaria (Gobernacion de Santander, 2015).

Los municipios de Santander no cuentan con un inventario de la red vial terciaria a su cargo,
por lo que se requiere el apoyo del Ministerio de Transporte para implementar el sistema integral
nacional de informacién de carreteras SINC. En esta linea el Departamento Nacional de Planeacién
viene trabajando en la construccidn de una politica nacional para el mantenimiento y mejoramiento
de la red vial terciaria (Gobernacién de Santander, 2015).

Solo existen pavimentadas un 16.9% de la totalidad de red vial se concluye que la politica de
asignacion y priorizacion de recursos para la atencion de la infraestructura vial no ha sido
suficiente. En tal sentido se refleja un bajo nivel de servicio en las vias de Santander, situacion que

eleva notablemente los costos de operacion vehicular e incrementa los tiempos de recorrido, fletes
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y tarifas, en otro aspecto, el departamento se encuentra rezagado en la conformacion de
mecanismos alternativos para la financiacion del mejoramiento y mantenimiento de las vias a su

cargo (Gobernacién de Santander, 2015).

4.6.1.2. Transporte. Los terminales de transporte terrestre de pasajeros del clister Sur de
Santander se dividen oficialmente en dos: Terminal de Transporte de Socorro y Terminal de
Transporte de San Gil. En los demas municipios el intercambio de pasajeros y de carga lo realiza
cada empresa de forma independientemente, de acuerdo con el servicio que preste o simplemente
no existe. Los principales origenes de la carga y pasajeros son San Gil, Socorro, Barbosa, Charald,
Paramo, Vélez, Pinchote, Valle de San Joseé, entre otros. Santander posee una de las geografias
mas abruptas del pais y contar con un conjunto de municipios alejados del principal polo de
desarrollo, constituye un reto grande para la conectividad y la competitividad. Esta situacion
dificulta mejorar los niveles de articulacién entre redes viales, areas productivas y mercados
regionales, nacionales e internacionales (Gobernacion de Santander, 2015).

El transporte aéreo por su lado se realiza a través de doce (12) aeropuertos distribuido en el
Departamento de Santander. En el micro cldster Sur de Santander existen los aeropuertos de menor
demanda ubicados en los municipios de San Gil, Barbosa, Socorro, de los cuales, a cargo del
departamento, se encuentra el de Barbosa; los demés estan a cargo de AEROCIVIL y de algunos
municipios. Existen otros aeropuertos de menor demanda que son parte de otros clusteres. En
Santander solo operan formalmente los aeropuertos de Palonegro y Yariguies, ya que los demas
son aerddromos y la pista se encuentran en muy mal estado o sin pavimentar y pocos poseen radio

ayudas modernas para su operacion.
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4.6.1.3.Rutas del corredor turistico del Sur de Santander. En el cluster turistico sur de
Santander, se encuentran 3 rutas turisticas (figura 10 y 11), las rutas Barbosa —San Gil, Guanenta
y Comunera, San Gil — Bucaramanga. En la ruta Guanent4d y comunera se encuentran los
municipios de Galan, Barichara, Zapatoca y Villanueva, los cuales no pertenecen al clister de
estudio pero hacen parte de la ruta; ademas en la ruta San Gil- Bucaramanga se encuentran, San
Gil, Curiti, Aratoca, Piedecuesta; Girdn y Bucaramanga; pero en San Gil y Curiti son los Unicos
que hacen parte de la zona de estudio, por lo cual los demas se omiten (Figura 10). Las actividades
turisticas a realizar van desde un plan tranquilo con el turismo religioso y cultural, pasando por
una delicia gastrondmica, aprovechando al maximo la naturaleza atreviendose a aventurarse y

hasta realizar negocios (Figura 10 y 11).

VILLANUEVA
BARICHARA
RUTAS TURISTICAS @CURITI

Barbosa - San Gil

= Guanenta y Comunera

= San Gil - Bucaramanga

BARBOSA
HACIA ARCABUCO

PUENTE NACIONA,

Figura 10. Corredor turistico y productos turisticos del Sur de Santander. Adaptado de Revista Santander
Inolvidable, Vanguardia Liberal (2017), https://www.santanderinolvidable.com/2017.php.
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PRODUCTOS TURISTICOS

. Turismo Cultural y Religioso
@ Turismo de Aventura

. Turismo de Naturaleza

@ Turismo de Negocios

Turismo Gastronémico

BARBOSA ‘'LapuertadeOrodeSantander’. @ @ @ @

OIBA "El pueblito pesebre de Colombia". @ @ @

SOCORRO "Cuna de la Libertad en Colombia". Legado histérico @ @
SANGIL  'LaPerladel Fonce', Capital turistica de Santander @ @ @ © @

SAN GIL "La Perla del Fonce", Capital turistica de Santander @ @ @ @
BARICHARA El pueblo més lindo de Colombia- Patrimonio Cultural. @ @ @
GALAN "Corazén de Santander". @ @

ZAPATOCA "Laciudad del climade seda". @ @ @

VILLANUEVA Cultura agricola y pecuaria. @ @

SOCORRO "Cuna de la Libertad en Colombia". Legado histérico @ @

VALLE DE SAN JOSE Capital Santandereana del Chorizo @

EL PARAMO Santuario de Nuestra Sefiorade laSalud @ @ @

CHARALA "Cuna de libertad de América". @ @ @

SANGIL - BUCARAMANGA

SANGIL  'LaPerladel Fonce", Capital turistica de Santander @ @ @ @
CURITI "Lugar de Telares"- Proscenio de historia y cuna de linaje @ @ @ @

Figura 11. Corredor turistico y productos turisticos del Sur de Santander. Adaptado de Revista Santander
Inolvidable, Vanguardia Liberal (2017), https://www.santanderinolvidable.com/2017.php.

Dada la naturaleza geogréafica del departamento y los actuales medios de transporte, el Unico
medio de acceso a cada uno de los lugares turisticos de la zona es por medio terrestre, por ende es
de gran importancia verificar la accesibilidad a estaciones de servicio (gasolineras) en cada una de
las principales rutas del corredor turistico (ver tabla 19).
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Tabla 19.
Estaciones de gasolina en las rutas principales
RUTA
Barbosa- San Gil En la presente ruta, se encuentran 14
estaciones de servicio.
Guanentd y Comunera En la presente ruta, se encuentran 15
estaciones de servicio
San Gil- Bucaramanga En esta ruta se encuentran 8 estaciones de
servicio
4.6.2. Salud

IPS MICRO CLUSTER SUR DE SATANDER

M IPS Publica  m IPS Privadas

[a2]
[32]
o
o (%]
(o]
O I
i

MUNICIPIOS CON IPS CANTIDAD DE IPS

Figura 12. Numero de municipios que cuentan con IPS publicas y privadas segun la Superintendencia
Nacional de Salud (Supersalud) Recuperado de https://www.supersalud.gov.co/es-
co/Paginas/Protecci%C3%B3n%?20al%20Usuario/InstitucionesMapa/mapaSantander.html

El servicio de salud en el micro cluster del Sur de Santander est& conformado por Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) publicas y privadas, en el apéndice B se especifican las
entidades existentes por municipio. En el micro cluster existen un total 32 IPS pablicas y 28 IPS
privadas (ver figura 12); los municipios de Socorro y San Gil son los que cuentan con un mayor
namero de entidades prestadoras del servicio de salud con un total de 10 y 9 respectivamente.
Aproximadamente el 13,8% de los municipios no cuentan con ningln servicio basico de salud,

valor que equivale a 5 municipios.
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5. Instrumento de medicion

En esta seccion se presentan los principales resultados de la investigacion, los cuales se realizaron
en 4 fases. Fase 1: clasificacion de la base de datos; fase 2: disefio y validacion del instrumento de
medicion; fase 3: implementacion del instrumento de medicion; fase 4: analisis de los datos

obtenidos.
5.1. Clasificacion de la base de datos

El proyecto se desarrollo a partir de la informacion contenido en la base de datos de la Camara de
Comercio de Bucaramanga a diciembre de 2017. En esta base de datos estan contenidas las
empresas del sector turismo del departamento de Santander es decir las empresas turisticas que
cuentan con el Registro Nacional de Turismo (RNT) en el cual deben inscribirse todos los
prestadores de servicios turisticos que efectlen sus operaciones en Colombia. Este registro es
obligatorio para su funcionamiento y debe actualizarse anualmente. Los requisitos y condiciones
generales y especificas se encuentran en el Capitulo 1 del Registro Nacional de Turismo (MINCIT,
2017).

Tabla 20
Categorizacion por actividad turistica de las empresas
CATEGORIA
Agencias de viajes
Transporte
Alojamiento

Restaurante y bares
Guia de turismo

Oficinas de representacion, operadores turisticos y
captadores de ahorro

Atractivos y parques tematicos
Nota: Adaptado de la informacion contenida en RNT, RUES y CITUR.

5.2. Disefio del instrumento de medicién

La encuesta es el elemento principal para la recoleccién de informacion; este tipo de estudio se

hace en un Unico tiempo y momento. La encuesta va dirigida al gremio empresarial turistico del
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micro cluster Sur de Santander y cuyo principal proposito es analizar la incidencia de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en el periodo 2012-2017. Con el instrumento
de medicidn se analiza, describe e interpretar las condiciones actuales en cuanto a implementacion
tecnoldgica de las empresas turisticas del departamento, concretamente en la region de estudio del

presente proyecto de grado.

5.2.1. Estructura del instrumento de medicion. Para la construccion del instrumento
de medicion se realizaron 5 talleres, en los cuales los miembros de la pasantia de investigacion
presentaban los hallazgos realizados en estudios estadisticos similares al tema tratado en la
presente investigacion; de esta manera se logra la realizacién de los primeros formatos de encuesta.

Como primer referente se toma el “Estudio de Adaptacion de la PYME de Granada a las
Tecnologias de la Investigacion y la Comunicacion” desarrollado por la Confederacion Granada
de Empresarios (CGE) y el Instituto de Tecnologia e Innovacién de Granada (INTEC), (CGE y
INTEC, 2009) ; asi mismo la “Encuesta sobre Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
ENTIC 2013” desarrollada por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) vy el
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) de México, (INEGI y Conacyt, 2013).

De acuerdo con lo implementado en los estudios mencionados anteriormente se cred el primer
protocolo de encuesta dividido en 5 partes, 1) Datos caracteristicos de la empresa 2) Equipamiento
y uso de las TIC en la empresa 3) Ocupacion y formacion del personal 4) Conexion 5) Pagina web
y redes sociales. El cual fue analizado por el codirector y director del proyecto de grado, dando
como resultado ajustes e inclusion de nuevas preguntas basados en la “Primera Gran Encuesta
TIC 2017 desarrollada por la firma consultora Cifras y Concepto y la Oficina Asesora de
Planeacion y Estudios Sectoriales (MINTIC) de Colombia, en el afio 2017, la cual brinda al pais
un referente unificado para la medicidn de cuestiones tecnolégicas en el aparato productivo del
pais, y constituirse como insumo fundamental para la toma de decisiones de politica publica

nacional.

Finalmente se aprueba el formato de encuesta por parte del codirector y director del proyecto
de grado (Apéndice C), teniendo como resultado 25 preguntas dividas en:

a. Equipamiento tecnoldgico. Cantidad: 4
b. Conectividad. Cantidad: 2

C. Presencia web. Cantidad: 5
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d. Comercio electrénico. Cantidad:1

€. Capacitacion. Cantidad: 5

f. Beneficios de implementacion TIC. Cantidad: 3
g

Incidencia en la actividad productiva. Cantidad: 5

5.2.1.1.Procedimiento para la obtencion de informacion. Para la obtencion de la
informacion requerida de las encuestas se uso la plataforma digital SurveyMonkey, la cual crea un
contacto a traves de los encuestados y el encuestador mediante un cuestionario online. El tipo de
encuesta a realizar es activa ya que hace referencia al envio por medio de correo electronico, el

cual contiene el enlace para el respectivo diligenciamiento de la encuesta.

5.3. Validacion del instrumento de medicion

Este apartado se realiz6 a partir de una prueba piloto que tuvo como objetivo visualizar el
funcionamiento de la encuesta, en cuanto a la organizacion y coherencia de las preguntas, teniendo
en cuenta que el lenguaje utilizado fuera apropiado para la poblacion de estudio. Una vez realizada

la prueba piloto, fue enviada al comité de ética para su estudio y aprobacion.

% En la pregunta nimero 7 se modificaron las cantidades opciones de respuesta, a fin de tener

mayor contundencia y facilidad en el entendimiento de la pregunta.

% Se eliminaron las preguntas, ;con que frecuencia usa internet? y ¢cuenta con una pagina

de dominio .com?, esta segunda fue reemplazada por ¢Cuenta con una pagina web?
% En la pregunta referente a redes sociales, se agregaron 5 opciones mas de respuestas.

%+ Seagrego la pregunta, El uso de redes sociales, pagina web y plataformas digitales en linea,
mediante el incremento de alcance a clientes, han contribuido al aumento de mis ventas

anuales en un porcentaje cercano al:
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5.3.1. Modelo final del instrumento de medicion. EI protocolo de encuesta final se
digitalizo en la plataforma web SurveyMonkey, una vez esta fue aprobada por el comité de ética,
el grupo de investigacion, director y codirector del proyecto, infiriendo que la encuesta satisface
las necesidades para cumplir con los objetivos de la presente investigacion. La encuesta para los
empresarios del sector turismo en Santander, es aplicada por medio de la plataforma web usando
un link enviado a través de correo electronico junto con la informacion legal pertinente anexada

en un documento PDF (Apéndice D)

5.4. Implementacion del instrumento de medicion

5.4.1. Medios de difusion. Inicialmente se crea la cuenta de correo institucional
turismotic@uis.edu.co con el propdsito de unificar y extender la invitacion de manera confiable a
los empresarios turisticos del departamento; con el correo institucional en marcha, se crearon 9
grupos con un maximo de 50 participantes, con el propdsito de enviar la informacion a 2 grupos
diariamente, los cuales tenian un equivalente a 100 correos por dia, enviando la informacion al
total de la poblacion registrada en el RNT, 430 empresas. La division por grupos se realizo a fin
de evitar bloqueos de los correos enviados. Dicho e-mail se denominé “Proyecto Regional TIC en
Turismo”; en el cuerpo del mensaje se informa acerca del estudio y el enlace para su
diligenciamiento (Apéndice E).

La tasa de respuesta fue baja en los primeros dias, debido a maltiples factores como el tiempo,
mensajes no enviados y falta de informacién por parte de los empresarios. Por consiguiente, los
empresarios fueron contactados por medio de llamadas telefonicas informandoles acerca de los
objetivos del proyecto, la importancia que tiene el estudio para la region, y la alianza universidad-
empresa-estado realizada para el desarrollo de la presente investigacion. En las llamadas se pudo
identificar informacion erronea en la base de datos inicial, en nimeros de teléfono, correos
electrdnicos, existencia de empresas, y representante legal. Por consiguiente, se realizaron envios
de correos a las nuevas direcciones e igualmente algunos empresarios solicitaron el reenvio de la

informacion.

Después de los seguimientos mencionados anteriormente se obtuvieron 135 respuestas. Por
medio del modelo de Javier Fernando Rubiano, profesor de la Universidad de los Andes de
Colombia, se hall6 el margen de error del estudio, y comportamiento de los datos obtenidos

(Ver figura 13), pese a que el margen de error es relativamente alto, aln se encuentra dentro de
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los estandares permitidos para la investigacion ya que el maximo es de 10%, contando asi con

una muestra representativa del micro cluster turistico Sur de Santander.

MODELO PARA DETERMINAR EL TAMANO DE MUESTRA

* Modifigue solo las variables que tienen un asterisco

* Digite el tamafio de la muestra ( n ) encuestas realizadas | 135 _|

* Digite el tamafio de la poblacién (N) 430

* Seleccione el nivel de confianza con el que quiere trabajar 95%
Valor en la tabla del (2) 1,96
Varianza muestral dado que los datos son normales (8?) 25%
| Margen de error con el # de encuestas e = 7,0%|

Figura 13. Comportamiento de la muestra tomada, segiin modelo propuesto por Javier Fernando Rubiano
2017, recuperado de
https://www.dropbox.com/s/ka2kuxama8zlezx/MODELO%20TAMA%C3%910%20DE%20MUESTRA
Xlsm?dI=0

5.5. Andlisis de los datos

Por medio de la metodologia DashBoard se realizara el analisis de la informacion obtenida una
vez se realice la interpretacion de los datos utilizando las herramientas estadisticas de distribucion
de frecuencias, tabulacion cruzada y andlisis factorial. Con el uso de la distribucion de frecuencias
y tabulacion cruzada se construye el analisis basico inicial, en donde se puede evidenciar los

factores mas relevantes dentro de la investigacion.

La encuesta cuenta con 8 partes a resaltar, a) Generalidades b) Equipamiento Tecnoldgico c)
Conectividad d) Presencia WEB €e) Comercio electronico f) Capacitacion g) Beneficios obtenidos
por la implementacion TIC h) Incidencia en la actividad productiva. Las preguntas de cada seccion
pretenden identificar e panorama del sector en cada una de esas areas inicialmente, con los
resultados obtenidos de este primer andlisis basico apoyado en la herramienta de distribucion de
frecuencia, se procede a cruzar variables de interés utilizando tabulacion cruzada. La ultima
pregunta dentro de la encuesta se disefi6 basada en la escala de Likert, por ende para la
interpretacion de datos de esta pregunta especifica se hace uso del andlisis factorial; una vez

realizados los analisis béasicos pertinentes e identificando los factores de estudio se procede a la
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construccién del panorama actual del sector turismo en implementacion de TIC del micro cluster

Sur de Santander.

5.5.1. Analisis preliminar. La region de estudio es en gran parte conocida por la capital
turistica del departamento de Santander, San Gil siendo esta ciudad el punto de encuentro central
para los turistas de la region, por esto la capital turistica cuenta con aproximadamente el 38% de
las empresas turisticas de la zona de estudio (ver figura 14), por tal razén el 54,07% de las
empresas estudiadas se encuentran en el municipio de San Gil. En los recorridos por al capital
turistica del departamento se pudo evidenciar el gran nimero de hoteles en la ciudad e igualmente
en los pueblos aledafios, las empresas bajo esta actividad econdémica son las que conforman en
mayor porcentaje la industria del sector turismo, lo cual se puede afirmar con la informacion
encontrada en la base de datos de la CaAmara de Comercio, en donde se evidencia que los hoteles
acaparan un 75,86% de la empresas que conforman al sector turismo de la zona de estudio (ver
figura 15). Pese al gran nimero de empresas estas no aportan un gran porcentaje de oportunidades
para la poblacion a emplear ya que de las empresas estudiada el 96% son microempresas y el 4%
pequefias empresas, que cuentan con <10 empleados y entre 11-55 empleados respectivamente; lo
cual quiere decir que el 96% de las empresas no cuentan con mas de 10 empleados, en las visitas
realizadas se identificd que algunas de estas empresas son familiares, por lo cual no tienen personas

asalariadas dentro de esta.
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Figura 14. Poblacion inicial de estudio vs el nimero de empresas estudiadas por municipios.
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EMPRESAS POR ACTIVIDAD

E Empresas estudiadas 2 Empresas a estudiar
330
102
70
a_— L = , 18 ;s 12 0 3
Agencia de viajes Empresade  Establecimiento Guia de turismo Oficina de Restaurante y
transporte  de alojamientoy representacion Bar
terrestre hospedaje turistica
automotor

Figura 15. Total de empresas a estudiar vs empresas estudiadas por actividad econémica.

En el presente estudio se tiene como objetivo principal la construccion del panorama actual del
sector turismo en el micro cluster turistico Sur de Santander, para esto se plantearon dos preguntas
bases en la investigacion, ;Como estan las empresas en uso de TIC? y ¢Cudl es la percepcién de
los empresarios tras la implementacion de las TIC?, la respuesta a cada una de estas preguntas se

realizara partir del analisis de ciertos factores de importancia incluidos en la tablas 21 y 22.

Tabla 21.
Descripcion de los factores a analizar para identificar el estado actual del sector en uso de TIC con sus
respectivos hallazgos relevantes.

¢ Como estan las empresas en uso de TIC?

Factor Items por factor Hallazgos
Equipamiento Empresas que NO poseen ningin equipo 10 que representan al 7% de la
tecnoldgico tecnologico muestra de la poblacion
estudiada
Presencia de computador 107 representa al 79% de la
muestra.
Presencia de Smartphone 99 son el 74% de la muestra

Antigiiedad de los equipos electronicos EI promedio de antigliedad de

basicos (Smartphone y computador) los Smartphone esta entre 1y 2
afios mientras que el de los
computadores esta entre 1y 5
anos.
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¢ Como estan las empresas en uso de TIC?

Factor

Items por factor

Hallazgos

Conectividad

Presencia
online

Dispositivos electronicos para pago

Uso de equipos para almacenamiento de
datos

Sistemas de seguridad

Sistemas de informacién gerencial para el
desarrollo de actividades administrativas /
operativas

Conexion a internet
WIFI a clientes

Péagina web

Actualizacion pagina web

Redes sociales

Uso de plataformas de promocion comercial
turistica

Comercializacién en linea

43 empresas poseen, estas
representan el 32% de la
muestra

En la muestra al menos el 61%
cuenta con estos.

Aproximadamente el 45% de
las empresas del sector cuentan
con sistemas de seguridad.

Solo el 9,6% de las empresas
estudiadas cuenta con algun
sistema de informacion
gerencial.

En la muestra el 95% cuenta
con conexion a internet.

Cerca del 86% ofrece el servicio
de internet a sus clientes.

Aproximadamente el 47% de
las empresas cuentan con
pagina web

Del porcentaje anterior el 63%
realiza algunas actualizaciones
al afio, el 26% restante realiza
una o varias actualizaciones al
mes y el 11% restante actualiza
todos los dias.

Aproximadamente el 81,5%
cuentan con redes sociales,
siendo las de mayor uso por
parte de los empresarios,
Facebook con un 77,8%,
seguida por WhatsApp con
61,5% e Instagram con el
35,5%.

Las plataformas de uso por los
empresarios  son  Trivago,
Booking, TripAdvisor,
Despegar y Go Santander, con
un 11%, 39%, 20%, 7% y 2%
respectivamente.

El 40% de las empresas realizan
compra o venta de productos o

79
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¢ Como estan las empresas en uso de TIC?

Factor Items por factor Hallazgos
Comercio servicios en linea, resaltando
electrénico facilidad de este proceso.

Capacitacion

Inversion
TIC

en

Medios de pago electronico

Empleado con estudios en TIC

Capacitacion al personal en TIC

Inversion anual en TIC por parte de los

empresarios

En la muestra el 48% cuenta con
otros medios de pago diferente
al efectivo. Datafono — 68%,
PSE-17%, PAYPAL-5%,
recoleccion en puntos de
servicios autorizados-43%.

Solamente el 7% de las
empresas en la muestra cuentan
con algun empleado profesional
en tematicas TIC.

En el 73% de las empresas NO
han recibido capacitacion en los
ultimos afios sobre tematicas
TIC. El porcentaje restante ha
recibido capacitaciones en su
mayoria sobre uso de internet,
aprovechamiento de
plataformas como Booking y
marketing digital.

El 45,2% asigna al rubro de TIC
de presupuesto anual de la
empresa menos del 5%, y el
22% de la poblacion NO asigna
ningdn porcentaje para
inversion en TIC.

Tabla 22.
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Descripcion de los factores a analizar para identificar la percepcion de los empresarios del sector en uso
de TIC con sus respectivos hallazgos relevantes.

Percepcion de los empresarios tras la implementacion de TIC

Factor

items por factor

Hallazgos

Ventas

Aumento en porcentaje anual en ventas

Reserva o venta en linea

El porcentaje
crecimiento de las

promedio de
ventas

percibido por los empresarios es

igual a 22%

EL 86% de los empresarios dice
usar el internet para ofrecer el
servicio de reservas o ventas
online.
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Percepcion de los empresarios tras la implementacion de TIC

Factor

Items por factor

Hallazgos

Costos

Publicidad

Operacion

Apoyo
entidades

de

Principal razon o razones de compra o venta en
linea

Percepcidn de costos para la inclusion TIC

Publicitar la empresa en linea

Efectividad de la publicidad

Busqueda de informacién

Comunicacién clientes/Proveedores

Herramientas de apoyo operacional dentro de
labores administrativas

Gremios empresariales

Entidades Gubernamentales

La facilidad del proceso es la
principal razén, pero ademas
también los empresarios que
realizan compra o venta en linea
destacan la  rapidez vy
disponibilidad 24 horas.

Aproximadamente el 48% de los
empresarios dicen que las TIC
generan  costos  moderados,
mientras que el 38% perciben

costos altos para la
implementacion de estas
tecnologias.

Para el 61% de los encuestados el
internet es de gran ayuda para
publicitar la empresa online.

El 66% afirma que el uso de
pagina web mejora la efectividad
de la publicidad.

Solo el 52% utilizan el internet
para este fin, provechando el
conocimiento disponible en la
red.

Uno de los usos del internet para
el 67% de encuestados es la
comunicacién con clientes vy
proveedores

El uso de equipos tecnol6gicos
brinda facilidad en las labores
administrativas, tales como
redaccion de informes,
contabilidad,  facturacion 'y
disefio  grafico, para los
empresarios del sector.

El 54% de los empresarios
encuestados dicen que algunas
veces los gremios capacitan o
gestionan iniciativas que
favorecen la inclusion de TIC.
Resaltando especialmente la
labor desempefiada por la
Camara de Comercio.

La percepcién de apoyo por parte
de las entidades gubernamentales
es bastante baja ya que el 81% lo
dice que recibe muy poco apoyo,
y el 10 % poco apoyo, siendo
estas dos las calificaciones mas
bajas presentes en la encuesta.
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Percepcion de los empresarios tras la implementacion de TIC

Factor Items por factor Hallazgos
Ademas el 79% los encuestados
resaltan que el apoyo de estas
entidades es de gran necesidad
para incursionar en el mercado
digital actual.

5.5.2. Analisis factorial. Analisis factorial es un nombre general que denota una clase de
procedimientos que se usan sobre todo para reducir y resumir los datos. En la investigacion de
mercados puede haber una gran cantidad de variables, que en su mayoria estan correlacionadas y
deben reducirse a un nivel manejable (Malhotra, 2008).

En la presente investigacion se busca analizar la percepcion que tienen los empresarios en
cuanto a los beneficios que las TIC han proporcionado a su negocio. En la Gltima parte de la
encuesta se solicito a los empresarios utilizar una escala de 5 puntos (1 totalmente en desacuerdo,
5 totalmente de acuerdo), para expresar su grado de acuerdo o desacuerdo con los siguientes

enunciados:

e V1= Los dispositivos electronicos como computador, smartphone, teléfono, etc,
contribuyen a la posibilidad de comunicar e interactuar con clientes,

proveedores, empleados.

e V2= El servicio de internet es vital para el intercambio rapido y eficaz de informacion,

incidiendo directamente en las decisiones o comportamientos de la empresa.

e V3= Gracias a las redes sociales, pagina web de la empresa y plataformas digitales se
puede llegar a nuevos clientes en cualquier lugar del mundo lo que me permite

incrementar la oferta y demanda de productos o servicios.

e V4= Los programas informaticos posibilitan un manejo ordenado, robusto, eficiente de

datos relevantes en una empresa tales como, contabilidad, compras, ventas, nomina, etc.

e V5= EI contar con dispositivos y programas tecnoldgicos que agilizan y mejoran los
procesos productivos en una empresa, logran disminuir costos operativos y gastos

administrativos.



83
INCIDENCIA TIC EN EL MICRO-CLUSTER TURISTICO SUR DE SANTANDER

e V6= Planeo incursionar e invertir activamente dispositivos, programas y aplicaciones

tecnoldgicas para el funcionamiento de mi negocio.

Para probar la pertinencia del modelo factorial se dispone de estadisticos formales. Por ejemplo,
la prueba de esfericidad de Bartlett permite probar la hipétesis nula de que las variables no estan
correlacionadas en la poblacidn, es decir, que la matriz de correlacion de la poblacidn es una matriz
de identidad. En la matriz de identidad, todos los términos de la diagonal son iguales a 1; y todos
los terminos fuera de la diagonal son iguales a 0. Un valor alto del estadistico de prueba favorecera

el rechazo de la hipotesis nula (Malhotra, 2008).

Otro estadistico util es la medicion de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), este indicador sirve para
examinar si el analisis factorial es adecuado. Los valores altos (entre 0.5 y 1.0) indican que el
analisis factorial es apropiado. Valores inferiores a 0.5 implican que el analisis factorial quiza no
sea adecuado (Malhotra, 2008).

Tabla 23.
Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,795
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 354,191
Bartlett Gl 15

Sig. ,000

Nota: Tomado de SPSS Statistics

En la tabla 23 se presentan los resultados del analisis factorial. La prueba de esfericidad de
Bartlett rechaza la hip6tesis nula de que la matriz de correlacién de la poblacion es una matriz de
identidad. La chi cuadrado aproximada es de 354,191 con 15 grados de libertad, lo cual es
significativo a un nivel de 0.05. El valor del estadistico de KMO (0.795) también es alto (>0.5).

Por ende, puede considerarse que el analisis factorial es una técnica apropiada.

Una vez determinado que el analisis factorial es una técnica adecuada para analizar los datos,
se elige el procedimiento adecuado. Para el desarrollo de esta investigacion se tendra en cuenta el
analisis de los componentes principales en donde se considera la varianza total de los datos y se
conservan los factores cuyo valor propio es mayor de 1.0; los otros factores no se incluyen en el

modelo. Teniendo en cuenta esto se obtienen 2 factores (ver tabla 24).
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Tabla 24.

Varianza total explicada

84

Auto valores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
% del % % de|
Componente Total [varianza acumulado Total \varianza % acumulado
1 3,354 55,894 55,894 3,354 55,894 55,894
2 1,108 18,468 74,363 1,108 18,468 74,363
3 ,593 9,877 84,239
4 ,363 6,051 90,290
5 ,320 5,333 95,623
6 ,263 4,377 100,000

Nota: Método de extraccion, analisis de componentes principales, tomado de Tomado de SPSS

Statistics

En la tabla 25, el factor 1 tiene al menos cierta correlacion con tres de las seis variables. De

igual manera, el factor 2 tiene al menos alguna correlacion con dos de las seis variables. Esto se

presenta en la figura 14.

Tabla 25.
Matriz de componente rotado?
Componente
1 2
V1 ,901 ,100
V2 ,844 ,250
V3 , 798 324
V4 ,205 ,833
V5 ,099 , 793
V6 ,397 , 768
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Nota: Método de rotacion: Varimax con normalizaciéon Kaiser.

Grafica de carga factorial
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Figura 16. Carga factorial. Adaptada de SPSS Statistic

El resultado fue una solucién de dos factores uno de ellos denominado beneficios de las TIC en
comunicacion y el segundo beneficio de las TIC en labores administrativas. El primer factor incluia
dispositivos como computadores, smartphone y teléfonos los cuales facilitan la comunicacién y la
interaccion con clientes, proveedores y empleados por medio del servicio de internet, sumado a
esto se tienen las redes sociales con las cuales se puede llegar a nuevos clientes a nivel mundial,
fundamental en el incremento de la demanda de productos y servicios. (v1y v2). El segundo factor
denominado beneficios de las TIC en labores administrativas consistia en la posibilidad de un
manejo ordenado y robusto de los datos fundamentales de la empresa por medio de programas
informaticos, agilizar y mejorar los procesos productivos de tal manera que disminuya gastos

operativos y administrativos y la inversion en estas tecnologias. (v4, v5 y v6).

Se concluyo que los empresarios se basan en estos dos factores fundamentales para considerar
los beneficios que las TIC pueden ofrecer a su negocio, basados en la comunicacion y facilidad en

labores administrativas.
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Carga factorial de cada Empresa
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Figura 17. Carga factorial de cada empresa respecto a cada factor, 135 empresas en total.

A fin de identificar el comportamiento de las empresas con los factores encontrados en la
investigacion, se hallé el valor de cada empresa para cada factor (Apéndice G) estos valores se
representan en la figura 17, la cual muestra las dos cargas factoriales como coordenadas, en la
grafica se evidencia una sombre negra bajo algunos puntos, lo cual significa que mas de 1 empresa
tiene la misma carga respecto a cada factor. En el eje x se tiene el factor 1 etiquetado beneficios
de las TIC en comunicacion, el rango de este factor es de 3-15 porque se consideran 3 variables
(v, v2 y v3) y en el eje Y se encuentra el factor 2 etiquetado beneficios de las TIC en labores
administrativas, el rango de este factor es de 3-15 se consideran tres variables (v4, v5 y v6). Cabe
resaltar que las variables en el extremo de un eje son las que tienen cargas altas sélo en ese factor

y por ende lo describen.

Para este analisis concretamente se puede observar que el factor 1, que se encuentra en el eje
de las x tiene una considerable concentracion de empresas que perciben beneficios de las TIC a
través de la comunicacion, el promedio esta entre 10 y 15 de calificacion, considerando que los
empresarios tienen buena percepcién en cuanto a las TIC y la funcién que cumplen a través de la
comunicacion; ya sea por medio de dispositivos mdviles conectados a internet que permiten a los
empleados tener una comunicacion activa con sus clientes y proveedores o0 a través de las redes
sociales y las plataformas digitales que permiten mantener una comunicacion constante, agil, y en

cualquier momento con clientes en cualquier lugar del mundo. La mayoria de las empresas que se
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encuentran alejadas del origen en esta grafica mostrando estar de acuerdo y totalmente de acuerdo
con las variables v1, v2 y v3 segun los datos analizados. En cuanto al eje Y (factor 2) la percepcion
de los empresarios respecto a los beneficios de las TIC en las labores administrativas es menor con
relacion a la comunicacion (factor 1), con un promedio de 8-10 de calificacion, sabiendo que
algunas empresas no han cambiado el sistema tradicional de administracion de su negocio, por uno
tecnoldgico, o algunas han implementados pequefios cambios pero aun no estan de acuerdo con

que un programa de ofimatica agilice los procesos o permita un manejo mas ordenado de los datos.

En el &rea definida entre las coordenadas (10,9) y (15,15), se encuentran el mayor nimero de
empresas (ver figura 17), lo que quiere decir que la mayoria estan de acuerdo en que el uso de las

TIC facilitan la comunicacion y el desarrollo de labores administrativas por medio de software.

Ademaés como se evidencia en la gréafica 15, en la investigacion se presentan ciertos datos
atipicos, como ejemplos los puntos de coordenadas (3,3) y (6,8), el primer caso pertenece al hotel
Ruitoque de San Gil, el cual manifest6 estar totalmente en desacuerdo en la pregunta 25 de la
encuesta que buscaba la percepcion que tenian los empresarios en cuanto a las TIC; en segundo
lugar se encuentra la empresa Al extremo vive la aventura con coordenadas (6,8) se identifico que
estan en desacuerdo con v1,v2,v3y v4 y no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo con las variables
v5 y V6, en el caso de esta empresa se identifica que el uso de TIC actualmente no es alto, y por
ende la percepcidn de aumento en ventas por uso de TIC es nulo, lo cual explica la percepcion en
cada factor; pero respecto al hotel Ruitoque se presenta un caso particular ya que este cuenta con
un buen equipamiento en TIC y percibe un aumento en ventas aproximado del 50% por el uso de
las tecnologias, la baja calificacién pudo haber sido causada por un error en el entendimiento de

la pregunta, ya que el resto de la encuesta no concuerda con las respuestas obtenidas en los factores.
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5.5.3. DASHBOARD. EI objetivo principal del presente proyecto como se ha
mencionado a lo largo del documento es identificar la situacion actual del sector turismo en
implementacién TIC, a raiz de esto en la investigacion se identificaron ciertos factores para medir
el desempefio del sector, descritos en las tablas 21 y 22. La representacion grafica de estos factores
se realizara por medio del Dashboard. A fin de dar a los datos un mayor entendimiento para todos
los lectores, se realizan dos graficos cada uno con el objetivo de dar respuestas a las preguntas
planteadas en la seccion 5.5.1 referentes al uso y percepcién de las TIC, esta herramienta consta
de la representacion grafica de los principales indicadores también llamados KPI (Kerzner, 2017),
los cuales en el transcurso de la lectura se les ha otorgado el nombre de factores para este caso.

En la figura 18 se evidencia el resumen de los factores méas importantes identificados en la
investigacion respecto al uso que hacen actualmente los empresarios de las TIC en sus empresas,
mientras que la figura 19 muestra la foto de la percepcién de implementacion de las TIC por parte
de los empresarios. El contraste entre estos interrogantes da a conocer que la mayoria de los
empresarios actualmente cuenta con TIC dentro de su empresa y hace uso de ellas, pero en la
percepcion de beneficios se evidencia muy poca satisfaccion, debido a esto surge una nueva
pregunta en la investigacion ¢Si los empresarios cuentan con TIC, por qué no ven un aumento en
sus ventas? , hay que resaltar que el contar con TIC no es suficiente para obtener todos los
beneficios que estas ofrecen, un factor importante para lograr el éxito con las TIC es el correcto
uso de estas y el maximo aprovechamiento para los cual es necesaria la capacitacion de todo el
personal involucrado en la empresa, en el estudio se evidencio que la capacitacion es muy baja en

el sector.
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Figura 18. Dassboard- Implementacion TIC en las empresas del sector turismo en el sur de Santander
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Figura 19. Dashboard- Percepcién de los empresarios sobre la implementacion TIC
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6. Conclusiones

e La base de datos proporcionada por la Cémara de Comercio presentd algunas
inconsistencias en cuanto a informacion de correos electronicos y nombres de
establecimientos, esto se pudo evidenciar al momento de enviar las encuestas a los
empresarios debido a rebotes de email en el primer envid, de igual manera algunos

establecimientos no existian o habian cambiado de duefio.

e Para la realizacion de la revision literaria se tom6 como guia proyectos y estudios
realizados en Europa especialmente en Espafia, otros en Asia y USA; ya que al momento
de hacer revision nacional fue casi nula, salvo por un proyecto similar que se realizo en
Tolima y se tom6 como guia para el desarrollo del proyecto, en cuanto al panorama local

no se encontrd estudio alguno.

e En las entidades turisticas del departamento de Santander, no existen documentos que
permiten tener un acercamiento a los pueblos que lo conforman, imposibilitando asi la

informacidn solicitada para la realizacidn de perfiles o caracterizacion turistica de la zona.

e El aumento en implementacion de las TIC en los Gltimos afios por parte de los empresarios
ha sido percibido, pero es necesario seguir esta tendencia a fin de contar con un sistema
totalmente comunicado entre si a fin de ser eficaz en los servicios a ofrecer, el panorama
futuro es alentador teniendo en cuenta la alta calificacion en el analisis factorial, ademas

del interés por parte del 66,67% de los encuestados en invertir a futuro en las tecnologias.

e La falta de unidon o comunicacion entre los entes gubernamentales enfocados en el sector
turismo, causan desinformacion, reproceso de informacion; afectando de manera negativa
al sector, dado que puede llegar a imposibilitar o alargar el proceso de creacion del perfil
turistico de cierta zona. Teniendo en cuenta la literatura estudiada el contar con
informacidn veridica actualizada es lo mas importante en la era digital. Las TIC como se

menciona en la revision de literatura son el eje del comercio turistico en la actualidad,
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especialmente redes sociales, paginas web y plataformas de promocion; en el estudio el 76%
de las empresas encuestadas usan al menos una red social (Facebook) lo cual comparado
con el Plan de Desarrollo Departamental del afio 2012 en donde el 80% no hacia uso de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, evidencia una mejora significativa en

el sector respecto a comunicacion.

e Laglobalizacion hace posible las cosas con tan solo un click, por ello el comercio en linea
es de gran importancia en el sector turismo dada la facilidad para los turistas de acceder a
informacion y adquirir productos turisticos sin hacer mayor esfuerzo, en el micro cluster
sur de Santander aproximadamente el 36,3% de la muestra conocen las TIC y hacen uso

de estas, especificamente la pagina web para vender sus productos.

7. Recomendaciones

e Mayor interés de las entidades gubernamentales en el desarrollo del sector turismo del
departamento, instando a los empresarios a implementar TIC en las empresas e igualmente
promover las capacitaciones presenciales y Online, a fin de que los empresarios aprovechen

el 100% de los beneficios que aportan las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

e Los gremios empresariales son importantes en el desarrollo del departamento, por tal
motivo es necesario que estas entidades creen un sistema de apoyo desde el inicio para que
todos los empresarios puedan entender el funcionamiento de las TIC, la etapa inicial
consiste en capacitaciones que permitan conocer el tema, seguido de esto cursos con

aplicaciones y mas adelante apoyo y asesoria si desean invertir en TIC.

e Capacitar a los empleados publicos del sector turismo, en atencion y servicio al cliente en
el momento que requieran una ayuda ya sea de informacion en general del departamento o
en busca de orientacion y recomendaciones sobre los atractivos y actividades turisticas que

se puedan realizar en Santander.
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e Crear una red de apoyo en las empresas de cada sector y municipio, en donde los
empresarios con mayor conocimiento en el tema, se conviertan en los tutores o consejeros

de los empresarios con menos conocimientos.
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