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Resumen

El presente trabajo de investigacion se centrd en el analisis individualizado de la
industria hotelera, especificamente en el diagndstico de la situacion actual de la
sostenibilidad empresarial del Hotel Tierra Azul en el municipio de Puerto Carrefio,
Vichada, con el fin de disefiar una propuesta de intervencion enfocada en la formulacion e
implementacion de la politica de sostenibilidad empresarial a este Establecimiento de
Alojamiento y Hospedaje — EAH, bajo los estandares de la Norma Técnica Sectorial

Colombiana NTS-TS 002 de 2006.

Con la aplicacion de la Matriz EAN — RISE, el Analisis Pestel y la Matriz DOFA
en el hotel Tierra Azul, se identificaron las areas criticas del EAH y, con ello, se defini6
una ruta de cambio para lograr direccionarla hacia las metas propuestas; todo en pro de
certificar a la empresa en la calidad turistica que contempla la NTS-TS 002, buscando ser

sostenible con el entorno donde se encuentra ubicado el hotel.

Una vez reconocidas las potencialidades y debilidades del hotel, se proyect6 un
plan de intervencidn, relacionado directamente con el cumplimiento de requisitos que
contempla la mencionada norma. Adicionalmente, y teniendo en cuenta el diagnostico de
la empresa realizado en el capitulo 8 del presente documento, se concibieron una serie de

actividades para potencializar los factores analizados en la matriz EAN-RISE (2018).

Asi pues, el plan de intervencion formulado se enfatiza en dar cumplimiento e
implementar la NTS-TS 002, describiendo todas y cada una de las acciones a seguir,

integradas en un sistema de seguimiento del Programa de Gestion para la Sostenibilidad,
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que haran del Hotel Tierra Azul precursor en el tema de turismo sostenible certificado en

la region.

Palabras clave: Estrategia competitiva, sostenibilidad empresarial, sector de servicios

hoteleros, turismo sostenible.



o oean Universidad Ean ~ VIII ~

Abstract

This research work focused on the individualized analysis of the hotel industry,
specifically on the diagnosis of the current situation of the business sustainability of the
Tierra Azul Hotel in the municipality of Puerto Carrefio, Vichada, in order to design an
intervention proposal focused on the formulation and implementation of the business
sustainability policy of this Accommodation and Hospitality Establishment - AHE, under

the standards of the Colombian Sectorial Technical Standard NTS-TS 002 of 2006.

With the application of the EAN - RISE Matrix, the Pestel Analysis and the DOFA
Matrix in the Tierra Azul Hotel, the critical areas of the AHE were identified and, with it, a
route of change was defined to manage to direct it towards the proposed goals; everything
in favor of certifying to the company in the tourist quality that contemplates the NTS-TS

002, looking for to be sustainable with the surroundings where the hotel is located.

Once the potential and weaknesses of the hotel were recognized, an intervention
plan was designed, directly related to the fulfillment of the requirements of the mentioned
regulation. Additionally, and taking into account the diagnosis of the company made in
chapter 8 of this document, a series of activities were conceived to potentiate the factors

analyzed in the EAN-RISE matrix (2018).

Therefore, the intervention plan formulated emphasizes the compliance and
implementation of the NTS-TS 002, describing each and every one of the actions to

follow, integrated into a monitoring system of the Management Program for Sustainability,
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which will make the Hotel Tierra Azul a pioneer in the issue of certified sustainable

tourism in the region.

Keywords: Competitive strategy, business sustainability, hotel services sector, sustainable

tourism.
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1. INTRODUCCION
Dado su segmento comercial, los hoteles promueven la proteccidén y mejora de su
entorno, la conservacion del medio ambiente y su relacion amigable con el mismo. Esto
ademas les permite enfocar sus camparias de mercadeo hacia la sostenibilidad. Para esto,
en el marco de sus estrategias de responsabilidad social corporativa, se debe fomentar la

educacion sobre sostenibilidad entre sus empleados, clientes y proveedores.

La aplicacion de la Ruta para la Innovacion y Sostenibilidad Empresarial — RISE,
proporciona un camino que ofrece al gerente de cualquier empresa, en este caso del hotel
Tierra Azul, una guia préctica para elevar todos sus procesos operativos, tacticos y
estratégicos a un mejor nivel en las dimensiones que se han estipulado en este modelo: [1]
La dimension Social, [2] La dimensién Ambiental, [3] La dimensién Econémicay la [4]
dimension Gerencial. Asi mismo, permite definir las acciones necesarias para alcanzar un
nivel de madurez mayor en los factores de innovacion, produccién sostenible, liderazgo,

cultura, reconocimiento, tecnologia, entre otros (Universidad EAN , 2018).

De igual manera, para lograr el objetivo trazado en esta investigacion, se hizo
necesaria la aplicacion de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS 002 de 2006,
toda vez que esta empresa busca implementar la sostenibilidad ambiental, sociocultural y
econdmica y la aplicacion de préacticas sostenibles tratadas en la norma, con el propdsito
de obtener el Certificado de Calidad Turistica que redunde en lograr el equilibrio entre el
uso eficaz de las potencialidades estéticas, recreativas, cientificas, culturales y naturales y

garantizar su oferta con iguales o superiores beneficios a las generaciones futuras.
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Para ello, la presente investigacion establecié unos objetivos, cuyo cumplimiento se ve
reflejado a lo largo de 6 capitulos que contienen entre otras cosas, la justificacion de la
misma, su marco referencial e institucional, el disefio metodolégico con el cual se dio
solucion al problema planteado mas adelante, el diagnostico organizacional de la empresa

y el planteamiento del plan de intervencion en aras de aplicar la NTS TS 002 de 2006.

1.1.  Planteamiento del problema
Tierra Azul Hotel es una empresa dedicada a prestar el servicio de alojamiento y
hospedaje; viene desarrollando su actividad desde hace 7 afios en la ciudad de Puerto
Carrefio, departamento del Vichada. Cumple con todos los requisitos legales para llevar a
cabo las diferentes actividades contempladas dentro de su objeto social. El sefior Shamelth
Beltran Rey es el propietario del EAH y es quien ha estado frente a la gerencia desde que

empezo con el proyecto hasta la actualidad (INCLUIR FUENTE).

A lo largo de su recorrido empresarial, en el Hotel Tierra Azul las decisiones han
recaido sobre el gerente propietario, quien se basa en su experiencia empiricay en el
conocimiento que tiene del entorno para mantener el hotel en el primer lugar y ser una
referencia respecto a la calidad que ofrece en la prestacion de sus servicios. Sin embargo,
el mercado actual se rige por una nueva demanda, la de la sostenibilidad, haciéndolo cada
vez mas competitivo. A razén de esto, surge la necesidad de encaminar los procesos dentro
del EAH, hacia los componentes ambiental, social y econdmico que describe la NTS TS

002, en aras de evolucionar hacia un servicio mas eco amigable.

En este sentido, la gerencia del Hotel Tierra Azul considera importante disefiar e

implementar politicas de sostenibilidad empresarial que le permitan medir el impacto que
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genera sobre el entorno a la hora de prestar sus servicios. Para ello, se debe realizar un

diagnostico con el cual se identifiquen las areas que requieren mayor atencion.

Asi mismo, para lograr una mayor competitividad, el hotel requiere el disefio e
implementacién de politicas enfocadas al mejoramiento del sector turistico que le permita
elevar sus estandares de calidad bajo la aplicacion de requisitos contemplado en la norma

Hotelera NTS — TS 002 de 2006.

A partir de dicho contexto, surge el siguiente problema de investigacion: ; Como lograr
el aseguramiento de los negocios del Hotel Tierra Azul a largo plazo, en relacion con la

adopcion de nuevas politicas enmarcadas en la Sostenibilidad Empresarial?
Segun esto, se generaron dos interrogantes generales:

1. ¢Cudles son los requisitos de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS 002
requeridos para que los directivos y colaboradores lleven a cabo el proceso de
adopcion y difusion en el ambito de sostenibilidad para la gestion de destinos
turisticos?

2. ¢Cudl es la necesidad que refleja el Establecimiento de Alojamiento y Hospedaje
para llevar a cabo la implementacién de buenas précticas bajo el concepto de

Sostenibilidad Empresarial?
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2. OBJETIVOS

2.1.  Objetivo general

Disefiar un Programa de Gestion para la Sostenibilidad del Hotel Tierra Azul a la luz

de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS- TS 002 de 2006.

2.2.  Objetivos especificos

e Identificar y analizar los elementos de la sostenibilidad que sirvan de referencia
para la elaboracién de la propuesta en la implementacion de la norma de turismo
sostenible NTS — TS 002 para la empresa Hotel Tierra Azul.

e Realizar el diagnostico de la situacién actual de la politica de sostenibilidad
empresarial en el Hotel Tierra Azul, mediante la Ruta para la Innovacion y
Sostenibilidad Empresarial-RISE, anélisis PESTEL y matriz DOFA.

e Elaborar un plan de accion para la implementacion de la norma NTS TS 002

mediante el cual trabaje la sostenibilidad del Hotel Tierra Azul.
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3. JUSTIFICACION

La sostenibilidad empresarial se puede definir como el aseguramiento de los negocios
en el largo plazo. Todas las industrias quieren ser sostenibles, aunque no todas toman
acciones concretas para lograrlo. El sector turistico es especialmente afin con la
sostenibilidad, considerando su cercania con el concepto de medio ambiente, por tanto, el
sector hotelero colombiano ha buscado desarrollar una cultura organizacional sostenible y
eco-responsable, dado que esta industria debe “promover un turismo responsable, mejorar
e incentivar los servicios que se ofrecen, pensando no solo en la calidad y atencién al

detalle, sino en el ambiente y las comunidades que se ven impactadas” (Sanchez, 2017).

De acuerdo a perspectivas y proyecciones contempladas en el Plan Nacional de
Desarrollo 2018-2022 “Pacto por Colombia, pacto por la equidad”, en el Plan de
Desarrollo Municipal 2020-2023 “La Tarea de Todos es Carrefio” y en el Plan de
Desarrollo Departamental 2020-2023 “Trabajo para todo Vichada”, el turismo y la
sostenibilidad juegan un papel fundamental en el crecimiento de la economia a nivel
nacional, departamental y municipal. Su propdsito se enfoca en la identificacion de
diversas iniciativas de planificacion nacional, territorial y sectorial que se asumen con la
intencidn de definir estrategias y proyectos prioritarios, que impulsaran el desarrollo

econdmico y social del departamento y la region en el corto, mediano y largo plazo.

Sin embargo, el logro de un modelo de desarrollo de largo plazo requiere que este sea
sustentado en una estrategia estructurada de aplicacion de la ciencia, la tecnologia y la
innovacion a las potencialidades y a la region del Vichada, de acuerdo con las dindmicas

nacionales e internacionales, para un mayor valor agregado a los productos y servicios de
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origen regional y local, en los diferentes sectores productivo, econdémico, social y
ambiental, propiciando la competitividad, la sostenibilidad y el bienestar de la poblacion

en todas sus dimensiones (Gobernacion del Departamento del Vichada, 2012-2022) .

El Departamento del Vichada y su capital Puerto Carrefio Vichada, son reconocidos a
nivel nacional por su potencial como destino turistico de clase mundial, ya que en un solo
lugar, el turista, gracias a la riqueza hidrica de la region y su biodiversidad, puede
desarrollar diversas actividades como son: Ecoturismo, principalmente practicado en la
Reserva de Biosfera EI Tuparro Declarado Monumento Nacional y Reserva de la Biosfera
por la UNESCO; la pesca deportiva, siendo este uno de los reglones que mas ingresos deja
por concepto de turismo en el Departamento, practicado en los rios Orinoco y Meta y sus
tributarios, con la extraccion principalmente de Pavon, Payara y Sardinata; turismo de
naturaleza, como el avistamiento de aves, avistamiento de peces ornamentales (RBT,
Reservas privadas como Bojonawi, Refugio Nimajay, Ventanas) y avistamiento de
delfines rosados en las bocas del Rio Vita y desembocadura del rio Meta; turismo de
aventura, a traves de tres (3) importantes Rallyes, uno terrestre via Bogota — Puerto
Carrefio y dos fluviales, el primero por el Rio Meta que inicia desde Puerto Gaitan, Meta,
hasta La Primavera, Vichada, y el segundo por el rio Orinoco, el cual inicia su travesia
desde Puerto Ordaz, Estado Bolivar — Puerto Carrefio, Vichada — Puerto Ayacucho, Estado
Amazonas; agroturismo, cluster timidamente explorado por algunos duefios de fincas;
Acuaturismo, navegacion en embarcaciones propias de la zonas —canoas, bongos, potrillos-

y etnoturismo, en el que se destacan las pictografias del cerro de Guaripa.
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De acuerdo al Plan Regional de Competitividad, el turismo es una de las iniciativas
productivas para el Departamento, convirtiéndose en la mejor opcion de fuente de ingresos
principalmente para los habitantes del municipio de Puerto Carrefio (Gobernacion del

Vichada, 2020-2023).

Dadas las condiciones del departamento del Vichada y el mercado local, la empresa
Hotel Tierra Azul, busca el disefio y la implementacion de herramientas précticas en la
operacion las actividades hoteleras, de tal manera que se pueda realizar una alineacién de
los objetivos de la organizacion y los procesos de la gestion eficiente de los recursos
naturales, obteniendo beneficios econémicos y aportando al desarrollo sociocultural, en
pro de lograr los beneficios de todos los participantes del proceso. Con la aplicacion de
esta estrategia, la empresa Tierra Azul Hotel convertira su certificacion en una herramienta
de mercadeo, permitiéndole diferenciarse de las otras empresas del sector, logrando la
preferencia de los clientes por los servicios certificados en relacién a los convencionales, y

acorde a las tendencias de obtener servicios con altos valores ambientales y sociales.

Desde el punto de vista técnico, con esta certificacion, el sector Turistico y Hotelero
del Vichada se veria impactado, en cuanto a la organizacién y el posicionamiento del
mismo a nivel nacional, pues desde ya se establecen compromisos para cumplir los
estandares (requisitos contemplados en la norma), adelantar el proceso de control y
establecer acciones de mejora que traigan consigo excelentes resultados, en aras de obtener
los beneficios articulados a la implementacion de la Norma Técnica Sectorial Colombiana

NTS — TS 002. Lo anterior se plantea con la finalidad de establecer un modelo de negocio
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que atienda las directrices del turismo sostenible, que apunte a la calidad de servicio y a un

presupuesto que combine la economia con la preservacion del ambiente.

La Figura 2 muestra las necesidades generales de los Establecimientos de Alojamiento
y Hospedaje — EAH, segun lo establecido en la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS
— TS 002, para la certificacion en nivel alto de sostenibilidad ambiental, sociocultural y
economica de la empresa, buscando brindar un servicio de calidad en el desempefio de la
actividad hotelera que sea respetuoso con el entorno. Ademas, esto permite ampliar su
directorio de clientes y proveedores que buscan firmar alianzas y/o convenios con EAH

debidamente certificados (Turismo, Consultores de CETA, 2013).

Figura 1. Necesidades EAH — NTS-TS 002 de 2006.

GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD NTS - TS 002

—
MEJORA
DISENAR ~ ===b SENSIBILIZAR === CAPACITAR ===b DIVULGAR s CONTINUA
S _'Y'_ -
! ' -
DIMENSION DIMENSION DIMENSION
AMBIENTAL SOCIOCULTURAL ECONOMICA
—+ Proteccion de la biodiversidad | [, Conservacion y uso sostenible del N Contratacion y generacion de
- pafrimonio cultural empleo
Apoyo a programas de proteccion y
use sostenible || Mangjo y prevencién de riesgos | Aporte al mejoramiento de las
ol Gestion del agua | sociales capacidades de las comunidades
Gestion de Ia energia --l Apoyo a las comunidades | -bl Compras
_,.l Uso y manejo de productos quimicos N Calidgd del servicio y safisfaccion
del cliente

-bl Gestion y manejo de residuos solidos
-bl Manejo de residuos peligrosos |

Manejo de la contaminacion
atmosférica, audifiva v visual
—>| Material impreso |

Fuente: Autor, 2020 a partir de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS — TS 002 de 2006
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Con base en lo anterior, desarrollando esta investigacion se permitié el acercamiento a
las diferentes necesidades del Hotel Tierra Azul, abriendo la puerta a una mejora de los
procesos para elevar el desempefio de cada area, siendo el primer hotel en llevar a cabo el
proceso de certificacion en calidad turistica de 13 hoteles que se encuentran prestando el

servicio en la cuidad.

Es importante destacar que Colombia es un pais que tiene un gran potencial turistico en
sus diferentes regiones lo que le ha permitido mejorar su posicion como destino turistico,
pero se debe impulsar un turismo de alto valor que lo posicione como el Nuevo Petréleo
(Plan Nacional de Desarrollo Nacional, 2018-2022). En la Tabla 1 se describen las metas

de gestion en turismo del PND 2018-2022.



Tabla 1. Metas de gestion en turismo como el proposito que nos une (PND 2018-2022).
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OBJETIVOS METAS RETOS ESTRATEGIAS RUTA AL 2030
1. Generar las 1. Aumentarenun 19% 1. Fortalecer la 1. Modernizaremoselmarco El sector turismo
condiciones el producto interno institucionalidad para el regulatorio para que el contribuye a mejorar

institucionales para el
impulso al  sector

turismo

2. Realizar una gestion
integral de los destinos
y fortalecer la oferta
mediante el desarrollo

del arcoiris turistico.

3. Generar mas inversion,
mejor infraestructura y
conectividad para el

turismo.

bruto en alojamiento
y servicios de comida
de 329 a 392

billones de pesos

2. Aumentar los
visitantes no
residentes que
pernoctan de 3,9
millones a 5,1
millones

3. Incrementar las

exportaciones de

servicios en la cuenta de
viajes y transporte de
pasajeros de la balanza de
pagos de USD 6.630
millones a USD 8.213

millones

turismo y la gestion de

SUS recursos.

2. Fortalecer los procesos de
innovacion  del
del

gestion e
desarrollo turismo

sostenible.

3. Articular los
del

turistico con el desarrollo de

requerimientos sector

la infraestructura del pais.

turismo se adapte a los
nuevos  contextos vy
realidades del sector y las
regiones.
2. Incentivaremos los
proyectos turisticos especiales
de gran escala, en sitios de alta
importancia estratégica para
el desarrollo o mejoramiento
del potencial turistico del pais.
3. Desarrollaremos productos
turisticos diferenciados y de
alto gasto, como el turismo de
naturaleza, turismo cultural,
turismo de reuniones, turismo

de salud y bienestar.

la competitividad de
Colombia
insertdndose en el
mercado internacional
como un destino
innovador, diverso y
de alto valor, bajo
principios de
sostenibilidad,
responsabilidad y

calidad.
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4. Aumentar la 4. Fortalecer la innovacion y 4. Atraeremos inversion para

innovacioén y el
desarrollo empresarial
en el sector turismo.
Fortalecer el capital
humano para la
competitividad del
turismo.

Promover un turismo
transformador,
incluyente 'y  con
equidad.

el desarrollo empresarial en el

sector turistico.

5. Fortalecer la formacion y
vinculacion  del  talento
humano que requiere la

actividad turistica.

infraestructura turistica

sostenible de talla mundial.

6.  Simplificaremos  los
tramites para la inscripcion y
actualizacion del Registro
Nacional de Turismo (RNT).
7. Fortaleceremos las
cualificaciones a  nivel
educativo, formativo y las
competencias laborales
relacionadas con las
actividades u oficios del
turismo.

8. Actualizaremos la
regulacion para el ejercicio de

los guias turisticos.

Fuente: Autor, 2020, a partir del Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022.
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Tabla 2. Meta de Gestion y Competitividad Turistica Puerto Carrefio, Vichada.

Meta de gestion

Gestionar la creacion de la estampilla pro turismo en Puerto Carrefio.

Indicador de resultado Linea base
# de est_ablemm!entos de 20%
comercio organizados
# de instancias de gestion 0
turistica
# de Productos turisticos
. 1
fortalecidos
% fortalecimiento del producto
. 70%
de pesca deportiva
0 T
Y% fortalec_lmlento del producto 10%
de agroturismo
0 o .
% Fort_ale(_:lmlento del turismo 10%
comunitario
Indicador del Producto Linea base
# Rutas turisticas caracterizadas 0
3 Sefializaciones turisticas
. 56
gestionadas
# Operativos gestionados de
control y vigilancia a los
L 200
prestadores de servicios
turisticos.
# Producto de avistamiento de 0
aves caracterizados
# Productos etnoturismo 0

caracterizados

Meta de resultado

60% de establecimiento organizados

Crear una instancia de gestion turistica

Fortalecer al menos 2 productos adicionales
turisticos

Fortalecer al 100% el producto turistico de
pesca deportiva

Fortalecer el 35% del producto agroturismo

Fortalecer el 30% del producto turistico turismo
comunitario.

Meta del producto
3 rutas turisticas caracterizadas

25 sefializaciones turisticas sefializadas

Gestionar al menos 50 operativos al afio por
parte de las fuerzas militares y de policiay
autoridades de control y vigilancia a los
prestadores de servicios turisticos.
Caracterizar un producto turistico de
avistamiento de aves.

Caracterizar 1 producto turistico etno.

Fuente. Autor, 2020, a partir del Plan Departamental de Desarrollo 2020-2023.

El programa de competitividad turistica para el Departamento del Vichada y su

capital Puerto Carrefio, tiene como proposito fortalecer dicho aspecto de los involucrados

en la cadena productiva del Departamento, crear una instancia encargada de generar,

gestionar, ejecutar, controlar, supervisar y velar por las actividades e intereses turisticos y

culturales y fortalecer los productos turisticos del Departamento (Gobernacion del

Vichada, 2020-2023).
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4. MARCO REFERENCIAL
El desarrollo del marco referencial se determino después de una revision exhaustiva de
la literatura, partiendo del contexto especifico donde se desenvuelve la investigacion, es
decir, directivos, coordinadores y colaboradores en general de la empresa Tierra Azul
Hotel, hasta los aspectos generales que contempla el objetivo principal del presente
estudio. Por lo anterior, en el marco referencial se abordan tres unidades de estudio
relacionadas en la Figura 2: Responsabilidad Social Corporativa en las empresas

turisticas, turismo sostenible y hoteles sostenibles.

Figura 2. Estructura del marco referencial.

ESTRUCTURA DEL
MARCO
REFERENCIAL
81-3??0”33‘}:.""3" 2. Sostenibilidad | 3.Hoteles
oclal Lorporativa en Turistica . sostenibles

. las empresas turisticas —

Fuente: Autor, 2020.

Para una mayor comprension en este apartado, es importante llevar a cabo la
revision de literatura, que deje en evidencia, en primer lugar, la importancia de la
responsabilidad Social; en segundo lugar, el valor de la Sostenibilidad turistica en los

territorios y, en tercer lugar, las ventajas competitivas en hoteles sostenibles.
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4.1. Responsabilidad Social Corporativa en las empresas turisticas

4.1.1. Importancia de la Responsabilidad Social Empresarial enfocada al turismo

Si en el mundo empresarial, el fendmeno de la RSE es relativamente nuevo, en el
turismo lo es mucho maés. Por ello, la conceptualizacion ain se rastrea desde el ambito
general de las empresas. Segun la Comisién Europea (2001), en su gran mayoria, las
definiciones de responsabilidad social empresarial asumen el concepto como la intencion
voluntaria que presentan las empresas de integrar preocupaciones medioambientales y
sociales en sus labores comerciales y en las formas como se relacionan con sus
interlocutores. No obstante, sostiene que “Ser socialmente responsable no significa
solamente cumplir plenamente las obligaciones juridicas, sino también ir mas alla de su
cumplimiento invirtiendo «m&s» en el capital humano, el entorno y las relaciones con los
interlocutores. La experiencia adquirida con la inversion en tecnologias y préacticas
comerciales respetuosas del medio ambiente sugiere que ir mas alla del cumplimiento de la
legislacion puede aumentar la competitividad de las empresas. La aplicacion de normas
mas estrictas que los requisitos de la legislacion del &mbito social, por ejemplo, en materia
de formacion, condiciones laborales o relaciones entre la direccion y los trabajadores,
puede tener también un impacto directo en la productividad. Abre una via para administrar
el cambio y conciliar el desarrollo social con el aumento de la competitividad”

(Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, 2020).

Por su parte, el Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa (2013) cambia el
término empresarial por corporativo, pero se refieren a lo mismo, es decir, al conjunto de
acciones que asumen las empresas voluntariamente con miras al beneficio social, por esto,

la Responsabilidad Social Corporativa es la forma de conducir los negocios de las
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empresas, que se caracteriza por tener en cuenta los impactos que todos los aspectos de sus
actividades generan sobre sus clientes, empleados, accionistas, comunidades locales,
medioambiente y sobre la sociedad en general. Ello implica el cumplimiento obligatorio de
la legislacion nacional e internacional en el ambito social, laboral, medioambiental y de
Derechos Humanos, asi como cualquier otra accion voluntaria que la empresa quiera
emprender para mejorar la calidad de vida de sus empleados, las comunidades en las que
opera y de la sociedad en su conjunto (Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca,

2020).

De igual manera, la norma ISO 26000 sostiene o mismo, pero sin explicitar el caracter
de voluntario, definiendo la Responsabilidad Social Empresarial como la responsabilidad
de una Organizacién ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la
sociedad y en el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente que
contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad, tome
en consideracion las expectativas de sus partes interesadas, cumpla con la legislacion
aplicable y sea coherente con la normativa internacional de comportamiento, esté integrada
en toda la Organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones (Universidad Colegio

Mayor de Cundinamarca, 2020).

De otra parte, la Guia Técnica Colombiana de Responsabilidad Social (GTC), entiende
la RSE como el compromiso voluntario que las organizaciones asumen frente a las
expectativas concertadas que en materia de desarrollo humano integral que se generan con

las partes interesadas, y que, partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales, les
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permite a las organizaciones asegurar el crecimiento econémico, el desarrollo social y el

equilibrio ecoldgico (Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, 2020).

Del mismo modo, se encuentran afirmaciones como las de Pacto Global de las
Naciones Unidas, siendo una iniciativa que promueve el compromiso de los sectores
publico y privado, y la sociedad civil para alinear sus estrategias y operaciones con los
diez principios universalmente aceptados, en cuatro areas tematicas: derechos humanos,
estandares laborales, medio ambiente y anti-corrupcion; asi como contribuir a la
consecucidn de los objetivos de desarrollo de las Naciones Unidas (Objetivos de
Desarrollo del Milenio ODM o nueva agenda Objetivos de Desarrollo Sostenible ODS). El
Pacto Global se considera como un marco de accién que facilita la legitimacion social de
los negocios y los mercados, por eso las organizaciones que se adhieren a este pacto
comparten la conviccion de que las practicas empresariales basadas en principios
universales contribuyen a la generacion de un mercado global mas estable, equitativo e
incluyente, y que fomenta sociedades mas présperas (Universidad Colegio Mayor de

Cundinamarca, 2020).

4.2.  Turismo Sostenible
Uno de los primeros antecedentes en el area del turismo sostenible, se dio cuando la
OMT (1997) definid los cinco principios basicos del mismo, que posteriormente dieron pie

en la definicidn del concepto:

1. Los recursos naturales y culturales se conservan para su uso continuado en el futuro,
al tiempo que reportan beneficios.
2. Eldesarrollo turistico se planifica y gestiona de forma que no cause serios problemas

ambientales o socioculturales.
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La calidad ambiental se mantiene y mejora.

4. Se procura mantener un elevado nivel de satisfaccion de los visitantes y el destino
retiene su prestigio y potencial comercial.

5. Los beneficios del turismo se reparten ampliamente entre toda la sociedad

Con los elementos anteriormente descritos y de acuerdo con la Camara de Comercio,
Industria y Navegacion de Malaga, se puede definir al turismo sostenible como “el
equilibrio entre el maximo aprovechamiento que se puede realizar de los recursos
econdmicos, sociales, culturales y naturales de la zona de destino, frente a la satisfaccion
de los visitantes y los impactos negativos que en la sociedad anfitriona o en el medio
ambiente se pueden causar” (Camara de Comercio, Industria y Navegacion de Malaga,

2010, p.19).

Como su nombre mismo lo indica, esta conformado por dos palabras: turismo y
sostenibilidad. La primera de ellas, ha sido debatida por varios expertos acerca de sus
origenes, elementos y conformacion; sin embargo, ha quedado claramente definida como
“el conjunto de actividades que realizan las personas en sus viajes a distintos paises del
mundo” (Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, 2020)La sostenibilidad, por otra
parte, tiene sus inicios en 1987, en el Informe de Brundtland, que establece las bases para
actualmente definirla como el desarrollo que tiene como fin Gltimo perseguir la
satisfaccion de las necesidades de las actuales generaciones, sin perjudicar o comprometer
los recursos o posibilidades de las futuras para satisfacer sus propias necesidades
(Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, 2020). En esta unién de términos, la

sostenibilidad es aquella que prima con sus tres pilares de alineacién:
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e El pilar econémico: destreza para poder contribuir en el desarrollo econdémico
mediante la creacion de empresas de todo tamafio y todo nivel.

e El pilar social: representa el impacto social causado por la organizacién a todos
aquellos actores con los que interactia como lo son trabajadores, clientes,
proveedores, la comunidad y la sociedad en general.

e El pilar ambiental: la base de este pilar es el respeto y la conservacién de los
ecosistemas, flora, fauna y biodiversidad.

La sostenibilidad representa la complementariedad entre la produccién y explotacién
de recursos, con el respeto por el medio ambiente. Dicho en otras palabras, el turismo
sostenible consolida sus bases en hallar el equilibrio entre la actividad econdmica realizada
por las empresas del sector turistico y el medio ambiente con su biodiversidad, de tal
manera gue estos ultimos se mantengan intactos en su estado natural y no se vean
expuestos a los efectos negativos que puede traer el turismo si no es manejado de una
manera adecuada. La complementariedad entre el turismo y la sostenibilidad se basa
precisamente en el desarrollo econdmico de las comunidades en zonas que, de no ser por el
turismo y las pequefias y medianas empresas (Pymes) que deciden establecerse alli, no

podrian tener acceso a mejores estandares de vida para ellos y sus generaciones futuras.
Generacién de condiciones institucionales para el impulso al sector turismo.

El turismo es una actividad economica que involucra la participacion de diferentes
entidades del orden nacional y territorial. Por tal motivo, para consolidar el sector se
requiere fortalecer la institucionalidad y su capacidad de gestion, mejorar el marco

normativo vigente y generar un adecuado esquema de informacion, financiacion y
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responsabilidad entre los actores del turismo, que optimice la ejecucion de la politica

publica.

Segun las autoridades regionales de turismo, una institucionalidad turistica consolidada
es la clave para mejorar la gestion de los destinos turisticos. En este sentido, el
fortalecimiento institucional esta relacionado con el mejoramiento de las capacidades,
competencias y recursos asociados a los procesos de desarrollo turistico. La ejecucion de
la planificacion turistica, la coordinacion de iniciativas turisticas entre la Nacion y las
regiones, el fortalecimiento del rol de las autoridades de turismo, asi como el disefio,
implementacion y seguimiento eficiente de mecanismos de vigilancia, control y seguridad,
que garanticen la sostenibilidad y el ejercicio de la responsabilidad de los diferentes
actores del turismo, son los principales desafios en esta materia. Segun MinCIT (2018), las
fallas de coordinacion institucional son identificadas como un desafio recurrente a la hora
de aprovechar el potencial turistico de las regiones, donde esta situacion no ha permitido
que se resuelvan problemas basicos que afectan la competitividad de los destinos. La
dotacion de servicios publicos, seguridad, saneamiento, accesibilidad y conectividad, entre

otras variables, dependen en gran medida de la gestion y articulacion publica.

Lo anterior, se enmarca en lo establecido por el Foro Econémico Mundial - FEM
(2017), que sostiene a lo largo de sus informes globales de competitividad, que las
condiciones basicas dadas por el entorno institucional son fundamentales a la hora de
alcanzar altos niveles de sofisticacion y desarrollo productivo en las regiones. Destinos
referentes en la region como México, Chile, Argentina, Pert y Ecuador, cuentan con una

institucionalidad turistica fortalecida, de alto nivel gubernamental, con competencias
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claras y coordinadas con el nivel local, que contribuyen a la solucion de las brechas de
gestion identificadas en los territorios, a la generacion de acciones claves que faciliten el
entorno de negocios de la actividad y a la implementacion de politicas para la

productividad y sostenibilidad del sector (Plan Sectorial de Turismo, 2018-2022) .

De otra parte, la tendencia en turismo es atender las actualizaciones y cambios en el
mercado de manera anticipada, pertinente y oportuna, conociendo en tiempo real las
preferencias del consumidor, para mejorar las estrategias de mercadeo, analisis de datos y
toma de decisiones. Por tal motivo, adicionalmente a los sistemas de informacion, también
es primordial utilizar las nuevas tendencias de inteligencia artificial, como el aprendizaje
automatico (machine learning) para la identificacién de pautas y patrones de
comportamiento en el manejo de grandes volumenes de datos (big data), aspectos que
actualmente no se contemplan en la gestion de informacién gubernamental del sector
turistico (Plan Sectorial de Turismo, 2018-2022). Asi pues, se analizan los siguientes

aspectos.

e Propender por un turismo mas responsable y sostenible en los diferentes
territorios de Colombia
El gobierno nacional, Departamental y Municipal, de acuerdo a la importancia que ha
cobrado el turismo en las diferentes regiones del pais, pretende realizar un trabajo
articulado para propiciar condiciones estructurales suficientes que garanticen un turismo
sostenible, responsable y de calidad, en concordancia con el cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y de la Convencion Marco sobre Turismo Etico

de la OMT.
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El MinCIT, en coordinacion con las entidades competentes, realizara programas de
sensibilizacion y cultura turistica a nivel nacional y territorial para generar conciencia de la
importancia del turismo para el desarrollo sostenible; de la atencidn y respeto al turista, asi
como del conocimiento, comunicacion, presentacion y apropiacion de los atractivos
turisticos del pais. De forma complementaria, se requiere hacer conciencia en los turistas y
demas actores de la cadena de valor del sector, de la importancia, valoracion y respeto del
patrimonio nacional para el desarrollo del turismo, asi sobre el impacto de sus actividades

en el medio natural, econémico, cultural y social (Plan Sectorial de Turismo, 2018-2022).

De otra parte, si bien Colombia se destaca por la megadiversidad de su patrimonio,
segin MinCIT (2018) las autoridades de turismo resaltan que algunos atractivos relevantes
del inventario turistico nacional requieren mejorar su estado, toda vez que se observa
deterioro en su calidad y significado. Igualmente, la dotacién de estos factores de ventaja
comparativa no es condicion suficiente para el desarrollo turistico. Se hace necesario que
se haga una clasificacion y orientacion permanente a las regiones para considerar y
priorizar al turismo como una apuesta productiva viable, segun sus diferentes capacidades
y oportunidades, especialmente en la demanda, asi como para determinar las distintas
necesidades que cada entidad territorial requiere para el fortalecimiento del sector (Plan

Sectorial de Turismo, 2018-2022).

Segun el XXXIV Encuentro Nacional de Autoridades Regionales de Turismo, se
identificd que una gestidn de destino limitada, sustentada en débiles procesos de

planificacién y desarrollo de la oferta, deterioran la competitividad de los destinos y
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generan asimetrias regionales en esta materia, especialmente en las regiones que estan

incursionando recientemente en esta actividad.

En 2017, Colombia se ubico en el puesto 62 del indice de Competitividad de Viajes y
Turismo del FEM entre 136 paises. El puntaje alcanzado por el pais en 2017 lo ubica en el
puesto 11 entre 22 paises del continente e incluso por debajo del promedio regional
(Figura 3). Ademas, al comparar con algunos paises de referencia, Colombia s6lo ha
mejorado 10 posiciones entre 2007 y 2017, contrario a paises como México y Brasil que

mejoraron 27 y 32 posiciones, respectivamente.
Figura 3. indice de Competitividad de viajes y turismo en paises de las Américas (2017).

2017 Promedio 2017

3,90

Puntaje
Min. 1 —max. 7
- (48] (4] B o
Estados Unidos I
Canada I
México I
Brasil I
Panama I
Costa Rica IS
Chile I
Argentina I
Per(i I
Barbados IS
Colombia I
Jamaica I
Trinidad y Tobago
Rep. Dominicana I
Uruguay I
Guatemala IEEEEE—
Honduras I
Nicaragua IS
Bolivia INEG——
El Salvador I
Venezuela I
Paraguay I

Fuente: DNP a partir de datos del FEM, 2017.

e Fortalecer la planificacion y ordenamiento territorial para el turismo

El Departamento del Vichada y su capital, Puerto Carrefio, con el apoyo de MinCIT,
Min Vivienda y el DNP, promoveran la inclusion en el EOT de la ciudad, areas definidas
con vocacion o compatibilidad turistica, que permitan el desarrollo de la actividad y eviten

conflictos de uso de suelo, propiciando la articulacion de la planeacion turistica a los
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procesos e instrumentos de ordenamiento territorial, para garantizar la conservacion del
patrimonio natural y cultural, asi como la competitividad del sector. Ademas, es
importante disefiar productos turisticos diferenciados y de alto valor mediante una
estrategia de desarrollo de la oferta turistica del pais de forma diferencial e innovadora,
debido a las caracteristicas, atractivos, costumbres, cultura y ventajas competitivas de esta

region de forma sostenible.

Sumado a esto, Colombia presenta grandes desafios respecto a sus competidores
internacionales en turismo, en materia de atraccion para la inversién. Segtn el FEM
(2017), la carga tributaria, los tramites excesivos y altos costos de los insumos, son
algunos de los cuellos de botella que deben afrontar los empresarios cuando deciden
emprender proyectos de infraestructura y planta turistica en el pais. Igualmente, los
emprendimientos e iniciativas productivas de turismo, ademas de estas barreras, se

enfrentan a la escasa asistencia técnica y apalancamientos financieros que ofrece el Estado.

Segun los datos del indice de Competitividad de Viajes y Turismo del Foro Econémico
Mundial — FEM (2017), las principales limitantes para el desarrollo del turismo son la
infraestructura terrestre y portuaria (puesto 116 entre 136) y el entorno de negocios (puesto
111 entre 136), pilares que precisamente son fundamentales para incentivar la creacion y

permanencia de las empresas, asi como atraer la inversién local y extranjera.

Igualmente, a estas limitantes se suma la escasa capacidad de las regiones para contar
con infraestructura que apoye el manejo hidrico, sanitario y ambiental requerido para
soportar la dindmica turistica. Por otro lado, en lo que respecta a precios de tiquetes aéreos,

Colombia es el tercer pais con los impuestos y tasas aeroportuarias mas altos de la
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medicidn (134 entre 136). De hecho, se han identificado cerca de 14 tributos que gravan la
industria de transporte aéreo. Segun datos de FONTUR (2016) los costos aeroportuarios de
Colombia representan alrededor del 8,3%, siendo un valor superior frente a paises de la
region, como México, lo cual evidencia que existe una posibilidad de mejora para las
empresas frente a la reduccion de estos factores. En este sentido, los aeropuertos de

Cartagena y Barranquilla son de los m&s costosos entre 22 aeropuertos regionales.

Paraddjicamente, segun datos de la Aeronautica Civil, se ha estimado que Colombia
podria transportar mas de 100 millones de pasajeros por via aérea para el afio 2030, lo que
representa casi tres veces la cifra observada para el afio 2017 (Figura 4). De hecho, en los
altimos 10 afios, las frecuencias semanales internacionales han aumentado hasta llegar a
1090 frecuencias en agosto de 2018, conectando a Colombia con 26 paises a través de 24
lineas aéreas internacionales de pasajeros, lo que se traduce en méas de 177.000 asientos

disponibles semanales (Plan Sectorial de Turismo, 2018-2022).

Figura 4. Proyeccién de crecimiento de pasajeros aéreos en Colombia 2017-2030 (en

miles de pasajeros).
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Fuente: Aerocivil, 2018.
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En este punto, es importante resaltar la importancia que cobra el turismo en el
Departamento de Vichada principalmente en su municipio capital. A continuacion, se
describen detalles de la oferta turistica del departamento, asi como de Puerto Carrefio, sitio

de ubicacion de la empresa en estudio.

4.2.1. Andlisis de la Oferta Turistica en Vichada

e Significado patrimonial del departamento del Vichada

A partir de la declaracion de Bogota, de paz a través del turismo, firmada el 27 de
junio de 2014, se impulsa la estrategia de turismo, paz y convivencia del Ministerio de
Comercio, Industriay Turismo — MINCIT, donde se trabaja con actores y comunidades
interesados en el sector turismo, para que sea viable en un contexto de paz, integrando a
las regiones que han sufrido los efectos del conflicto armado. El propdsito es orientar la
nueva oferta turistica hacia un mercado incluyente que genere nuevas oportunidades a los
actores comunitarios articulados a la prestacion formal de servicios turisticos. El turismo
es en este caso, un vehiculo para que la oferta de recursos turisticos, servicios,
infraestructura y capacidades de los departamentos priorizados, acompafie la
transformacion de aquellos sitios que afios atras fueron escenarios de guerra a territorios
donde la paz sea una realidad con el desarrollo de un turismo consiente, responsable y

sostenible en el tiempo (Camara de Comercio de Armenia y del Quindio, 2019).

La garantia de la paz, es decir, la seguridad de las comunidades locales y de quienes
los visiten, debe ser asumido como un patrimonio local, el cual se puede construir
incorporando la cultura de la paz, asociada a valores, actividades y comportamientos que

estimulen en la poblacion el rechazo a la violencia, asi como la prevencion de las causas.
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e Ofertas comerciales del servicio
Conocer detalles relacionados con la oferta comercial del destino, permite

identificar de una forma simple y funcional los puntos fuertes y los aspectos a mejorar para
crear un nuevo producto turistico. Un primer insumo para este analisis se origind en
concluir las reales facilidades con las que se cuenta en el destino, en cuanto a transporte,
gastronomia, alojamiento, guianza, entre otros. Ademas de ello se analiz6 la trazabilidad
de la oferta del departamento con los productos exportables que Colombia promociona
para mercados internacionales, a través del apoyo que Procolombia brinda a las empresas
exportadoras de servicios turisticos. Otro insumo que se valoro, es la revision de la oferta
real para turismo domeéstico y receptivo, puesta en el mercado por parte de agencias de

viaje en el destino.

Para la participacion de Puerto Carrefio en el marco de la vitrina turistica de Anato
2019, asi como la revisién en campo y en medios virtuales de la oferta real, con presencia
en el mercado, se identificd la oferta comercial del destino. Siendo coherentes con la oferta
que Colombia promueve hacia diferentes mercados, tanto nacionales como
internacionales, el anlisis de la oferta comercial se llevd a cabo por tipologias de
producto. Para este caso, en la Tabla 6 se contextualizan las facilidades que ofrece el
sector turismo en el municipio de Puerto Carrefio, de acuerdo con las condiciones reales

encontradas a la actualidad (Camara de Comercio de Armeniay del Quindio, 2019).

Tabla 3. Productos que ofrece el turismo en Puerto Carrefio, Vichada.

Producto o actividad Descripcion General

Avistamiento de flora y fauna El departamento en general tiene un gran

potencial en relacion a este producto, en
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Tomada de: El portal de Caracol.com.co -
Biodiversidad del Rio Vita en Vichada.

Avistamiento de aves

Tomada de: El portal de Caracol.com.co
Biodiversidad del Rio Vita en Vichada.

Agroturismo

especial la ruta Humboldt, la cual recorre
aguas arriba el rio Orinoco, desde Puerto
Carrefio, observando los raudales que se
hicieron famosos en los libros publicados por
el naturalista alemén, el Atures y el Maipures,
asi como la zona de transicion donde la
Amazonia, la Orinoquia y el escudo guayanés
se unen creando un paisaje sin igual en el
planeta. Se continua hasta la selva de Mataven
donde se comparte con la comunidad Piaroa
en Sarrapia entre la frontera de Vichada e
Inirida, terminando el recorrido en el
departamento de Guainia.

En el departamento es nuevo en la oferta de
avistamiento de aves. Desde la fundacion
Orinoquia, Agropesca Novoa y otros actores
locales, se ha iniciado un proceso que esta
orientado desde el 2015 a la creacion y
fortalecimiento de un grupo de observadores
de aves local, con participacién de nifios
Ilamado los alcaravanes de Puerto Carrefio.
En los afios 2017, 2018 y 2019 se ha
organizado AVIFEST, con
diferentes organizaciones publicas y privadas.

apoyo de

Aprovechando este escenario, la region ha
participado en el Global Big Day con apoyo
de observadores de aves de otras regiones y el
reconocido investigador Gary Stiles. Aun
deben recorrer un camino largo para el
desarrollo del este producto, pero sin duda,
estan cimentandolo como debe ser.

Es un producto incipiente en el departamento

principalmente promocionado desde las
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Tomada de: pagina web de Nimajay

Parques naturales

Tomado del libro Diagnostico y bases para

consolidar la estrategia de turismos sostenible

en la reserva de biosfera el TUPARRO —

Orinoquia Colombiana - 2009
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iniciativas de turismo comunitario del
departamento. En Puerto Carrefio, algunas
fincas se estan incorporando a esta modalidad
del turismo, con procesos productivos y
trabajos artesanales desde los productos del

marafién, morichal y la miel.

La actividad en el Parque Nacional El Tuparro
se realiza con pasadias, pues el parque no
tiene permitido pernoctar y las cabafias que
antes eran utilizadas para los turistas estan
deterioradas.

En el parque se presentan tensiones entre la
institucion y los operadores que desarrollan
pesca deportiva de manera ilegal, ya que no se
tienen permitido realizarlo.

El parque el Tuparro tiene un gran potencial
paisajistico y de avistamiento de faunay flora,
asi como para actividades de turismo de
naturaleza. Ademas, se puede conectar por
medio de la ruta Humboldt con la selva de

Mataven y Puerto Inirida.
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Las actividades turisticas en aventura de agua,
son otro gran potencial del departamento por
la riqueza hidrica. Desde hace afios han
venido desarrollando como  actividad
principal la Pesca deportiva, posicionandose
con este producto en el mercado nacional e
internacional.

Una aventura singular, es el recorrido de la
ruta Humboldt, navegando aguas arriba del
dificultades

rio Orinoco, dadas las

geograficas, raudales y condiciones de
navegabilidad del cuerpo de agua, las cuales
obligan a contratar los servicios con
operadores expertos.

Se destaca un producto nuevo y novedoso

'~ desarrollado solo por el operador Agropesca

Novoa, que son las expediciones en bicicleta
por dos rutas una hacia la inspeccion de

¥ Casuarito, pasando por varios resguardos y
{ terminando en el hospedaje Rancho BarG y su
~ cascada, y el otro hacia el Parque Nacional El

Tuparro pasando por Garcitas e involucrando

' a la comunidad del colegio amigos del

turismo, asi como articulando acciones con
las comunidades indigenas en relacién al
alojamiento, guianza por senderos naturales
interpretativos, entre otras actividades.

A nivel nacional, son reconocidas las
expediciones en vehiculos 4x4 modificados,
quienes viajan desde el interior del pais,
desafiando las dificiles condiciones de las
vias durante la etapa en que el invierno inunda

la sabana.
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Tomada de Archivos de tele Orinoco, 2018.
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Una de las versiones mas famosas, conocida
como ruta 4x4 héroes del Orinoco, se creé con
el animo de exaltar la labor del ejército
nacional en defensa de la libertad. La
distancia del recorrido es de 830 kilémetros
entre Yopal en el Casanare y Puerto Carrefio
en Vichada. Otro evento reconocido es el rally
raid Orinoco — El Tuparro, el cual sale desde
Villavicencio, pasando por Puerto Gaitén,
Santo de Oro, Marandua y llegando a Puerto
Carrefio.

Estos dos son ejemplos del potencial de la
region, tanto en tiempo de Iluvias como en
verano, de reinventar una de las mayores
debilidades del departamento, la accesibilidad
terrestre, potenciando la creciente aficion de
propietarios de vehiculos 4x4 y utilitarios,
quienes podrian visitar este departamento y
sus atractivos a través de viajes, rallys o
caravanas organizadas para amantes de los
vehiculos a motor y la naturaleza.

Actividad de pesca deportiva en los rios
Orinoco, Meta, Bita y Tuparro, ademas, de
actividades de avistamiento de Toninas.
Algunos operadores nacionales tienen oferta
de kayaking en la Orinoquia y el rio Bita, el
Unico rio protegido de Colombia.

El departamento tiene varias actividades

culturales y artisticas alrededor de la cultura
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Tomada de Google.com

Turismo Gastronémico

Tomada de Google.com
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Llanera, la historia, actividades econémicas y

gastronomia. Algunos de estos eventos son:

e Festival Infantil Internacional de Mdsica
Llanera “La Palometa de Oro”.

e Torneo Llanero de “Corrio Llanero”.

e Festival de la Cultura Indigena y el Reinado
del Cumaré.

e Festival el Bocachico de Oro.

o Festival del Chigliro del Meta.

e Festival de Cumaré.

e Festival de VVerano de Cumaribo.

El producto de gastronomia no esta
especializado en la oferta actual, més alla de
los platos de Carne a la Llanera y platos a la
carta, no se utiliza el potencial gastronémico
basado en productos de la region,
especialmente la diversidad de peces que se
encuentran en los rios de la Orinoquia.

Solo algunos operadores incorporan en Puerto
Carrefio la gastronomia local utilizando
productos propios y diferenciales del
departamento; ejemplo de ello son los platos
preparados con recetas tradicionales en
iniciativas de turismo como la Pedregoza,
Reserva Nimajay y la Finca Rojas, con
productos como el Marafion, la miel y, en
Rancho BarG, con los diferentes
preparaciones de Pescado.
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Playa Sol y veraneo (sol y piscina) Este es un producto es de interés para los
turistas locales y de departamentos vecinos, la
oferta se da en lugares como balnearios,
fincas y reservas que estan realizando
actividades de esparcimiento en playas de los
rios.

Entre los meses de noviembre a diciembre se

presenta la temporada seca en la Orinoquia,

alli las sabanas de la altillanura arenosa del

Tomado de especiales semana.com, 2016.

escudo guayanés sorprenden por su
composicion floristica, conformado por una
extensa franja de pastizales con arbustos que
se encuentran en el extremo oriental del Ilano,
al sur del rio Meta, desde el municipio de
Puerto Carrefio hasta las inmediaciones de la
selva de Mataven, los rios Inirida y Guaviare.
Los rios y cafios de la Orinoquia crean
hermosas playas que invitan a un refrescante
bafio, lo cual crea motivaciones de viaje para
comunidades locales, habitantes de Puerto

Carrefio y ocasionales.
Fuente: Autor, 2020, a partir del Estudio de diagnostico realizada al Vichada, 2019.

La vocacion turistica Puerto Carrefio Vichada esta asociada al turismo de
naturaleza debido a la abundancia de afluentes hidricos, ecosistemas aun pristinos y
presencia de diversas comunidades indigenas. Ademas, existen reservas privadas de la
sociedad civil no formalizadas ante Parques Naturales Nacionales, en donde se desarrollan
y ofrecen servicios turisticos para el mercado local, regional, a nivel nacional relacionada
con turismo cientifico. Se evidencia interés y acciones de promocion para mercado

internacional en productos nicho, como pesca deportiva y aviturismo. Esta oferta esta
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relacionada con el turismo de naturaleza, destinado al turista local y departamental, en un

segundo plano al nacional y en ocasiones al internacional. La proyeccion de algunos

operadores, se orienta hacia la comunicacion de los valores del destino en busca de crear

interés en el mercado internacional.

e Empresas turisticas formalizadas en el Departamento

En este orden de ideas, se muestran los prestadores de servicios turisticos inscritos en

el Registro Nacional de Turismo, especificamente en el departamento del Vichada, segun

informacion de la Camara de Comercio de Villavicencio, con corte al 09 de diciembre de

2019.
Tabla 4. Agencias de viajes y turismo en Puerto Carrefio, Vichada.
Codigo
ITEM _Rnt Razon_Social Correo_Electronico Telefono_Reportado_1 |OFERTA TURISTICA
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO VICHADA PESCA DEPORTIVA -
1| 15497|EXOTICA vichadaexotica@yahoo.es 3124446364 ECOTURISMO
TIQUETES-
2| 32965[CONOCER VIAJES Y TURISMO conocerviajesyturismo2013@gmail.com[3115776999 ECOTURISMO
TIQUETES-
ECOTURISMO-
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO PESCA DEPORTIVA-
3| 60751|ECORINOQUIAS.A.S ecorinoquia.sas@gmail.com 3112046337 AGROTURISMO
PESCA DEPORTIVA -
46875|AGENCIA DE VIAJES CASUARO TOURS casuarotours@gmail.com 3208030909 ECOTURISMO
5| 36451|TUCUNARE LODGE info@tucunarelodge.com 3212088547 PESCA DEPORTIVA

Fuente: Autor, 2020.

Tabla 5. Agencias operadoras en Puerto Carrefio, Vichada.
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Codigo
ITEM _Rn/~ Razon_Social - Correo_Electronico ~ |Telefono_Reportado_ ~ [OFERTA TURISTICA
ECOTURISMO -
1| 78830|ECOLODGE LA PEDREGOZA drkdombro@gmail.com 3204576100 AGROTURISMO
2| 78825|GUIA TURISTICO WITZARA VICHADA milagritostorres0907@gmail.com 3115176715 PESCA DEPORTIVA
3| 78707|SIETE RIOS CAMPP VICHADA HNC anovoacubillos@yahoo.es 3132776582 PESCA DEPORTIVA
4| 78379(TURISMO RIO TOMO VICHADA jaideralberto13@hotmail.com 3143097161 PESCA DEPORTIVA
5| 78365|OSKAR POSADA FISHING TOURS oskarposada@yahoo.com 3137431841 PESCA DEPORTIVA
6| 76851|MORICHALRIO BITA elmorichalpcr@gmail.com 3148482987 PESCA DEPORTIVA
7| 72771|PESCA Y NATURALEZA VICHADA ivan1998miranda@hotmail.com 3133292182 PESCA DEPORTIVA
8| 72213|RANCHO BARU mafecastellanos0328@hotmail.com 3502289746 ECOTURISMO
PESCA DEPORTIVA -
9] 69596/ TRANSLLANORINOQUIA DEL VICHADA transllanorinoquia@gmail.com 3162362717 ECOTURISMO
10| 67083(VICHADA TOURS AGENCIA DE VIAJES wilrescar@hotmail.com 3134993567 PESCA DEPORTIVA
11| 42087(ESTADERO Y BODEGA MIRAMAR rafaelmiranda392@yahoo.com 3213919506 PESCA DEPORTIVA
12| 39647(VICHADA PARAISO MAGICO luisfranciscorincon2015@gmail.com 3185631497 PESCA DEPORTIVA
ECOTURISMO -
TURISMO
13| 38285(VIAJEROS DEL ORINOCO huapireyo@gmail.com 3214134583 CIENTIFICO
PESCA DEPORTIVA -
14 37723|ORINOQUIA TOURS & EXPEDICIONES orinoquiatoursandexpeditions@gmail.c{3143413300 ECOTURISMO
COOPERATIVA MULTIACTIVA GARCITAS
15| 37511(PAISAJES TOURS coopgarcitastours@gmail.com 3506208271 ECOTURISMO
16| 37087[AVENTURA EN EL VICHADA elver36-@hotmail.com 3125497609 PESCA DEPORTIVA
PESCA DEPORTIVA -
17| 35868 TURISMO PAVON DE LA ORINOQUIA javier.orinoco@hotmail.com 3213321437 ECOTURISMO
TURISMO
COMUNITARIO -
ECOTURISMO -
18 35468|ISLA SANTA ELENA jaironovoa@islasantaelena.com 85654156 PESCA DEPORTIVA
19( 35250|LA ORQUIDEA DEL ORIENTE yosipacuco@hotmail.com 3105894241 PESCA DEPORTIVA
20| 33170|LA RESERVA DEL VITA 0505621@hotmail.com 3134627895 PESCA DEPORTIVA
21| 32770|IKA JANE PCR ikajane.vichada@gmail.com 3118081131 ECOTURISMO
22| 19742|AGENCIA DE VIAJES TURAPEZCA D gildardorog@hotmail.com 3102049274 PESCA DEPORTIVA
ECOTURISMO,
PESCA DEPORTIVA
23| 79680|ALTILLANURA TRAVEL SAS acdaesperanzahoyosroa@hotmail.com |3223336830 TRAVESIAS

Fuente: Autor, 2020.

4.2.2. Analisis de la Demanda Turistica

El sector del turismo en Colombia no ha sido ajeno a las diferentes dinamicas

econdmicas que vive el pais, por ejemplo, entre el 2017 y el 2018, el nimero de viajeros

internacionales que visitaron el pais aumentd en un 91%. En los ultimos afios, los ingresos

de divisas por turismo han aumentado mas del 300%. De acuerdo con cifras del Banco de

la Republica, el turismo se situd como el tercer generador de divisas, después del petréleo

y sus derivados, y el carbdn. No obstante, es el primero en el sector no minero energético

superando productos tradicionales como café, flores y banano. Con respecto a 2017, las
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divisas generadas (cuenta de transporte aéreo de pasajeros mas cuenta de viajes) presento

un incremento de 12,73% pasando de US$5.881 millones a US$6.630 millones.

Todos estos acontecimientos hacen prever que el turismo en el pais se seguira
consolidando como uno de los sectores de mayor exportacion en servicios de Colombia

hacia el mundo, segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo - MinCIT (2019).

A partir de esto, es importante conocer que al turismo lo comprenden un conjunto de
datos sobre la oferta y la demanda a nivel nacional e internacional, que permiten
identificar la estructura y evolucién del mismo. En este capitulo se estudia desde el nivel
central, asi como el analisis de la demanda y oferta turistica del departamento del Vichada

y de su capital, Puerto Carrefio.

De la misma manera, la gobernacion de Vichada en conjunto con los municipios, en
sus diferentes planes de desarrollo, han incorporado una serie de programas enfocados al

mejoramiento de la calidad turistica. Algunos de ellos como los siguientes:

= Programa de Educacion turistica sostenible

El programa de educacion turistica sostenible, busca realizar campafias de turismo
de naturaleza responsable, sostenibilidad turistica, involucramiento de la comunidad en el
turismo y de la cultura turistica y las buenas practicas de sostenibilidad a los visitantes,
para lo cual, se llevara a cabo la realizacién de jornadas de limpieza en sitios turisticos de

la ciudad y se gestionara la creacion del énfasis en guianza turistica y ecoturismo, como
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técnico profesional en la educacion media, aprovechando las oportunidades que ofrece el

SENA en sus diferentes programas que van enfocados a la pertinencia de la region.

Resultados

Indicador de resultados Linea Base Meta de resultado

. ) ) Formalizar al menos 1 énfasis
# Enfasis educativos en turismo avalados ) )
i educativo en turismo avalado por la
por la Secretaria de Educacion i »
o 0 Secretaria de Educacion
Departamental y el Ministerio de S
N Departamental y Ministerio de
Educacion » )
Educacion Nacional.

Fuente: Autor, 2020, a partir del Plan Departamental de Desarrollo 2020-2023.

Productos

Indicador de resultados Linea Base Meta de resultado

# campafas de cultura en turismo

_ Realizar al menos 12 camparias de
responsables realizadas en los 4

) o cultura en turismo responsable
diferentes municipios
# Jornadas de limpieza en sitios Realizar al menos 8 jornadas de

turisticos realizados limpieza en sitios turisticos.

Fuente: Autor, 2020, a partir del Plan Departamental de Desarrollo 2020-2023.

*= Programa de Ecoturismo
Este programa tiene como propdsito lograr la articulacion con el Viceministerio de
Turismo para el desarrollo de actividades del proyecto PINES que beneficie al Parque

Nacional Natural el Tuparro.

Resultados
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Indicador de resultados Linea Base Meta de resultado
% Fortalecimiento del ecoturismo 30% Fortalecer en 50% el ecoturismo
Aumentar el nimero de visitantes al
# De visitantes al PNN el Tuparro 300
Parque a 800
# Proyectos gestionados que favorezcan Gestionar un proyecto que favorezca
el acceso al PNN el Tuparro 0 el acceso al PNN el Tuparro
# Capacitaciones en Ecoturismo Formular e implementar 1 plan de
formulado e implementado 0 capacitaciones en ecoturismo.

Fuente: Autor, 2020, a partir del Plan Departamental de Desarrollo 2020-2023.

= Programa de emprendimiento Turistico

El programa de emprendimiento turistico de Vichada, se enfocara en la creacion de
nuevos productos turisticos y de un plan de capacitaciones con énfasis en asociatividad y
emprendimiento turistico para los actores del sector (Hoteles, Alojamientos, Restaurantes,

Agencias, Operadores, Guias turisticos).

Meta de gestion

Conformar 1 red de cooperacion y colaboracion en servicios turisticos

Resultados
Indicador de resultados Linea base Meta de resultado
# Capacitacion en administracién de . o
.. . Realizar 8  capacitaciones  en
servicio turistico a actores del sector 4 .. ., . L.
. administracion de servicio turistico
realizadas

L L Realizar 8  capacitaciones  en
# Capacitaciones en asociatividad y P

. . . 0 asociatividad 'y  emprendimiento
emprendimiento turistico realizadas L
turistico.
# Capacitaciones en primeros auxilios 1 Realizar 4 capacitaciones en primeros
y salvamento auxilios y salvamento
# Personas beneficiadas en el 0 Fomentar al menos 10 guias turisticos
programa binguilismo en el programa de binguilismo.

Fuente: Autores 2020, a partir del Plan Departamental de Desarrollo 2020-2023.

= Programa de promocion y divulgacion del turismo
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A traves de este programa, se busca participar en eventos que permitan posicionar
el destino Vichada a nivel nacional, gestionar recursos para llevar a cabo proyectos de
promocion para el Departamento, activar las redes sociales y pagina web para el

posicionamiento turistico del Vichada como un destino de turismo naturaleza.

Resultados
Indicador de resultado Linea Base Meta de resultado
# Participaciones en eventos de 4 Participar en al menos 4 eventos de
posicionamiento del Departamento posicionamiento del Departamento.
Marca de origen creada 0 1 marca de origen creada
# Proyectos de promocién turistica 3 Gestionar y/o cofinanciar 4 proyectos
gestionados de promocion turistica
. Aumentar a 3000 los seguidores de las
# Contactos en redes sociales 2034 g

redes sociales.

Fuente: Autores 2020, a partir del Plan Departamental de Desarrollo 2020-2023.

Productos

Indicador de resultado Linea Base Meta de resultado
# Participantes en La vitrina Partlcnf)a_r al m(,enf)s 4 veces
turistica de ANATO 4 en la vitrina turistica de

ANATO.

3 Cantidad de material Realizar al menos 10.000
publicitario impreso de 10.000 piezas publicitarias de
divulgacion turistica divulgacion turistica.
# Cantidad de viajes de 5 Realizar al menos 3 viajes de
familiarizacion realizados familiarizacion turistica
# Cantidad de misiones 0 Realizar al menos 3 misiones
comerciales realizadas comerciales.

. , Aumentar al menos 3.000 los
# Visitantes a la pagina web y .. .

0 visitantes en la pagina web y

seguidores de redes sociales. . .
seguidores de redes sociales.

Fuente: Autores 2020, a partir del Plan Departamental de Desarrollo 2020-2023.

De forma semejante, a continuacién, se dan a conocer algunas estadisticas a nivel
nacional de la importancia que representa la actividad turistica para Colombia, propiciando

escenarios positivos en la cadena econémica en los Gltimos afios.
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e Estadisticas Nacionales — Flujos de Turistas — Turismo Receptor

La informacidn presentada en las siguientes Figuras y Tablas, tiene por objeto
cuantificar la demanda del sector servicios y de la faccion hotelera en el pais en los Gltimos
afios, de acuerdo con datos consultados del Ministerio de Comercio, Industriay Turismo —

MINCIT y el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE, entre otros.

En todos los casos, se destaca un comportamiento de crecimiento constante hasta 2018,
lo cual signific6 una oportunidad de mejora para el pais, en cuanto al reconocimiento y
desarrollo del sector turistico y hotelero. Adicionalmente, se detectd una disminucién de
visitantes tanto nacionales como internacionales a partir de 2019, por cuanto la pérdida
parcial del terreno ganado para el sector se vio influida por cuestiones politicas adoptadas
por la nueva administracion, que afectaron la imagen turistica del pais a nivel

internacional.
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Figura 5. Llegada de Cruceros a Colombia (2000-2019).
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2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 2013 | 2014 | 2015
B Cartagena de Indias | 117 | 127 @71 32 43 35 38 76 | 137 168 199 § 201 | 161 | 205 199 @ 173

M Santa Marta 2 2 2 3 2 1 3 13 17 12 10 10 4 6 7 12
B San Andrés 0 4 11 20 14 9 12 10 7 4 3 2 1 3 5 7
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M Cartagena de Indias M Santa Marta B San Andrés

Fuente: Puertos de Cartagena, Santa Marta y San Andrés — Calculos OEE-MINCIT, 2019.

Figura 6. Llegada de cruceros (pasajeros) a Colombia (2000-2019).
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2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2
M Cartagena de Indias 147,51168,8585,88031,06338,94641,54242,024108,89206,69270,25286,31305,93251,53303,91309,69258,9929

M Santa Marta 1,633 235 | 208 | 742 @ 737 |1,300/2,55013,43217,42413,564 8,684 6,658/ 2,768 2,563 3,988(10,97314
M San Andrés 0 2,208/8,27210,8049,601 5,273 6,372 4,566 4,106 906 1,053 563 104 216 521 2,149

M Cartagena de Indias M Santa Marta B San Andrés

Fuente: Puertos de Cartagena, Santa Marta y San Andrés — Calculos OEE-MINCIT, 2019.
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Figura 7. Llegada de visitantes extranjeros no residentes por departamento destino (2012-

2019).

www.citur.gov.co - 21/03/2020
Fuente:Migracién Colombia- Calculos OEE- MINCIT (2019-06)

3.000k
2.709.043
2.500k 2.465.815
2.240.665
> 000K 1.982.966
S 1.695.000
ar
@ 1.487.032
;_2 1.500k 4 360.956 1.387.229
=}
=
1.000k
500k
Ok
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Il No. Viajeros

Fuente: Migracion Colombia — Calculos OEE- MINCIT (2019-06).

Figura 8. Visitantes extranjeros no residentes por modo aéreo, terrestre y maritimo

(2012-2019).

4.000.000

3.000.000

il

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

No. Viajeros (miles)

Il Colombianos residentes en el exterior [l Extranjeros no residentes
Il Nuimero de pasajeros en cruceros internacionales

Fuente: Migracién Colombia — Calculos OEE- MINCIT, 2019.
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Tabla 6. Visitantes extranjeros no residentes por modo aéreo, terrestre y maritimo (2012-

2019).

Numero de Afio
visitantes 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Colombianos
. 89.2 7243 7937 7961 3513
residentes en el 583.609 561.791 583.967

) 85 75 40 09
exterior
Extranjeros no 2.288. 2.529. 2837. 3.107. 1592
] 1.591.120 1.726.300 1.967.814
residentes 342 266 171 630 478
Nlmero de
pasajeros en 272.2 3058 3446 378.0 206.3

254.403 306.694 314.207
cruceros 06 20 24 81 70

internacionales

Fuente: Puertos de Cartagena, Santa Marta y San Andrés - Calculos OEE - MINCIT, 2019.

Figura 9. Motivo de viaje de los huéspedes (2012-2019).

80
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- Visitas a familiares y ami...

Fuente: Migracion Colombia — Calculos OEE- MINCIT, 2019.

Tabla 7. Motivo de viaje de los huéspedes (2012-2019).

Afo

Motivo de viaje
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Educacion y
. 0.59% 1.7% 2.58% 2.48% 2.41% 2.22% 2.14% 1.86%
formacion
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Negocios y
motivos 16.95% 18.57% 22.73% 19.58% 17.14% 15.95% 14.8% 14.5%

profesionales

Otros motivos 14.63% 12.63% 7.15% 746% 6.81% 6.48% 6.54% 10.2%
Religion y

L 0% 0.05% 0.12% 0.08% 0.06% 0.12% 0.06%  0.06%
peregrinacion

Salud y atencion

o 04%  037%  054%  048% 057% 0.65% 0.74% 0.75%
médica
Trénsito 387% 195%  0.12%  0.34% 0.13% 0.07%  0.04% 0%

Vacaciones,

. 63.53% 64.7%  66.75% 69.57% 72.88% 74.5% 75.59% 72.5%
recreoy ocio

Visitas a
familiares y 0.03% 0.03%  0.01% 0% 0% 0% 0.08%  0.14%
amigos
Total general 100%  100% 100% 100%  100%  100%  100%  100%

Fuente: Migracién Colombia — Calculos OEE- MINCIT, 2019.
Figura 10. Ocupacion hotelera — Variacién mensual (2004-2019).
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Fuente: DANE — Muestra mensual de hoteles, 2019.
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Tabla 8. Numero de visitantes a Parques Nacionales Naturales de Colombia (2012-2019).

Ano
Pargue Nacional Natural
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018  2.019
P.N.N. Sumapaz 145 0 0 0 0 0 0 0
P.N.N. Chingaza 13801 15081 11972 19870 23248 29083 24831 14233
P.N.N. Corales del Rosario y de San 42049 44345 43357 44847 84616 103700 116228 63330
Andrés 2 8 6 9 4 6 7 8
S.F.F Los Colorados 385 532 724 1374 1143 772 1201 480
P.N.N. El Cocuy 9747 14147 16867 19239 7617 8695 14125 9124
S.F.F Iguaque 6742 5469 5872 5622 7375 8601 7822 3796
P.N.N. Pisha 0 8 0 0 0 0 0 0
P.N.N. Puracé 2959 3302 0 0 0 0 0 0
P.N.N. Gorgona 2617 2823 3086 1489 2749 4128 4704 1675
P.N.N. Utria 1864 3127 3073 2888 5948 6822 8776 2270
P.N.N. Cueva de los Guacharos 668 829 857 790 757 787 1217 309
S.F.F Los Flamencos 3259 13779 7690 12845 10637 14982 16630 10500
P.N.N. Macuira 590 722 673 807 930 1094 1622 805
29352 30457 31379 33396 39144 14760
P.N.N. Tayrona 395143 446299
5 5 6 5 2 5
P.N.N. Sierra Nevada de Santa Marta 270 373 9593 12809 21117 23478 25312 10441
Via Parque Isla de Salamanca 2620 1834 2234 1134 1466 1478 1511 705
P.N.N. Sierra de la Macarena 0 0 9460 11400 14325 15905 12953 3718
S.F.F Isla de la Corota 34491 33489 40671 36629 38905 27551 21758 10512
S.F.F Galeras 75 195 409 326 320 462 653 455
Area Natural Unica Los Estoraques 0 0 0 0 0 0 0 0
P.N.N. Tama 0 0 0 0 0 0 0 70766
S.F.F Otln Quimbaya 2628 3001 4687 6075 6849 7544 7512 3786
S.F.F Guanenta Alto Rio Fonce 0 43 0 0 0 0 0 0
P.N.N. Los Nevados 15384 21004 37498 32828 39904 50896 54095 23320
S.F.F Malpelo 527 326 364 427 404 408 377 108
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P.N.N. Old Providence McBean
10089 10591 13996 20617 25076 17638 15118 9354

Lagoon
P.N.N. Amacayacu 2448 0 0 0 0 0 0 0
P.N.N. El Tuparro 117 134 48 179 340 1050 2389 822

Fuente: PNN, 2019.

El departamento del Vichada es una region estratégica no solo para el pais, también lo
es para el mundo. Su ubicacion y riqueza natural lo hace un territorio de importancia para
lograr el equilibrio y la sostenibilidad ambiental del pais y del mundo. Por todo lo anterior,
el departamento del Vichada es privilegiado con una biodiversidad tnica lo que lo hace
competitivo en temas de recursos naturales e hidricos. Ademas de su riqueza cultural y
costumbres con el reconocimiento a sus resguardos indigenas y toda su cultura ancestral.
Al ser un territorio de frontera, con grandes extensiones de sabanas y selvas poco pobladas
permite que sus ecosistemas no sean aln impactados por la actividad agricola, siendo aln

una zona geografica con una conservacion singular de sus recursos naturales y culturales.

Pero para poder potenciar y desarrollar en el territorio el turismo, se hace necesario
crear otros condicionantes en términos de competitividad para unos mercados
especializados conforme a sus riquezas de biodiversidad y culturales (su oferta turistica).
En la actualidad, el departamento ha venido promocionando algunos de sus atractivos
turisticos desde las potencialidades del territorio, la diversidad étnica y su biodiversidad,
permitiendo el desarrollo de actividades turisticas en Naturaleza, Cultural y Cientifico. De
igual forma, el departamento cuenta con el Parque Nacional Natural Tuparro y la reserva
indigena EI Unuma parte baja (Universidad Nacional, 2018). (Camara de Comercio de

Armeniay del Quindio, 2019)
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Figura 11. Participacion de Hoteles, restaurantes, bares y similares en el PIB

departamental.
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Nota: En la plataforma del DANE, CITUR, MINCIT, no se encuentran datos actualizados.

Fuente: DANE, 2019.

Entre 2000 y 2016, la participacién promedio de estas actividades en el PIB
departamental fue de 6,3 %. Durante los Ultimos afios la contribucion de esta rama del PIB

en el departamento ha aumentado al 9,3 %.

Tabla 9. Turismo en Puerto Carrefio, Vichada (2015-2018).

Indicador Periodo - variacién Periodo - variacién
2015 2016 Var. % 2017 2018 Var.%

Visitantes

Parques 159 340 90 1050 2389 128
Nacionales
Naturales
Visitantes

extranjeros no 100 58 -42 64 162 153

residentes
Pasajeros

aéreos 17562 17532 -0.17 18208 19564 7.4
nacionales
Pasajeros

aéreos 0 0 0 0 0 0

internacionales
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Ocupacion

hotelera (%) 0 0 0 0 0 0

Fuente: CITUR, 2018.

Figura 12. Ingreso de visitantes a Puerto Carrefio por procedendia (2018).
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Fuente: Enlace de turismo de la Gobernacion de Vichada, 2019.

Figura 13. Ingresos de turistas por Pesca Deportiva (2012-2018).

1200
1000
800
600
400
200
2012- 2013- 2014- 2015- 2016- 2017- 2018-
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
ONAL 644 654 603 751 761 772 755
OEXT 26 26 35 103 74 290 256
COTOTAL 670 680 638 854 835 1062 1011

Fuente: Oficina de Policia de Turismo Departamental, 2019.

La afluencia de visitantes se ha mantenido a través de los afios en el municipio,

gracias a su facil acceso por via aérea durante todo el afio y a pesar de la limitada
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disponibilidad de tiquetes en la Unica empresa que opera actualmente. A 2017 se observd
un aumento significativo de los viajeros extranjeros, en parte ocasionado por la
consolidacion del producto turistico de la pesca deportiva, cuyo atractivo se centra en la
biodiversidad de los rios Orinoco, Bita y Meta, principalmente, lo cual brinda una
oportunidad unica a los interesados. Los visitantes nacionales aumentaron de manera

considerable a partir de 2015, también a razén de lo mencionado anteriormente.

Por otra parte, el Parque Natural Nacional EI Tuparro es un gran atractivo turistico
de la regidn, siendo uno de los mas visitados por propios y visitantes a lo largo de los afios.
En la siguiente Figura, se muestra el nimero de personas que ingresaron al parque entre
los afios 2015 y 2018. Se destaca el aumento registrado para el afio 2017, triplicando la
cifra del afio inmediatamente anterior, lo cual establece el reconocimiento del potencial
paisajistico de la zona y la nueva percepcion del departamento, dejando atras la imagen de

region afectada por el conflicto armado.

Figura 14. Ingreso de visitantes al PNN el Tuparro.
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Fuente: Parque Nacional Natural el Tuparro, 2019.
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Figura 15. Prestadores de Servicios Turisticos a 2019.
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Fuente: Camara de Comercio de Villavicencio, 2019.

Segun informacion de la Camara de Comercio de Villavicencio, a 2019 habia 27
agencias de viaje en el municipio de Puerto Carrefio, 11 hoteles registrados como
prestadores de servicios formales, 2 alojamientos rurales y 1 empresa de transporte
turistico. Estos datos demuestran que el municipio esté suficientemente equipado para
suplir la posible demanda turistica que se esta incentivando a nivel nacional e internacional
para el departamento.

Figura 16. Movimiento de pasajeros en el Aeropuerto German Olano de Puerto Carrefio
(2011-2018).

[

N° DE PASAJEROS

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

o
N° DE PASAJEROS QUE 20,520 20,726 27,154 27,206 20260 20333 21135 23027

INGRESAN
CON° DE PASAJEROS QUE SALEN 20,030 21,331 26,881 26,114 20245 20232 20730 22178

Fuente: Aeronautica Civil — Unidad Administrativa Especial, 2019.



PROGRAMA DE GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD DEL .
~ 67 ~ HOTEL TIERRA AZUL A LA LUZ DE LA NORMA TECNICA s s.ean

----- universidad

SECTORIAL COLOMBIANA NTS- TS 002 DE 2006 °

Figura 17. Movimiento de carga (2016-2018).
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Fuente: Aerondutica Civil — Unidad Administrativa Especial, 2019.

En los Gltimos afios ha aumentado la poblacion del municipio y, por tanto, la

demanda de mercancia para la canasta basica, medicamentos, textiles, entre otros.

Figura 18. Ingresos Hoteleros en Puerto Carrefio (2012-2018).
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Fuente: Enlace de turismo de la gobernacion, 2019.
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Debido a la fuerte temporada de lluvias e inundaciones ocurridas en el afio 2018, el
comercio local en general no estuvo en operacion para esa época, entre ellos algunos
hoteles. Por esta razon, los datos relacionados en la Figura anterior representan una
disminucion de los usuarios que ingresaron a establecimientos de alojamiento y hospedaje

para este afo.

Los visitantes del departamento con motivos turisticos son principalmente eco-
turistas, pescadores deportivos, participantes de los rallyes y cientificos. Aquellos con
motivos profesionales son principalmente educadores, vendedores, comerciantes,

empresarios, médicos e ingenieros.

El proyecto “Estructuracion del Producto Turistico de Pesca Deportiva para el
Departamento del Vichada” de 2015, acota que Puerto Carrefio, por su ubicacion
estratégica como ciudad fronteriza, puerto fluvial sobre el Orinoco y su proximidad al
Parque Nacional Natural el Tuparro, ofrece ilimitadas posibilidades para el ecoturismo, el
turismo de aventura y el etnoturismo, entre otras actividades, como la practica de Deportes
Extremos y la Pesca Deportiva; las etnias representativas y la cultura llanera presente en la
region, ofrecen una rica muestra de lenguas y dialectos, igual que creencias, mitos y

leyendas.

4.2.3. Analisis de la vocacion turistica departamento del Vichada

De acuerdo con la vocacion turistica — Puerto Carrefio, se obtuvo la Figura 18,
aplicando lo descrito por Perea (2018) (ver Figura 19), que relaciona capacidad y
aptitud turistica del sitio de estudio. Como resultado, se obtuvo una mediana vocacion

turistica para Puerto Carrefio.
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Figura 19. Matriz de vocacion turistica.

1] A%
Mediana vocacion Sitios conwvocaddon
turistica turistica consolidada
(C>1, A< 1) (C>1,Aa>1)

Capacidad

i
Mediana Vocacidon
turistica
(C=< 1, A >1)

O 1 2
Aptitud
Fuente: Perea, 2018.

Figura 20. Vocacion Turistica de Puerto Carrefio.

Matriz de vocacion turistica

Capacidad
(=]
[=1]
[ ]

0,6 Puerto Carreino

® Cumaribo

0,424 0,426 0,428 0,43 0,432 0,434 0,436
Aptitud

Fuente: Autor, 2020, con base en la metodologia del proyecto de Diagnostico Vichada, 2019.
4.2.3.1. Aptitud territorial
La presencia de sitios naturales de importancia como lo son los rios Orinoco,
considerado como una maravilla de la humanidad por Alexander von Humboldt; el rio
Bita, el mejor conservado del pais, designado humedal Ramsar, protegiendo mas de 800
mil hectareas de la Orinoquia; el rio Meta, cuyas aguas descienden de los andes; la
Reserva de Biosfera el Tuparro, con una extension de 918.000 hectareas donde se

conservan “ecosistemas tipicos de la Orinoquia” (Gomez, 2011), hacen del municipio de
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Puerto Carrefio, un destino con aptitud para el turismo de naturaleza, donde la observacion
de faunay flora, la pesca, el paisajismo y la navegacion fluvial crean las condiciones para
que se genere especial interés para el turismo. Los sitios naturales se encuentran en buen
estado de conservacion, pero adin se requiere mejorar las condiciones para que puedan ser

visitados (Camara de Comercio de Armenia y del Quindio, 2019).

4.2.3.2. Capacidad

Si bien existe personal con conocimientos y experiencia sobre productos, sitios y
atractivos turisticos, no se tiene personal formalizado y especializado en el tema, en
especial lo relacionado a la guianza. La planificacion turistica tiene avances en el
municipio, pero estas no han definido procesos puntuales como plan de desarrollo turistico
y politica publica de turismo. Se tiene identificada la zona de actividad turistica y algunos
mapas ubicados en la plaza central, folletos en el Punto de Informacion Turistica, letreros
de sefializacion en algunos sitios de interés turistico. Pero esta sefializacion es limitada

para todos los lugares y necesita actualizacion.

4.2.4. Evaluacion de la sostenibilidad
A continuacion, se presenta una evaluacion de la competitividad de las zonas a incluir
en la ruta turistica, siendo clasificadas asi: Zona 1: Cerro de la Bandera, zona 2: La
Pedregoza, Nimajay, Rancho Baru, Finca Agro turistica Flores Rojas, zona 3: Rio
Orinoco, Isla Santa Elena, Ventanas, Pozo Azul, zona 4: Parque El Tuparro y zona 5: selva

de Mataven y Comunidad Indigena de Sarrapia.

Para los consultores que llevaron a cabo el proyecto de investigacion denominado

“diagnostico y caracterizacion de la oferta turistica en el departamento del Vichada” en el
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afio 2019, consideraron que la evaluacion de la competitividad turistica para el
departamento del Vichada evaluada para el disefio del producto turistico, alcanzo un 72%
como promedio. Las zonas que superaron esta media fueron: Zona 4 (Parque el Tuparro)
con 80% y zona 5 (Selva de Mataven) con 75%, obedeciendo estos a la capacidad
competitiva con mercados similares nacionales, la calidad de los atractivos, la capacidad
para captar mercados externos y atractivos afines que potencializan el disefio de producto
turistico. De acuerdo a los resultados que muestra la grafica, se puede observar que las
zonas 1, 2 'y 3 estan por debajo de la media y aunque se encuentran preparados y en buenas
condiciones se requieren fortalecer diversos aspectos para alcanzar su maximo de
competitividad.

Figura 21. Competitividad de las zonas.

1 2 3 4 5
Fuente: Diagndstico y caracterizacion de la oferta turistica en el departamento del Vichada, 2019.
Para el caso de las zonas: Zona 1, zona 2, zona 3 y zona 5, se evidencia la

necesidad de fortalecer la interpretacion, sefializacién e informacion en idiomas acorde a

los extranjeros.
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Igualmente, determinaron que la evaluacién de la posibilidad de aprovechamiento
sostenible para el disefio de producto turistico presenta un promedio del 68% y un nivel
uniforme para las zonas 1, 2, 3y 4, mientras que para la zona 5 se encuentra por debajo de
la media. Si se observa la Zona 1 (Cerro de la Bandera) y Zona 3 (Rio Orinoco, Isla Santa
Elena, Ventanas, Pozo Azul), no presentan inconvenientes para que visitantes y turistas

usen el atractivo sin limites de tiempo.

Caso contrario gue se presenta en las zonas 2, 4 y 5 que cuentan con limitaciones
como la dependencia de los grupos con que cuenta la reserva u operadoras que estén
organizados en el caso La Pedregoza, Nimajay, Rancho Bard, en otra zona depende de las
temporadas de lluvia y verano, asi como de los permisos de PNN como es el caso del
Parque El Tuparro y en la Selva de Mataven solo se depende de la época de lluvia o verano

para su disponibilidad y visita.

Figura 22. Posibilidad del aprovechamiento sostenible.

1 2 3 B 5

Fuente: Diagnostico y caracterizacion de la oferta turistica en el departamento del Vichada, 2019.
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Es importante aclarar que, aungue no existe limite de tiempo para el caso de las
Zona 1 (Cerro de la Bandera) y Zona 3 (Rio Orinoco, Isla Santa Elena, Ventanas, Pozo

Azul), se requiere reglamentar su uso en funcion de la capacidad de carga de los atractivos.

Figura 23. Sostenibilidad Ambiental.

I I
1 2 3 4 5

Fuente: Diagndstico y caracterizacion de la oferta turistica en el departamento del Vichada, 2019.

Para el equipo investigador, la sostenibilidad ambiental para el departamento del
Vichada, se relaciona con los niveles de deterioro ambiental y visual que presenta cada una
de las zonas analizadas. Este indicador evalUa las condiciones de intervencion y deterioro
ambiental que se observan en la zona donde se localizan los recursos turisticos que pueden
ser incorporados a la nueva oferta a partir del disefio de productos, asi como en sus
atractivos afines y relevantes, reflejando con ello la preocupacién de las comunidades

locales por la proteccion de su medio ambiente.

En general estas zonas presentan un nivel promedio de 74%, sobresaliendo las
Zona 4 (Parque El Tuparro) y Zona 5 (Selva de Mataven) con 80%, resultados que se

deben a la conservacién de la zona y equipamiento para atender los requisitos de agua
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potable y residual. Caso contrario se encuentra en las zonas: Zona 1 (Cerro de la Bandera),
Zona 2 (La Pedregoza, Nimajay, Rancho Bar() y Zona 3 (Rio Orinoco, Isla Santa Elena,
Ventanas, Pozo Azul), que, para el disefio de producto turistico, se requiere la atencion en
cuanto a la Gestion Integral de Residuos Sélidos, tratamiento de aguas residuales y
potabilidad del agua.

Figura 24. Conectividad al Sistema Turistico.

I
1 2 3 4 5

Fuente: Diagndstico y caracterizacion de la oferta turistica en el departamento del Vichada, 2019.

El indicador de conectividad al sistema turistico comprende la consideracion de
elementos como tiempos de desplazamiento desde centros receptores (aeropuertos),
calidad y estado de mantenimiento de las vias, tipo de demanda del mercado emisor e

insercion de la oferta turistica existente.

Este indicador alcanzd un promedio de 57 % para las 5 zonas, siendo las zonas 2, 4,
y 5 los que alcanzan valores menores y las zonas 1y 3, las que superaron la media con 70
y 65 % respectivamente, presentando asi mayores posibilidades de integracién con el
sistema turistico regional y, por lo tanto, mayor factibilidad de incorporarse como oferta al

mercado turistico, el cual articula al departamento del Vichada con el norte, sury
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occidente de Colombia. De las necesidades mas sentidas para las 5 zonas de acuerdo a la
evaluacion, es el estado de las vias de acceso al destino por tipo de carretera y su estado de

mantenimiento y conservacion.

Figura 25. Competencias Laborales.

' i
1 2 3 - 5
Fuente: Diagndstico y caracterizacion de la oferta turistica en el departamento del Vichada, 2019.
Para el equipo investigador, la media para este indicador es del 64 %, siendo las
zonas 1, 4 y 5 las que muestran un nivel del 67 %, seguido de las zonas 2 y 3 por debajo de
la media con 60 %. Como comun se encuentra para todas las zonas que las empresas son
familiares y los administrativos realizan su trabajo desde el ejercicio empirico, aprendido
con el tiempo. Viendo la necesidad de formacion en competencias laborales,
administracion, contabilidad, hoteleria y servicio al cliente. Para el caso de las zonas 2y 3
la variable que més afecta el resultado es la falta de servicio al cliente y aprender el guion

cuando se atiende a los turistas y visitantes. Como potencialidad se rescata la vocacion e

interés de aprender.
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Figura 26. Equipamiento e infraestructura.
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Fuente: Diagnostico y caracterizacion de la oferta turistica en el departamento del Vichada, 2019.

El indicador que considera aspectos de infraestructura y equipamiento, alcanzé un
valor promedio de 47 % para las 5 zonas evaluadas. Los sub indicadores posibilitaron la
revision de las redes de infraestructura basica; servicios basicos; equipamiento turistico,

asi como la calidad de las vias.

Las tres zonas que superan la media fueron la 1, 2 y 3 con valores de 70, 50 y 55 %
respectivamente, seguido de las zonas 4 y 5 con 30 %. Haciendo un analisis por zona,
podemos afirmar que para la zona 2, 3, 4 y 5, las necesidades son de infraestructura basica
complementaria, no hay puente (zona 2), falta restaurantes, drogueria, cafeteria, problemas

asociados a al servicio de luz agua y residuos y malla vial terrestre.

Figura 27. Evaluacion final zonas productos turisticos.
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Fuente: Diagnostico y caracterizacion de la oferta turistica en el departamento del Vichada, 2019.
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La evaluacion final de las zonas en el departamento del Vichada, con potencial para ser
incorporadas como producto turistico, alcanzo un promedio de 62%. En su orden de
jerarquizacion superando el promedio corresponden a: Zona 1 (Cerro de la Bandera) y
Zona 3 (Rio Orinoco, Isla Santa Elena, Ventanas, Pozo Azul) Seguidos de la zona 4
(Parque el Tuparro), Zona 2 (La Pedregoza, Nimajay, Rancho Baru, Finca agro turistica
Flores Rojas) y Zona 5 (Selva de Mataven y Comunidad Indigena de Sarrapia) con 60, 59

y 58%, respectivamente.

4.3. Hoteles Sostenibles
Para comprender las diferentes tematicas del presente trabajo, es necesario abarcar el
concepto de ICONTEC, Desarrollo Sostenible y la Norma Técnica Sectorial de Turismo

Sostenible 002.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion — ICONTEC, es el
organismo nacional de normalizacidn, segun lo establecido en el Decreto 2269 de 1993,
del Ministerio de Comercio, Industria 'y Turismo. Se encarga de la elaboracion de normas
técnicas de los diferentes sectores segun sus requerimientos y necesidades, junto con la
facultad de administracién de empresas turisticas y hoteleras de la Universidad Externado
de Colombia, la cual es la Unidad Sectorial de Normalizacién para los temas alusivos al
turismo sostenible. Se busca el acogimiento y difusion de las normas técnicas en medio del
concepto de sostenibilidad para el manejo de los diferentes destinos turisticos de Colombia
y prestadores de servicios turisticos, como es el caso del Hotel Tierra Azul en Puerto

Carrefio, Vichada.
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En Colombia, el tema de desarrollo sostenible inicié con la Ley 99 de 1993, donde se
estipuld que con las buenas practicas sostenibles se puede generar un bienestar social,
ambiental y econémico, sin afectar los recursos naturales. Con base a esto, el sector
turistico y el ICONTEC dan origen a la normativa NTS-TS 002, la cual tiene en cuenta
este concepto, para establecer y especificar los requisitos ambientales, socioculturales y
econOmicos de gestion para la sostenibilidad aplicable a los EAH (Serrano, Montoya &

Cazares, 2018).

En 2018 se publico un articulo titulado “aportes al desarrollo sostenible del sector
hotelero en Girardot, a través de criterios de eficiencia en consumo de bienes y servicios
ambientales - hotel a 'y b”. Este proyecto surge como consecuencia del aumento de la
dimension ambiental y el desarrollo sostenible en el sector hotelero y turistico.
Actualmente el municipio de Girardot se encuentra en gran desventaja a nivel de
competitividad, debido a que los EAH no han implementado o desarrollado la gestion de la
sostenibilidad segun lo establecido en la NTS-TS 002. Para lograr la idea de contribuir al
cambio mediante el uso eficiente de bienes y servicios ambientales se plantearon tres
etapas: descriptiva, realizando una descripcion de los EAH, seguidamente la etapa
valorativa, utilizando la lista de chequeo para la NTS-TS 002 junto a una matriz de
evaluacion de impacto ambiental formulado por Vicente Conessa y, finalmente, la etapa de
planificacién, creando planes de gestion. Esta investigacion demuestra la necesidad de
estandarizar una metodologia para evaluar los impactos de los alojamientos, debido a que
la lista de chequeo de la NTS-TS 002 es una herramienta incompleta a la hora de
desarrollar la gestion de sostenibilidad. Es claro que el nivel de cumplimiento o

incumplimiento de los diferentes requisitos exigidos en dicha norma no identifican los
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impactos generados al medio biofisico y socioecondémico, de este mismo modo no se
genera una valoracion de los impactos y por ende no se logra formular los PGS requeridos.
El autor finalmente propone aplicar la metodologia propuesta por Vicente Conesa,
realizando los ajustes de acuerdo con lo requerido en cada EAH, alcanzando los niveles

deseados en el desarrollo de actividades (Universidad del Bosque, 2019).

La metodologia para lo anterior consistio en tres partes: En la primera, se realizé la
recoleccion de la informacidn de fuentes primarias y secundarias; en la segunda, se creé el
muestreo y fueron seleccionados 22 Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje — EAH,
que fueron caracterizados; en la tercera parte, se aplicd un cuestionario para evidenciar la
valoracién de la Norma Técnica Sectorial (NTS) — TS 002. Los resultados arrojaron que la
mayor valoracion positiva a nivel ambiental es el ahorro en el consumo de servicios
publicos como el agua y la energia, en insumos de productos de limpieza biodegradables
que, aunque tienen un mayor costo de compra, se ve representado su ahorro, porque gastan
menos productos. En el tema sociocultural la valoracion ha sido en la concientizacion y
cuidado del patrimonio local y regional por parte de la organizacién de los EAH y que ha
incidido en la venta de artesanias dentro de las instalaciones, mantener folletos
promocionales de los atractivos, promover la gastronomia local o regional y trabajar con
las autoridades locales para la preservacion del patrimonio. En el aspecto econdmico, se ha
generado ahorros por efectos de disminuir el consumo de servicios publicos, también la

inversion ha sido significativa para adecuar las instalaciones a lo que determina la norma.

Actualmente Cotelco (Asociacion Hotelera de Colombia) y el IDT (Instituto Distrital

de Turismo) han llevado a cabo capacitaciones para que los EAH gradualmente vayan
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implementado las politicas de sostenibilidad, antes que el Viceministerio de Turismo

empiece a regular su incumplimiento (Universidad del Bosque, 2019).

Segun ICONTEC (2006), la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible 002 se
encarga de especificar los requisitos de sostenibilidad ambiental, sociocultural y
economica para los establecimientos de alojamiento y hospedaje, definidos por dos
niveles, asi: Nivel basico de sostenibilidad y Nivel alto de sostenibilidad; en los que,
dependiendo del nivel de cumplimiento de los requisitos, el establecimiento podra optar
por el nivel que mas le sea conveniente (Universidad del Bosque, 2019). Estos procesos de
certificacion nacen con el objetivo de incentivar la cultura de la excelencia en materia de
prestacion de servicios turisticos por parte de los EAH hacia sus consumidores y lograr por
medio del Certificado de Calidad que se expide con el cumplimiento de estos requisitos, el
fortalecimiento y el aumento de la calidad en la prestacion de servicios en la industria

turistica (Universidad del Bosque, 2019).

Para ello, los objetivos de la obtencion del Certificado de Calidad Turistica presentan
claras oportunidades de mejora. Entre ellos encontramos la creacién de una herramienta
informativa y comercial para diferenciar servicios turisticos que comparativamente
presenten un mejor desempefio, incentivar el crecimiento del mercado nacional de este tipo
de servicios, promover un cambio hacia el consumo de servicios turisticos de 6ptima
calidad, facilitar el acceso al mercado y mejorar la imagen de los servicios turisticos,
incentivar el crecimiento en la prestacion de servicios turisticos de calidad, promover el
uso y desarrollo de procesos, técnicas y tecnologias de calidad aplicables al sector

turistico. Estos objetivos se cumplen gracias a la adaptacion de los Requisitos de
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Sostenibilidad, que son los lineamientos que dicta la norma, bajo los cuales se el EAH

lograra la obtencidn del Certificado de Calidad Turistica (Universidad del Bosgue, 2019).

4.3.3. Eficiencia energética y sostenibilidad en hoteles.

El turismo, y especialmente el hoteleria, es una actividad intensiva en uso de energia.
Gran parte de la factura energética de un hotel incluye los consumos asociados a los aires
acondicionados y climatizadores, a la produccion de agua caliente sanitariay a la
iluminacion. Todo este consumo de energia no se mide sélo en dinero, sino también en
impacto medioambiental, un aspecto sensible para un perfil de turista que busca
alojamientos sostenibles y amigables con el entorno. La clave esta en saber por dénde

empezar.

Por eso, desde el Instituto Tecnol6gico Hotelero (ITH), se proponen diez pasos que
trazan una hoja de ruta para conseguir que un hotel sea mas eficiente y mas sostenible.
Estos diez pasos estan ordenados siguiendo tres criterios fundamentales: el primero es el
volumen de inversién necesario y su retorno, y el segundo es el nivel de intervencion que

seria necesario para implantar cada una de las soluciones.

Los primeros pasos recogen medidas de facil implantacion, que no requieren inversion
alguna, y que, ademas, tienen resultados visibles en muy poco tiempo; y a medida que se
avanza, se proponen soluciones que implican un proceso mas largo, pero que son tan

rentables como las anteriores.

El tercer principio considerado esta relacionado con el tipo de energia que requiere
cada solucidn; es decir, en primer lugar, se colocan las medidas que afectan a la

electricidad y el gasoleo, las energias mas contaminantes de las que habitualmente usan los
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hoteles en Colombia, para luego continuar con otras energias mas limpias, como el

propano Yy el gas natural, y otras renovables.

En la Tabla 10 se describen estos 10 pasos o requisitos que encaminaran al Hotel
Tierra Azul hacia la sostenibilidad en cada uno de sus procesos, en aras de brindar un

servicio certificado de calidad turistica.

Tabla 10. Pasos para un hotel eficiente y sostenible.

Requisitos Actividades

1. Formar al equipo humano y Mejorar los manuales y procedimientos del EAH,
establecer procedimientos. especialmente en el &rea de mantenimiento y limpieza.

2. Revisar contratos de suministro Revisar periddicamente si la potencia eléctrica
de energia. contratada es adecuada a las instalaciones del hotel.

3. Utilizar herramientas avanzadas Incorporar un sistema de medicion exhaustiva de los
para hacer seguimiento consumos, que monitorice variables concretas en
exhaustivo de los consumos. funcion de las instalaciones del EAH.

4. Reducir el consumo de agua sin Instalar duchas ahorradoras y cisternas de doble
disminuir el confort del cliente.  descarga.

5. lluminacion Eficiente. Cambiar bombillas clasicas por la de bajo consumo,
o por LED’S, que son mas durables y consumen
mucho menos.

6. Temperatura ambiente y Controlar las temperaturas ambientales para que se
produccién de a.m. agradable y encuentren en el rango de confort para evitar
eficiente. sobrecostos.

7. Climatizacién Eco- friendly. Incluir un modulo de enfriamiento gratuito que

permite usar el aire del exterior.

8. Instalar sistemas de bombeo Buscar alternativas como adquirir equipos mas

eficiente.

eficientes que reduzcan el consumo de energia
provenientes de aires acondicionados y demas equipos

eléctricos.
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9. Renovar el sistema energético. Seguimiento y monitoreo permanente al sistema
energético con el fin de buscar mejores alternativas
que propicien méas calidad en el servicio, menos
impacto al medio ambiente y alivio financiero.

10. Actuar sobre la piel del edificio.  Instalar sistemas de aislamiento térmico en el exterior,
colocando diferentes capas de materiales aislantes del

calor.

Fuente. Autor, 2020, a partir de ITH, 2013.

Con base en lo expuesto, el desarrollo de la investigacion permite un acercamiento
a diferentes necesidades del Hotel Tierra Azul, permitiendo mejorar los procesos y
elevando el desempefio de cada area. Seguidamente, se presentan las dimensiones y

criterios de la sostenibilidad, segun Barcellos (2010) en Mufioz (2013).

Tabla 11. Dimensiones y criterios de la sostenibilidad.

NUmero Campo Acciones

Asuncidn de codigos de buen gobierno
1 Econdmico Transparencia y cumplimiento de la legislacion
Identificar y gestionar riesgos del negocio
Gestion del ambiente
2 Medioambiental Desarrollo de Eco-eficiencia
Desarrollo de la informacion medioambiental
Filantropia y prestacion de acciones sociales para el

desarrollo de pais y colectivo

3 Social Que tengan informacion de los resultados en gestién

humana, en el nivel individual y de equipo.

Que informen de los resultados en el campo social.

Fuente: Barcellos (2010) en Mufioz (2013).

A partir de esto, surge la propuesta que orienta este proyecto de investigacion,

relacionada con la sostenibilidad empresarial para el Hotel Tierra Azul, el cual consiste en


https://www.ithotelero.com/
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Ilevar a cabo la implementacion de la politica de turismo sostenible NTS TS — 002, como
garantia para el mejoramiento de sus operaciones y como herramienta para ampliar su
nicho de mercado a nivel nacional e internacional, por medio del fortalecimiento de las

dimensiones ambiental, social y econdmica del mismo.

Por consiguiente, para que el Hotel Tierra Azul pueda alcanzar la sostenibilidad
empresarial, asume el reto de dar cumplimiento a los objetivos planteados aqui, con el fin
de lograr la prestacion del servicio hotelero altamente competitivo en la region, dando
eficaz respuesta a los requerimientos de los consumidores locales, nacionales e
internacionales, cumpliendo con estandares minimos de calidad del sector y asumiendo

responsabilidad ambiental en sus procesos.

Es importante destacar que la gestion sostenible implica una serie de acciones
posibles de ser realizadas en diversos &mbitos y que conducen a la obtencién de resultados
positivos, tanto para quien las aplica, como para su entorno. La implementacion de la
Norma Técnica Sectorial NTS- TS 002, puede ser entendida como un proceso de
planificacién que define objetivos, metas, indicadores, responsables y recursos, asi como
los procedimientos para realizar el monitoreo y seguimiento a criterios de sostenibilidad
(ambientales, socioculturales y econémicos). Cabe resaltar que la sostenibilidad es un
proceso de mejora continua que implica el trabajo mancomunado de todos los actores
involucrados y que sin duda conducira a beneficios para cada uno de ellos (Instituto

Colombiano de Cualificacion Empresarial - CICCE, 2015).
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De esta manera, es de vital importancia conocer los diferentes requisitos exigidos
por la Ley, al igual que desarrollar las diferentes actividades enmarcadas en su respectiva

dimension. Para mayor comprension, la Tabla 12 menciona los mas relevantes.

Tabla 12. Requisitos de sostenibilidad segin NTS-TS 002 (2006).

NOmero Dimension Acciones

Proteccion de la Biodiversidad
Prevencién del tréfico ilicito de flora y fauna
Apoyo a programas de proteccion y uso sostenible
Gestion del agua
Gestion de la energia
Uso y manejo de productos quimicos
1 Ambiental Manejo de residuos solidos
Manejo de residuos peligrosos
Manejo de la contaminacion atmosférica, auditiva y visual
Material impreso
Gestion de emision de gases efecto invernadero (GEI)
Gestion de emisidn de capas agotadoras de la capa de 0zono
(SAO)

Conservacion y uso sostenible del patrimonio cultural

: Sociocultural Manejo y prevencion de riesgos sociales
Apoyo a las comunidades
Contratacion y generacién de empleo
Aporte al mejoramiento de las capacidades de las
3 Economica comunidades

Compras

Calidad y satisfaccion del cliente

Fuente: Autor, 2020, a partir de CICCE
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El EAH, Hotel Tierra Azul, pretende adoptar el Programa de Gestion para la
Sostenibilidad entre los afios 2020, 2021 y 2022, donde se contemplen las diferentes
actividades que se desarrollan, para lograr el Certificado de Calidad Turistica, tal y como
lo contempla la NTS-TS 002. De igual manera, mediante el diagndstico realizado al Hotel
con la Matriz EAN — RISE, se intenta analizar indicadores de alta importancia para
mejorar la competitividad en el servicio prestado. Es preciso anotar que dichos insumos

seran presentados como anexos al presente trabajo de investigacion.
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6. MARCO INSTITUCIONAL

Figura 28. Fachada del Hotel Tierra Azul.

Fuente: Archivo fotogréafico Hotel Tierra Azul, 2020.

El Hotel Tierra Azul se encuentra ubicado en la zona céntrica de Puerto Carrefio,
con mayor dinamica comercial, especificamente en la direccion Calle 19 N° 5-19. Cuenta
con una infraestructura de 3 plantas con terraza, que incluye 21 habitaciones disponibles y
4 en construccion, parqueadero, y locales comerciales y un café-bar en el primer piso,
ademas de cuarto de lavado, areas comunes, oficinas administrativas y baterias sanitarias.

A continuacion, se muestra su localizacién dentro del municipio.
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6.1. Generalidades de la empresa

Universidad Ean

Figura 29. Recepcion del Hotel Tierra Azul.

Fuente: Pagina web del Hotel Tierra Azul, 2019.

La empresa a la cual se le realizé el diagnostico y posterior anélisis es el Hotel

Tierra Azul, cuya informacion y perfil empresarial se ilustra a continuacion.

Tabla 13. Ficha técnica del Hotel Tierra Azul.

Ficha técnica del Hotel Tierra Azul

Nombre empresa
Nombre comercial reconocido
Fecha de creacion
Nit
Cddigo ClIU
Actividad principal
Empresa familiar (Si/ No) (51%
0 mas de propiedad de una o

varias familias reconocidas y los

HOTEL TIERRA AZUL
HOTEL TIERRA AZUL
01 de noviembre de 2013
17266389-3
88900

Alojamiento en hoteles

Sl

~ 88 ~



PROGRAMA DE GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD DEL GE
~ 89 ~ HOTEL TIERRA AZUL A LA LUZ DE LA NORMA TECNICA w..ean
SECTORIAL COLOMBIANA NTS- TS 002 DE 2006 -

miembros de la familia trabajan

en ella)
Nombre Representante legal SHAMELTH BELTRAN REY
Nombre Contacto SHAMELTH BELTRAN REY
Datos Contacto (correo, celular) tierazulhotel@gmail.com

Numero Total de trabajadores
de planta y contrato definido t
Numero de Trabajadores por ~ Comercial Administrativo Misional otra area
areas 2 8 5 2
Calle 19 N° 5-19

Puerto Carrefio Vichada - Colombia

Direccién y Ciudad

Teléfonos, fijo y movil 5654101 - 3114799592
Pagina Web www.tierrazulhotel.com
Marcar con un x la cobertura X X X X
mercado atendido Local Regional Nacional Internacional
Descripcion de las tres lineas o Servicio de
_ ~ Serviciode
representativas de Hospedaje o limpiezade Internet
o habitaciones o
Productos/Servicios habitaciones
Sector al que pertenece Servicios

Servicio de Alojamiento, Servicio de habitaciones,
o ) Servicio de internet Servicio de limpieza de
Principales lineas de productos o )

habitaciones, zonas comunes, parqueadero, Salén de

reuniones

Fuente: Autor, 2020, basado en la Matriz RISE EAN, 2015.
6.2. Ubicacion
Esta ubicado en la Calle 19 N° 5-19, en el Centro de la ciudad. Aqui se puede encontrar
la camara de comercio, la Oficina de Victimas, Punto de atencion al cliente CLARO,

Punta Cana CafeBar, y demas locales comerciales que facilitan la estadia.


mailto:tierazulhotel@gmail.com
http://www.tierrazulhotel.com/
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Figura 30. Localizacion Hotel Tierra Azul en Puerto Carrefio.
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Fuente: Google Maps, 2018.

6.3. Mision
“Tierra Azul, es un hotel dedicado al hospedaje de viajeros nacionales e internacionales
ubicado en Puerto Carrefio - Vichada, que busca satisfacer las necesidades de alojamiento,
descanso y diversion de sus clientes, brindandoles productos y servicios innovadores de
excelente calidad, confort y estilo, que son respetuosos con el medio ambiente y la cultura
local, generando un aporte al desarrollo econdmico y turistico de la Region, asi como
rentabilidad creciente a nuestros accionistas y crecimiento profesional a nuestros
colaboradores”.
6.4. Vision
Ser reconocido para el afio 2023, como el hotel lider en el Departamento del Vichada,
siendo la mejor opcién de alojamiento, descanso y diversion para viajeros nacionales e
internacionales, distinguiendose por brindar servicios de alta calidad con un enfoque hacia

el desarrollo sostenible, a través de procesos que conserven el medio ambiente, preservando
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y promoviendo los valores culturales y sociales de la region, y proporcionando

oportunidades de crecimiento profesional y personal en sus empleados, generando asi

rentabilidad a la empresa y prosperidad al grupo humano.

6.5. Estructura organizacional

Al ser un hotel perteneciente al sector servicios netamente privado, presenta una

estructura organizacional distribuida de la siguiente manera:

Figura 31. Organigrama del Hotel Tierra Azul.

Administrador general
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Division Alimentos y - ” .. Gestidn para la

habitaciones LEEs bebidas Administracion s SERETEERE sostenibilidad
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Recepcion i Banquetes Contabilidad Capacitacion Operadores N

e e [5Es Centro_ de Centro de Compra's y iz Dlmen5|on
negocios consumos almacén sociocultural

Camareras Cocina Caja central Dlmepspn

econdmica

Fuente: Hotel Tierra Azul, 2020.

6.6. Resefia Histérica

El Hotel Tierra Azul fue creado en el afio 2013, por un hombre emprendedor llamado

Shamelth Beltran Rey de profesion administrador de empresas, quien vio una buena

opciodn la capital del Vichada — Puerto Carrefio para construir hasta ahora el mejor hotel de

la ciudad, aprovechando la poca infraestructura hotelera y un alto porcentaje de visitantes

que arriban con frecuencia la ciudad para llevar a cabo diferentes actividades. Su nombre
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TIERRA AZUL, proviene de los tres rios de agua dulce que rodea la ciudad y de la

extension territorial del departamento del Vichada.

El hotel Tierra Azul ofrece un ejemplar servicio adaptado a la hoteleria moderna y con
servicio personalizado para los diferentes clientes, tanto nacionales como internacionales,

que visitan esta bella region (Tierra Azul Hotel, 2018).

6.7. Posicion en el mercado

El Hotel Tierra Azul se posiciona en el mercado de hoteleria y turismo como lider
diferenciador en el municipio, en la prestacion del servicio por su infraestructura y
ubicacidn estratégica, rodeado de restaurantes y negocios que prestan diferentes tipos de
servicios. Ademas de excelentes conexiones de transporte publico que hacen el
desplazamiento rapido y seguro para el cliente. EI Hotel establecié una nueva tendencia en
la ciudad y tiene que ver con la amplia y adecuada distribucion de los espacios,
proporcionando al visitante comodidad y tranquilidad al momento de su estadia (Tierra

Azul Hotel, 2018).

6.7.1. Ocupacioén hotelera — Hotel Tierra Azul
Es importante destacar que en el establecimiento de alojamiento y hospedaje Tierra
Azul Hotel, en la temporada de verano, que inicia en el mes de diciembre y culmina a
finales de marzo, se cuenta con la presencia de turistas nacionales y extranjeros, los cuales
pernoctan en la region 8 dias, aproximadamente, en los cuales se dedican exclusivamente

al turismo de naturaleza, pesca deportiva, avistamiento de aves, entre otras.
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Figura 32. Ocupacion del Hotel Tierra Azul (2018-2019).
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Fuente: Autor, 2020.

Inicialmente, en abril y mayo de 2019 se observa una disminucion del porcentaje
de ocupacidn en 1% y 3%, respectivamente, en comparacién a los mismos meses del 2018.
Posteriormente, se puede observar una variacion significativamente positiva entre los
meses de julio y agosto de ambos afios, entre los cuales se present6 una variacion del 41%
y 54% respectivamente, lo que significa que hubo un aumento en el nimero de huéspedes
del hotel para estas fechas en 2019. EI comportamiento de la ocupacion hotelera para el
afio 2018, entre los meses junio y septiembre, se vio altamente afectada por el desastre
natural que ocasiond el desbordamiento de los rios meta, Orinoco y Vita, suceso muy poco
frecuente en la historia de Puerto Carrefio. Este fendmeno oblig6 al cierre del

establecimiento, generando pérdidas por la no generacion de ingresos en estos meses.

En general, el 2019 fue un afo favorable para las finanzas de la empresa, arrojando
un porcentaje de ocupacion alto debido a la temporada de campafias electorales, sin

desconocer la presencia de visitantes por concepto de turismo, empresarios y clientela
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corporativa. Igualmente, el tipo de publico que hospeda el Hotel Tierra Azul, son en su
gran mayoria grupos empresariales, servidores publicos de los diferentes entes que visitan
la ciudad con fines laborales, figuras politicas, y participantes de rallyes acuéticos y
terrestres. Este tipo de poblacion es rotativa todo el afio, a diferencia de las personas que

ejercen el turismo.

Uno de los mayores porcentajes de visitas de extranjeros en las vigencias 2018 y
2019, corresponde al mes de marzo, en concordancia con las fechas programadas para las
festividades que se realizan en la ciudad, como el Festival Internacional del Corrio Llanero
y la temporada de pesca deportiva en los rios Orinoco, Meta y Vita. En los deméas meses,

los visitantes indican motivos laborales y empresariales.

A continuacion, se refleja en las Figuras 41 y 42, la ocupacion de nacionales y
extranjeros durante los afios 2018 y 2019, destacando un aumento significativo en el
namero de huéspedes para 2019, siendo un aspecto importante y positivo sobre el sector

hotelero en la ciudad.

Figura 33. Total ocupacion del Hotel Tierra Azul (2018).

O Total huéspedes

extranjeros
O Total huéspedes

nacionales

Fuente: Autor, 2020, tomado del libro de registro de pasajeros, 2018.
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Como resultado de la ola invernal por la que atraveso el Municipio de Puerto
Carrefio en el afio 2018, las proyecciones en cuanto a ocupacion se vieron afectadas,
llevando al cierre del establecimiento durante dos meses aproximadamente, sin embargo,
alcanzé una ocupacion de 1.872 personas, de las cuales 1.704 fueron connacionales de
ciudades como Bogota, Medellin, Cali y Villavicencio. Entre los paises de origen de los
visitantes foraneos, figuran Venezuela, Chile, Espafia, USA, Bolivia, Ecuador, Francia,
Holanda, Peru, Brasil, Reino Unido, Noruega, Italia, Suiza, Uruguay, Republica Checa,

Bélgica, Cuba y México, siendo la nacionalidad venezolana la mas frecuente.

Figura 34. Total, ocupacion del Hotel Tierra Azul (2019).

O Total huéspedes

extranjeros
O Total huéspedes

nacionales

Fuente: Autor, 2020, tomado del libro de registro de pasajeros, 2019.

Para el sector hotelero, el 2019 fue un afio positivo, y el Hotel Tierra Azul también
mejord su ocupacion respecto al 2018. Obtuvo el ingreso de 224 extranjeros y 2.307
nacionales. Los paises de origen de los visitantes internacionales fueron: Venezuela, Chile,
Republica Checa, Alemania, Espafia, USA, Holanda, Panama, México, Suecia, Perd,
Reino Unido, Bélgica, Italia, Cuba, Canada, Brasil, Costa Rica, Francia, Bolivia, Paises
Bajos, Suiza, Honduras, Rusia, Australia, Eslovaquia, Polonia y Finlandia, prevaleciendo
nuevamente los visitantes venezolanos. Se destaca que para este afio crecid la demanda

internacional, llegando turistas de mas paises que el afio inmediatamente anterior.
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7. DISENO METODOLOGICO
El proceso para cumplir los objetivos propuestos requiere de un conjunto de pasos,
técnicas, procedimientos y requisitos contemplados en la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTS-TS 002 de 2006, para incorporar practicas que lleven a cumplir los
requisitos ambientales, socioculturales y econdmicos en el Hotel Tierra Azul, relacionados
con el desarrollo sostenible. En concordancia, se describe el tipo de estudio desde el cual

se aborda el diagndstico empresarial para cumplir las metas planteadas.

El presente estudio es de tipo descriptivo, bajo un andlisis cuantitativo y disefio
experimental, tipologia que se caracteriza porque sirve para analizar como es y como se
manifiesta un fendmeno de estudio, que para el caso de este trabajo son las diferentes
variables que comprometen el cumplimiento de la Norma de Turismo Sostenible NTS —

TS 002 en Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje.

Alcance, enfoque y método de la investigacion

Los métodos utilizados para obtener el diagndstico en el Hotel Tierra Azul, fueron la
matriz denominada Ruta para la Innovacion y Sostenibilidad empresarial EAN-RISE, el
Andlisis Pestel y la Matriz DOFA. Dichas herramientas permitieron conocer los diferentes
avances en algunos procesos tanto a nivel organizacional, como del entorno, arrojando
resultados que sirvieron de insumo para identificar las fortalezas, debilidades y amenazas
del hotel. Dicho analisis se complementé con los requisitos para llevar a cabo la
implementacion de la politica de turismo sostenible, segin la Norma Técnica Sectorial
Colombiana, en aras de dar al EAH mayor confiabilidad para los viajeros y ventaja

competitiva comparado con otros hoteles de la ciudad, mejorando los estandares de calidad
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y desarrollando la mejora continua de los procesos, que desde el 2020, en el hotel Tierra

Azul, se ha venido trabajando.

Figura 35. Objetivos del programa de gestion para la sostenibilidad — Hotel Tierra Azul.
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Fuente: Autor, 2020.

En la figura anterior se contemplan los objetivos que rigen la Sostenibilidad bajo
los estandares de la Norma NTS —TS 002 de 2006, cuyo proposito es conducir al
desarrollo econémico, a la elevacion de la calidad de vida y al bienestar de las personas
que laboran en la empresa, clientes, proveedores, huéspedes y comunidad local, sin agotar
la base de los recursos naturales renovables en que se sustenta, ni deteriorar el medio
ambiente o el derecho a las generaciones futuras a utilizarlo para la satisfaccion de sus

necesidades.

El Establecimiento de Alojamiento y Hospedaje lo que pretende en el desarrollo de
su actividad, es lograr un equilibrio entre los aspectos ambientales, socioculturales y

economicos, en el desarrollo del turismo de la region para garantizar su sostenibilidad a
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largo plazo. Por tal motivo, la propuesta de intervencion esta fundamentada en dar un uso
Optimo a los recursos ambientales, que son un elemento fundamental del desarrollo
turistico, manteniendo los procesos ecolédgicos y ayudando a conservar los recursos
naturales como la fauna, flora y recurso hidrico. De la misma manera, respetar la
autenticidad sociocultural de las comunidades; asegurar unas actividades econémicas
viables a largo plazo entre las que se cuenten oportunidades de empleo estable y de
obtencion de ingresos y servicios sociales (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y

Certificacion - ICONTEC, 2006).

7.1. Descripcion de modelos elegidos para realizar el diagnostico en el hotel Tierra

Azul

Para desarrollar la investigacion en el Hotel Tierra Azul, se aplicaron algunas
herramientas Utiles para diagnosticar su situacion actual y generar cambios dentro del
establecimiento, con el propésito de medir los procesos internos y el mercado en el que se
desenvuelve el hotel, para ello se realizo el diagnostico utilizando la Ruta para la
Innovacion y Sostenibilidad Empresarial EAN — RISE, el analisis PESTEL y la

matriz DOFA, descritas a continuacion.

7.1.1. Ruta para la Innovacion y Sostenibilidad Empresarial EAN — RISE
Uno de los aspectos méas importantes del Modelo EAN-RISE (Ruta de innovacion y
sostenibilidad empresarial), es que proporciona a la alta gerencia de las organizaciones una
guia practica para la innovacion en la gestion y sostenibilidad empresarial, con el fin de
llevar todos los procesos operativos, tacticos y estratégicos a mejores practicas en once

(11) factores: innovacion, produccion sostenible, liderazgo, direccionamiento estratégico,



DESARROLLO SOSTENIBLE COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA | .. ..

~99 ~

PARA EL SECTOR HOTELERO BAJO LOS ESTANDARES DE LA

r.sean

e universidad

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA NTS- TS 002 °

cultura organizacional, reconocimiento, procesos colaborativos, gobernanza, nuevos

mercados, tecnologia e indicadores financieros. En cada factor se analizan cuatro (4)

dimensiones: social, ambiental, econdmico y gerencial, las cuales se evalian en cinco (5)

niveles (siendo el 1 el nivel mas bajo hasta llegar al nivel 5 de mejores préacticas en cada

factor) y cuarenta y ocho (48) descriptores (Universidad EAN , 2018). Para mayor

ilustracion vease la Figura 36 (en la cual se incluye el escudo de la UEAN de la época).

Figura 36. Ruta para la Innovacion y Sostenibilidad Empresarial — RISE.

P 0w E RS Eea e

:, IE AN
Mé‘

FACTORES

INMNOWVACHOMN

PRODUCCION SOSTEMIBLE

CULTURA ORGAMNIZACIHOMAL

RECOMNOCIMIENTCO

EAMN-RISE

RUTA PARA LA INNOWACION ¥ SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL (RISE)

INDICE

DIMEMSIOMES

sS0OcCciaL
AMEBIENTAL
GERENCIAL

ECONOMIC A
SOcCiaL

Aplicativo 1. ENERO.24.2015
DESCRIPTORES

Modo de innovar
Ecodiseno
Economia circular
Tipo de innovacidn
Creacién de Yalor

Proveedores— Materias primas uf o insumos para la c

AMEBIENTAL

Aguas residuales

Energia

Emisiones Atmosféricas

Residuos salidos

GERENCIAL

Planes, sellos » cerntificaciones ambientales

Agua— uso eficiente

ECOMOMICA

SOcCiIAL
AMEBIENTAL
GERENCIAL
ECOMNOMICA

Presupuesto asignado a un programa de gestidgn Ar

Modelo de negocio que incluye Economia circular
Capacidad de m

Yalor de la Soste

Gestion de Conocimiento

Toma de Decisiones

SOCIAL
AMEBIENTAL
GERENMCIAL
ECOMOMICA
SOCIAL

Felicidad en el rrabajo

AMEBIENTAL

Trabajador con consciencia ambiental

GERENCIAL

Practicas de motivacian

ECORMOMIC A

Yaloracion en el trrabajo

PROCESCOS COLABORATINGS

GOBERMAMZA

NUEVOS MERCADHDS

TECNOLOGIA

INDICADORES FINANCIEROS

SOCIAL

Asociatividad

AMEBIENTAL

Seguridad en el Trabajo

GERENMCIAL

Acuerdos— Negoci Gn— Consensos

ECORMOMIC A
sS0OciaL
AMBIENTAL
GERENMCIAL
ECOMOMICA
SOciAaL
AMEBIENTAL
GERENMCIAL
ECONOMIC A
SOcCiaL

Yoluntariado corporativo

EFtica. Yalores w Politica Anticormapcian

Plan de Manejo Ambiental

Gobiernc Corporativo

Yalor Compartido

Grado de Influencia en otros mercados de los Biene
Mercados Yerdes

Plan Estratégico para entrar en nuevoss mercados
Estrategia comercial

Democratizraciton de la Tecnolagia

AMEBIENTAL

Tecnologias limpias

GERENCIAL

Prospectiva

ECOMOMIC A
SOcCiAaL
AMBIENTAL
GERENMCIAL

ECONOMICA

Transferencia tecnolagica

Impacto en la Sociedad

Protecciton wo recuperacian del entorno

YValor Agregado [ EVA)

Desempeiio financiero. De Liquidez- Endeudamiento-Rentabilidad-

Actividad. En el ultimo afio fiscal

Fuente: Universidad EAN, 2018.



~ 100

car Universidad Ean N

La EAN — RISE contribuye activamente en el proceso de diagndstico por areas en las
empresas. En esta oportunidad, se utilizo con el fin de analizar todos los factores
relacionados en el método, ademas de evaluar las dimensiones social, ambiental, gerencial
y econOmica dentro de la organizacion en estudio. Posterior a la evaluacion, se plante6 un
plan de accidn para su adopcion, cuyo propdsito es implementar nuevas acciones

encaminadas al mejoramiento de los procesos y obtencion del certificado de calidad en la

prestacion del servicio, enmarcado en el turismo responsable.

7.1.2. Andlisis PESTEL

Este andlisis es una herramienta util para el direccionamiento estratégico de una
empresa, ya que permite visualizar los factores externos desde el ambito politico,
econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal que pueden afectarla, y asi estar
preparada para mitigar sus efectos en las labores diarias de la compafiia. Es utilizado para
guiar a una empresa desde su direccion, segun los ciclos del mercado y el comportamiento

de sus clientes (Baquero, 2013)

Lo que se pretende con esta herramienta, es realizar un diagndstico empresarial para
determinar el grado de madurez en el que se encuentran los procesos de la organizacion,
haciendo un recorrido desde el marco estratégico hasta la forma de operacion de cada area
funcional, dando prioridad al analisis del modelo de liderazgo de los ejecutivos del hotel
Tierra Azul y sus respectivas politicas de formacion, en pro de mejorar la productividad de

desde el &rea de Gestién del Talento Humano.

Para llevar a cabo la aplicacién de este analisis, se estudiaron seis componentes:
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Componente Politico: Se relaciona con la estabilidad gubernamental,
regulaciones de comercio, regulaciones de personal, apoyo a la actividad
empresarial, politicas impositivas, entre otras.
Componente Econdmico: Tasas Y tipos de interés, oferta monetaria, indicadores
nacionales relevantes y su evolucion, ciclo econémico nacional, etcétera.
Componente Social: Desempleo, evolucién demografica, educativa y cultural de
los usuarios y clientes, cambios en estilo de vida, indicadores consumistas, entre
otros.
Componente Tecnol6gico: Mejora de nuevos productos, tendencias y
adaptaciones tecnoldgicas, analisis costo - beneficio, ciclo de vida de maquinarias
actuales (obsolescencia y actualidad), etcétera.
Componente Ecoldgico: Regulaciones y leyes ambientales, incidencia de la
actividad econdmica de la empresa en el medio ambiente, utilizacion de materiales
no perjudiciales, entre otras.
Componente Legal: Legislaciones de personal, legislaciones de actividad
econdmica, leyes de proteccidn y apoyo a MIPYMES, constituciones legales de

empresas, etcétera.

Al momento de aplicar esta herramienta, es indispensable tener en cuenta el tipo de

cliente y usuario al que el producto o servicio que la empresa comercializa va dirigido; se

realiza antes de ejecutar la matriz DOFA, puesto que esta herramienta brinda informacion

de amenazas y riesgos que podran ser utilizadas en la propuesta de direccionamiento

estratégico de una empresa (Baquero, 2013).
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7.1.3. Matriz DOFA

El analisis DOFA, en conjunto con otros estudios complementarios como son el perfil
de amenazas y oportunidades en el medio (POAM), el perfil de competitivo (PC), el perfil
de capacidades y fortalezas internas (PCI), y si es posible, una base de referencia del
medio (Benchmarking), entre otros métodos de diagndstico empresarial, permiten

presentar un panorama general de la empresa dentro del medio en el cual se debe mover.

Vale recordar que hoy por hoy, debido a la facilidad de aplicacion del analisis DOFA,
este también se utiliza ampliamente para estudiar problemas técnicos criticos en areas muy
distintas para la cual fue disefiado inicialmente. Es asi como se aplica con éxito en
procesos de planta, logistica, penetracion de mercados, preparacion de portafolios de
inversion, estructuracion empresarial, aplicacién de politicas internas, planeacién
estratégica, nuevas inversiones, implementacion de procesos, evaluacion de nuevas

tecnologias y muchos temas mas.

Es de vital importancia reconocer que este tipo de métodos preparados, desarrollados y
analizados adecuadamente, le presenta a la empresa una poderosa herramienta de
informacidn para la toma de decisiones en temas de elevado impacto (Baquero, 2013). En
el desarrollo de la investigacién, la herramienta DOFA fue tenida en cuenta para
consolidar la informacion obtenida del diagnostico de la empresa, tomando esta
herramienta como la mejor forma para definir la direccion correcta; es decir, con la
implementacidn de esta herramienta en el proceso de diagndstico del hotel, se busca
determinar la ventaja competitiva de la empresa, acompafiada de las estrategias que se

requieran para competir al ritmo que exige el mercado.
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7.2. Poblacidn y seleccién de la Muestra Probabilistica
En el desarrollo de la investigacion, la poblacion objeto de estudio se relaciona con
la alta gerencia, la presencia directa de los colaboradores de la organizacion de las diferentes
areas, los Stakeholder y/o las partes interesadas. La informacion fue suministrada por el lider
designado para adelantar las diferentes actividades encaminadas a obtener la Certificacion
en turismo sostenible del Hotel Tierra Azul (Instituto Colombiano de Cualificacion
Empresarial - CICCE, 2015).

Una vez definida la poblacion, se procedio a la obtencién de la informacion necesaria
para el desarrollo del estudio, de manera que los resultados fueran validos y fiables. La
muestra qued6 compuesta por 7 empleados directos y 3 indirectos, que laboran en las
diferentes areas de la empresa, representando el 100% de la poblacion seleccionada

(Hernandez Sampieri, 2018).

Tabla 14. Empleados directos e indirectos del hotel Tierra Azul.

EMPRESA N° DE COLABORADORES

7 empleados directos

Hotel Tierra Azul o
3 Empleados indirectos

TOTAL 10 Empleados
Fuente: Autor, 2020.

7.3. Técnicas de recoleccion de datos Hotel Tierra Azul

La recoleccién de datos, tal como (Tejada, 2007) lo expresa, “es una de las fases mas
transcendentales en el proceso de investigacion cientifica”, lo que ha de suponer que es de
los ejes principales de una investigacion, ya que de ella se desprende la informacion que va
a ser analizada, para la posterior divulgacién de resultados. Por ello, dicho autor sefiala que

se deben tener presente los siguientes factores.
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¢Donde, cuando y cémo obtendremos la informacion?

Es necesario considerar tres variables en la recoleccion de la informacion: lugar,
tiempo y procedimiento. En este caso, se aprovecho la reunion que realizan los jefes de
area y el lider del proceso de sostenibilidad Turistica del hotel Tierra Azul, para la entrega
del instrumento. En la misma sesion, se aplicaron diferentes encuestas a cada colaborador.
Este proceso se proyecto para desarrollarse durante 2 horas semanales por 8

meses (Hernandez Sampieri, 2018).

¢, Quién obtendra los datos?

Dadas las condiciones y por autorizacion de la alta gerencia de la empresa, los
datos los obtendré el profesional que se encuentra realizando el diagnostico en calidad de
estudiante del MBA de la Universidad EAN, quien se desempefia en la empresa como la

lider en procesos de calidad y certificaciones.

¢ Con qué instrumentos se recoge la informacion necesaria?

Hernandez, Fernandez y Baptista definen el instrumento como “aquel que registra
datos observables que representan verdaderamente a los conceptos o variables que el
investigador tiene en mente”. Se infiere que el instrumento debe acercar mas al
investigador a la realidad de los sujetos; es decir, aporta la mayor posibilidad a la

representacion fiel de las variables a estudiar (Risso, 2017).

7.3.1. Descripcion del instrumento de medicion aplicado
Para el caso de estudio, se utilizaron como herramienta de diagnéstico la matriz EAN
RISE (2015), el analisis PESTEL y la matriz DOFA, con los cuales se analizaron diversas

variables de la empresa, para finalmente conocer su estado actual y proyectar un plan de
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trabajo con el proposito de certificar al hotel en turismo sostenible. En este sentido, se

plantearon tres actividades vinculadas entre si:

e Obtener las informaciones de las variables que son de interés.
e Realizar el analisis de la informacion obtenida.

e Plantear un plan de intervencion para cumplir el objetivo principal.

Teniendo como principal herramienta de diagnéstico la matriz EAN RISE, se realiz6
un estudio de las variables relacionadas en la Figura 36. Asimismo, cabe resaltar la
aplicacion de los instrumentos PESTEL y DOFA de acuerdo a la metodologia descrita en

el apartado 7.1. del presente documento.

7.4. Analisis de Datos

Los datos analizados son aquellos obtenidos en el proceso de diagnostico llevado a
cabo a través de las tres herramientas anteriormente mencionadas, con el fin de
empoderarse en los cambios positivos a los que conlleva la sostenibilidad empresarial,
mediante la implementacion de la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible 002

para la transformacion empresarial del hotel.
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8. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en el establecimiento de
Alojamiento y Hospedaje Hotel Tierra Azul, quien abrio sus instalaciones al publico a
partir del mes de noviembre de 2013, con el proposito de ofrecer a los diferentes viajeros
un lugar comodo y con una infraestructura moderna, apostando a la comodidad y
tranquilidad de sus clientes. Desde entonces, los directivos han llevado procesos de
mejoramiento en diferentes areas con el interés de potencializar cada dia la cadena de valor
y seguir siendo los lideres en hoteleria de la ciudad. El gerente propietario, sefior Shamelth
Beltran Rey, desde el mes de junio de 2018, en reunion sostenida con algunos operadores
turisticos de la Region y acatando directrices del nivel central por medio del Ministerio de
Industria Comercio y Turismo, ha tomado la decision de llevar a cabo el proceso de la
implementacion de la Politica de Turismo Sostenible NTS — TS 002, con el proposito de
lograr la certificacion y dar un paso mas hacia el mejoramiento continuo de los diferentes

procesos que la empresa realiza en las operaciones diarias de su actividad.

Para realizar el diagnostico organizacional al hotel Tierra Azul, fue necesario
desarrollar la evaluacion de tres escenarios diferentes: el primer escenario tiene que ver
con los procesos internos; el segundo, con los factores externos y el tercero, frente a la
competencia. Por lo descrito anteriormente, se implementaron tres modelos diferentes: 1)
Ruta para la Innovacidn y la Sostenibilidad Empresarial EAN- RISE, 2) analisis PESTEL

3) DOFA.. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por cada herramienta.
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8.1. Ruta para la Innovacion y Sostenibilidad Empresarial EAN — RISE.
La aplicacion de la ruta EAN — RISE al hotel tierra azul permitié conocer de forma
integral el grado de madurez de los diferentes factores enmarcados en cuatro dimensiones
como son: 1) dimension social, 2) dimension ambiental, 3) dimension gerencial, 4)

dimension econdémica (Veéase Anexo 1 — Matriz EAN RISE — Hotel Tierra Azul).

La aplicacion de este instrumento se realiz6 bajo la autorizacion del gerente propietario
del establecimiento en conjunto con el lider designado y en compafiia de los colaboradores
de la empresa explicandoles el modelo, de qué manera se realizaria la tarea y los

beneficios que a futuro trae para la empresa este tipo de diagndstico.

Igualmente, se observo algunos avances en ciertas areas pero que a la fecha no se
encuentran soportada las evidencias, no se lleva una secuencia de registros sobre las
mejoras hechas. De la misma forma el gerente estuvo abierto a suministrar todo tipo de
informacidn que sea util para que el diagndstico fuera lo mas real posible y de esta manera

lograr resultados veraces y confiables.

A continuacion, se muestra el informe integral de los resultados obtenidos detallando

cada una de las areas estudiadas.

8.1.1. Analisis de datos aplicando RISE
De acuerdo con la herramienta aplicada, se presenta el resumen del diagnostico
obtenido (véase la Figura 37). Posteriormente, se analizo cada uno de los factores y se

evalué la situacioén actual.
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Figura 37. Diagnostico Hotel Tierra Azul.
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Fuente: Autor, 2019, a partir del Modelo EAN- RISE, 2015.

De acuerdo con la herramienta de diagnoéstico, se evidencia que el hotel tiene un
promedio de 44% de desarrollo organizacional sostenible, teniendo en cuenta que se
evaluaron 11 factores principales, cada uno incluyendo las dimensiones social, ambiental,
gerencial y econdmica. Los factores calificados por debajo del 50% son cultura
organizacional, reconocimiento, procesos colaborativos, gobernanza, nuevos mercados,
tecnologia, indicadores financieros, innovacion y produccién sostenible cuyo diagnostico

se justifica méas adelante.

En el plan de intervencion descrito mas adelante, se muestran las actividades
especificas que el hotel viene desarrollando desde el afio 2020 y que pretende

implementar, de acuerdo a la estrategia de crecimiento y sostenibilidad definida hasta
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2022. De acuerdo con la herramienta de diagnostico, que permitié deducir que el Hotel
Tierra Azul maneja promedios bajos de calificacion en la ponderacion de los 11 factores,
los cuales son de vital importancia para mejorar diferentes procesos administrativos y de

soporte del hotel, se obtuvieron cada uno de los siguientes resultados:

8.1.1.1. Innovacion

Figura 38. Diagnostico — Factor de Innovacion.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.

El EAH presenta un 42.5% en el area de innovacion, esto debido principalmente a que el
hotel en la dimension gerencial, se sitda en el nivel 1; se evidencia que no desarrolla
ninguna actividad de innovacidn, no existen incentivos por impulsar proyectos
apalancados por apoyos Yy respaldo de externos que permitan crear y mejorar procesos en
la operacion. La innovacion no hace parte de la cultura del hotel, por tanto, no crea nuevos
negocios en nuevos mercados a nivel nacional, ni internacional. La justificacidn para esto
se centra en la falta de motivacion gubernamental e incentivos que permitan intentar

impulsar y posicionar el hotel.
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8.1.1.2. Produccién sostenible

Figura 39. Diagnostico — Factor de produccion sostenible.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.

Por otro lado, el factor de produccion sostenible presenta una calificacion baja en todas
sus dimensiones, especialmente en la ambiental, ya que el hotel no guarda registros ni
tienen procesos para manejo de emisiones atmosféricas. Es importante mencionar que,
dentro del cronograma de actividades planteadas, se contemplan acciones de mejora para
que el EAH mejore la produccidn sostenible con la implementacion de medidas
encaminadas al cuidado del medio ambiente, el respeto por la cultura y las personas como
impulsar la economia local mediante la generacion de empleo y compra de productos

ofertados en el mercado de la regién.
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8.1.1.3. Liderazgo

Figura 40. Diagnostico — Factor de liderazgo.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.

El factor de liderazgo, segun calificacion, arroja un nivel 2 en la dimensién ambiental,
descriptor del valor de sostenibilidad, evidenciando que el lider y su equipo de trabajo no
muestran interés por involucrarse con el concepto. Como accion de mejora, se ejecutaran
las actividades plasmadas en el plan de intervencion, como medida para incentivar la
apropiacion del concepto de sostenibilidad en los procesos dentro del EAH. Este proceso
buscard promover al hotel como un establecimiento en el cual se cumplen todos los

requisitos ambientales dictados por la norma para su funcionamiento.
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8.1.1.4. Direccionamiento estratégico

Figura 41. Diagnostico — Factor de direccionamiento estratégico.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.

En el factor de direccionamiento estratégico el EAH, de acuerdo a la calificacién
obtenida, refleja que en la dimension gerencial y econdmica su nivel de calificacion es 2;
esto a razon de que la organizacion ha formulado un direccionamiento estratégico, pero no

de manera documentada.

En la dimension ambiental, el gerente y algunos ejecutivos, consultan
esporadicamente bibliografia y documentacion sobre el comportamiento actual y esperado
de las variables (PIB, tasa de cambio, inflacion, empleo etc.) relacionadas con el entorno
economico y las toman en cuenta en el disefio y revision periddica de sus estrategias. De
igual manera, el plan de intervencion formulado incide en la perfilacion de la empresa para

impulsar su atractivo turistico sostenible.
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8.1.1.5.Cultura organizacional

Figura 42. Diagnostico — Factor de cultura organizacional.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.

En cuanto al descriptor de cultura organizacional, su calificacion en general es baja,
evidenciando poco interés en la aplicacion de politicas que redunden en un ambiente
laboral saludable, en fortalecer la innovacién y produccién sostenible, documentado en
todas sus fases, para mejorar la comunicacién en el &mbito interno como externo. Por
altimo, es importante buscar asesorias y acompafiamiento para que el hotel estudie la

posibilidad de invertir en proyectos que generen un valor compartido.

8.1.1.6. Reconocimiento

Figura 43. Diagndstico — Factor de reconocimiento.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.
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Adicionalmente, en el factor de reconocimiento, el Hotel Tierra Azul muestra un
nivel bajo de calificacion en sus diferentes dimensiones. Dicha situacion obedece a la poca
atencion al aspecto de la felicidad en el trabajo; se evidencian pocas iniciativas en la
concientizacion de los colaboradores hacia el medio ambiente; no se cuenta con programas

de motivacion para sus empleados. Por ultimo, no existen criterios claros sobre la

valoracion que le dan los empleados a su ambito laboral, criterio que se debe reforzar.

8.1.1.7. Procesos colaborativos

Figura 44. Diagndstico — Factor de procesos colaborativos.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.

Por otra parte, el factor de procesos colaborativos se encuentra en el nivel de
calificacion mas bajo; esto tiene que ver con el descriptor de voluntariado corporativo. En
este aparte, la empresa no muestra interés por llevar a cabo un trabajo con voluntariados.
Es preciso aclarar que la empresa contempla la posibilidad de mancomunar esfuerzos con
el SENA para brindar la oportunidad del primer empleo a estudiantes que cursen

programas relacionados con la razén social del hotel.
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8.1.1.8. Gobernanza

Figura 45. Diagnostico — Factor de gobernanza.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.

El proceso que muestra mas baja calificacion en el diagnostico general, tiene que
ver con gobernanza. Tanto la dimensidon social, como en la ambiental, gerencial y
econdmica, se arroja un resultado por debajo de tres, por lo que se requiere dar prioridad a
lo relacionado con la ética, valores y politica anticorrupcion, disefiar el plan de manejo
ambiental, fortalecer el gobierno corporativo y alinear los programas de valor compartido

con la estrategia de la organizacion.

8.1.1.9. Nuevos mercados

Figura 46. Diagndstico — Factor de nuevos mercados.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.
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Para la gerencia del hotel Tierra Azul actualmente este factor no muestra relevancia
a corto ni mediano plazo, por tal motivo su calificacion es baja, también considerando que
es un hotel nuevo y gque se encuentra escalando en el mercado turistico a nivel local. A
partir de la presente investigacion, se dara la importancia necesaria para adoptar disefios

que lleven al hotel a tomar iniciativas de sostenibilidad ambiental.

8.1.1.10. Tecnologia

Figura 47. Diagnostico — Factor de tecnologia.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE, 2018.

Para el hotel Tierra Azul, la tecnologia es su principal desafio. En la ciudad donde
se encuentra ubicado, no cuenta con medios 6ptimos que le permitan a la comunidad gozar
de un servicio tan importante, como lo son las telecomunicaciones, de la manera correcta.
Por esta razdn, las empresas no cuentan con herramientas tecnoldgicas de manera abierta
para todos los grupos de interés. Sumado a esto, el hotel dispone Gnicamente de
herramientas para el area de las TIC’S; en cuanto a tecnologias limpias, la empresa explora
sobre el tema. La gerencia hace la planeacion teniendo en cuenta unicamente el

presupuesto y los posibles gastos en que se incurra. La intervencion de este factor se hace
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importante en la medida que el nuevo milenio abre las puertas a nuevas maneras de
negocio, especialmente en el area turistica, en que el cliente quiere tener todo el control de

su itinerario, a través de plataformas digitales.

8.1.1.11. Indicadores financieros

Figura 48. Diagndstico — Factor de indicadores financieros.
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Fuente: Autor, 2020 con base en Matriz EAN RISE 2018.

Por altimo, el factor de indicadores financieros resultd valorado con un 45%, la cual es
una calificacion baja. Esto se debe a que el hotel en la dimension social, ambiental y
econdmica se encuentra en el nivel 2; en el contexto local, regional y nacional el hotel no
supera la mediana dentro de su actividad econdémica. La informacion arrojada de los
indicadores financieros, fue trabajada con base en los datos de la Gltima junta con corte a

31 de diciembre de 2018.

Adicionalmente, la empresa muestra oportunidades de mejora en la gestion financiera y
econdmica, especialmente en lo relacionado a seguimiento, control y evaluacion. Esto a
razon de que, a pesar de tener un plan de accion donde fija las metas y los indicadores a

cumplir durante la vigencia, esta informacion no se utiliza adecuadamente. Por tanto, la
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organizacion actualmente no puede tener una vision clara de su desempefio que permita
disefar estrategias de mejora. Esta gran oportunidad a largo plazo puede incidir en el
caracter competitivo del hotel, pues segun Moscoso (2014), “para tener una buena
gobernanza en planes integrales y prospectivos de turismo, se deben investigar nuevas
metodologias y herramientas que tengan por objetivo reducir los desequilibrios territoriales

y aumenten los procesos de participacion activa y cohesion social” (p. 2).

8.2. Andlisis PESTEL

Dentro de los procesos realizados por los colaboradores del hotel Tierra Azul, influyen
variables que afectan tanto positiva como negativamente el normal funcionamiento de la
empresa en la prestacion del servicio de alojamiento y hospedaje, influyendo asi en el
objetivo principal. El hotel se identifica por ser el mejor hotel de la cuidad, como lo
referencian los clientes, pensando siempre en mantener el liderazgo en la industria
hotelera. De la mano de la gerencia, fue posible identificar algunas de las variables méas

representativas que afectarian el normal funcionamiento del hotel Tierra Azul.

Mediante la experiencia y las novedades que se presentan en lo politico, econémico y
legal del entorno, se puede apreciar cuales son las principales situaciones que la empresa
debe prever, ya que, al no poder evitarlas, debe estar preparada para enfrentar el grado de
influencia que estas tienen en la prestacion del servicio de hospedaje, a manera de mitigar
los diferentes eventos que se presenten en el sector. Durante el ejercicio realizado con esta
herramienta, se determinaron variables relevantes, en las cuales es posible encontrar tanto

situaciones de caracter publico como situaciones precisas de la empresa, pero que en
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ambos escenarios afectan desde el exterior al hotel, por tal motivo no pueden ser

controladas.

Seguidamente, se detallan las variables identificadas y la incidencia favorable o
desfavorable que puedan llegar a presentarse dentro de los procesos operativos y

administrativos del hotel en estudio.

Tabla 15. Matriz de hallazgos PESTEL.

ASPECTO VARIABLE

POLITICO e Apoyo en recursos para PYMES — Bancoldex.

e Cambios en partidos politicos en los gobiernos
internacionales, nacionales y locales.

e Barreras y/o crisis politica con Venezuela.

ECONOMICO e Crecimiento del sector Turistico.

e Demanda del turismo en Puerto Carrefio.

e Devaluacion de la tasa de cambio.

e Baja oferta de turistas del exterior.

SOCIOCULTURAL e Participacion en ferias de ANATO.

e Cambios en el nivel poblacional de comunidades
indigenas flotantes en el municipio.

e Andlisis de gustos y preferencias.

TECNOLOGICO e Actualizacion y adecuacion de la tecnologia existente en

la ciudad.

e Adopcion de un sistema de informacion para la empresa.

ECOLOGICO e Mercado ilegal de mineria.

e Campafias de prevencién del tréafico ilicito de flora y
fauna.

e Politicas de responsabilidad social ambiental.

LEGAL e Facturacion del IVA.
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e Implementacion del Esquema de Ordenamiento

Territorial.

Fuente: Autor, 2020.

Cabe agregar que, el sector en el que una empresa desarrolla sus actividades ya sea

la produccion y comercializacion de bienes o la prestacion de un servicio, es posible

mitigar algunas situaciones que van ligadas directamente a la actividad que se desarrolla

en una organizacion, por tal motivo la matriz de hallazgos permite visualizar el entorno

donde la empresa presta sus servicios y resaltar algunas variables que hay que tener en

cuenta y prestar mayor atencion para mitigar los posibles riesgos.

En el caso del hotel tierra azul, es de suma importancia estar atentos ante cualquier

cambio en factores como los siguientes:

Crecimiento del sector turistico.

Politicas de responsabilidad social ambiental.

Facturacion de IVA.

Crecimiento del turismo en Puerto Carrefio.

Analisis de gustos y preferencias.

Avances y tecnologias que ayuden a mejorar la actividad turistica y hotelera.
Adopcidn de un sistema de informacion para la empresa.

Apoyo de Bancoldex en recursos para PYMES.

Estos factores pueden influir de forma positiva o negativa dependiendo de cémo se

desarrollen los procesos en la organizacion, reconociendo que, si falta algin factor, podria

verse afectado el logro de los objetivos propuestos, por ejemplo:
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Crecimiento del sector turistico: Afecta positivamente el servicio de alojamiento
y hospedaje, razdn de ser de la empresa objeto de estudio, ya que la demanda de
turistas viajeros, empresarios y demas personas que por diferentes motivos visitan
la ciudad aumentara la ocupacion hotelera generando mayores dividendos,
mejorando la cadena de valor, apostando a contribuir con mayor generacion de
empleo y garantizar nuevas experiencias a los clientes mejorando algunos
estandares de calidad en la prestacion del servicio.
Politicas de responsabilidad social y ambiental: Para el hotel Tierra Azul, toda
normatividad que busque la preservacion del medio ambiente y de los entornos
tendra un impacto positivo. Lo anterior debido a que el turismo que ofrece la
region donde esta ubicado el hotel, es precisamente el aprovechamiento de los
recursos naturales, como grandes rios de agua dulce, fauna, flora, humedales, sitio
Ramsar y reserva de biosfera, cuyo compromiso es hacer uso de estos recursos de
forma responsable.
Por otra parte, el impacto que genera el desarrollo ilegal de la actividad minera
negativo, porque se ha venido desarrollando desde hace varios afios sin ningun
control, atentando contra la fauna, flora y rios, siendo este el potencial nimero uno
para llevar a cabo la actividad turistica. La empresa se encuentra ubicada en la
capital del departamento del Vichada, frontera con Venezuela, permitiendo un
mayor grado de complicidad a la hora de realizar actividades de explotacion de
estos minerales. Demograficamente es una desventaja para realizar periédicamente

controles debido a la dificultad de ingreso, ya que no hay vias definidas.
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Igualmente, los grupos armados ilegales que ejercen control en estos territorios,
obtienen a cambio una retribucion econdémica.

Facturacion de IVA: Para el hotel Tierra Azul, en la actualidad este indicador
afecta positivamente las operaciones de la empresa, debido a la exclusion del IVA
estipulado en el numeral 26, del articulo 476 del Estatuto Tributario, que fue
modificado por la Ley de crecimiento 2010 de 2019, por ser zonas de régimen
aduanero especial. Por consiguiente, este beneficio repercute en nuestra clientela
al definir tarifas mas econdmicas y atraer nuevos clientes.

Crecimiento del Turismo en Puerto Carrefio: Sin duda alguna, el potencial
turistico que tiene la ciudad de Puerto Carrefio tiende a incrementar su cobertura
tanto a niveles nacionales, como internacionales, por su ubicacion estratégica como
ciudad fronteriza y muelle internacional. Cuenta con la reserva de biosfera el
Tuparro, un sitio RAMSAR y ofrece ilimitadas oportunidades para desarrollar
ecoturismo, pesca deportiva, etnoturismo, turismo de aventura, deportes extremos,
explorar leyendas, mitos y dialectos. Dicho crecimiento depende de la voluntad
politica que tengan los gobernantes tanto nacionales, como departamentales y
municipales, en conjunto con la empresa privada, para llevar a cabo alianzas que
permitan mejorar diferentes escenarios que se requieren en la ciudad, y de esta
manera obtener mayor cobertura en el sector turismo. Por otro lado, este indicador
afecta positivamente a la empresa en estudio, debido a la poca infraestructura
hotelera que hay en la ciudad con estandares de calidad y confort en la prestacion

del servicio.
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Analisis de gustos y preferencias: El hotel Tierra Azul maneja una base de datos
de los clientes habituales, con el proposito de poder determinar sus gustos y
preferencias a la hora de ofrecer el servicio. Este ejercicio permite adelantar
procesos a la hora del check-in y check-out, en la prestacion del servicio de
cafeteria, restaurante, lavanderia y arreglo de habitacion.
Avances y tecnologias que ayuden a mejorar la actividad turistica y hotelera:
En este tipo de territorios las tecnologias de la informacidn representan una
amenaza significativa para la comunidad en general y en especial para el sector
empresarial. No se garantiza un servicio estable de internet y demas servicios
tecnoldgicos que permitan de manera continua prestar un mejor servicio. Algunas
empresas del sector privado venden este tipo de servicios a un costo elevado por la
infraestructura que se requiere para llevar comunicacion a estos territorios elevando
precios en la prestacion del servicio.
Este indicador afecta negativamente las operaciones del Tierra Azul al momento de
implementar sistemas de informacion que permitan minimizar procesos y
responder a tiempo las necesidades de los clientes, como la implementacion de
software que garantice la expedicion de facturas electronicas y/o otros documentos,

como cierres diarios, mensuales, ocupacién y estados financieros de forma diaria.

Adopcion de un sistema de informacion para la empresa: La empresa no cuenta
con software de facturacion electrénica, generando en ocasiones informacién
inexacta por la forma en que se esta administrando las bases de datos para
ocupacién y reservas, cuentas huésped, base de datos, entre otros. Su inestabilidad

radica en la falta de sistemas de informacidn seguros y confiables, representando
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una amenaza para el hotel. Este indicador que afecta de manera negativa la
empresa por no contar con tecnologias adecuadas en la ciudad.

Apoyo en recursos para PYMES: Tierra Azul Hotel es una empresa familiar,
apalancada financieramente por corporaciones financiera como el BBVA'y
Bancoldex, quienes apoyan la productividad en Colombia. Este indicador afecta
positivamente a la empresa debido a los créditos que le han sido aprobados para
crear la empresa y generar empleo, principalmente a mujeres cabeza de hogar y
jovenes como una oportunidad de tener su primer empleo.

Participacion en ferias de Anato: Evento consolidado como el mas importante
del turismo en Colombia con el fin de mostrar y vender turismo de la region,
mejorando marketing a nivel nacional e internacional. Espacio que aprovecha la
gerencia del hotel Tierra Azul, quien da a conocer la actividad turistica de la regién

y el portafolio de servicios hoteleros.

Una vez conocidos los factores y las razones de afectacidn de los mismos, que generan

impactos tanto positivos como negativos en la prestacion de los servicios, vale la pena

resaltar que los factores externos en un porcentaje significativo, son incontrolables por

parte de la empresa, pero debe adaptarse a ellos. Estos aspectos deben ser contemplados

por el hotel dentro de los planes de accion o mejora que se implementen, con el fin de

mitigar el efecto negativo que pueda llegar a ocurrir. Para el caso de estudio, las siguientes

situaciones podrian ocurrir:

Cambios en partidos politicos en los gobiernos internacionales, nacionales y locales.

Crisis politica con Venezuela.
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Devaluacion de la tasa de cambio.
Baja oferta de turistas extranjeros.
Cambios en el nivel poblacional de las comunidades indigenas flotantes en el
municipio.
Actualizacion y adecuacion de la tecnologia existente en la ciudad.

Implementacion del Esquema de Ordenamiento Territorial.

De esta manera, la empresa debe crear nuevas estrategias con las cuales se adapte a

estas situaciones, sin afectar su actividad comercial, a causa de las reacciones que se

desprendan de estos factores negativos encontrados en el entorno, por ejemplo, los citados

a continuacion.

Cambios en partidos politicos en los gobiernos internacionales, nacionales y
locales: Las decisiones politicas que se tomen a corto, mediano o largo plazo afecta
considerablemente la economia de un pais o territorio. Para el Tierra Azul es de
vital importancia que los gobernantes actuales y futuros, plasmen dentro de los
planes de desarrollo, programas y proyectos enfocados a fortalecer el turismo,
trabajando de la mano con la empresa privada en convenios que les permitan
mejorar sus capacidades tanto del talento humano, como acciones encaminadas a la
divulgacion y promocion del territorio.

Crisis politica con Venezuela: Para Tierra Azul, este factor es ajeno a la toma de
decisiones por parte de la empresa, situacién que ha obligado a los venezolanos a
re direccionar su estilo de vida, lo que lleva a una reduccion en actividades de

recreacion y descanso, dentro de ellas el turismo. Para la empresa el impacto ha
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sido alto por la no presencia de extranjeros de este pais que visitaban Puerto
Carrefio como una opcion de descanso y ocio.

Devaluacion de la tasa de cambio: Puerto Carrefio ha sido afectado por la
devaluacion del bolivar, que cada dia se hunde hasta llegar a un 95.5% desde 2019.
La afectacion en la economia de frontera toca a todos los sectores, hasta el punto de
no tener circulante para la comercializacion de diferentes productos de la canasta
familiar.

Baja ofertas de turistas extranjeros: Para Tierra Azul, una amenaza permanente
tiene que ver con la ruta aérea de pasajeros, Puerto Carrefio cuenta con una Unica
aerolinea comercial que lleva a un alto costo los tiquetes. Esto propicia que gran
parte de turistas extranjeros prefieran otros destinos donde pasar sus vacaciones.
Cambios en el nivel poblacional de las comunidades indigenas flotantes en el
municipio: La condicién organizativa y legal de las comunidades indigenas les
permite gozar de beneficios, entre ellos la libre frontera. En los ultimos 7 afios y
debido a la desintegracion politico social que enfrenta el pais vecino Venezuela,
estos migran a nuestro municipio buscando garantias en pro de mejorar su calidad
de vida, pero se enfrentan a un panorama devastador, porque ni el municipio ni el
departamento cuentan con programas que les permita fortalecer sus familias,
Ilevandolos a involucrarse al mundo de la mendicidad, drogadiccion, prostitucion y
alcoholismo. Esta situacion impacta de manera directa y negativa en la tranquilidad
de nuestros habitantes y visitantes del nivel nacional e internacional, los visitantes
turistas han sido victimas de robos, agresiones fisicas y extorciones por parte de

esta poblacidn, actitud que no es aceptable por la comunidad en general. Desde
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hace dos afios aproximadamente, se presenta una conducta indeseable por parte de
comunidades indigenas ubicadas en linderos entre Vichada y Meta, donde se han
organizado de manera violenta y agresiva, atentando contra la vida y las finanzas
de todas las persona 'y empresas que requieren transportar por esta ruta todo lo
relacionado con el comercio. Es una forma de presionar al gobierno central,
departamental y municipal, para el cumplimento de sus derechos fundamentales.

e Actualizacion y adecuacion de la tecnologia existente en la ciudad: Hay que
reconocer el esfuerzo que hace Tierra Azul para garantizar tecnologia a los
clientes, pero lo que no se puede desconocer es el compromiso de los entes
gubernamentales en crear conciencia y gestionar proyectos ante el Ministerio de las
Tecnologias, para obtener un mejor servicio tecnolégico y de esta manera aliviar el
costo de vida de las personas de la region, como visitantes.

e Implementacion del Esquema de Ordenamiento Territorial: Un tema
importante tanto para la organizacion estudiada, como para todas las personas del
sector, es la decision de profundizar en el Esquema de Ordenamiento Territorial,
gue permite organizar nuestro territorio, con el propdsito de visualizar a futuro la
ciudad como un ejemplo en el ordenamiento.

Administraciones pasadas y la actual, han tenido en cuenta esta intencion en su
politica de gobierno enmarcada en el Plan de desarrollo, pero por causas externas,
como la falta de gestion a nivel central y el bajo recaudo de ingresos propios, no
han permitido llevar a su etapa final este proyecto. No contar con el Esquema de
Ordenamiento Territorial ha llevado a que grandes empresas nacionales y

extranjeras se abstengan de traer inversion y turismo al municipio, debido a la
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incertidumbre y riesgo que se pueda presentar con el tiempo. No se cuenta con
normatividad de peso legal que genere confianza en el inversionista. Para la
empresa, el nivel de impacto Politico legal se ha terminado en un nivel de impacto
medio, dado a que es un requisito que los municipios cuenten con esta herramienta.
La organizacion estudiada se dedica a la prestacion del servicio hotelero y turistico
siendo un factor negativo la desorganizacion de la ciudad debido a falta de

urbanistica y planificacion.

8.3. Matriz DOFA

Para concluir con el diagndstico organizacional de la empresa Tierra Azul Hotel, en el
cual se llevo a cabo la aplicacion de la herramienta EAN- RISE y un andlisis PESTEL, se
consolidd toda la informacion obtenida, con el proposito de que la gerencia del hotel
conozca el estado de la organizacién y, de esta manera, tome medidas que permitan
implementar un plan de mejoramiento y mitigar aquellos sucesos que no le han permitido

mejorar algunos procesos tanto internos, como del entorno.

Por consiguiente, y aprovechando la buena voluntad de Shamelth Beltran y el lider del
proceso de calidad en Sostenibilidad Turistica, se realiz6 un anélisis a todas las variables y
areas estudiadas anteriormente, dandole prioridad a aquellos factores que representan un
riesgo mayor para el hotel, brindandole mayores recursos, tanto presupuestales como
humanos, para enfrentar los inconvenientes en el desarrollo de las actividades,
convirtiendo esta herramienta como insumo primario para respaldar el informe de

resultados.
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A continuacion, se evidencian los resultados de un analisis interno y externo de la

organizacion intervenida.

Tabla 16. Matriz DOFA del Hotel Tierra Azul.

POTENCILALIDADES

LIMITACIONES

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

Alto porcentaje de visitantes en
diferentes periodos del afio.
Pagina web y redes sociales
empresariales.

Modernas instalaciones.
Excelente  relacién  entre
calidad y precio.

Reconocida satisfaccion de la
clientela.

Calidad en insumos y lenceria
para vestido de camas vy
habitaciones.

Servicio de parqueadero y

transporte aeropuerto Hotel -

aeropuerto gratis

DEBILIDADES

Nivel deficiente en el manejo de un
segundo idioma.

El EAH no cuenta con programas
documentados en sostenibilidad
empresarial.

No cuenta con personal certificado
en areas afines al turismo.

Baja participacion en actividades
conjuntas con instituciones 'y
asociaciones.

Bajo porcentaje en la puesta en
marcha de ideas innovadoras.
Carece de diversificacion de
servicios ofrecidos.

Alto porcentaje de individualismo

en las actuaciones.
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ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

Reconocimiento del recurso
hidrico, fauna y flora en el
territorio.
La region  cuenta  con
climatologia de verano e
invierno.

Reconocimiento de Patrimonio
Histdrico — indigena.
Innovacion en ofertas turisticas
(travesias en bicicleta, ruta
HUMBOLDT vy conexion entre
dos departamentos.

Incremento de turistas de pesca
deportiva en un 130%.
Incremento de visitantes al
PNNT EL TUPARRO en un
287%.

Alto volumen de viajeros y

turistas extranjeros.

AMENAZAS

Dificultad en las vias de acceso aéreo
y terrestre.

Falta de espacios adecuados para
desarrollar diferentes eventos de
magnitud considerable.

Baja divulgaciéon de informacién y
accesibilidad al patrimonio artistico
y cultural de la region.

Deterioro de infraestructura vial e
inseguridad en algunos sectores de la
ciudad de Puerto Carrefio y escasez
de hoteles modernos.
Descomposicion sociopolitica por la
que atraviesa el pais de Venezuela.
Deficiencia en la prestacion de
servicios tecnologicos y logisticos.
Desastre natural relacionado con el
desbordamiento de rios (zonas

inundables)

Fuente: Autor, 2020.
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Una vez identificadas las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades del
sector al cual estamos analizando, se tiene un punto de partida para poner en marcha la
estrategia de como capitalizar las oportunidades y fortalezas, y contrarrestar las amenazas
y debilidades. En este sentido, las debilidades se pueden solucionar, las amenazas se deben
minimizar, las fortalezas se deben potencializar y las oportunidades se deben aprovechar.
Este proceso lleva a conocer qué areas claves de actuacion deben ser trabajadas
prioritariamente, para obtener los maximos beneficios tras la ejecucion de planes de accién
que implemente la organizacién. Posteriormente, se analizan las fortalezas, para
determinar cuantas amenazas se pueden afrontar y cuantas oportunidades se pueden

aprovechar, si se mantienen.

De lo anterior se puede concluir que:

e Riesgos en las (Fortalezas y Amenazas) que tiene el Hotel Tierra Azul: Radican
en mejorar el direccionamiento estratégico, puesto que no se evidencian metas
propuestas ni existe una trazabilidad en los procesos realizados, que mejoren a
futuro la sostenibilidad en sus operaciones.

e Desafios (oportunidades y debilidades) que tiene el Hotel Tierra Azul: Es de
vital importancia para la empresa, involucrarse de manera activa y continuar
haciendo parte del crecimiento turistico y hotelero de la region, ademas, debe
conocer en su totalidad el comportamiento del turismo a nivel internacional,

nacional y local como el de los turistas viajeros.

Cabe sefialar que, una vez obtenidos los resultados de la aplicacion de las diferentes

herramientas al Hotel Tierra Azul, se logré llegar a mutuo acuerdo para dar disefiar e
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implementar diferentes acciones que permitan obtener un estandar y certificacion de
calidad en la prestacion del servicio de alojamiento y hospedaje dentro de la normatividad
exigida, respetando y dando un manejo y uso adecuado a los diferentes componentes que
integran la politica de turismo sostenible. Como se puede observar en la calificacion que
arroja la matriz, todos los componentes deben ser trabajados con la misma importancia,
para lograr el cumplimiento de los objetivos trazados en el presente estudio de
investigacion, ya que juegan un papel importante en las diferentes actividades que
desarrolla la empresa. Estos aspectos permitiran al hotel trascender en su planeacién

estratégica, al darle sostenibilidad y crecimiento bajo la estandarizacion de la Norma NTS

— TS 002.

Una vez realizada la evaluacion, se establecio una proyeccion en el tiempo (véase
mas adelante Figura 38) cuyo periodo objeto estara comprendido en tres afios, iniciando en
el 2020 y terminando en el 2022; cuyo fin es lograr que el hotel alcance un mayor nivel de

sostenibilidad apalancado en un plan de accion y de mejora.
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9. PLAN DE INTERVENCION

De acuerdo con la NTS-TS 002, el EAH debe cumplir con ciertos requisitos para la

obtencion del Certificado de Calidad Turistica, los cuales se describen a continuacion,

segun el caso (ya cumplido o programado para cumplimiento).

Tabla 17. Cumplimiento de requisitos NTS-TS 002 por el Hotel Tierra Azul.

Requisito

Cumplido Programado

b)

Areas naturales:

Contar con informacion acerca de las areas naturales de
interés turistico del destino y promover que sus clientes
y huéspedes las visiten.
Promover en sus clientes 0 huéspedes comportamientos
responsables con el entorno.
Respetar las rondas de proteccion de las fuentes hidricas
superficiales en el destino turistico donde se encuentra el
EAH, de acuerdo con la legislacion vigente

Proteccion de flora 'y fauna:
Identificar con su nombre local y nombre cientifico las
especies arboreas ubicadas en su interior.
Evitar comercializar, consumir especies 0 productos
derivados de flora y fauna vedados por la Ley, o ejecutar
0 apoyar actividades encaminadas a la coleccion,
comercializacion y trafico de especies animales o
vegetales que no cuenten con los permisos o licencias
respectivas otorgadas por las autoridades ambientales
competentes.
Dar a conocer a los huéspedes las principales
disposiciones legales vigentes en materia de trafico ilegal
de faunay flora.

Evitar que la iluminacién externa cause alteraciones en
el medio natural o cambios en el comportamiento de los
animales.

Actuar para que en la cobertura vegetal de las areas
verdes y para que en la ornamentacion permanezcan las
especies nativas o naturalizadas de la zona.

X
X
X
X
X
X
X
X
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f)

b)

f)

9)

b)

Contar con una resefia ilustrativa para efecto de
divulgacidn, sobre las especies nativas de flora y fauna
que se encuentren ubicadas en la zona.
Gestién del agua
El EAH debe:
Contar con un programa de uso eficiente de agua dirigido
a clientes, huéspedes y empleados, que establezca el
cumplimiento de metas a corto plazo (un afio). Mediano
plazo (tres afos), y a largo plazo (maés de tres afios). El
programa debe incluir los responsables, recursos,
actividades e indicadores para su logro y seguimiento.
Registrar 'y monitorear el consumo de agua
periddicamente y fijar metas de ahorro.
Contar con un sistema de tratamiento de aguas
residuales, en caso de que localmente no se cuente con
un sistema de alcantarillado.
Desarrollar actividades de mantenimiento preventivo,
para todos los equipos y redes de agua.
Analizar peridédicamente el agua para asegurar su
calidad, para uso humano, en éreas recreativas, piscina,
duchas, barfieras y lavamanos.
Contar con la informacién y facilidades necesarias para
promover que huéspedes y empleados hagan uso
eficiente del agua en el establecimiento.
Utilizar agua potable para el consumo humano y
preparacion de alimentos de acuerdo con la legislacion
vigente.
Gestion de la energia
El EAH debe:
Contar con un programa de ahorro de energia dirigido a
clientes, huéspedes y empleados, que establezca el
cumplimento de matas a corto plazo (un afio), mediano
plazo (tres afos), y a largo plazo (mas de tres afios). El
programa debe incluir los responsables, recursos,
actividades e indicadores para su logro y seguimiento.
Llevar un registro de los consumos totales de energia y
establecer metas de ahorro. Los registros deben ser
reportados en kW/h, incluyendo todas las fuerzas
energéticas.
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c)

d)

f)

9)

h)

)

Desarrollar actividades de mantenimiento preventivo,
para todos los equipo e instalaciones eléctricas.
Contar con la informacidn y facilidades necesarias para
promover que los huéspedes y empleados hagan un uso
eficiente de la energia en el establecimiento.
Consumo de productos

El EAH debe:
Llevar un registro de consumo de productos e insumos
empleados.
Definir un programa para la minimizacion de los
productos quimicos empleados.
Definir un programa para la minimizacion de los
productos quimicos empleados.
Emplear productos de limpieza que tengan tensoactivos
biodegradables o cumplir con la NTC 5131 u otros
criterios ambientales equivalentes.
Emplear las dosis indicadas por el proveedor para los
productos quimicos de limpieza y jardineria.
Emplear productos en aerosol que contengan propelentes
que no afecten la capa de 0zono (sustancia agotadora de
la capa de ozono).
Emplear en los equipos de refrigeracion, aire
acondicionado y sistemas de extincién de incendios,
agentes refrigerantes y propelentes autorizados por la
Ley.
Imprimir no menos del 50% de los materiales,
incluyendo los de promocién e informacion, en papel con
un porcentaje de contenido de material reciclado, de
acuerdo a la disponibilidad del mercado.
Adquirir productos empacados en recipientes que de
acuerdo con las condiciones de la region son susceptibles
de recuperacion y reciclaje.

Mantener copias actualizadas de las hojas de seguridad
de cada uno de los productos quimicos empleados, en las
cuales debe estar indicado al menos la siguiente
informacion:
- Composicién del producto
- Instrucciones de manejo seguro del producto,
transporte, almacenamiento, forma de

X
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disposicion final y manejo en caso de
ingestion, derrame o de emergencia.

La informacidn de las hojas de seguridad debe ser divulgada

y estar disponibles para la consulta del personal relacionado

con el manejo de estos productos.

Manejo de residuos
El EAH debe:

a) Llevar un registro de la cantidad mensual y tipo de
residuos que genera.

b) Implementar un programa de manejo integral de residuos
solidos, el cual debe ser conocido por empleados,
clientes y huéspedes, que incluya minimizacion,
reutilizacion, separacion, reciclaje y disposicion
adecuada de los mismos.

c) Establecer un programa de residuos peligrosos, de
acuerdo con la legislacién vigente.

Manejo de la contaminacion atmosférica, auditiva y visual

El EAH debe:

a) Identificar las fuentes de contaminacion atmosférica,
auditiva y visual, resultantes de su actividad.

b) Establecer, implementar y mantener un programa para
promover el control y la disminucion de la
contaminacion atmosférica, auditiva y visual.

c) Ofrecer zonas y habitaciones debidamente sefializadas y
acondicionada para fumadores y adelantar acciones para
reducir la contaminacion del aire en recintos cerrados.

Participacion en programas ambientales

El EAH debe participar en o desarrollar continuamente
programas de mejora ambiental en las zonas aledafias o en
otras regiones del pais.
Patrimonio cultural
El EAH debe:

a) Contar con informacion disponible para los huéspedes y
clientes sobre las medidas de proteccion y difusion del
patrimonio cultural y la prevencion del trafico ilicito de
bienes culturales en el destino turistico.

b) Contar con informacion acerca de los diferentes
atractivos y actividades relacionadas con el patrimonio
cultural de la region y promover que sus clientes y
huéspedes la visiten.

X

X
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c) Asegurar que los medios publicitarios empleados para la
informacién del EAH no afecten negativamente el
patrimonio cultural.

d) Promover la gastronomia nacional y regional. X

e) Promover en sus clientes y huéspedes comportamientos
responsables con la comunidad local y con la
conservacion y buen uso del patrimonio cultural.

f) Participar o brindar apoyo en programas de conservacion
0 manejo del patrimonio cultural dentro del destino
turistico.

g) Contar con personal capacitado para orientar y brindar
informacion de manera responsable a los clientes sobre X
los sitios de interés turistico a los clientes.

h) Utilizar de manera responsable en su decoracion
manifestaciones artisticas producidas y elaboradas en el X
ambito local, regional o nacional.

i) Adelantar acciones enfocadas a la prevencion del trafico
ilicito de bienes culturales, teniendo en cuenta la
reglamentacion vigente.

j) Informar a los huéspedes sobre el valor patrimonial
arquitectonico de la edificacion o del sector dentro del
cual se encuentra el establecimiento cuando esté ubicado
en un bien inmueble declarado como patrimonio
nacional o local y adelantar acciones para la
conservacion.

Prevencion y manejo de impactos sociales negativos

El EAH debe adelantar acciones para la prevencion del

comercio sexual de menores de acuerdo con la X

reglamentacion vigente.

Contratacion y capacitacion de las comunidades locales
El EAH debe:

a) Apoyar el desarrollo de programas especificos de
capacitacion de las personas de la localidad, en la
prestacion de servicios turisticos y en actividades
complementarias.

b) Promover la capacitacion de su personal para fortalecer
sus competencias laborales.

c) Contar con politicas de contratacion de personas de la
zona de influencia, tanto a nivel operativo,
administrativo como gerencial.
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Seguridad
El EAH debe
a) Ejecutar acciones précticas para garantizar la seguridad
de los clientes, huéspedes y empleados en sus X

instalaciones y servicios.
b) Apoyar a los programas de seguridad turistica que se
estén desarrollando en la region.
Infraestructura
El EAH debe disefiar e implementar un programa de
mantenimiento a su infraestructura.

Fuente: Autor, 2020.

Adicionalmente, y teniendo en cuenta el diagnéstico de la empresa realizado en el
capitulo 8 del presente documento, mediante las herramientas EAN RISE, DOFA 'y
PESTEL, se proyect6 una serie de acciones para potencializar los factores plasmados en la

Figura 37, tal como se muestra a continuacion (Figura 49).
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Figura 49. Proyeccion de factores a potencializar (2020- 2022).
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Fuente: Autor, 2019, a partir del Modelo EAN- RISE, 2018.
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De esta manera, se planteé un Programa de Gestion para la Sostenibilidad (ver
Figura 50), en el cual se incluyen una serie de subprogramas y actividades enfocadas en el
cumplimiento de la totalidad de requisitos generales y especificos, especialmente aquellos
gue aun no se han trabajado, en aras de certificar al hotel en turismo sostenible. En este
sentido, a través de la ejecucion de dichas actividades, se prevé el fortalecimiento de la
empresa en los factores relacionados en la Figura 49, tales como tecnologia, nuevos
mercados, innovacion, direccionamiento estratégico, reconocimiento, entre otros. Ademas,
segun lo descrito en la Norma Técnica Sectorial — 002, la empresa debe formular e
implementar una serie de programas para el correcto manejo y gestion de recursos, entre
los que figuran: el programa de ahorro y uso eficiente del agua, el programa de ahorro y
uso eficiente de energia, el programa de manejo integral de residuos sélidos, el programa
de manejo de residuos peligrosos, el programa de minimizacion y manejo de productos

quimicos y el programa de control y disminucién de contaminacién atmosférica, visual y

auditiva.

Asi pues, el plan de intervencidn se enfatiza en dar cumplimiento e implementar la
mencionada norma, describiendo todas y cada una de las acciones a seguir, integradas en
un sistema de seguimiento del Programa de Gestion para la Sostenibilidad que haran del
Hotel Tierra Azul precursor en el tema de turismo sostenible certificado en la region (ver
Anexo 2 — Programa de Gestion para la Sostenibilidad). Los principales aspectos y
objetivos especificos de este plan se describen en la Figura 50, a través de los cuales se

proyecta afianzar la sostenibilidad del hotel.
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Tabla 18. Programa de Gestion de Sostenibilidad — Hotel Tierra azul (2020-2022).

OBJETIVO

SUBPROGRAMA

AMBIENTAL | ASPECTO

1. Adelantar acciones para la

Proteccion de la biodiversidad.

2. Adelantar acciones para un manejo

adecuado del recurso hidrico.

3. Evitar dafios permanentes en las

redes y equipos de energia del EAH.

4. Establecer un sistema de gestién
sostenible en el uso de productos
quimicos.

5. Disminuir y minimizar la cantidad de

desechos producidos por el hotel.

6.Minimizar la contaminacion

producida en el EAH.

7. Promover el ahorro de papel en las

diferentes dependencias del hotel.

1.1. Prevencion del tréfico ilicito de flora
y fauna.

1.2. Apoyo a programas de proteccion y
uso sostenible de biodiversidad.

2.1. Disminucion del consumo de agua en
las diferentes areas del hotel

2.2. Desarrollo de buenas practicas en el
manejo del recurso hidrico.

3.1 Reduccion del consumo energético en
las diferentes areas del hotel.

3.2. Desarrollo de buenas practicas de
consumo de energia eléctrica.

4.1. Empleo de sustancias quimicas de

manera responsable.

5.1. Implementacién de medidas de
recoleccion, almacenamiento y
disposicion de los residuos sélidos.

5.2. Reduccidn del uso de empaques.

6.1. Identificacion de las fuentes de
contaminacion AVA en el EAH.

6.2. Reduccion de la contaminacion AVA.
7.1. Acciones para la reduccion y

reutilizacion de papel.
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7.2. Difusion por medios virtuales de

informacidn a cambio de la impresion en

papel.

SOCIOCULTURAL

8. Proteccidn de los bienes y uso
sostenible del patrimonio cultural de la

region.

9. Prevenir el comercio y la explotacion
sexual de menores de edad.
10. Apoyo a las comunidades locales.

8.1. Promocion de aspectos culturales del
Vichada.

8.2. Promocion de la gastronomia local y
regional.

8.3. Divulgacion de los atractivos
culturales del departamento.

9.1. Apoyar la prevencion ESCNNA.

10.1. Promocion de espacios para el
dialogo, la informacion y la comunicacién

local.

ECONOMICO

11. Promover la contratacion y

generacion de empleo local.

12. Impulsar las compras locales

11.1. Contratacion de aprendices SENA.
11.2. Identificacién de bienes y servicios
que adquiere o contrata la empresa 'y
disefio de criterios de compra que
incluyan consideraciones ambientales,
socioculturales y econdémicas.

12.1. Promocion de emprendedores

locales.

Fuente: Autor, 2020.
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9.1. Plan de Inversion

Para llevar a cabo las diferentes actividades contempladas en el cronograma de
actividades, tal y como se describen en los Anexos 1y 2, se proyecto la inversion tanto en
recursos financieros como en recursos humanos, distribuidos en 4 trimestres para las
vigencias 2020, 2021 y 2022. Es importante resaltar que el primer diagnostico se llevo a
cabo en el afio 2019, evidenciando que hay algunas actividades que ya se encuentran con

un grado de avance significativo.

Del mismo modo, para determinar la prioridad, los recursos humanos, financieros y
la duracién que se requiere para la ejecucion de las actividades, se llevo a cabo una
reunién donde asistio el gerente propietario, la administracion y el contador, fijando una
proyeccion por afios de acuerdo a los ingresos y utilidades que el EAH arroje en su
respectiva vigencia fiscal, para tomar un porcentaje con destinacion a iniciar el proceso de

cambio que se esta recomendando en la presente investigacion.

En este sentido, a continuacion, se describe detalladamente el presupuesto de
inversion requerido cuyo valor asciende a la suma de CIENTO CINCUENTA Y CUATRO

MILLONES NOVECIENTOS MIL PESOS M/CTE ($ 154.900.000).
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Tabla 19. Plan de Inversion Hotel Tierra Azul 2020-2022.
o RECURSOS
O DURACION
5 ACTIVIDADES PRIORIDAD
< FINANCIEROS HUMANOS  ENMESES
LL
Implementacidn de telefonia interna para una comunicacion Técnico en
rapida y eficiente entre el huésped y los colaboradores de la URGENTE 10.000.000,00 sistemnas 6
empresa.
- e Técnico
— Implementacion de iluminacion LED URGENTE 12.000.000,00 . 3
S electricista
§ Adelantar acciones para cumplir con los requisitos definidos MUY Ingeniero Civil
o
S por la autoridad ambiental competente, relacionados con el 18.000.000,00 y técnico 3
= . . IMPORTANTE . )
manejo de aguas residuales. ambientalista
Capacitacion en Empoderamiento y desarrollo de nuevos Profesional en
conocimientos en los temas de administracion y gerencia IMPORTANTE  2.000.000,00 talento 1
humana humano
. Maestro de
Adelantar acciones para el uso y ahorro del agua en el MUY obra
«» establecimiento de alojamiento y hospedaje sin afectar el 12.000.000,00 Y 2
= . - IMPORTANTE personal
‘= servicio y la operacion L.
3 técnico
§ Adelantar acciones , para el uso eficiente de la energia que MUY
:5 puedan disminuir el consumo sin afectar el servicio y la 7.000.000,00 Gerente 3
8 ., IMPORTANTE
3 operacion
09_ Adelantar acciones para el manejo integral de residuos, que Lider de
incluya minimizacion, reutilizacion, separacion reciclaje y URGENTE 2.000.000,00 calidad 12

disposicién de los mismos.
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Adelantar acciones para promover el control y la disminucion
de la contaminacion atmosférica, auditiva y visual generada
por el establecimiento de acuerdo, con la legislacion vigente
aplicable

La gerencia del hotel tierra azul muestra interés en involucrar
la empresa en las actividades para obtener un sello ambiental

El EAH ha designado un lider quien se encarga de establecer
derechos y deberes de los colaboradores, proveedores, clientes
y huéspedes en su compromiso con la sostenibilidad mediante
la aplicacién de la norma de Turismo Sostenible NTS- TS
002.

La organizacién adelanta un programa de gestion ambiental el
cual busca dar cumplimiento a los requisitos ambientales.
Donde se estudiaran temas relacionados con el agua, Gestién
de emisidn de sustancias agotadoras de la capa de ozono
(SAOQ), prevencion del trafico ilicito de fauna y flora, gestién
de energia, uso y manejo de productos quimicos, manejo de la
contaminacién atmosférica auditiva y visual, material impreso
y gestion de emision de gases invernadero.

URGENTE

PUEDE
ESPERAR

MUY
IMPORTANTE

IMPORTANTE

36.000.000,00

15.000.000,00

2.000.000,00

5.000.000,00

= ean

Gerente y
maestro de
obra

Gerente, lider
de calidad,
colaboradores
de la
organizacion,
clientes y
proveedores

Lider de
calidad y
coordinador
administrativo

Ingeniero
ambiental y
lider de
calidad

12
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Direccionamiento estratégico

Cultura

Reconocimiento
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La politica de turismo sostenible apoya el cambio hacia una

economia eficiente en el uso de los recursos contribuyendo en

la produccién, consumo y reciclaje

El gerente de la organizacidn asiste a eventos programados por

el Ministerio de Industria Comercio y Turismo ANATO,
espacio que le permite obtener informacion actualizada del

turismo a nivel internacional, nacional y local, igualmente hace

presencia en la rendicidn de cuentas de los entes territoriales
con el fin de analizar si es necesario ajustar su estrategia y que
estas variables no afecten la misién y visién de la empresa.
Posteriormente se hace la transferencia del conocimiento a
todos los colaboradores permitiendo un mayor conocimiento
de la situacidn actual del entorno y hasta donde beneficiaa la
organizacion o es tomado como una amenaza.

Las actividades para promover el desarrollo de capacidades de
innovacion y produccion sostenibles a todo nivel se estan
trabajando de manera informal.

Se tienen programas de motivacion informales para el
fortalecimiento de la mente, cuerpo y espiritu de los
trabajadores

Universidad Ean

MUY
IMPORTANTE

IMPORTANTE

MUY
IMPORTANTE

MUY
IMPORTANTE

1.000.000,00

2.000.000,00

13.000.000,00

300.000,00
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Lider de
calidad, ama
de llaves y
camareras

Gerente y lider
de calidad

Gerente,
coordinador
administrativo y
financiero, lider
de calidad.
Gerente,
coordinador
administrativo
y financiero,
lider de
calidad,

12

TRIMESTRAL
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Gobernanza

Tecnologia
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Comcaja y
Positiva.

La organizacion cuenta con un cronograma de pagos .
Coordinador,

mensualizado y sus acreencias son pagaderas de acuerdo al MUY
) L ) . 7.000.000,00 contador y MENSUAL
tiempo laborado, garantizandole sus prestaciones sociales y IMPORTANTE erente
teniendo en cuenta el ajuste al SMMLV. g
La organizacidon desde el area de talento humano realiza la
respectiva entrevista de trabajo, solicita exdmenes Gerente
preocupacionales y seguidamente la afiliacién a los diferentes )
L . coordinador y
referentes de salud, pension, ARL, y parafiscales MUY lider de
correspondientes. Una vez cada afio Positiva realiza charlas 600.000,00 i 1
. . . . . IMPORTANTE calidad, cruz
riesgos laborales con el fin de mitigar posibles accidentes. roia
Igualmente la empresa se encuentra actualizando el Plan de 12y
. . L bomberos
Emergencia y contingencias siendo este un derrotero en lo
relacionado a seguridad y salud en el trabajo.
L . Ingeniero
La organizacién no cuenta con un PMA documentado, pero si ambiental
se tienen en cuenta algunas soluciones a problemas IMPORTANTE  4.500.000,00 lider d y 2
ider de
ambientales. .
calidad
La organizacion cuenta con herramientas tecnolégicas sencillas
permitiéndoles a los colaboradores clientes mantener en L
MUY Técnico en

contacto con el mundo. Igualmente le permite a la empresa 500.000,00 . 1
. ) . IMPORTANTE sistemas

profundizar el comportamiento de nuestros clientes creando

soluciones de valor ante necesidades concretas
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La organizacion cuenta con un sistema de cAmara de seguridad
como gran ayuda en el seguimiento y monitoreo del personal

de la empresa como externos. Igualmente esta en Lider de
implementacion un software hotelero que proporcione agilidad MUY 15.000.000.00 calidad e

y confianza a nuestros clientes a la hora de realizar el pago. Se  IMPORTANTE ingeniero de
realiza la respectiva capacitacion a los empleados con el fin de sistemas

obtener empoderamiento total del manejo de estas
herramientas tecnolégicas.

Fuente: Autor, 2020.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
A continuacion, se presentan las conclusiones de cierre del trabajo y las

recomendaciones para la implementacion del plan de intervencion propuesto.

10.1. Conclusiones

Para el desarrollo la presente investigacion, es importante resaltar tres ejes
fundamentales que fueron objeto de analisis: Responsabilidad social corporativa, Turismo
Sostenible y Hoteles Sostenibles. A partir de estos conceptos, se forjo una idea integral del
papel que juega la sostenibilidad en el aseguramiento de las empresas a largo plazo, como
una forma de buscar el equilibrio entre las actividades ejecutadas dentro de ellas y el
medio en que se desarrollan; garantizando asi la accesibilidad de las generaciones futuras a
los mismos recursos con que se cuenta actualmente y reduciendo los impactos negativos

generados sobre el ambiente y la sociedad.

De acuerdo con la literatura disponible, Colombia ha mostrado gran interés por dictar
normas que regulen el uso responsable de los recursos naturales, especialmente para las
empresas que requieren en gran cantidad de las riquezas que nos provee la naturaleza. Al
ser considerado el turismo como una de las actividades que mas generan ingreso para el
pais, por los atractivos y diversidad cultural que tienen los diferentes departamentos,
municipios y provincias, es importante acatar dichas normas para evitar incurrir en la
explotacion excesiva de estos recursos. De la misma forma, para Colombia es muy
importante trabajar en unién con otros paises, empresarios y organizaciones que compartan

la misma visién para seguir escalonando en el crecimiento responsable del sector turistico.
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En este sentido, se observa que el departamento del Vichada y, en especial, Puerto
Carrefio, presenta un nivel alto de vocacion turistica por su biodiversidad y paisajes, donde
el viajero turista se encuentra de frente con riquezas enormes, como son rios de agua
dulce, extensos santuarios de faunay flora, diversidad cultural y las maravillas que ofrece
al turismo la Reserva de Biosfera del Tuparro, declarado Parque Nacional Natural de

Colombia, monumento nacional y reserva de la biosfera por la UNESCO.

Siendo conocedores del prospecto turistico de la zona de estudio, la presente
investigacion se enfocd en analizar, adoptar e implementar politicas responsables y
eficientes en lo referente a la prestacion del servicio de alojamiento y hospedaje y servicios
anexos, relacionados directamente con el turismo sostenible, con el proposito de atender la
demanda de un servicio hotelero eficiente y certificado como sostenible, dada la nueva
tendencia a inclinarse por aquellas actividades que busquen la sustentabilidad entre los
procesos que desarrollan y el medio que los rodea. En este sentido, se indag6 sobre el caso
de estudio del Hotel Tierra Azul. En un primer plano, con la idea de conocer el estado
actual del hotel, se aplicaron tres herramientas de diagnostico: la matriz EAN RISE, el

analisis PESTEL y la matriz DOFA.

Segun la matriz EAN RISE (2018) aplicada, la empresa Tierra Azul Hotel se
encuentra en un grado intermedio de madurez, con un 44% medio de desarrollo de los
once factores analizados, de acuerdo con los datos obtenidos en el diagnéstico
organizacional. Este dato demuestra que, si bien se han tenido ciertos avances en algunas
areas como liderazgo (55%) y direccionamiento estratégico (50%), en la mayoria de

ambitos aun hace falta trabajar en el fortalecimiento institucional de la misma. Uno de los



DESARROLLO SOSTENIBLE COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA | .. .. ]
~ 151 ~ | PARAEL SECTOR HOTELERO BAJO LOS ESTANDARESDE LA | .. ..€an
NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA NTS- TS 002 -

factores que presenta menor nivel de madurez fue gobernanza, con un 35% de
participacion, debido principalmente a que el hotel en la dimension social se sitda en el
nivel 1, por ende, se observa que no considera como prioritario el desarrollo de un codigo
ético dentro de su organizacion. Por otro lado, el factor tecnologia, con un 35%, toma el
segundo lugar con la calificacion mas baja, ya que en el contexto local es deficiente el
desarrollo tecnoldgico y la empresa posee Unicamente herramientas para el area de las
TICs. Respecto a los factores de produccidon sostenible, procesos colaborativos, nuevos
mercados, indicadores financieros, innovacion, reconocimiento y cultura organizacional, el
hotel se encuentra en el 40 y 45% del nivel de desarrollo sostenible, lo cual representa una

amplia oportunidad de mejora.

Por otra parte, de acuerdo con el analisis PESTEL, partiendo del entendido que para
que una empresa logre los objetivos propuestos, el entorno juega un papel importante en el
desarrollo de sus actividades, se identificaron variables representativas que afectan el
normal funcionamiento del hotel, conexas a los aspectos politico, econémico,
sociocultural, entre otros; las cuales deben ser tenidas en cuenta dentro de los planes de
accion del hotel, para mitigar los posibles riesgos que se presenten en el desarrollo
permanente de las diferentes actividades ejecutadas de manera rutinaria. Finalmente, la
matriz DOFA, indica la necesidad de realizar un fortalecimiento del direccionamiento
estratégico de la empresa, asi como de involucrarse méas a fondo en pro del desarrollo

turistico y hotelero de la region.

Asi pues, con el propdsito de encaminar al hotel hacia la sostenibilidad en sus

servicios, se planted un plan de accién (2020-2022), con el cual se pretende vigorizar la
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institucionalidad del mismo, asi como dar cumplimiento a la norma sectorial NTS TS 002
de 2006, mediante la implementacion de acciones encauzadas a la reduccion de los
impactos negativos producidos por las actividades propias del hotel. Este plan contempla
los componentes ambiental, econdmico y sociocultural, en aras de darle un manejo integral
y proyectar un mejoramiento sistémico del mismo. El plan de inversion y el programa de
gestion para la sostenibilidad desde la gerencia garantiza los recursos, tanto humanos

como financieros, para llevar a cabo en los tiempos estipulados las actividades que de

acuerdo a la necesidad se contemplaron.

A partir de esto, la gerencia del hotel Tierra Azul, mediante acto administrativo
designaré a una persona que se desempefara en el rol de lider del proceso de
implementacién de la politica de turismo sostenible, quien sera responsable de poner en
marcha la ejecucidn de las diferentes actividades contempladas en los planes de accién
definidos dentro de la presente investigacion. Para llevar a feliz término todo lo planteado,
se concluye que cada uno de los colaboradores del EAH deben ejercer responsabilidades

propias del cargo relacionadas con la gestion para la sostenibilidad.

10.2. Recomendaciones
e Con el propésito de garantizar la eficiencia de los procesos en su operatividad y de
acuerdo a los resultados obtenidos con las diferentes herramientas aplicadas por el
investigador, se recomienda a la gerencia del hotel implementar una serie de
actividades a corto y mediano plazo, acatando lineamientos y politicas
contempladas en la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS 002 de 2006,

que se recopilan en el Programa de Gestion de Sostenibilidad (2020-2022), en pro
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de lograr el Certificado de Calidad Turistica como sello de garantia en la prestacion
de un servicio responsable con el ambiente, las personas y los recursos culturales
de la region.
De acuerdo al diagnostico realizado mediante la aplicacion de las diferentes
herramientas, se recomienda a la gerencia dar estricto cumplimiento al plan de
mejoramiento, que una vez revisado y aprobado por el comité estratégico, iniciara
la fase de ejecucion. Es importante resaltar que, al interior de los procesos, se
evidencian actividades que requieren con urgencia iniciar el proceso de mejora o
implementacion, a los cuales se les debe dar primacia.
El hotel Tierra Azul, dentro de su marco estratégico, debe establecer como
prioridad su misién de ser un Establecimiento de Alojamiento y Hospedaje
efectivo, para ser la mejor opcion de alojamiento, descanso y diversién para
viajeros nacionales e internacionales y distinguirse por brindar servicios de alta
calidad con un enfoque hacia el desarrollo sostenible, a través de procesos que
conserven el ambiente, preservando y promoviendo los valores culturales y
sociales de la region, y proporcionando oportunidades de crecimiento profesional y
personal en sus empleados, generando asi rentabilidad a la empresa y prosperidad
al grupo humano.
Asi mismo, el Hotel Tierra Azul debe conocer a la perfeccion su capacidad
instalada y la produccion de los servicios, ya que de acuerdo a ello sera su
tendencia a crecer y podra responder a las exigencias y requerimiento de cliente
potencial, al generar confianza y empatia con los colaboradores del hotel y mejorar

la comunicacion asertiva entre empleados, cliente, proveedores y comunidad en
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general. Esto se lograra mediante la optimizacion de su sistema de gestion
documental, el cual no se ha implementado a cabalidad, dado que no existe un
archivo fidedigno de la totalidad de procesos que se desarrollan alli.

De igual manera, se exhorta al hotel a seguir los lineamientos descritos en la Guia
para la implementacion de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS 002,
en aras de lograr la obtencidon del sello como EAH certificado como sostenible,
entendiendo que mediante la ejecucion del programa y el plan de mejoramiento,
obtendra beneficios tanto econémicos, como sociales, y su cadena de servicios se
puede ampliar, capturando mejores clientes y firmando nuevas alianzas que le
permita una mayor participacion de la comunidad local, generacién de empleo,
apoyo a la economia local y aprovechamiento del patrimonio cultural de la regién
bajo estandares de excelencia.

Implementar y promover las buenas practicas de turismo de acuerdo a los
lineamientos generados a nivel local, con el fin de aportar al desarrollo turistico
sostenible de la RBET.

Compartir el conocimiento local y trabajar de forma articulada para aprovechar el
potencial del sector turistico en la conservacion de los recursos naturales y
culturales y en el bienestar de las comunidades locales, para mejorar la calidad
empresarial y generar un valor agregado dado por el enfoque de sostenibilidad.
Promover y participar activamente en los encuentros, talleres, capacitaciones y
demas actividades realizadas por la comunidad y asociaciones enfocadas a la

educacion y preservacion de los recursos naturales como apoyo local.
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De la misma manera, es valioso para hotel tener documentado el procedimiento de
identificacion, evaluacion y actualizacion de requisitos legales con la normatividad
vigente en materia ambiental, econdmica, sociocultural y turistica, para identificar
cambios y actualizaciones que afecten al EAH. EI Hotel Tierra Azul debe definir
de manera activa dentro del establecimiento una politica participativa de turismo
sostenible que incluya el manejo o eliminacion de aquellos impactos negativos
generados o relacionados con el desarrollo directo de la actividad, también
referenciando los derechos y deberes de los colaboradores, proveedores, clientes y
huéspedes en funcion de su compromiso con la sostenibilidad difundida por los
diferentes medios de comunicacion que tiene el hotel.
Finalmente, para dar soporte a la implementacion de la norma, es importante contar
con programas de informacion y sensibilizacion de manera permanente para
clientes, huéspedes y colaboradores, orientado a promover y difundir las buenas
practicas de sostenibilidad, al igual que capacitar a los colaboradores cuando
existan cambios significativos especialmente actualizaciones de procesos y
normatividad. A esto se le suma capacitar al personal con nuevo ingreso a la
empresa, dejando los debidos registros como soportes que evidencien las diferentes

actividades ejecutadas.
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