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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Colombia, el sector Turismo representa el 3,8% del PIB. Segtn datos del Centro de
Informacion Turistica de Colombia, con base en el DANE, la cuenta de hoteles y restaurantes ha
tenido un crecimiento de 24% en los ultimos seis afios, 6,9% por encima del promedio nacional,

segun los datos a cierre de 2017.(Casa Editorial El Tiempo n.d.)

El pais encuentra en un momento donde, después de haber firmado la paz, nos hemos vuelto
una opcidn de destino turistico, lo que genera un reto no solo para el gobierno, sino para
empresarios y miembros de la comunidad que trabajan en pro del turismo en sus regiones y que
ven en ¢l la mejor forma de cambiar los escenarios de la guerra por escenarios de paz con la

naturaleza.(“Nos Urge El Ecoturismo En Colombia” 2018a)

Dentro del sector turismo encontramos el ecoturismo o turismo ecologico, es una actividad
turistica cuya finalidad es minimizar el nimero de dafios que los turistas puedan generar sobre el
entorno natural. Es un tipo de turismo muy relacionado con la ética que va mas alla del mero

disfrute del viajero.(Fernandez 2016)(“Nos Urge El Ecoturismo En Colombia” 2018b)

Colombia es el segundo pais del mundo en biodiversidad, lo que significa poseer un gran
capital para explotar y una gran responsabilidad, ademas una ventaja competitiva a la hora de
centrar el desarrollo de las regiones alrededor del ecoturismo, politica prioritaria internacional
que concuerda con la politica del Gobierno Nacional, como generador de divisas, fuente de
desarrollo y empleo para las regiones, para lo cual ha desarrollado ocho normas técnicas creadas
por el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, acompafiado del Manual de buenas practicas

para prestadores de servicios en turismo de naturaleza.(Procolombia 2017)

En el Indice de Competitividad Turistica Regional de Colombia 2015-2016: Bogota, Bolivar,
Antioquia, Santander y Valle del Cauca, ocuparon los primeros cinco lugares en el indice, sin
embargo el departamento del Huila se encuentra en el puesto 14 con un indice de 3,57% que esta

por debajo de la media nacional.(Dinero n.d.).



Aunque Neiva es una ciudad que ha mejorado considerablemente su competitividad en los
ultimos afios, los altos niveles de informalidad, la falta de asociatividad y la falta de capacitacion
de la mano de obra, son los principales motivos por los cuales la capital el Huila atn presenta
pocos avances en posicionamiento empresarial e innovacion. Con todo y lo anterior, Neiva
cuenta con 1.300 empresas dedicadas a la actividad de alojamiento y servicios de comida, segiin

la Camara de Comercio de Neiva. (Nacion 2014).

A pesar de los grandes recursos naturales con los que cuenta el departamento del Huila,
se situa por debajo de la mitad del ranking de los destinos competitivos de la industria turistica
en Colombia con puntuaciones intermedias en los diferentes criterios de evaluacion, obteniendo
una calificacion final del 4.87 sobre 10. Con esta calificacion, se puede inferir que las falencias
en la estrategia se pueden atribuir a la falta de organizacion, comunicacion externa y recursos
para impulsar la actividad turistica entre otros. Ademas para el afio 2017 la ocupacion hotelera en
Colombia fue del 56,3% segun datos entregados por el DANE, mientras que en el municipio de
Neiva ese mismo item reportd un 38,7%; indicando que la capital departamento del Huila se

encuentra por debajo un 17,6% de la media nacional

Neiva ha venido trabajando en fortalecer el sector turistico con inversion estatal,
buscando potencializar sus zonas cercanas para desarrollar una economia en auge a nivel
nacional como lo es el ecoturismo, donde las regiones le estan apostando fuertemente como una
forma de proteger el medio ambiente, generar oportunidades laborales y fomentar el desarrollo
en el post conflicto. Para lograr estos objetivos se hace indispensable establecer una adecuada
comunicacion externa, ya que esta representa un factor preponderante, en la forma en que las
empresas interactuan con su entorno, como socializan y se relacionan, con el fin de posicionarse,
crear una imagen corporativa que permita un crecimiento sostenible. En este sentido se hace
necesario caracterizar las estrategias de comunicacion externa de las MiPyme del sector
ecoturismo en Neiva con el fin de identificar posibles oportunidades de mejora que permitan

posicionarlas en el futuro.



2. OBJETIVOS

Caracterizar las estrategias de la comunicacion externa en las MiPymes del sector
Ecoturismo en la ciudad de Neiva,Huila.

Objetivos especificos:

e Identificar las principales estrategias de comunicacion de empresas turisticas.

e Definir instrumentos para la caracterizacion de las estrategias de comunicacion de
empresas turisticas.

e Aplicar el instrumento de caracterizacion a las empresas del sector ecoturistico de Neiva

e Analizar los resultados de la caracterizacion y verificacion de la hipotesis.



3. JUSTIFICACION

El turismo en el mundo, es uno de los sectores mas importantes, ya que es una actividad de
mucha jerarquia, representando una parte importante de la economia, que es medido por la
demanda existente y el consumo de los visitantes. El hecho de querer ser fuertes en el sector
turismo, obliga a un pais a realizar inversiones y mejoras en el transporte, el alojamiento, la
seguridad, el servicio al cliente y a querer mejorar el nivel socio-cultural, facilitando la

comunicacion entre las diferentes partes.

Es de esta forma, que el nexo que hay entre el sector turismo y el capital social es incipiente,
lo que obliga a suplir algunos de los vacios existentes en las investigaciones realizadas alrededor

del sector turismo en el pais y en el departamento de Huila especificamente.

En la actualidad, el pais debe sacar lo mejor de si y asi aumentar el PIB, disminuir el
desempleo que actualmente se encuentra en un 13% y mejorar la calidad de vida de los
Colombianos. Es asi que se hace necesario fortalecer el turismo y no s6lo mediante las ciudades
mas nombradas como lo son Cartagena, Bogotd o Medellin. Se debe fortalecer todas y cada una
de las ciudades que pequenas que cuentan con un sinnumero de atracciones turisticas y lugares

magicos que atrapan a quien las conoce.

En la medicion 2017, el departamento del Huila ocupd el puesto 13 entre 24 ciudades y
departamentos a nivel nacional en la segunda medicion de la muestra, realizada por el Centro de
Pensamiento Turistico de Colombia - CPTUR, integrado por Cotelco y la Fundacion

Universitaria Cafam.

El departamento se situ6 en la mitad de la tabla entre los destinos competitivos de la
industria turistica en el pais con puntuaciones intermedias en los diferentes criterios de
evaluacion. El Huila obtuvo una calificacion final de 4.87 sobre 10, destacandose en los criterios
ambientales, culturales y por la gestion y estrategia para posicionar a la region como destino

turistico.



Sin embargo hay falencias en temas como la falta de recursos econdmicos para fomentar
mas la actividad turistica departamental. Asi como también el reducido apoyo empresarial en el

engranaje del sector.((“Huila Mejora En indice de Competitividad Turistica Regional” n.d.))

Esta investigacion tiene como proposito la elaboracion de un diagnostico en el municipio
de Neiva, que permita reconocer las estrategias establecidas por las empresas del sector para
posicionar la ciudad como un centro turistico reconocido y atractivo para turistas nacionales e

internacionales.

A partir de ello, se busca tener un mayor conocimiento acerca de las diferentes
actividades que las personas desarrollan para promocionar el municipio, en donde, la mayoria de
iniciativas, son realizadas de manera empirica y aun asi, logran hacer conocer su empresa y en

algunos casos, obtener los ingresos esperados a cambio del servicio.

Del mismo modo, resulta importante, exaltar las diferentes atractivos turisticos de Neiva
y sus alrededores, soportados en un sinntimero de historias encantadoras que, con toda
seguridad, atraparan al lector y producira un deseo constante de conocerlas y admirar sus

maravillas.

Esta caracterizacion servird como documento de consulta para aquellas personas que
deseen conocer los mecanismos y las estrategias que se tienen establecidos actualmente para
comunicar y difundir cada uno de los sitios turisticos y de interés del municipio, dénde adicional
encontraran un caso de estudio del panorama actual de las estrategias de comunicacion externa,

utilizadas para promover el ecoturismo en el muncipio.

Cifras presentadas por Mincit sefialan que las llegadas de extranjeros han aumentado en
48 % en 2018. Hasta la fecha, y segtn lo reportado por el ente gubernamental, marzo ha sido el

mes que mas arribos ha registrado (363.852).

Dentro de los destinos mas visitados por los extranjeros se encuentra Bogotd, Cartagena,

Santa Marta. Asi mismo, los departamentos de Narifio, La Guajira y Norte de Santander, q han



presentado una variaciéon positiva del 520 %, 197 % y 72 %, respectivamente. Durante todo el
2016, al departamento ubicado en el suroriente de Colombia arribaron 34.197 extranjeros.
Durante abril de 2018 llegaron 42.472 y en los primeros cuatro meses de este afio un total de

192.697. (Espectador 2018)

De esta forma, se pretende ubicar al municipio de neiva y sus alrededores, entre los sitios
predilectos de ecoturismo, empezando a sumar significativamente en las estadisticas y el PIB del

pais.

4.PREGUNTA DE INVESTIGACION

(Cuaéles son las estrategias de comunicacion externa utilizadas en las Mipyme del sector

ecoturismo en el municipio de Neiva, Huila?



5. MARCO TEORICO

El turismo en Colombia se ha visto impulsado por la notable disminucion de la violencia, lo
que ha permitido que lugares olvidados en el pais se vean beneficiados, asi como el crecimiento
de la economia de estas regiones segun estudio de Yesly Mackey Montoya y David Andrés Pérez
(Turismo en Colombia (Es el turismo una alternativa real para enfrentar el déficit; Montoya,
Yesly; Pena, David, 2016) Colombia del turismo no recibia ingresos significativos debido a los
problemas de violencia que vivia desde los afios sesenta. Pero en la tltima década el pais ha
tenido un desarrollo econdémico y cultural exponencial, y sin duda el sector del turismo ha
llegado a ocupar una de sus bases fundamentales. Las politicas de facil ingreso para el publico
extranjero y los sitios turisticos que abarcan historia, naturaleza y belleza tropical han sido
grandes atractivos en los Ultimos afios, sin mencionar la disminucién de la violencia, hecho que
propicia que cada vez mas personas quieran conocer Colombia y disfrutar de sus paisajes, ya que
ha logrado consolidar los factores y recursos necesarios que permiten al turista suplir sus

necesidades culturales, de ocio, recreacion y negocios.

En la actualidad se garantiza el cuidado de sitios naturales y ecoturisticos, como Los
Parques Nacionales gracias a politicas bien definidas, como la inversion y distintas campafias de
preservacion de los recursos naturales. Gracias a estas campanas, el turismo rural y de naturaleza
sostenible se encuentra en crecimiento, generando de esta forma, beneficios para las

comunidades nacionales y locales.

El crecimiento en el ecoturismo nacional y en la ciudad de Neiva se ha visto reflejado en
Los avances que ha contemplado distintos proyectos eco-turisticos como lo son La Cuenca Rio
Las Ceibas, El Rio Magdalena, y la conservacion y reforestacion de los grandes paisajes

proximos a la ciudad.
Estos avances se han visto contemplados gracias a la apuesta en un modelo nacional que

han realizado instituciones como La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena —

CAM, La Gobernacion del Huila y La Alcaldia de Neiva, el cual han hecho una gran inversion
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con el fin de garantizar la cantidad y calidad de los recursos naturales para la ciudad y las
proximas generaciones. “Huila Le Apuesta Al Turismo Rural O de Naturaleza Sostenible |

UNIMINUTO Radio.” 2018. UNIMINUTO Radio. September 12, 2018

Por otro lado (Huila: Naturaleza & Solano Duque, 2013) En esta investigacion, el autor
tomo la realizacion de estrategias de comunicacion y medios como soporte fundamental para una
campaia publicitaria que fue propuesta con el fin de promocionar el departamento del Huila

como destino turistico importante dentro del pais.

En este aspecto se hizo foco en la seleccion de los medios adecuados para la pauta de la
comunicacion, los cuales se detectaron a partir de la afinidad del consumidor con los diferentes
medios, vinculdndolo con la audiencia objetivo que se propuso para la campafia de marca region
Huila. Fueron mencionados medios tales como la via publica, television e internet, siendo este
ultimo una de las herramientas mas utilizadas en la actualidad por los consumidores; donde sera
pautada la campafa de acuerdo a la estrategia especificada la cual se dara a través de cuatro

instancias: lanzamiento, post lanzamiento, crecimiento y recordacion.

Los estudios que se tomaran como referencia para la investigacion son el de Montoya,
Pefia. (2016). TURISMO EN COLOMBIA (ES EL TURISMO UNA ALTERNATIVA REAL
PARA ENFRENTAR EL DEFICIT EXTERNO? L. Journal. Universidad EAN. Facultad de
Humanidades y Ciencias Sociales, 1a cual describe el comportamiento del turismo en un pais
como Colombia que se ha visto afectado por la violencia, problemas econdmicos y ambientales.
Sin embargo, el prospecto del gran desarrollo que ha tenido el turismo a nivel mundial, ha
generado un cambio que ha permitido su crecimiento dentro del territorio colombiano, lo que
permite un ingreso alto de divisas al pais, genera empleo y busca crear sostenibilidad para que el

desarrollo sea constante.

El desarrollo de esta investigacion fue conformado por dos etapas. Inicialmente, se
buscaron y analizaron articulos cientificos e investigaciones publicados en la ultima década. Se
complementa la metodologia con investigacion en literaturas y encuestas tomadas del DANE,

que permiten analizar a profundidad cémo se mueve el turismo en el territorio Colombiano.
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El turismo es la alternativa mas real de generar ingresos, con el fin de contrarrestar el
déficit actual generado por la gran dependencia que tiene Colombia, del sector primario,

principalmente del petrdleo y el carbon.

Se encontraron factores relevantes, por ejemplo, la importancia de la fluctuacion del
precio del dolar y los indices de competitividad global, como el que presenta The World
Economic Forum, asi como el potencial ingreso de extranjeros a la categoria ocio, que para 2030
puede significar el 54 % del total de la muestra, que con campanas como la patrocinada por
marca pais y los tratados comerciales que se firman, como la Alianza del Pacifico, pueden

permitir ampliar al pais la frontera de posibilidades del sector turistico.

Es necesario ampliar la riqueza natural y cultural de Colombia, lo cual puede ser un
factor diferenciador con un alto valor agregado que permita al pais enfrentar el fuerte déficit en
cuenta corriente que actualmente presenta, atrayendo mucha mas inversion extranjera directa,
que en el 2015 significo 15,8 % para el rubro de comercio, restaurantes y hoteles, lo que llevaria
a dejar de depender exclusivamente del sector extractivo (Ministerio de Cultura de Colombia,

2007)

Una excelente opcion es aprovechar la firma del tratado de paz actual y tomar el turismo
como una base fundamental para generar importantes recursos al pais que permitan, entre otras
cosas, descentralizar en cierta forma la generacion de estos recursos y aprovechar la riqueza

geografica natural y cultural de la nacién.

Asi como la investigacion de Correa, Gustavo (2015). ESTRATEGIAS DE
MERCADEO PARA EL POSICIONAMIENTO DEL TURISMO SOSTENIBLE EN EL
DEPARTAMENTO DEL CHOCO. TRABAJO DE INVESTIGACION. UNIVERSIDAD
NACIONAL DE COLOMBIA, quienes definen que en las Gltimas décadas la caracteristica mas
notable que impulsa el avance de las disciplinas empresariales ha sido la creciente necesidad de
dirigir las empresas en un entorno competitivo, global e incierto. Por ello, surge como

necesidad, establecer estrategias de mercadeo para posicionar el turismo sostenible en el Chocé,
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lo cual juega un papel relevante en el conjunto de conocimientos que facilitan el fortalecimiento
de una industria como la del turismo, la adopcioén de una filosofia relacionada al mercadeo
orientada al turista el cual tiene una gran importancia en el proceso empresarial percibiendo el
valor en el desarrollo de ventajas competitivas sostenibles en el tiempo y la diferenciacion de la

empresa ante su competencia.

La investigacion fue de tipo descriptiva y aplicada, El disefio fue de tipo no experimental,
transaccional descriptivo, de campo. Se elaboraron entrevistas, de diez (10) items y un
cuestionario conformado por veinticuatro (24) preguntas, los cuales fueron validados por cinco
(5) expertos, confiabilidad de 0.84 a través del Coeficiente Alpha de Cronbach. El estudio estuvo
conformado por un grupo poblacional: la Corporacion de turismo del Choco; el otro por una

muestra conformada por turistas de la region.

Esta investigacion enfocada, especificamente al municipio de chocd, sirve como eje de
investigacion para el municipio de Neiva, dado que también tiene la necesidad de complementar
su posicionamiento en el turismo, fortaleciendo todas las industrias que estan a su alrededor y
exaltar la gran riqueza cultural y natural que poseen. Por tltimo, es necesario establecer
lineamientos estratégicos de mercadeo para lograr un posicionamiento sostenible y perdurable en

el tiempo.

Un enfoque ecoturistico, a diferencia de un planteamiento de turismo masivo, implica una
actitud responsable sobre la naturaleza misma y el volumen de turistas a recibirse, lo cual debe
reflejarse en la gestion de los flujos de visitantes en el espacio y el tiempo de acuerdo al tipo de
recurso. El manejo de las diferentes formas de impacto ambiental causado por el turismo
requiere de medidas administrativas bien estructuradas y aplicadas. (SECRETARIA DE
TURISMO, 1994, p 71)

Lo anterior también debe verse reflejado en las estrategias de comunicacion, las cuales

siempre deben ir encaminadas hacia la preservacion y cuidado del medio ambiente.
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En el caso del ecoturismo los canales funcionan de modo inverso, se deben planificar
estrategias para enganchar a las personas de paso en las ciudades y atraerlas hacia el centro, con
estrategias de publicidad en los canales adecuados. (‘[ESTRATEGIAS DE PLANEACION Y
MARKETING PARA EL ECOTURISMO EN COLOMBIA ” n.d.)

6. METODOLOGIA

El propdsito de esta investigacion es caracterizar las estrategias de la comunicacion externa
en las MiPymes del sector Ecoturismo en la ciudad de Neiva,Huila. Para lograr este objetivo se
va a iniciar con la identificacion de las principales estrategias de comunicacion en el sector
(empresas ecoturismo)la cual se hard mediante una revision bibliografica minuciosa. El resultado
permitira obtener informacion historica de las estrategias de comunicacion utilizadas por las
empresas del sector para el disefio que constituird una base clave en la elaboracion y disefio del
instrumento de medicion que estard compuesto de preguntas propias del grupo investigador y se

adaptaran referentes de otros autores que se pueden aplicar al desarrollo de esta investigacion.

Una vez el instrumento de medicion esté adaptado al nicho de mercado de ecoturismo del
municipio de Neiva y realizada la respectiva validacion del mismo, se aplicara la encuesta al

grupo objetivo previa validacion del tamaiio de la muestra.

Finalmente se realizara tabulacion y analisis de los resultados a fin de comprobar la

hipotesis planteada por los investigadores y seran emitidas las respectivas conclusiones.

Las fases que se van a desarrollar en esta investigacion, ya con la hipotesis bien definida son

las siguientes:

L, En esta investigacion se decidio ver la eficiencia del

Definicion de caso por medio de: los recursos financieros e
variables infraestructura, actividades y procesos, la calidad del
servicio, la satisfaccion del cliente yla comunicaciéon

— externa utilizada nor los exnertos en turismo del
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Este diseflo de investigacion cuenta con un patrén
predecible y estructurado (cronograma y presupuesto) el
cual busca darle un orden sistematico con estandares de
validez y confianza.

En esta investigacion se decidi6 generalizar los resultados
por medio de un caso de estudio, sin embargo se realizaran
las respectivas encuestas a la muestra arrojada.

El caso de estudio correspondera un hotel ecoturistico
ubicado en la ciudad de Neiva con bastante potencial en
recursos naturales, pero sin los resultados financieros
esperados debido a que no se maneja una adecuada

Esta recoleccion de datos utilizara procedimientos
estandarizados para un mejor analisis.

Se busca observar que las variables medidas sean
acordes a lo que esta sucediendo hoy en dia en el sector

Los datos recolectados son presentados
cuantitativamente ya asi ser medidos estadisticamente.

Estas estadisticas mediran la eficiencia de las estrategias
de comunicacion del caso de estudio en el secctor
ecotuistico con base en sus nimeros positivos o
negativos mensuales, lo que demuestre la recoleccion, y
como esas estrategias han influido o no en los resultados.

Segun el andlisis de resultados, se confirmara si la
hipétesis es acertada o no.
Si los niimeros son los esperados, se puede afirmar que

la hipétesis es congruente, en caso contrario sera
deccartada v <e nracede a la hiicaneda de nna nueva

15



6.1. INSTRUMENTO

La investigacion a realizar es cuantitativa, con el fin de ofrecer una descripcion o panoramica de
la situacion actual de los Microempresarios dedicados al Ecoturismo en el municipio de Neiva. Por lo
anterior, el instrumento a utilizar es un encuesta, disefiada bajo preguntas cerradas de seleccion multiple,
en una secuencia que lleva al encuestado a responder de manera natural, en un lenguaje

sencillo, permitiendo responder la pregunta de investigacion y corroborar la hipétesis planteada.

Una de las herramientas mayormente utilizadas y con mayor éxito es la encuesta, que, por ser una
fuente de informacion primaria, arroja datos claros y precisos por parte de los actores focales, asi como
su informacion demografica, gustos y tendencias que permite a los investigadores entender de una mejor

manera el entorno y las diferentes estrategias usadas por los mismos.

Esta encuesta esta enfocada a la identificacion de estrategias de comunicacion utilizadas por las
Microempresas de ecoturismo objeto de la investigacion de este documento, asi como el apoyo que tienen

por parte del gobierno nacional, departamental y local.

6.1. MUESTREO

El muestreo de esta investigacion es Muestreo por Cuotas o accidental, que consiste en
escoger un numero concreto de Mipymes que cumpla con unas caracteristicas determinadas, en

este caso, microempresas dedicadas al Ecoturismo, ubicadas en el municipio de Neiva, Huila.

Lo primero que se hizo fue dividir las MiPymes entre hoteles y agencias dedicadas al
ecoturismo, luego se enfoco la investigacion hacia las 10 agencias de ecoturismo mas
posicionadas en la ciudad de Neiva con el fin de identificar las estrategias de comunicacion
empleadas, su presupuesto, el apoyo del gobierno entre otras caracteristicas que permiten la

caracterizacion de las mismas.
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6.2. APLICACION DEL INSTRUMENTO

Una vez disefiado el cuestionario, se hace la validacion del instrumento, apoyado en una
prueba piloto con tres (3) de los diez (10) Microempresarios seleccionados para el muestreo.
Una vez realizado el piloto y luego de realizar algunos valiosos aportes, el instrumento fue

aprobado en su totalidad, resaltando la claridad, secuencia y antes todo la importancia del tema.

7. VARIABLES

La variable dependiente son las estrategias de comunicacion de las MiPymes del sector eco-
turistico del municipio de Neiva y a partir de la revision bibliografica encontramos que dependen

de las siguientes variables independientes:

e [Lapoblacion
e FEl canal de comunicacion usado
e (Como se implementaron las estrategias

e (Quienes ejecutan las estrategias.

8. HIPOTESIS

Las principales estrategias de comunicacion utilizadas en las MiPyme del sector ecoturistico

en el municipio de Neiva son:

e Estrategias de comunicacion BTL como volanteo, perifoneo, vallas publicitarias.
Estrategias Digitales como presencia en redes sociales, pagina web, mailing, y la mas
conocida como estrategia voz a voz.

e Programas gubernamentales en donde se incentiva la visita de los turistas y el cuidado del

medio ambiente, a través de actividades propias del ecoturismo.
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9. ANALISIS DE RESULTADOS -INSTRUMENTO

Grafica 9.1- ;Cuéntos empleados tiene su empresa?

Del 100% de las personas encuestadas, correspondientes a 12 MiPymes, el 16.7%
asegura tener un total de 10 empleados como cantidad maxima de empleados. El 33,4% tiene
entre cero (0) y dos empleados. Por otro lado, el 8.3% que traduce a una organizacion, tiene

entre 51 y 59 empleados.

Grafica 9.2- ;Se encuentra su empresa legalmente constituida ante la Cdmara de Comercio?

® sSi
® No

El 100% del mercado encuestado, asegura estar legalmente constituido ante la Camara de
Comercio.
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Grafica 9.3- ;Bajo qué régimen contributivo esta conformada su empresa?

@ Régimen Simplificado
@ Régimen Comun
@ Ninguno

Dentro de las opciones brindadas a los encuestados, el 67% que corresponde a § MiPymes,
se encuentran dentro del Régimen Contributivo Comun, lo cual lo hace responsable de la

declaracion del impuesto a las ventas IVA.

Gréfica 9.4- ;Cuenta con certificados de calidad?

®si
® No

4

Existen algunos tipo de certificaciones otorgadas a MiPymes del sector turismo, como por

ejemplo la Certificacion de Calidad Turistica, emitida por el ICONTEC, la cual se desarroll6 bajo
el liderazgo del Viceministerio de Turismo, con el animo mejorar la prestacion de los servicios
turisticos mediante el fortalecimiento de la gestion de la calidad y sostenibilidad en las empresas

y destinos turisticos, como estrategia para generar una cultura de excelencia que permita posicionar



a Colombia en los mercados turisticos como un destino de calidad diferenciado y competitivo.1
Al indagar sobre las certificaciones de calidad de las MiPyme de esta muestra, tan solo el 33.3%

asegura contar con certificados de calidad, versus el 66,7 que no cuenta con ninguna de ellas.

Grafica 9.5- ;Cuadl es la capacidad maxima de ocupacion de su establecimiento?

@ Menos de 20 habitaciones
@ De 20 a 100 habitaciones

Mas de 100 habitaciones
® N/A

Se pretende medir la capacidad maxima de ocupacién de los establecimientos
encuestados, a lo cual, el 50% de los encuestados que equivale a un total de 6 MiPyme,
se ubica en un rango entre 20 a 100 habitaciones, seguido por cinco (5) empresas que
constituyen el 41,7% que no tienen habitaciones, pero ofrecen servicios de ecoturismo y

finalizando con el 8,3% que tiene menos de 20 habitaciones.

! https://www.icontec.org/Ser/EvCon/Pa’ginas/TCP/ccstc.aspx
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Grafica 9.6-;Cual fue el porcentaje de ocupacion durante el 2018?

' N/A
*SOAS55%

*TOATS%

Del total de los encuestados, el 50% seleccion NS/NR. Por su parte, el 50% restante se
dividié en un rango de 70 a 75% de ocupacion y con 4 MiPymes y 2 empresas ubicadas en un

rango de 50 a 55% de ocupacion.

Grafica 9.7-;Su empresa cuenta con el Registro Nacional de Turismo?

® si
® No

El Registro Nacional de Turismo, permite establecer un mecanismo de identificacion
regulacion de los prestadores de servicios turisticos, asi mismo, es un sistema de
informacion para el sector turistico. A partir de esta informacion el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo elabora estudios e indicadores sobre el comportamiento
del sector turistico a nivel nacional e internacional que permiten la definicion de
politicas, planes y programas. Asi mismo, dirige la elaboracion de estudios y propone

estrategias tendientes a mejorar el acceso al crédito y el financiamiento del sector
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turistico. Por lo anterior el 100% de la comunidad encuestada cuenta con dicho

Registro.

Grafica 9.8-;Cudantos afios lleva de operacion en el mercado?

70%

60% 8%

40%
0%
20% 17% 17%
10%

0%
1210 afios 11 235 &fos 36 a65 afos

El 58% de los encuestados se encuentran en una escala entre 1 a 10 afios de estar
funcionando en el mercado. Asi mismo se abren dos (2) opciones en un rango entre 11 a 35 afios

y de 36 a 65 afios, tienen cada uno, una participacion del 17%.

Grafica 9.9- Seleccione el rango de edad de las personas que mas visitan su hotel o usan sus

servicios.

Entre 18 y25 4(33,3 %)

Entre 26 y 33 9 (75 %)
Entre 34 y41 5 (41,7 %)
Entre 42 y50 3 (25 %)

Mas de 50 1(8,3 %)

0 2 4 6 8 10
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El 75% de las turistas que visitan los establecimientos, tienen un promedio de edad que
oscila entre los 26 y 33 afios, seguido del del 41.7% con edades entre 34 y 41 afios

respectivamente.

Grafica 9.10 -Seleccione el rango de edad de las personas que maés visitan su hotel o toman sus
servicios.

MEntre 18y 25
NEntre 26 y 33
NEntre 34 y41

Entre 18 y 25-Entre 26 y 33-Entre 34 y
41-Entred2 y 50

MEntre 18 y 25-Entre 26 y 33-Entre 34 y
41-Entred2 y 50-mas de 50

NEntre 26 y 33-Entre 34 y 41

SEntre 26 y 33-Entre 42 y 50

El128% de los encuestados afirman que el rango de edad que mas visitan su hotel o
toman servicios de ecoturismo estan entre los 26 y 33 afios de edad, los rangos que siguen en su
orden son: entre 18 a 25 afios y 34 y 41 aios, sin embargo el rango de edades es amplio para este

sector.
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Grafica 9.11 - De los siguientes grupos ;Cudl o cudles son su nicho de mercado?

Bramilias
" Corporativo
= Familias, Extranjercs, Grupos de amigos, Parefas,

Exoursiones escolares/universitarias

Familias, Grupos de amigos, Parejas, Exorrsiones
escolares/universitarias

B Grupos de armiges, Exorsionss
escolares/universitarias

u Familias, Grupos de amigos, Parejas

B Grupos de amigos, Parejas

El 37% perteneces a grupos corporativos, el 18% afirma que sus nichos son Familias,
grupos de amigos, parejas y excursiones escolares/universitarios, el resto de la poblacion define

que sus nichos de mercado son amplios y pueden abarcar a todos los mencionados anteriormente.

Grafica 9.12 - ;Se encuentra capacitado para recibir turistas extranjeros?

®si

18,2% ® No
@ falta del habla en ingles
A @ El nivel necesario de una segunda
lengua no es muy avanzado

El 63,6% de los encuestados dice que se encuentra capacitado para recibir turistas
extranjeros, el 18,2% no se encuentra capacitado y el 18,2% asegura que requiere de una segunda

lengua y un nivel avanzado para poder atender este mercado.
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Grafica 9.13 - ;Cuales son las estrategias de comunicacion empleadas para dar a conocer sus
servicios a nivel regional y nacional?

Correo electrénico 7 (63,6 %)

Redes sociales. 11 (100 %)

BTL ( Perifoneo, fiestas/
eventos region...

ATL (Emisoras locales, TV

7. 0,
Local, peridd... 3(27,3%)

Pdagina web 7 (63,6 %)

0,0 2,5 5,0 7.5 10,0 12,5

Del total de los encuestados se identifica el uso de estrategias mixtas de comunicacion, el
63,6% asegura usar correo electronico, por otro lado el 100% de los encuestados utilizan redes
sociales, el 27,3% utilizan medios de comunicacion local y el 63,6% asegura usar pagina web.
Un dato interesante dentro de los resultados es que ninguno hace uso de los medios de

comunicacion convencional como perifoneo, fiestas y eventos regionales.

Grafica 9.14 - ;Destinan algin presupuesto para estrategias de comunicacion?

® sSi
® No

18,2%

El 81,8% de los encuestados destinan presupuesto para las estrategias de comunicacion,

mientras que el 18,2% no lo hacen.
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Grafica 9.15 -;Cuanto destina usted para estrategias de comunicacion?

Menos de $1°000.000 6 (60 %)

Entre $1°000.000 y $3°000.000 3(30 %)

Entre $3°.000.000 y $5°000.000 —0 (0 %)
Mas de $5.000.000{—0 (0 %)

Nada 1(10 %)

Del 81,8% de los encuestados que afirman invertir en comunicacion, el 60% invierten
menos de $1.000.000 millon y el 30% entre $1.000.000 y $3.000.000, el otro 10% no invierten

nada.

Grafica 9.16 - En qué meses del afo realiza estrategias de comunicacion?

Enero-Marzo 5 (45,5 %)

Abril-Junio 6 (54,5 %)
Julio-Septiembre 3 (27,3 %)
Octubre-Diciembre 4 (36,4 %)
segln la temporada 1(9.1%)

BAJA DEMANDA 1(9,1%)

26



La época del afio donde mas invierten las MiPymes son de Abril a Junio lo que representa
el 54,5% de la muestra, el 45% invierte de Enero a Marzo, el 36% de Octubre a Diciembre y el
27,3% de Julio a Septiembre, el otro 18,2% seglin la demanda y cuando hay baja demanda.

Grafica 9.17 -;Como ha sido el apoyo del Gobierno para impulsar el ecoturismo en su regiéon?

@® Bueno
@ Regular
@ Malo

Las respuestas se encuentran divididas donde el 63,7% no tienen apoyo o perciben como regular

el apoyo del Gobierno, sin embargo el 36,4% percibe bueno el apoyo del gobierno.

Grafica 9.18 - De las siguientes opciones, ;/de cudles cree usted que se recibe mas apoyo en las
estrategias de comunicacion?

Gobierno Nacional

Gobernacién del Huila 3 (27,3 %)

Alcaldia de Neiva 1(9,1 %)
Sector Privado 2 (18,2 %)

Ninguno 5(45,5 %)

De la cantidad de personas encuestadas, el 45,5% correspondiente a 5 empresas, aseguran

no tener ningun tipo de apoyo por alguna entidad o ente territorial. Sin embargo, el 27,3% han
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tenido apoyo por parte de la Gobernacion del Huila, seguido del 18,2% con apoyo del sector

privado.

Grafica 9.19 - ;Cual o cudles son las épocas del afio con mayor visita de ecoturistas?

Diciembre-Enero 1(9,1%)

Semana Santa 4 (36,4 %)
Junio-Julio 6 (54,5 %)
Septiembre-Octubre 2 (18,2 %)
no aplico 1(8,1%)

NO HACEMOS ECOTURISMO 1(9,1%)

El 54,5% de los encuestados coincide en que la época con mayor visita de turistas es
precisamente durante las fiestas de San Pedro y San Juan, seguido de Semana santa con 36,4% y
Septiembre y Octubre coincidiendo con la semana de receso escolar , el 9,1% en Diciembre-

Enero, y el 18,2% no aplica o no hace ecoturismo.

Grafica 9.20 - ;Pertenece usted a alguna agremiacion de ecoturismo?

® si
® No

Y

El1 90% de los encuestados asegura pertenecer a alguna agremiacion de ecoturismo.
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Grafica 9.21- Si la respuesta anterior fue “si”, esta agremiacion es:

® Privada
@ Gubernamental
@ Todas las anteriores

Grafica 9.22- De los siguientes enunciados ;Cudles cree usted que son los de mayor relevancia a
la hora de tomar decisiones, por parte del turista?

Hospedaje 2(18,2 %)

Gastronomia 1(9,1 %)
Ubicacién 6 (54,5 %)
Precios 11 (100 %)
Servicio 9 (81,8 %)
Actividades complementarias 1(9.1 %)

0,0 25 5,0 75 10,0 12,5

El 100% de los encuestados coincidi6é en que el precio es un factor determinante para la
toma de decision de los turistas, sin embargo tiene otras perspectivas como el servicio con 81,8%
y la ubicacion con 54,5% con un grado alto de importancia , el resto de los encuestados cree que
el hospedaje, la gastronomia y actividades complementarias son puntos importantes para la toma

de decisiones a la hora de elegir el destino.
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Grafica 9.23-;Cual es el canal mas utilizado por sus turistas a la hora de realizar sus reservas?

Péagina web del hotel 4 (36,4 %)

Agencias de viaje 6 (54,5 %)
Telefénico

7 (63,6 %)

Agencias web hoteleras 1(9.1 %)

Los canales mas utilizados para realizar las reservas que usan los turistas son en su orden
Telefonico 63,6%, agencias de viaje 54,5% paginas web del hotel 36,4% y agencias web

hoteleras un 9,1%.

Grafica 9.24-; Cuenta usted con pagina web o blog, disponible para consulta del turista?

® si
® No

63,6%

El 63,6% de los encuestados asegura que cuenta con una pagina web a disposicion de los
gura q pag

turistas para consulta y el otro 36,4% no cuenta con pagina web.
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Grafica 9.25-; Tiene usted algtn tipo de alianza con empresas de la region u otras entidades?

® si
® No

@ ¢Cuéles?

Mas de la mitad de los encuestados cuentan con alianzas en la region, el 54,5%, lo que

permite un mayor reconocimiento y posicionamiento, el otro 45,5% afirma no tener alianzas.

Grafica 9.26-;Cuenta con programas de capacitacion para su personal? ;Cudl es el eje central de
la capacitacion?

Si 8 (72,7 %)

No 3 (27,3 %)

El 72,7% de los encuestados asegura que cuentan con programas de capacitacion para el

personal a cargo, el otro 27,3% no cuenta con programas para su personal.
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Grafica 9.27-;En qué se diferencia su servicio/producto, respecto a las demas empresas de
ecoturismo en la ciudad de Neiva?

Servicio al cliente 8 (80 %)

Planes de aventura 1(10 %)

Precios 4 (40 %)

Comodidad/Decoracién de

) 1(10 %)
espacios

Planes Personalizados 1(10 %)

0 2 4 6 8

El 80% de los encuestados asegura que se diferencian de las deméas MiPymes en servicio

al cliente, en precios seguido de planes, comodidad y planes personalizados.
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10. DISCUSION

El grupo investigador decidi6 conocer con mayor profundidad sobre los métodos
de comunicacion usados en el sector ecoturismo en el municipio de Neiva, departamento
del Huila y sus alrededores, por ello en el primer semestre del afio 2019, realizé un
diagnostico sobre las diferentes estrategias de comunicacion utilizadas por los
propietarios de las mismas. Los principales resultados obtenidos de esta investigacion,
serviran como insumo para los microempresarios, inversionistas, expertos en

comunicacion y posteriores investigadores.

En este sentido, se demostro la falta de conocimiento e inversion en el sector
Comunicacion, presentando un estancamiento econdémico por parte del municipio, quien
a la fecha no genera un mayor aporte al PIB del pais. Asi mismo, con las puntuaciones
obtenidas, se contemplan algunas oportunidades de mejora, que podrian impulsar al
reconocimiento del municipio por parte de los turistas, estas son, apoyos locales y
nacionales de entidades publicas y privadas, inversiones de bajo valor pero con alto
impacto, fortalecimiento de capacitaciones y mejora en la calidad de los productos y
servicios ofrecidos, sensibilizacion con el medio ambiente y aprovechamiento de los

recursos naturales, entre otros.
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11. CONCLUSIONES

En esta investigacion se ha realizado una caracterizacion de las estrategias de
comunicacion empleadas en el sector ecoturismo de las MiPyme de la ciudad de Neiva,
Huila, a partir de un analisis integral de las diferentes estrategias usadas por los

microempresarios de la ciudad.

Al momento de aplicar el instrumento de investigacion se evidencio que en Neiva
el turismo esta dividido entre ecoturismo y hospedaje, donde los dos principales grupos a
encuestar fueron agencias que prestan el servicio de ecoturismo y hoteles que ofrecen
hospedaje, los cuales en busca de brindar un servicio completo realizan convenios con el

grupo de agencias.

El analisis, permitio identificar las practicas de las MiPyme de la ciudad de Neiva
a la hora de comunicar y promocionar sus diferentes servicios, entre los cuales se tiene 1)
hospedaje, ii)ecoturismo y iii)alimentacion, lo que permitié ampliar el panorama acerca
del manejo de las comunicaciones y por qué los nimeros en cuanto a participacion en el
mercado, ocupacion hotelera e ingresos no son los esperados para una region con riqueza

cultural y ecologica.

El grupo de agencias se caracterizan por el uso de estrategias de comunicacion a
través de redes sociales. Por contar con menos de 10 empleados, no pertenecen a
agremiaciones de ecoturismo, su inversion en estrategias de comunicacion es minima y
son empiricos en su forma de comunicar. La gran fortaleza esta en el voz a voz,
recomendaciones de hoteles o referencias de personas que tomaron su servicio y tienen

una perspectiva regular del apoyo por parte del gobierno nacional, local y regional.
Por otro lado, los hoteles tienen un mayor numero de empleados y mayor

antigiiedad. Sus estrategias de comunicacion son apoyadas a través de redes sociales,

tienen un poco mas de inversion, son tradicionales en su forma de comunicar: son
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conocidos y referenciados por los habitantes de la ciudad y la mejor temporada del afio es
en junio y julio, que son celebradas las fiestas de San Pedro y San Juan en donde
evidencian mayor ocupacion. Asi mismo, se puede asegurar que su fuerte no es el
ecoturismo, atn, cuando tienen todo el potencial para ser explorado, sin embargo tienen
alianzas con agencias de la ciudad para prestar este servicio en el momento que sea

requerido.

En general, se encontrd poca inversion en estrategias de comunicacion, haciendo
uso de de medios digitales para promocionar sus servicios, el voz a voz prima en los dos
grupos, todos los encuestados se encuentran constituidos legalmente, perciben poco
apoyo por parte del gobierno. Se evidencia que el segmento de ecoturismo esta en una
zona de confort por los ingresos y visitas percibidas durante las fiestas de San Pedro y
San Juan, ya que no invierten en promocionar sus servicios durante diferentes fechas del

afio para incrementar su ocupacion y el uso de sus servicios.

A pesar de que el Turismo y el ecoturismo en Neiva y sus alrededores por su
geografia son unos de los destinos mas importantes del Pais no se ve reflejado en cifras,
es asi, que durante la investigacion se percibe que la inversion y estructura de estrategias
de comunicacion es minima y las campanas emitidas por el gobierno no han sido de gran

impacto para los grupos de empresarios de la ciudad.

Se caracterizaron las estrategias de comunicacion externa de las MiPymes del
sector ecoturismo de la ciudad de Neiva, logrando identificar que las estrategias
empleadas son a través de medios digitales, por medio de sus paginas web, medios
locales en redes sociales y el voz a voz. Se disefio el instrumento de investigacion
estructurando preguntas especificas que permitieron obtener resultados importantes para
la caracterizacion y se confirma la hipotesis planteada, toda vez que las MiPymes
encuestadas afirmaron hacer uso de medios digitales para la comunicacién y promocién

de sus servicios.
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12. RECOMENDACIONES

Para que el sector ecoturistico de la ciudad de Neiva crezca, se recomienda
realizar inversiones en estrategias de comunicacion mas fuertes, es decir que hagan uso
de las redes sociales, paginas web y medios locales, siempre y cuando se aprovechen al
maximo el impacto que pueden lograr estos medios, con campanas de promocion que
incluya un perfil de personas capacitadas para atraer seguidores y volver mas atractivos

los destinos y sus servicios ofrecidos.

De igual forma, se hace necesario crear una alianza estratégica entre las MiPyme
del sector, promoviendo los destinos y servicios del ecoturismo apoyados en entes
territoriales y campafias que impacten la region y mejoren la participacion en el mercado

nacional de ecoturismo.

De acuerdo a la experiencia y diferentes investigaciones, con toda seguridad, se
puede obtener un mejor impacto si se desarrollan acciones de caracter politico,
administrativo, de planificacion, investigacion, educacion, proteccion, coordinacion,
promocion y participacion, con el fin de buscar un mejor aprovechamiento de los

recursos, la geografia del departamento y sus atractivos ecoturisticos.

Es necesario que las MiPyme que ya cuentan con certificacion busquen
programas que fortalezcan la calidad de sus servicios, mejoren continuamente la
capacidad de atender a toda clase de publico, incluyendo la certificacion del personal en
un segundo idioma asi como estar a la vanguardia en tendencias de servicio,

alimentacion y hospedaje.

Promover campanas de educacion ambiental en todos los niveles, teniendo en
cuenta el deber que tiene el ser humano al ser mas responsable social y ambientalmente,
sujeto a las regulaciones ambientales establecidas por el gobierno nacional y los entes

privados inmensos en la lucha por la conservacion de los recursos.

36



Finalmente, consideramos que se debe promover en el tiempo la recomendaciones
anteriormente descritas, que permitan el desarrollo econémico a largo plazo de la region,
generando empleo, sentido de pertenencia por sus habitantes y posicionarse como uno de

los destinos predilectos en ecoturismo del pais.
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