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Resumen

La Corporacién de Turismo Tame esta interesada en garantizar la sostenibilidad
de su modelo de negocio. Mediante su trabajo en conjunto con la universidad EAN se
busca implementar alternativas que permitan alcanzar su objetivo.

El modelo de negocio de la Corporacién esta disefiado para trabajar con
emprendedores locales del municipio de Tame en Arauca, Colombia, quienes prestan
servicios en tres principales categorias: Hoteleria, Restaurantes y servicios turisticos.
Las necesidades de la Corporacion estan orientadas a garantizar la sostenibilidad de su
negocio mientras se fortalece el sector turistico del municipio. Para esto se propone,
realizar un fortalecimiento de la calidad del servicio al cliente prestado por los asociados
a la Corporacion desde una perspectiva de sostenibilidad.

Inicialmente, se determina el estado actual de la calidad del servicio de los
asociados a la Corporacion. Posterior a este diagndstico, se procede a establecer
indicadores claves de desempefio (KPI) y se disefia una estrategia basada en algunas
experiencias de especialistas del sector turismo principalmente en algunos paises de
Asia, pero adaptandolas a la realidad del municipio. El objetivo es tener un control de
calidad y un plan de mejora continua que permita que el servicio al cliente de los
incorporados represente una ventaja competitiva en el mercado para fidelizar los clientes,
que, a su vez, se encargaran de promocionar los servicios turisticos del municipio.

Este modelo se plantea de tal forma, que permita ser adaptado por otras
Corporaciones o asociaciones turisticas.

Palabras clave: Deleite del cliente, Impulsores de excelencia, Satisfaccién del

cliente, Turismo, Calidad, Mejora continua.



Abstract

The Tame Tourism Corporation is interested in guaranteeing the sustainability of
its business model. Through its work together with the EAN University, it seeks to
implement alternatives that allow the achievement of this objective.

The corporation's business model is designed to work with local entrepreneurs
from the municipality of Tame in Arauca, Colombia, who provide services in three main
categories: Hotels, Restaurants, and tourist services. The corporation's needs are aimed
at guaranteeing the sustainability of its business while strengthening the tourism sector
of the municipality. For this, it is proposed to strengthen the quality of customer service
provided by the associates of the corporation from a sustainability perspective.

In first place, the current state of the quality of service of the associates of the
corporation is determined. After this diagnosis, key performance indicators (KPI) are
established and a strategy is designed based on some experiences of specialists in the
tourism sector, mainly in some Asian countries, but adapting them to the reality of the
municipality. The objective is to have quality control and a continuous improvement plan
that allows the customer service of the incorporated companies to represent a competitive
advantage in the market to build customer loyalty, which in turn, will oversee promoting
the tourist services of the municipality.

This model is proposed in such a way that it can be adapted by other corporations
or tourism associations.

Keywords: Customer delight, Excellence drivers, Customer Satisfaction,

Tourism, Quality, continuous improvement.
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Introduccién

El turismo en el afo 2012 representaba el 9% del Producto Interno Bruto (PIB)
mundial, mientras que en Colombia el turismo representaba cerca del 3% comparado
con 6,2% de la region (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2012, p.8). Segun el
Departamento Nacional de Estadistica, DANE, el turismo en cuanto hoteles y
restaurantes, represento durante el 2017, 3,78% del PIB en Colombia (MinCIT, s.f.).
Para el afio 2023, el turismo ha mantenido un crecimiento constante luego del impacto
que genero la pandemia del COVID-19, esta cifra de crecimiento esta alrededor de un 6
a 10% en comparacion del afio 2022 (Sectorial, 2023). Lo anterior muestra que el turismo
en Colombia es uno de los mayores sectores con potencial de crecimiento.

Es aqui en donde las corporaciones de turismo juegan cada dia un papel mas
relevante en el desarrollo del turismo en el pais. Estas organizaciones se encargan de
promover a nivel nacional e internacional el turismo, disefiar estrategias para mejorar la
calidad de los servicios y fomentar la inversion en el sector. Las corporaciones turisticas
en Colombia estan integradas por representantes de diversos sectores de la industria,
como hoteles, restaurantes, agencias de viajes, empresas de transporte y otros servicios
especializados. También cuentan con el apoyo de entidades gubernamentales
encargadas de promover el turismo y del sector académico.

Las funciones de estas corporaciones son diversas, por un lado, se encargan de
desarrollar programas de promocion para dar a conocer los atractivos del pais y atraer a
turistas nacionales e internacionales, también se enfocan en fortalecer la competitividad
de la industria, mejorando la calidad de los servicios y la oferta de destinos. Otro de los

objetivos de las corporaciones es ampliar la oferta de productos y servicios turisticos, asi



como fomentar la participacion de las comunidades locales en esta actividad, en este
sentido, se promueve el turismo sostenible y la conservacion del patrimonio cultural y
natural de las regiones.

La Corporacién de turismo de Tame, es una agremiacion de prestadores turisticos
del municipio, que busca liderar la consolidacion del turismo en la regibn como una
actividad competitiva y promotora del desarrollo local y dentro de su asociacion con la
universidad EAN, busca fortalecer su modelo de negocio hacia los emprendedores para
promover el sector turistico en su municipio desde un marco de sostenibilidad.

Tame es un municipio ubicado en el nororiente del pais, cerca al Casanare, en el
suroccidente del departamento de Arauca, reconocido por su variedad de flora y fauna y
sus pozos petroleros fuente del sostenimiento del pais (Wikipedia, 2023). Tame
representa un destino turistico por excelencia ya que cuenta con rios como el Tame y el
Puraré y la Sierra Nevada del Cocuy, ademas sirve como puente de conexion con a otros
lugares reconocidos a nivel nacional. Aunque la economia de Tame se basa
principalmente en “las actividades pecuarias, agricolas y forestales, comercio y
ultimamente en la agroindustria.” (Gobernacion de Arauca, 2016, seccion Economia),
existen otras alternativas como el turismo que se ve con gran expectativa y que vale la
pena incentivar a partir de la oferta del ecoturismo, restaurantes, hoteles,
establecimientos de entretenimiento y el aprovechamiento de la riqueza historica y de su
arquitectura (DANE, 2007, pag. 51).

En Colombia, la implementacion de un negocio sostenible en el sector turismo
presenta diferentes retos, entre los que se pueden nombrar, la seguridad, la conectividad

(aérea, maritima y terrestre) y la formalidad (Castafio, 2022).
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En la reunién sostenida el 24 de febrero de 2023 realizada con Leila Molina,
directora ejecutiva de la Corporacién de Turismo Sierra y Sabana y el sefior José Al
Dominguez Martinez integrante de la junta directiva de la Corporacion, se identifico
respecto a la formalidad del modelo una importante area a trabajar, teniendo en cuenta
que, a pesar de que hay una asociacion de prestadores de servicios turisticos en el
municipio, actualmente no cuenta con una herramienta de medicion para conocer la
calidad de los servicios prestados, por lo cual no es sencillo definir si se esta ofertando
un producto de calidad acorde con las necesidades de los turistas.

Es por esto por lo que, se encuentra la necesidad de establecer una estrategia de
trabajo que conlleve a identificar el estado actual de la calidad del servicio y definir una
hoja de ruta con el fin de garantizar un proceso de mejora continua, enfocada en la
prestacion de un servicio de calidad dentro del ambito de la atencion al cliente en el
sector turismo desde un marco de sostenibilidad.

Para abordar este problema y la posible solucién, se utiliza como base algunos
modelos implementados principalmente en Asia como por ejemplo el modelo de medicion
del placer del cliente en las operaciones de turismo y hoteleria documentado por Tolic et
al. (2021) con base al estandar desarrollado por el Instituto Aleman de Estandarizacion
(DIN) llamada DIN SPEC 77224. El modelo consiste en la creacion de un circuito de
control disefiado para funcionar de forma ciclica dividido en fases (Tolic et al, 2021, p.
60), buscando la mejora continua en forma de aumento del deleite del cliente (customer
delight), la cual espera ser adaptada a la realidad colombiana, especificamente al modelo

de emprendedores de la Corporacién de Turismo Tame.
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Como resultado de esta adaptacion, se genera una estrategia completa que
permita fortalecer la calidad del servicio prestado por los asociados a la Corporacion de
Turismo de Tame para apoyar tanto el crecimiento como la sostenibilidad de este renglon
de la economia del municipio, logrando asi una articulacién del ecosistema empresarial
e institucional del sector, promoviendo la inversion, promocion y visibilidad territorial,

convirtiendo a Tame en un destino turistico atractivo.
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Definicion del Problema

La documentacion relacionada con los factores claves asociados al sector turismo
es amplia. Acorde con Ficapal, uno de los factores de éxito del sector turismo es “Cuidar
y mejorar la experiencia” (IQS School of management, 2020). Para el caso de la
Corporacion de Turismo Tame, de acuerdo con lo revisado en la reunion inicial de
acercamiento a su contexto, no se encuentra una metodologia clara sobre cémo se mide
0 se mejora la experiencia al cliente de los turistas que han sido recibidos por alguno de
los asociados, de hecho, no hay un histérico de datos que permita tener una clara imagen
del estado actual del nivel de satisfaccion de los clientes.

Una muestra de lo anterior es la poca informacion turistica que se puede encontrar
en los aplicativos mas comunes destinados a este sector, por ejemplo, plataformas como
Tripadvisor cuenta con informacion minima relacionada con actividades turisticas del
municipio. En este aplicativo principalmente encontramos restaurantes y hoteles, los
cuales no tienen calificaciones de clientes o tienen muy pocas. Tampoco hay ninguna
actividad en la seccién “cosas que hacer” lo cual indica a los turistas que la oferta de
servicios turisticos en la poblacion de Tame es limitada.

Adicionalmente, teniendo en cuenta que no hay datos histéricos, tampoco existen
metas claras o indicadores clave de desempefio (KPI) definidos que ayuden a establecer
un horizonte para los asociados. Sin estos KPIs definidos, no es facil centrarse en los
aspectos criticos de mejora a los cuales se quiere llegar para ofrecer un servicio de
calidad que tenga un diferencial frente a la competencia.

Por otro lado, se identificé que los roles de control de calidad de servicio son

llevados a cabo por cada uno de los asociados, los cuales, con criterios propios basados
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en experiencia empirica, pueden generar o no planes de accion para mejorar, esto frena
la velocidad a la que se podria realizar un proceso de mejora continua de la calidad de
los servicios ofrecidos.

Por ultimo, a pesar de que hay una clara asociacion de prestadores de servicio en
Tame enfocados al sector turismo, no es claro el beneficio que esta asociaciéon les
provee, lo anterior podria causar que los incorporados pierdan su interés en la asociacién
y por ende se pondria en peligro la sostenibilidad operativa de la Corporacién de Turismo
Tame.

Pregunta de investigacién proyecto: ;Como se puede fortalecer el modelo de
negocio de emprendedores del sector turismo en la Corporacion Tame hacia la

sostenibilidad?
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Objetivos
Objetivo General
Proponer una estrategia sostenible que permita fortalecer la calidad del servicio al
cliente del sector turismo brindado en el modelo de negocio de emprendedores de la
Corporacion Tame.
Objetivos Especificos

e Diagnosticar el estado actual frente al control del servicio al cliente que ofrece la
Corporacién Tame y su funcionamiento.

e Definir KPIs relacionados con servicio al cliente que estén conectados con el
sector turismo, con el fin de evaluar y definir metas claras para los
emprendedores.

e Crear un circuito de control de calidad frente al servicio al cliente del modelo de
emprendedores.

e Desarrollar una herramienta de medicion y control que permita identificar los
niveles de satisfaccion de los clientes y los factores que contribuyan al deleite del
cliente.

e Proponer un plan de trabajo que permita fortalecer la calidad de los servicios del

modelo de negocio de emprendedores de la Corporacién de Turismo Tame.
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Justificacion

El turismo en Colombia ha venido presentando una recuperacién luego de la
pandemia del COVID 19, sin embargo, el sector tiene un gran reto para el afo 2023
derivado aspectos econdomicos como la inflacién que podria generar una reduccion del
23% de las ventas de las Agencias y un aumento del 27% en los costos operacionales
(ANATO, 2023), sumado a lo anterior, el entorno actual demanda un mercado cada vez
mas competitivo para lo cual es indispensable que las organizaciones estén preparadas
para afrontar los cambios y por lo tanto mantengan un mejoramiento continuo en la
calidad de los servicios y productos con el fin de asegurar el crecimiento sostenible como
parte de su ventaja competitiva (Arellano, 2017).

Por consiguiente, la realizacion del presente trabajo supone un aporte significativo
ya que esta orientado a generar estrategias que le permitan a la Corporacion de Turismo
de Tame fortalecer su funcionamiento con el fin de ser sostenible y de esta manera dar
un impulso a este renglén de la economia en la region. Su conveniencia radica en que
se proponen lineamientos en uno de los aspectos de gran relevancia como lo es la
calidad en el servicio al cliente.
El servicio al cliente constituye una de las habilidades que aporta a crear una diferencia
cuando se presta un servicio frente a la competencia. Como es mencionado por
Bharadwaj et al., (2015), esta es una de las habilidades base que conduce a una ventaja
competitiva en el mercado mediante un costo sostenible o una ventaja de diferenciacion
(P. 442).

El servicio al cliente a su vez es importante para la sostenibilidad del negocio,

debido a que “Customer satisfaction can lead to customer loyalty, and loyal customers
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contribute to business success” [la satisfaccion del cliente puede llevar a la lealtad del
cliente, y la lealtad del cliente contribuye al éxito del negocio] (Thirumaran et Al, 2021, p.
1). Precisamente, uno de los factores que se quiere abordar es que el negocio de
emprendedores de la Corporacion de Turismo de Tame sea sostenible, proponiendo una
mejora en la calidad del servicio al cliente que se presta con el objetivo de generar
relaciones de confianza con los clientes y que ellos mismos, mediante una voz a voz o a
través de medios digitales, promuevan las experiencias y se pueda dar a conocer cada
vez mas el portafolio de servicios turisticos prestados por la Corporacion.

Desde el afio 2020, se viene adelantando un proyecto de ordenanza, en donde la
Gobernacion de Arauca pretende convertir a Tame oficialmente en la capital turistica (El
Espectador, 2020, parrafo 3), lo que generara un impulso a este sector de la economia
en la region, teniendo en cuenta que historicamente Tame no ha estado enfocada
econdmicamente al sector turistico, lo que se convierte en un gran reto que debe ser
afrontado por los empresarios y los entes gubernamentales del municipio.

Trabajar en este reto, tiene gran relevancia social para la Corporacion porque
facilitara una vision del panorama actual del servicio al cliente contribuyendo a la
busqueda de estrategias para solventar las debilidades que presenta actualmente. Los
principales beneficiarios de la propuesta seran los asociados a la Corporacion que estan
conformados por miembros de la comunidad de Tame, quienes fortaleceran el servicio
al cliente del sector del turismo y por supuesto la region de Tame quienes tendran mayor
visibilidad turistica, generacién de empleo y mayores fuentes de ingreso.

Dentro de las implicaciones practicas y de desarrollo se plantea establecer un

circuito de control enmarcado en un sistema de gestion de calidad, ya que este permitira
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identificar, analizar y resolver continuamente los diversos retos que puedan surgir frente
a los resultados de los corporados, una vez obtenidas las métricas de satisfaccion del
cliente frente al servicio prestado, brindando asi una solucion oportuna frente a
situaciones que afecten la calidad del servicio en la organizacion, fomentando una
colaboracion reciproca entre la Corporacion de Turismo Tame y sus asociados.

Con esto se pretende hacer un enfoque en la potencializacion y obtencién de
resultados Optimos en la prestacién de servicios a los turistas. Para el mismo, se debe
establecer un circuito de control de calidad que se ejecutara en tiempos establecidos la
cual sera retroalimentada continuamente, creando estrategias que finalmente conlleven
a una oferta de valor diferenciada del sector turistico de Tame frente a otras ciudades.

En Colombia, hay evidencia de la importancia del servicio al cliente en el sector
turistico, de hecho, la Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo, imparte
capacitaciones relacionadas con servicio al cliente. En el presente proyecto no solo se
aborda la importancia del servicio al cliente desde el enfoque clasico, sino que se
exploran practicas que han demostrado ser exitosas en otros paises, principalmente en
Asia, las cuales estan basadas en ir mas alla de un buen servicio buscando una
experiencia superior.

Estas experiencias de servicio superiores son definidas en la literatura consultada
como “Customer delight” o en espariol traducida a deleite del cliente. En Colombia, no es
nada comun este término. Se realizo la comprobacién en Google trends y en Scopus
tanto en su terminologia en inglés como en esparol y no se encontrd ninguna evidencia
de la exploracién de este en Colombia, mientras que a nivel mundial varios paises de

Asia y Africa son los que principalmente han desarrollado documentacion respecto al
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término, mostrando en los ultimos afos un incremento de material escrito como se puede
apreciar en la figura 1.
Figura 1.

Interés a lo largo del tiempo del término “customer delight” en Scopus.
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Nota. Tomado de Scopus.

A pesar de que hay literatura realizada por expertos alrededor del mundo donde
se han venido desarrollando estrategias que involucran el deleite del cliente dentro de
sus factores a evaluar y a mejorar, en Colombia es evidente que esta tematica no se ha
abordado ni se han desarrollado estrategias desde la ingenieria para garantizar la
medicion y el plan de mejora continua de este concepto. Este es uno de los valores
tedricos que el proyecto aporta al conocimiento, teniendo en cuenta que se plantea definir
una estrategia con un modelo de control de calidad de servicio al cliente adaptado a la
realidad del pais y del modelo de la corporacion.

Es indispensable recolectar datos que permitan conocer y analizar la dinamica

social, econdmica y cultural mediante la interaccién de los turistas durante su visita a
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Tame. Esto se debe a que el turismo implica un movimiento de personas, bienes y
servicios, generando un impacto en la sociedad y el territorio, por tanto, es muy
importante que la Corporacion Tame pueda medir y analizar los procesos
socioeconomicos, culturales y ambientales que giran en torno a la actividad turistica
como, por ejemplo flujos turisticos, impacto en la economia local, la relacion entre el
turismo y medio ambiente, las barreras que enfrenta la industria turistica para su
desarrollo, entre otros aspectos.

Una herramienta metodologica que utilizar es la encuesta, la cual se debe realizar

a todos los turistas, asi se obtendran datos recopilados sobre sus preferencias y

demandas, lo que es util para la planificacion del desarrollo de la calidad del servicio

turistico.
En cuanto al componente de sostenibilidad, el proyecto esta alineado con los
objetivos de desarrollo sostenible:

e ODS 8 - Trabajo decente y crecimiento econdmico: El proyecto busca fortalecer el
sector turistico del municipio, el cual es importante teniendo en cuenta el potencial que
el mismo representa acorde con los planes de la gobernacion de Arauca.

e ODS 11 - Ciudades y comunidades sostenibles: Al fortalecer este importante reglon
de la economia, involucrando emprendedores locales, se garantiza el cumplimiento
de los lineamientos del desarrollo sostenible, en cuanto a lo econémico, social y
ambiental.

e ODS 17 - Alianzas para lograr los objetivos. Parte del funcionamiento de la corporacion
son sus asociados, quienes son aliados estratégicos para que el turismo de la region

sea impulsado logrando asi los objetivos de desarrollo 8 y 11. De igual manera, la



20

alianza que se establecio con la Corporacion por parte de la Universidad EAN busca,
generar estrategias que permitan un impacto en el desarrollo sostenible del sector

turistico en la comunidad.
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Analisis de Requerimientos

El producto para entregar en este proyecto esta pensado para ser usado por la

Corporacion de Turismo de Tame. Esta herramienta permite el establecimiento de un

modelo de mejora continua de la calidad del servicio para los asociados que estén

trabajando con la Corporacion de modo que se pueda fortalecer el negocio. Los

siguientes son los requerimientos especificos que este proyecto aborda:

La estrategia debe facilitar su implementacién bajo las condiciones actuales del
modelo de trabajo de la Corporaciéon de Turismo de Tame respecto a la medicion
de niveles de calidad del servicio.

El instrumento de medicion y control de calidad de servicio al cliente debe ser claro
y conciso para facilitar la respuesta por parte de los clientes y a la vez obtener la
informacion mas relevante que sirva para el desarrollo de estrategias de trabajo.
El instrumento de medicidon de calidad de servicio al cliente debe estar en una
plataforma que permita su facil acceso para la mayoria de los clientes.

El instrumento de medicidn debe respetar y garantizar las politicas de seguridad
y privacidad de la informacion establecida en la resolucién 0448 de 2022 y las
politicas de tratamiento de datos personales establecidos en la resolucion 924 de
2020.

El circuito de control debe tener una guia en la cual se explique cada uno de los
pasos a implementar y sugerencias que faciliten su desarrollo en la Corporacion
de Turismo de Tame.

El flujo del proceso para la propuesta del plan de trabajo debe tener una

descripcion a detalle de las actividades de cada fase.
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e La estrategia se enmarca en un Sistema de Gestion de Calidad en donde se

desarrolla un proceso de control de calidad del servicio al cliente.
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Marco de Referencia
Antecedentes
Turismo

El turismo ha tenido una evolucion a lo largo de la historia, segun Acerenza (2001),
las bases del turismo moderno se establecieron a inicios del siglo XVI hasta el siglo XIX,
en donde confluyeron los factores impulsadores de esta actividad como los son la
prosperidad, el tiempo libre, las comunicaciones, las nuevas necesidades y deseos de
las personas. A partir de los afos 80 el turismo ha mantenido un crecimiento sostenido,
para el aino 2008 las llegadas de turistas internacionales crecieron de un 4,4% a 6,6%
superando las expectativas de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) para el afio
2007 de un 4,1% anual (Morillo, 2011).

Segun la OMT 2014 “el turismo comprende las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por
un periodo de tiempo consecutivo inferior a un ano, con fines de ocio, por negocios y
otros” (OMT", s.f., p. 11). La aparicion de diferentes medios de transporte, una mayor
renta de las familias, el aumento del tiempo libre en paises industrializados y el
crecimiento de relaciones comerciales, han permitido el desarrollo de ofertas
estandarizadas y paquetes turisticos que se acomodan a los intereses y necesidades
(OMT', s.f).

Segun la Organizaciéon Mundial del Turismo (s.f), la importancia del turismo en la
economia radica en que involucra distintos sectores econdmicos, en donde se genera

para el receptor (lugar de acogida) renta e ingresos publicos, promueve el empleo, aporta
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divisas con el fin de equilibrar la balanza de pagos y fomenta las relaciones comerciales,
en este sentido es un gran generador de Valor Aiiadido Bruto (VAB) (OMT?, s.f.).
Turismo Internacional

El turismo representa uno de los sectores con mayor crecimiento en el mundo,
este tiene una estrecha relacion con el desarrollo y el progreso econdmico, segun la
Organizacion Mundial del Turismo, este sector ha igualado y hasta superado las
exportaciones de petroleo, alimentos o automoviles, convirtiéndose en uno de los
principales actores del comercio internacional. El crecimiento del sector se ha debido a
la competencia entre destinos y la diversificacion (OMT?, s.f.).

Segun la OMT en el afio 2021 se registraron el mundo aproximadamente 430
millones de llegadas de turistas internacionales en todo el mundo, sin embargo, esta cifra
es inferior a la registrada antes de la pandemia del COVID-19. Para el afio 2019 la
aportacion del sector turistico al PIB fue de 9,6 billones de ddlares estadounidenses y
para el afio 2021 de solo 5,8 billones de ddlares estadounidenses (Orus, 2022).
Turismo en Colombia

El turismo en Colombia no es ajeno a los impactos derivados de la pandemia del
COVID- 19, sin embargo, desde el afio 2022 ha venido en una etapa crecimiento luego
de la reactivacion del sector. El PIB en el cuarto trimestre del afio 2021 segun el DANE
llegd a 38,9 billones de pesos, es decir, 15,6% mas que en el mismo trimestre del afio
2019 y por encima de 59,7% comparado con el afio 2020 (MinCIT, 2022).

Por lo anterior, segun el MinCIT (s.f.), el turismo es considerado como un renglon
viable y sostenible basado en la diversidad tanto cultural como bioldgica, el cual debe ser

aprovechado por Colombia por medio de estrategias que lo promuevan como un destino
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de alto valor, innovador, diverso y con premisas de sostenibilidad y calidad, de acuerdo
con las nuevas tendencias que exige el sector a nivel mundial, que lleven a incrementar
la productividad, dinamizar el crecimiento econémico y promover el desarrollo sostenible
de las regiones.

Las acciones de politica publica de turismo se mencionan en el PND en el Pacto
Il, entre los que se encuentran el “Pacto por el emprendimiento y la productividad”, y en
el numeral C “impulsar la productividad, generar valor y sostenibilidad de turismo en las
empresas, destinos y comunidades”, asi mimo, el objetivo del Plan Sectorial de Turismo
2018-2022 “Turismo: el propdsito que nos une” es el de mejorar la competitividad del
turismo en Colombia por medio de iniciativas que fortalezcan la productividad, generen
valor, y el posicionamiento de los actores del sector turismo en el mercado nacional e
internacional (MinCIT, s.f.).

Acorde con lo mencionado en Portafolio, 2022, Colombia fue el segundo destino
mas visitado por latinoamericanos en el 2022 después de Estado Unidos. Segun el
analisis de datos de ProColombia a la informacion suministrada por Migracion Colombia,
los destinos mas visitados por turistas extranjeros son en primer lugar Bogota con un
38%, seguido de Medellin con un 20%, en tercer lugar, Cartagena con un 18%, seguido
por Cali con un 6% y Barranquilla con un 2,45% (El Tiempo, 2022).

Desarrollo y Turismo sostenible

De acuerdo con la OMT (2016), en concordancia con la Agenda 2030 para el

Desarrollo Sostenible, se contempla que las metas del turismo estan enfocadas al aporte

del objetivo 8 “Trabajo decente y crecimiento economico”, el 12 “Garantizar modalidades
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de consumo y produccién sostenibles” y el 14 “Conservar y utilizar en forma sostenible
los océanos, los mares y los recursos marinos para el desarrollo sostenible”.

Asi mismo, la OMT menciona que las directrices del turismo sostenible aplican
para todas las formas de turismo basados en los principios de la sostenibilidad en cuanto
lo ambiental, econémico y sociocultural del desarrollo turistico por lo cual se debe usar
adecuadamente los recursos ambientales, ayudando a preservar los recursos naturales,
garantizar los beneficios econdomicos a largo plazo en donde se incluya la generacion de
empleo estable, ingresos para la comunidad anfitriona contribuyendo a reducir la pobreza
respetando la autenticidad de las comunidades, su valor cultural y arquitectonico (OMT3,
s.f.).

Calidad Turistica

Los sistemas de gestidn de calidad son herramientas que permiten asegurar la
calidad de diferentes industrias incluida la del turismo constituyéndose en un aliado de la
competitividad, confianza y garantia del producto o servicio ofrecido, orientado a
satisfacer las necesidades de los clientes y a generar procesos de mejora continua
(Gutiérrez-Galera, 2022).

Teniendo en cuenta el concepto moderno de calidad, mencionado por Pérez
Fernandez (1994) en el texto Introduccion al turismo de la Organizacién Mundial del
Turismo, “La satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los clientes a
un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio en funcién del valor
que han recibido y percibido” (OMT?', s.f., p. 344), se infiere en primer lugar los clientes,
son los que evaluan si la relacion satisfaccion Vs precio es conveniente, en segundo

lugar, son los turistas quienes con base en su criterio en las expectativas formadas antes
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de tomar el servicio y por ultimo el precio debe ajustarse al valor que el servicio aporta al
turista, por lo tanto, es importante cuidar tanto el servicio como la percepcién que el
turista tiene de éste.

En Colombia el certificado de calidad turistica es “una marca de certificacion
reconocida por la Superintendencia de Industria y Comercio que puede portar una
empresa o0 entidad que cumpla con los requisitos establecidos de conformidad con su
reglamento de uso” (MinCIT, 2014, p.2). El Ministerio de Industria y Comercio coordina
los estandares de calidad para cada uno de los subsectores del turismo, buscando crear
una cultura de excelencia en la prestacién de los servicios del turismo que promuevan y
generen reconocimiento al sector econdémico. A nivel mundial, existen modelos de
calidad para emprendimientos y PYMES los cuales se relacionan en la tabla 1.

Tabla 1

Modelos de calidad para emprendimientos y PYMES

Nombre Origen y organismo Beneficios
creador

Bandera Azul Europa, Fundacion | e Distintivo de compromiso ambiental.
Ecologica Programa Europea de | e« Galardon en responsabilidad social
de galarddn anual Educacion Ambiental empresarial.
para mitigar y (FEE) e Potencia el atractivo turistico.
adaptarse al cambio ¢ Reconocimiento internacional como sello
climatico. Incluye 17 de calidad sanitaria, higiénica y
categorias, algunas ambiental.
aplicables para
PYMES turisticas
ISO 9001-2015. Londres. Oficinas e Mejora la imagen de la empresa y su
Norma Internacional Centrales en Ginebra credibilidad.
ISO: Sistemas de e Mejora satisfaccion al cliente por mejora
gestion de la calidad de procesos.
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Integracion de los procesos.

Mejora de toma de decisiones basada
en pruebas (indicadores).

Promueve una cultura de mejora
continua.

Compromiso de empleados.

Mejora operacion, rentabilidad y el SGC.

The European
Foundation for Quality
(EFQM). Es un
modelo de gestion
mundialmente
reconocido que ayuda
a las organizaciones a
gestionar el cambio y
mejorar el
rendimiento. Otorga
reconocimientos y

validez global.

Europa con impacto
internacionalEFQM,
LondreseFQM, Medio
OrienteEFQM,

Bruselas

Visibilidad internacional y mejora
competitividad.

Mejora de los procesos y desempefio de
una organizacion.

Formar parte de su red global.

Motiva a colaboradores en todos los
niveles de la organizacion.

Interaccién con el equipo de evaluacion
de EFQM (conocimientos de expertos

para abordar sus desafios futuros).

SERVQUAL. Modelo
de calidad del servicio
basado en la
aplicacion de un
instrumento de
investigacion

multidimensional

Estados Unidos,
desarrollado por tres
autores y académicos

estadounidenses.

Versatilidad de aplicacion, puede
aplicarse por areas, departamentos o a
nivel general.

Permite aplicar cambios o ajustes de
servicio y mejora basado en resultados
obtenidos que requieren mayor
intervencion.

Facilidad de adaptacion, el modelo se
adapta a caracteristicas particulares de
cada empresa.

No requiere inversion econémica por

aplicacion

HOTELQUAL. Modelo

o escala de

Espafa, desarrollado

por cuatro

Facil de implementar.
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adaptacion basada en
SERVQUAL en

académicos: Carlos

Falces, Benjamin

No requiere inversion econémica para

su aplicacion.

servicios de Sierra, Alberto Disefio especifico para empresas de
alojamiento. Becerra y Pablo hospedaje.
Brinol. Resultados basados en la discrepancia
entre expectativa y percepcion.
Herramienta util para la continua
medicion de la calidad del servicio
SIX SIGMA. Six Sigma Institute, Asegura la calidad en la empresa y

Certificacion basada
en metodologia
estadistica de mejora
de procesos y
solucion de

problemas

Suiza

areas de trabajo y satisfaccion del
cliente.

Forma personas que lideraran la gestion
de calidad.

Asegura la sostenibilidad y rentabilidad
de los negocios.

Disefa y desarrolla los procesos,
productos y servicios de forma eficiente
con respaldo estadistico.

Mejora procesos de medicidn y solucion

de problemas.

Sello Safe Travels.
Reconocimiento de
proceso de
verificaciéon y
cumplimiento de
protocolos anti-

COVID-19 en sector

turistico.

World Travel &
Tourism Council
(WTTC), Londres

Garantia de seguridad para turistas que
visitan el sitio, que cumple con medidas
sanitarias que reduzcan contagios por
COVID-19.

Mejora imagen en un contexto de tanta
incertidumbre y temor sanitario.

Mejora la competitividad y permite la

diferenciacion.

Nota. Tomado del articulo Sistemas de calidad turistica en Costa Rica: Accesibilidad y desafios
para su implementacién en emprendimientos y PYMES turisticas en el contexto pandémico
(Gutiérrez-Galera, 2022, p.p. 64-66).
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Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

Este sistema de calidad busca bridar productos y servicio que satisfagan las
necesidades y expectativas del cliente mediante una estructuracion de la organizacion,
en donde se planifiquen los procesos y los recursos necesarios para el logro de los
objetivos cumpliendo los requerimientos del producto y demas requisitos que apliquen
(Icontec Internacional, 2017).

En el caso de las empresas de servicios, la atencion al cliente se enmarca en un
proceso de gestibn comercial que permite estandarizar los procesos mediante
procedimientos que den lineamientos y permitan la medicion de los resultados. Esta
norma tiene un enfoque al cliente y para nuestro analisis de contexto mediante un
diagndstico de aspectos que favorezcan u obstaculicen el cumplimiento de calidad.

De igual manera, la Organizacién Internacional de Normalizacion ISO 9001: 2015,
establece como requisitos la elaboracion de la politica de calidad, evidenciar el liderazgo
de la alta direccion, definir roles y responsabilidades, identificacion de riesgos y
oportunidades, planificar cambios, definir los recursos, la competencia del personal, el
control de operaciones, la evaluacion de desempefo, la Revisién por la Direccién,
auditoria y mejora como elementos fundamentales de la ISO 9001:2015 (Organizacion
Internacional de Normalizacion ISO', 2015).

Proceso

Para la Organizacion Internacional de Normalizacion 1ISO 9000:2015, un proceso
es un conjunto de actividades que interactuan entre si, para transformar elementos de
entrada en elementos de salida con el fin de proporcionar un resultado previsto. Para el

proyecto, es necesario e importante identificar el funcionamiento de la Corporacion



31

mediante procesos, en donde se hace énfasis al proceso denominado Control de la
calidad del servicio al Cliente, como parte fundamental de la implementacién para un
Sistema de Gestién de Calidad (Organizacion Internacional de Normalizacién 1SO?,
2015).
Procedimiento

Un procedimiento es definido por la Organizacion Internacional de Normalizacion
ISO 9000: 2015, como la forma especifica de realizar una actividad o un proceso para lo
cual, en el desarrollo de la propuesta a presentar, se requiere la elaboracién del paso a
paso a seguir para medir y controlar la satisfaccion del cliente que consta de un
instructivo para el desarrollo de este proceso (Organizacién Internacional de
Normalizacién ISO?, 2015).
Calidad de los servicios SERVQUAL

Uno de los retos que se puede presentar relacionado con la medicion de la
percepcion del cliente en cuanto a la calidad de un servicio, es precisamente su
naturaleza subjetiva, en comparacion con los productos tangibles. Este reto fue abordado
por Parasuraman et al, desde el afilo 1988 donde establecieron un método para tener
una escala de medicion de calidad del servicio llamada SERVQUAL en la cual, se
desarroll6 un instrumento compuesto por 22 preguntas para medir la percepcion de la
calidad del servicio. Algunas de estas preguntas también seran adaptadas para poder
generar una encuesta de satisfaccion que sea acorde con el contexto en el cual se

desarrolla el proyecto.
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Deleite del cliente

Customer delight o deleite del cliente esta asociado a la reaccion de los clientes
cuando tienen una experiencia de servicio la cual, no solo cumple con sus expectativas,
sino que las supera de una forma inesperada o no anticipada (Tolic et al, 2021, p. 58).
La medicién del deleite del cliente ha sido abordada por varios autores, sin embargo,
este proyecto se concentra en el planteamiento realizado por Tolic et al en 2021, en el
cual con base al estandar aleman DIN SPEC 77224, establecen un circuito de control
para medir y mejorarlo.

El proceso de medicion del deleite del cliente, como fue planteado por Tolic et al
(2021) consta de 4 fases:

e Alineaciéon de las mediciones hacia los impulsores de la excelencia del servicio.
e Disefo de la medicion.

e Realizacién de la medicion.

e Evaluacion e implementacion de los hallazgos en la medicion.

Estas fases se deben ejecutar en orden secuencial y estan pensadas para
realizarse ciclicamente para realizar el circuito de control, como se encuentra plasmado
en la figura 2. Vale la pena resaltar que, en el modelo también se evidencia la necesidad
de que haya recompensas para los trabajadores simultaneamente a medida que se
avanza en el proceso, lo cual ayudara que ellos puedan deleitar mejor a los clientes (Tolic

et al, 2021, p. 60).
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Figura 2.

Medicion del deleite del cliente.

CUSTOMER DELIGHT MEASUREMENT

< |N
Measurement Evaluation and
Alignment Design of the Realization of Implementation
towards Service Measurement the Measurement of Measurement
Excellence Drivers Findings

EMPLOYEE DELIGHT MEASUREMENT

Nota. Tomado de Tolic et al, 2021, p. 59
Etapa 1. Alineacion de las mediciones hacia los impulsores de la excelencia del
servicio.

En este paso del proceso, se debe establecer tanto los impulsores de la
excelencia del servicio, como las barreras que lo alejan del mismo. Acorde con Tolic, et
al (2021), es posible definirlos mediante un analisis de entorno y también mediante
consultas directas con clientes, para lo que se requiere, en primera instancia definir el
grupo objetivo. Una vez identificado el mismo, se debe realizar la consulta con un grupo
representativo de clientes con preguntas principalmente que terminen en respuesta
abierta.

Una vez obtenida la informacién, se realiza un analisis que permita, desde la
perspectiva del cliente, definir los factores de excelencia del servicio que puedan

sorprender a los clientes, los cuales seran definidos como “impulsores de deleite”.
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Etapa 2. Disefno de la medicion.

En el disefio de la medicion se busca como principal objetivo que haya una
experiencia adicional para los clientes mientras aportan comentarios y recomendaciones
sobre la experiencia. El disefio de esta medicion debe tener en cuenta varios actores,
como es mencionado por Tolic et Al (2021) “se deben incluir empleados, administradores,
influenciadores externos y clientes que estén dispuestos a participar” (p. 61). Los
aspectos que considerar para la creacion de la medicion son: definicion de grupo
objetivo, la frecuencia y el momento en que se realizara la consulta, la formay el alcance
con la que se realizaran las preguntas, el contenido, la retroalimentacion al cliente para
el seguimiento de las medidas y, por ultimo, los resultados convertirlo en forma de KPlIs.
Etapa 3. Realizacion de la medicion.

Esta etapa de ejecucion tiene como objetivo, llevar a cabo los planteamientos
definidos en las etapas anteriores con alta rigurosidad. Se debe establecer el método
mas acorde para recopilar la informacion sobre la experiencia que tuvo el cliente, en las
cuales, frecuentemente, se opta por encuestas online. En la publicacién de Tolic et al
(2021) también recomiendan tener en cuenta factores de influencia externa como, por
ejemplo, publicaciones de prensa, influencias ambientales, situaciones excepcionales
durante la prestacién del servicio, etc.

Etapa 4. Evaluacion e implementacioén de los hallazgos en la medicion.
Adicional a las calificaciones recibidas en la encuesta, se deben tomar en cuenta

las calificaciones de aplicativos que cumplen similar labor, por ejemplo, calificaciones y
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resefias de TripAdvisor y Google Maps, lo cual permite tener un contexto completo de la
experiencia de los clientes.

Tolic et Al (2021) proponen una herramienta de clasificacion para priorizar los
hallazgos encontrados. En la figura 3, se encuentra la matriz de desempefio —
importancia propuesta para la clasificacién de los hallazgos.

Figura 3

Matriz de desempefio — importancia

Extremely
Important
L
Quadrant A Quadrant B
Concentrate Here Keep Up The Good Work
High Importance/ High Importance/
Low Performance High Performance
Fair Excellent
Performance Performance
Quadrant C Quadrant D
Low Priority Possible Overkill
Low Importance/ Low Importance/
Low Performance High Performance
Slightly
Important

Nota. Tomado de Tolic et al, (2021), p. 65 (adaptada de Martilla and James 1977, p.78)

En esta matriz, las acciones que son alta prioridad para ser mejoradas estan en
el cuadrante A; aquellas que representan cosas importantes que se estan haciendo bien,
son las que se deben relacionar en el cuadrante B; en el cuadrante C se identifican cosas
que no se estan haciendo bien pero no representan mayor afectacion para el cliente por
lo cual no son de alta prioridad y por ultimo el cuadrante D representa aquellas cosas
que tienen un buen desempefio, sin embargo no son relevantes para alcanzar los
objetivos de deleite del cliente, por tanto, se sugiere analizar la reduccion de presupuesto

en esta area (Tolic et al, 2021).
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Con base a esta clasificacion se desarrollan e implementan las medidas
necesarias dentro de los departamentos o procesos, las cuales pueden ser corregidas
dependiendo el servicio y la meta que se requiere alcanzar. Estas medidas deben estar
controladas mediante los KPIs definidos para identificar su impacto en los mismos.
KPIs

KPIs (Key Performance Indicators —Indicadores Clave de Rendimiento en
espanol). Los KPIs son una herramienta importante para medir o mejorar la calidad del
servicio ofrecido a los clientes, estos indicadores se usan para identificar oportunidades
de mejora y tomar medidas que permita aumentar la satisfaccion al cliente (Coral, 2007).

Se propone que la Corporacién Tame, utilice los siguientes KPIs para el control
de la calidad del servicio al cliente:

Satisfaccion de los clientes:

Este busca medir la satisfaccién de los clientes con el servicio ofrecido por la
empresa, el cual se puede medir a través de encuestas o valoraciones ofrecidas por los
clientes después de recibir un servicio. Una alta satisfaccion del cliente indica que el
asociado esta entregando un servicio de calidad.

Visibilidad digital:

Este es un KPI primordial para esta nueva generacion, en donde la tecnologia
esta en un auge de crecimiento y cambio constante, siendo el internet el mejor aliado a
la hora de impulsar las vistas a los usuarios atrayendo asi diversidad de clientes
interesados en la oferta turistica. El mismo puede medir la cantidad de visitas al sitio web.

Volumen de encuestas:
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Por medio de este KPI se pretende motivar a los asociados para que recomienden
a los clientes el registro de encuestas que son importantes para determinar el nivel de
satisfaccion o inconformidad con el servicio.

PQRS:

Este mide la cantidad de consultas y reclamaciones recibidas por el equipo de
servicio al cliente. Un alto numero de consultas y reclamaciones recibidas pueden indicar
que hay problemas con el servicio que deben ser resueltos.

Ley 2068 de 2020

Mediante la Ley 2068 de 2020, se modifica la Ley de Turismo y se busca fomentar
la sostenibilidad y los mecanismos para conservar y aprovechar los destinos y atractivos
turisticos, asi como recuperar la industria turistica fortaleciendo la formalizacion y la
competitividad del sector, estableciendo los principios de la actividad turistica. De esta
manera, se identifica el sector turismo, como un sector reglamentado y con lineamientos
orientados a fortalecer tanto la sostenibilidad como el aprovechamiento de los diferentes
elementos y actores que hacen parte de este, los cuales son de gran pertinencia para el
proyecto.

Leyes de habeas data

El habeas data es un derecho fundamental en Colombia, que permite a los
ciudadanos conocer, actualizar, rectificar o suprimir la informacion que se haya
recolectado sobre ellos. Este derecho aplica también para el sector turismo y las
empresas turisticas de las cuales deben asegurarse de cumplir con la normativa para la

proteccion de datos personales.
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En este sentido, existe la Ley 1581 de 2012, que establece las medidas para la
proteccion de datos personales en Colombia y aplica para todas las empresas,
incluyendo aquellas dedicadas al sector turistico. Esta ley establece la obligatoriedad de
obtener el consentimiento previo, expreso e informado de los titulares de los datos para
su recoleccion, uso y tratamiento. También establece la obligacion de garantizar la
seguridad de los datos personales y de informar a los titulares sobre el uso que les esta
dando.

Tanto la Corporacion Tame como sus asociados pueden basarse en la guia
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en donde encontraran las buenas practicas
en materia de proteccion de datos para el sector turismo, con recomendaciones para que
cumplan a cabalidad con la normativa y correcta proteccidén la informacién de sus
clientes.

DOFA

La matriz DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) es una
herramienta estratégica que permite diagnosticar la situacién actual de una organizacion
0 proceso Yy su aplicacion consiste en identificar los factores internos (debilidades y
fortalezas) y los factores externos (oportunidades y amenazas) con el fin de generar
estrategias de mejora (Revista Virtualpro, 2011). Esta herramienta se tendra en cuenta
en el Proyecto para el proceso de recoleccion de la informacion relacionada con el
funcionamiento de la Corporacion de Turismo de Tame y el proceso de control de calidad

del servicio al cliente que tienen los asociados a la Corporacion.
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Analisis de Restricciones
Econdémicas

Acorde a la entrevista realizada el 21 de abril de 2023 con Leila Molina directora
ejecutiva de la Corporacion de Turismo Tame, nos confirma que hasta el momento no
habian contemplado asignar un presupuesto dedicado a un proceso de control de calidad
del servicio al cliente, sin embargo, estan conscientes de la necesidad del mismo para
mantener y aumentar el sector turistico en el municipio, por tanto, es posible que en un
futuro se asigne presupuesto.

Con el fin de poder abordar adecuadamente esta restriccion, se plantearan los
costos minimos que podria conllevar la implementacion del proceso y algunas
propuestas adicionales que puedan ser utiles para el caso de estudio, sin embargo, esto
conlleva a que deban hacer una asignacién de presupuesto de modo que la Corporacion
Tame pueda tomar la decision de implementarlo o no.

Cartograficos

Parte importante para el desarrollo de la propuesta es contar con la informacion
necesaria que permita identificar como actualmente los asociados de la Corporacién de
turismo de Tame realizan la prestacion del servicio, esta informacion puede provenir de
fuentes primarias y secundarias, sin embargo, debido a la ubicacion del departamento
se dificulta ir directamente al sitio para identificar de primera mano cémo es la oferta,
instalaciones, personal y en general el servicio que se ofrece. Como alternativa a la
anterior restriccion, se han dispuesto canales de comunicacion principalmente con la
Corporacion por medio de reuniones virtuales, el envio de una encuesta dirigida a los

asociados, y la recepcion de informacion que tiene la Corporacion por medio del correo
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electronico, la cual permite identificar el contexto y la situacion actual frente el control
gue se realiza en el servicio al cliente.
Legales

Es importante que tanto la corporacion como sus asociados, cumplan a cabalidad
cada articulo contemplado en la Ley 1581 de 2012 relacionada con el manejo de la
informacion personal (habeas data) con el fin de realizar el correcto tratamiento de datos
personales de los turistas, con los cuales se debe tener un consentimiento de los mismos
con antelacion para poder dejar sus datos o manejarlos en base de archivos.

Esta restricciéon depende de la aprobacién del turista, la cual debe constar bien sea por
documento fisico, pagina web o cémo la Corporacion y sus asociados decidan realizar la
socializacion al publico en general.

Socioculturales

Una de las barreras identificadas por medio de la entrevista realizada a la sefiora
Leila, es la falta de cultura enfocada en el servicio al cliente por parte de los asociados
que prestan el servicio a los turistas. Esto implica que, al momento de la implementacion
de un sistema enfocado al control de servicio al cliente, puede haber una resistencia por
ser un proceso al que no estan acostumbrados culturalmente.

Debido a esta situacién, hay que abordar la solucion de modo que se tenga en
cuenta esta barrera y por lo tanto la documentacion y la estrategia debe facilitar su
comprensidn y uso para los asociados.

Otro aspecto que considerar como limitante es el uso de procesos dentro de la
Corporacion. En la segunda entrevista realizada se identifica que no hay procesos

establecidos en la misma, lo cual indica que no es comun realizar actividades que partan
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de un proceso. Teniendo en cuenta que una de las grandes premisas del proyecto es la
implementacién de un sistema de control de calidad, es posible que al momento de ser
ejecutada no se realice acorde con lo definido y pueda ocasionar resultados distintos a
los planteados por la solucién propuesta. Es por este motivo que se debe abordar una
estrategia de sensibilizacion donde se resalten los puntos clave de la implementacion del
sistema.
Seguridad

Una de las grandes restricciones que se pueden encontrar para el sector turistico
en el municipio de Tame es la seguridad debido a que Arauca es una zona roja acorde
con Gonzalez (2022), por tanto, esta toma como accién implementar el toque de queda
y restriccion de parrillero mayor de 14 anos, el cual fue reglamentada con el decreto N°
84 de 2022 buscando asi una forma de mantener la seguridad y el orden publico,
mediante este decreto el municipio de Tame se encuentra incluido ya que
infortunadamente los grupos armados tienen presencia en sus alrededores, presentando
una constate incertidumbre en movilidad dado los bloqueos que se puedan encontrar en
las carreteras de via de acceso al municipio, entre otros.
El proyecto debe tener en consideracion esta restriccion en caso de que se consideren
realizar visitas de acompafiamiento o implementacion de un servicio de mystery shopper.
Seguridad y salud en el trabajo

Una de las restricciones que presenta el Proyecto frente a la Seguridad y Salud
en el Trabajo, teniendo en cuenta las caracteristicas de la actividad a desarrollar, es el
riesgo psicosocial definido como aquellas condiciones del trabajo relacionadas con las

deficiencias en el disefio, la organizacion y gestion laboral, que generan afectacion en la
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salud de las personas a través de mecanismos psicologicos y fisiologicos como el estrés,
la depresion o el agotamiento (Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el
Trabajo, 2023). Lo anterior debe ser controlado mediante la implementacion de medidas
de prevencion en el marco del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo
que debe implementar toda organizacion segun el Decreto 1072, (2015, cap. 6 art.

2.2.4.6.8).
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Metodologia Para la Seleccion y Desarrollo de la Solucién

El enfoque metodoldgico del proyecto sera mixto. Como parte del trabajo se
decidio realizar una encuesta a los asociados de la Corporacion Tame. La entrevista
realizada se hizo con preguntas abiertas y cerradas, las cuales nos llevan a medir las
respuestas de forma cualitativa y cuantitativa, como se relaciona en las variables de la
tabla 2.

De igual manera se realizaron dos entrevistas a los directivos de la Corporacion
Tame. Las entrevistas tenian como fin recopilar datos que nos ayuden a comprender de
manera detallada y contextualizada sus experiencias, herramientas de promocién de sus
servicios, medios digitales utilizados, mecanismos de control, gestion de servicios,
deleite del cliente, entre otros.

Tabla 2

Variables de la investigacion

Variable Tipo de Variable Definicion
Uso de redes sociales Cuantitativa Redes sociales que usan los

asociados para dar a conocer sus
servicios y para obtener
retroalimentacién de los clientes. Esta

informacion se obtendra mediante

encuesta.
Mecanismos de control del | Cualitativa Herramientas con las cuales los
servicio al cliente asociados realizan el seguimiento y

control del servicio al cliente en la

actualidad.

Gestion del Servicio al | Cualitativa Tratamiento que dan los asociados a

cliente la informacioén identificada en los
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mecanismos de control de servicio al

cliente.
Estrategias de fidelizacion al | Cualitativa Acciones a seguir encaminadas a
cliente lograr mantener un cliente satisfecho

y fidelizado, estas estrategias surgen
como parte del analisis de acciones
correctivas y el mejoramiento

continuo.

Deleite del cliente Cualitativa Expectativa superada del cliente
sobre lo que espera del producto o
servicio. El deleite se identifica dentro
de la herramienta a implementar y
también se explora en la encuesta

realizada a los asociados.

Numero de clientes que Cuantitativa discreta Clientes que adquieren servicios que
hacen uso de los servicios prestan los asociados del sector
de turismo con los turismo.

asociados de la

Corporacion de Tame

Nota. Elaboracion propia
Disefno, alcance y desarrollo de la solucién
En el flujpgrama que se encuentra en la figura 4 se describe el paso a paso de la

metodologia utilizada para realizar el disefio de la solucion.
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Figura 4.

Flujograma de la metodologia implementada para el disefio de la solucion.
Planteamiento

Entrevista
inicial con la Contexto y
corporacion necesidades

Lluvia de
ideas
Revision de /
documentacion
disponible Contexto
sociocultural,
economico y
de seguridad
Segunda asociados a la
entrevista corporacion.
con la
corporacion )
ﬁ— Diagnostico
) DOFA (ver
Organizacion tabla 3)

de ideas para
el

planteamiento

de la solucion

) Estrategia de
Planteamiento | control de la
de la solucion calidad del

servicio al
cliente

Nota: Elaboracion propia.
A continuacion, se describirdn cada una de las partes del flujograma:
Entrevista inicial con la corporacion

La entrevista inicial con la corporacion estuvo enfocada a conocer mas a detalle
su contexto y necesidades. En la entrevista también se identificO mas a detalle el modelo
de trabajo con los asociados a la misma. Esto es un factor importante a tener en cuenta
puesto que la solucién debe incluirlos. Dentro de los temas, se identificaron varias
problematicas que pueden ser solucionadas por medio de planteamientos desde la

ingenieria.
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Lluvia de ideas para abordar la pregunta de investigaciéon

Dentro de las necesidades principales planteadas por la corporacion,

encontramos:

e Mejora de calidad en los servicios.

e Mejora de visibilidad como lugar turistico a nivel regional y nacional.

e Ampliacién del portafolio de servicios turisticos.

e Creacion de un servicio de valor para los asociados que estén vinculados a la

corporacion.

Con estas necesidades y teniendo en cuenta la informacion recopilada, conocimientos,
experiencia y el enfoque desde la ingenieria, se procede a realizar una lluvia de ideas
sobre las posibles propuestas de solucién.
Revision de documentaciéon general con el sector turistico y los sistemas de
calidad.

Se realiza la verificacion de las principales bases de datos cientificas para
recopilar informacién relacionada con el sector turistico y control de servicio al cliente. La
principal fuente de informacion se encontré en la base de datos Scopus en la cual se
encontraron varios documentos los cuales fueron abordados en el marco metodoldgico.
Otras de las bases usadas para encontrar informacion relevante fueron Springerlink y
Google Académico.

Segunda entrevista con la corporacion

En esta segunda entrevista se procede a realizar un acercamiento al contexto

actual sociocultural, econdmico y de seguridad del municipio, de modo que la propuesta

este alineada con sus necesidades, sea realista y aplicable. Se recopil6 informacion para
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construir una matriz DOFA, la cual se encuentra en la tabla 3. Esta herramienta nos
permite reunir la suficiente informacion y clarificar el enfoque del proyecto.
Tabla 3

Matriz DOFA de la Corporacion de Turismo Tame y el control del servicio al cliente

Debilidades Fortalezas

. o e Compromiso de la Corporacion de
¢ No se encuentran identificados los P P

- . turismo de Tame con los asociados
beneficios de los asociados que hacen y

. . con el trabajo que se desarrolla.
parte de la Corporacion de turismo de 104G

Tame. e Se cuenta con empresarios

. representativos, los hoteles mas
e Los asociados no cuentan con P

. . demandados en el municipio los
herramientas para la medicion de la plo-y

. . . balnearios mas concurridos.
calidad del servicio ofrecido.

e Confianza y disposicion que tiene el
e Se carece de una estructura y P q

o , . sector en la region.
organizacional y de procesos identificados 9

para la operacion tanto de la Corporacion | ® Los asociados manejan minimo una

como de los asociados. red social.
¢ No se cuenta con un presupuesto
asignado para la gestién de la medicion y

control del servicio al cliente.

Oportunidades Amenazas

e Programas de formacion en turismo

e Se cuenta con un plan sectorial en donde - . .
y servicio al cliente deficientes y con

se identifica estrategias por desarrollar. bajos criterios de calidad.

e La estructura hotelera y gastronémica es -
e Paros y orden publico que se

muy buena y reconocida en la region. S
y y 9 presentan en la region dificultando

e Tame tiene reconocimiento como capital _—
el acceso al municipio lo que afecta

turistica debido a sus sitios llamativos, su .
la llegada y desplazamiento de

historia y tradiciones.
e Las politicas de FONTUR (Fondo

Nacional de turismo), como municipio

turistas.
e Laimagen que tiene el municipio

frente a temas de seguridad.
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PDET (Programas de Desarrollo con
Enfoque Territorial) que buscan apoyar e
impulsar el desarrollo econémico, social y
ambiental de las zonas del pais mas

afectadas por el conflicto armado interno.

Nota: Matriz elaborada con base en la informacion suministrada por la Corporacién de
Turismo de Tame.

Para abordar también el contexto sociocultural y el diagnostico del estado actual
del control del servicio al cliente se realiz6 una encuesta dirigida a los asociados en la
cual se abordaron 20 preguntas en su mayoria abiertas, enfocadas a conocer el manejo
del servicio al cliente, incluyendo su visibilidad en redes sociales y también la fidelizacion
y captacion de nuevos clientes.

La encuesta fue contestada por 6 de los 20 asociados a la corporacion. La
dedicacion de los asociados encuestados fue del sector de hoteleria, gastronomia y
recreacion por lo cual se considera que se cubridé por lo menos un establecimiento de
cada uno de los tipos de negocios.

De esta encuesta se encontraron algunos hallazgos importantes conectados con
la necesidad de la mejora del control del servicio al cliente:

e EI67% de los encuestados confirmo que no maneja ningun tipo de sistema
de control de servicio al cliente.
e EI 83% no utiliza ninguna herramienta para medir la satisfaccion de los

clientes.
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e Todos los asociados encuestados mencionan que hacen gestion cuando
hay quejas de los clientes y principalmente se hace hablando directamente
con el cliente.

e Se encontré que las principales redes sociales usadas por los negocios
son: Facebook, WhatsApp e Instagram.

Organizacion de ideas para el planteamiento de la solucién.

Teniendo en cuenta la documentacion recopilada, se generd la propuesta de
solucion la cual es una adaptacion del modelo del circuito de control propuesto por Tolic
et al (2021) el cual sirve para realizar una medicion del deleite del cliente en el sector
turistico. A parte de esto se plantea dentro de la estrategia un diagnéstico del estado
actual del servicio en los asociados a la corporacién, establecer KPIs relacionados con
el servicio al cliente y desarrollar una encuesta de satisfaccion la cual es el punto inicial
para recopilacion de informacion pertinente para el control de calidad.

Planteamiento de la solucion.

La solucidén se aborda mediante una estrategia que abarca las necesidades de la
corporacion frente al control de la calidad del servicio al cliente. La solucion es un
consolidado de documentos que contiene procedimientos, formatos, imagenes y videos
que se proponen a la Corporacion para implementar la estrategia que permita fortalecer
la calidad del servicio al cliente de sus asociados. A continuacién, explicamos cada uno
de los materiales entregados como producto final para la Corporaciéon Tame:

e Plan de trabajo de fortalecimiento: Es una guia que incluye todas las estrategias
propuestas para mejorar la visibilidad en redes sociales, instrucciones para la

implementacion de la herramienta de medicion de satisfaccion del cliente,
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procedimiento de circuito de control, sensibilizacion a los asociados, indicadores
claves de desempefio y el analisis de costos.

Sensibilizacion asociados: En esta seccidn se entrega instrucciones especificas
mediante folletos y videos los cuales van dirigidos a los asociados y busca
principalmente sensibilizarlos frente a los conceptos principales del modelo, como
lo son la satisfaccion al cliente y el concepto de impulsores de excelencia y deleite
del cliente.

Procedimiento de implementacion de redes sociales y registro en plataformas
turisticas: Su finalidad es que todos los asociados sean visibles en internet a
través de redes sociales y plataformas usadas comunmente por los turistas. Esto
impacta el KPI de visibilidad digital.

Este procedimiento es esencial para poder recibir comentarios y calificaciones de
clientes, los cuales seran usados dentro del sistema de control de calidad de
servicio al cliente.

Para llevarse a cabo, se realiza un listado de las plataformas minimas a las que
deberian estar inscritos los asociados y se entregaran instrucciones basicas para
controlar que los asociados estén usandolas adecuadamente. En caso de no
cumplir con alguno de los registros se establece un control mediante planes de
accion y una planilla de seguimiento también incluidas en el producto.

Circuito de control de calidad: El circuito de control de calidad desarrollado en este
proyecto es adaptado del propuesto por Tolic et al (2021) y busca cubrir las

necesidades de mejora continua de la calidad del servicio al cliente de los
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asociados a la Corporacion de Turismo Tame. Este circuito esta pensado para
hacerse recurrentemente.
En esta seccion, se entrega un procedimiento el cual incluye un diagrama de flujo
y un detalle de cada uno de los pasos, sus objetivos y resultados esperados con
el fin que se realice la implementacion del sistema de control de calidad de servicio
al cliente propuesto.
A continuacion, se describen los pasos que lo conforman:

1. Alineacion, revision y definicion de impulsores de excelencia del

servicio.
2. Revision y actualizacion de encuesta y preguntas asociadas a los
impulsores.

3. Analisis y evaluacion de encuestas y comentarios.

4. Clasificacion y resumen de hallazgos.

5. Generacion de planes de accién.

6. Control de planes de accion.
Cada paso se explica de modo que sea de facil aplicabilidad para la corporacién.
También se incluye un video de sensibilizacion frente al uso de la matriz —
desempefio de la figura 3.
Propuesta de encuesta inicial e implementacion con los asociados: Se propone
una encuesta inicial que sera la base para medir la satisfaccion al cliente y el
deleite del cliente. Esta encuesta tendra las bases para ser usada en el circuito de
control de calidad mencionada en el punto anterior. Adicional a esto, se propone

una estrategia de implementacion de la encuesta mediante habladores en las
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locaciones de los asociados para que los clientes puedan responderla después
de la prestacion del servicio.

e Indicadores clave de desempefio: Se entrega también la ficha técnica de
indicadores KPIs propuestos para su medicién en el control de calidad del servicio
al cliente. Para el caso especifico de servicio al cliente y acorde con la
documentacion analizada en el marco metodoldgico se propusieron los siguientes
indicadores:

o Satisfaccion del cliente: Porcentaje de clientes satisfechos respecto al total
de encuestas realizadas. indice sugerido superior al 80%.

o Visibilidad digital: Porcentaje de actividades ejecutadas por cada asociado
respecto al total de actividades de control propuestas. indice sugerido
superior al 80%.

o Volumen de encuestas respondidas: Porcentaje de encuestas realizadas
por los clientes en comparacion con la meta de encuestas definidas para el
asociado. Meta propuesta 90%.

o PQRS: Numero de PQRS solucionadas en comparacion con el numero
total de PQRS recibidas en el periodo establecido. Meta propuesta 90%.

¢ Analisis de costos de implementacion de las soluciones propuestas. En esta ultima

seccion se entrega un analisis de costos de implementacion de la solucion.
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Analisis de Costos
Los costos asociados a la propuesta se relacionan en la tabla 4, estos costos se
generaron para 1 aio de operacion.
Tabla 4

Costos anuales de la propuesta

Costos anuales de la propuesta
Producto/Servicio: Estrategia para la medicién de la satisfaccion del servicio al cliente
Descripcion Valor unitario Unidades | Valor Total |Tipo de costo
Folletos informativos $ 1.000 20 $  20.000 Fijo
Habladores QR encuesta $ 25.000 22 $ 550.000 Fijo
Google Forms (opcion gratuita) $ - 1 $ - Fijo
Profesional analista servicio al cliente
(Prestacion de servicios hora) $ e s $ 11.520.000 Variable
Asesoria Externa en servicio al cliente (hora) $ 120.000 24 $ 2.880.000 Fijo
Gastos internet $ 83.300 12 $  999.600 Fijo
Gastos de energia $ 190.400 12 $ 2.284.800 Fijo
SUMATORIA DE COSTOS $ 18.254.400
Costo por asociado mensual $ 76.060
Costo por asociado anual $ 912.720

Nota. Elaboracion propia

A continuacion, se realiza el analisis del primer afio incluyendo los costos de
implementacion en el primer mes y los demas costos para los meses 2 a 12.

En la tabla 5, se encuentran los costos asociados a la implementacion del
proyecto, los cuales contemplan algunos folletos que seran usados para la
sensibilizacion inicial de los asociados a la Corporacion, habladores, suscripciones y
gastos de servicios publicos del primer mes. En la tabla 6, se encuentran los costos
asociados del segundo mes en adelante después de la inversion inicial, lo cual

complementaria los costos del primer aino de operacion.
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Tabla 5

Costos de implementacion de la propuesta (primer mes)

Costos implementacion de la propuesta
Producto/Servicio: Estrategia para la medicion de la satisfaccion del servicio al cliente
Descripcion Valor unitario Unidades | Valor Total | Tipo de costo
Folletos informativos $ 1.000 20 $ 20.000 Fijo
Habladores QR encuesta $ 25.000 22 $ 550.000 Fijo
Google Forms (opcion gratuita) $ - 1 $ - Fijo
Profesional analista servicio al cliente
(Prestacion de servicios hora) $ e @ $ 960.000 Fijo
Asesoria Externa en servicio al cliente (hora) $ 120.000 2 $  240.000 Fijo
Gastos internet $ 83.300 1 $ 83.300 Fijo
Gastos de energia $ 190.400 1 $ 190.400 Fijo
SUMATORIA DE COSTOS $ 2.043.700
Numero asociados | 20
Valor por asociado primer mes $ 102.185

Nota. Elaboracion propia
Tabla 6

Costos a partir del segundo mes de operacion y hasta el mes 12 del primer afio.

Costos segundo mes en adelante de la propuesta
Producto/Servicio: Estrategia para la medicién de la satisfaccion del servicio al cliente
Descripcion Valor unitario Unidades | Valor Total |Tipo de costo
Profesional analista servicio al cliente $ 40.000 264
(Prestacioén de servicios hora) $ 10.560.000 Variable
Asesoria Externa en servicio al cliente (hora) $ 150.000 22 $ 3.300.000 Fijo
Gastos internet $ 83.300 p i $ 916.300 Fijo
Gastos de energia $ 190.400 11 $ 2.094.400 Fijo
SUMATORIA DE COSTOS $ 16.870.700
Costo por asociado mensual $ 76.685
Costo por asociado anual $ 843535

Nota. Elaboracién propia

También se tuvieron en cuenta los costos aproximados del profesional que se
encargara de hacer los procedimientos de analisis, teniendo como base un salario
mensual de aproximadamente $8’000.000 debido a que se requiere una persona con
experiencia en servicio al cliente, donde se estima que el tiempo aproximado que estara

esta persona concentrada para esta labor es de aproximadamente 24 horas laborales
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por mes. Con esta informacién se calcula que el valor por hora del salario del profesional
es de $40.000, al tener una intensidad semanal de 24 horas al mes, obtendremos un
valor anual de $11°520.000.

Para las asesorias externas que requiere el proyecto, se incluyeron los costos que
podria tener una asesoria con un experto en servicio al cliente con experiencia en
entrenamiento asignando un maximo de 2 horas al mes, con un costo aproximado por
hora de $120.000. Estas asesorias se pueden llevar a cabo mediante medios virtuales
por lo cual no se incurre en gastos de viaticos.

Con respecto al costo del internet, podemos encontrar valores de planes de 20
megas en un valor aproximado de $83.300 el mes (Kalu de Colombia, s.f.).

Los gastos de energia se calcularon con base a un valor por kilovatio de $560 (La
opcion radio, 2018), con un consumo aproximado de 340 kilovatios al mes.

Para la financiacion de este proyecto, se estima que cada asociado realice un
aporte anual de $912.720 equivalente a $76.060 mensual.

Teniendo en cuenta que la implementacion de la propuesta y los procedimientos
no requieren un desplazamiento de equipos ni personal, no se consideraron costos

logisticos.
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Conclusiones

El presente Proyecto surgié como respuesta a una necesidad identificada por la
Corporacion de Turismo de Tame, orientada a fortalecer el modelo de negocio de
emprendedores del sector en la Corporacién, con un enfoque de sostenibilidad. A partir
de este enfoque se propuso abordar la problematica mediante una estrategia dirigida a
mejorar la calidad del servicio al cliente, a través del disefio de una herramienta y
metodologia que permitiera medir la satisfaccion que tienen los clientes que hacen uso
de los servicios que prestan los asociados de la Corporacion.

La informacion recopilada, se obtuvo mediante el desarrollo de dos entrevistas a
los integrantes de la Corporacién de Turismo de Tame y una encuesta dirigida a los
asociados de la Corporacion, que permitieron comprender de manera detallada y
contextualizada su operacién, experiencias y las herramientas usadas para promocionar
los servicios al igual que los controles existentes para la gestion de la calidad del servicio.

Con base en esta informacion, se concluye que la Corporacién debe mejorar la
calidad del servicio al cliente de sus asociados, fortalecer su visibilidad como lugar
turistico a nivel regional y nacional, trabajar en la ampliacion del portafolio de servicios
turisticos y crear una propuesta de valor para los asociados que estén vinculados a la
Corporacion. De igual manera se evidencio que la Corporacion carece de una estructura
organizacional y de procesos identificados para la operacién tanto de la Corporacion
como de los asociados, no cuenta con indicadores para medir la gestion del servicio al
cliente ni con un presupuesto asignado para esta actividad.

Es importante tener presente que una buena experiencia de los turistas es una

promocion de voz a voz que les permitira atraer mas viajeros. Al implementar las medidas



S57

sugeridas en esta propuesta, se espera mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar la
fidelizacion y mejorar la competitividad del modelo de negocio de emprendedores de la
Corporacion Tame en el sector turismo.

Se verificaron las principales bases de datos cientificas en donde se recopild
informacion relacionada con el sector turistico y control de servicio al cliente, siendo las
principales fuentes de informacion, la base de datos Scopus, Springerlink y Google
Académico. Se encontro informacidén importante sobre la medicion de la satisfaccion del
deleite del cliente de fuentes asiaticas, en donde se menciona el circuito de control
propuesto por Tolic et al (2021) para medir y mejorar continuamente la calidad del
servicio al cliente. Con base en esta informacién se propuso y planteo la estrategia para
implementar la medicion de la calidad del servicio al cliente por parte de los asociados
de la Corporacion.

Para el cumplimiento de este propdsito, se propuso trabajar sobre 5 objetivos
especificos que permitieron el desarrollo de la propuesta final.

Luego de diagnosticar el estado actual frente al control del servicio al cliente que
ofrece la Corporacion Tame, se puede afirmar que la empresa no tiene implementado
procesos de medicion satisfaccion del cliente acorde con lo reportado por ellos durante
las entrevistas y también en las respuestas de las encuestas realizadas a los asociados
lo cual se buscaba identificar en el primer objetivo propuesto.

Entre las medidas propuestas para mitigar este hallazgo, se encuentran la
sensibilizacién del personal, la implementacion de canales de comunicacién y
retroalimentacion con el cliente, la adopcion de tecnologias innovadoras para mejorar la

experiencia del cliente y la promocion de practicas sostenibles en el negocio.
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Por tanto, el proyecto brinda oportunidades de mejora en cuanto a la
estandarizacion de los procesos de atencion al cliente, la identificacion y solucién de
problemas especificos en la atencion y la implementacion de estrategias de fidelizacion
de clientes, con lo anterior, se da cumplimiento al primer objetivo propuesto relacionado
con el diagndstico actual de la Corporacion.

Mediante las reuniones con la Corporacién Tame, se evidencio que no tienen KPIs
definidos para medir la gestion de calidad, por tanto, en el proyecto se propone
implementar los siguientes KPls: satisfaccion de los clientes, visibilidad digital, volumen
de encuestas y PQRS. Al establecer y medir estos KPlIs, los emprendedores de la
Corporacion Tame podran evaluar su desempefo en cuanto a la calidad del servicio al
cliente y establecer metas claras para su mejora continua. Entre los entregables del
proyecto se encuentra la ficha técnica de indicadores donde se describe cada KPI y su
forma de medirlo dentro del proceso de control del servicio al cliente. Con lo anterior, se
da cumplimiento al segundo objetivo propuesto relacionado con la definicion de KPIs de
servicio al cliente.

El tercer objetivo, relacionado con el circuito de control que es una adaptacién del
propuesto por Tolic et al (2021), es una herramienta para la mejora continua del servicio
al cliente en el sector turistico la cual puede ser adaptada a las necesidades de nuestra
realidad colombiana. Aunque este proyecto se dejé tedricamente planteado, se reunié la
suficiente informacion para que pueda ser ejecutado por la Corporacion de Turismo de
Tame. La realizacién de la documentacién y el procedimiento del circuito de control que

se entrega a la Corporaciéon Tame, tiene un enfoque practico que permite aterrizar las
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ideas para facilitar su implementacion en la vida real. Con esto se considera abordado el
objetivo relacionado con el circuito de control.

El objetivo 4, que menciona la elaboracion de la herramienta de medicion y control,
se abordo6 con ayuda de la documentacion que se encontrd, en especial la relacionada
con SERVQUAL, en donde se establecio una propuesta de encuesta inicial a los clientes
para la medicion de satisfaccion del cliente con el fin de garantizar el cumplimiento de
este objetivo, el cual es el punto de partida para favorecer las condiciones que se
requieren para el inicio del analisis y el circuito de control con base a sus resultados.
Adicional a esto, dentro de la documentacion entregada a la Corporacion, se
establecieron pautas para mejorar esta herramienta acorde a los hallazgos evidenciados
del analisis de sus resultados para convertirlo en un proceso de mejora continua y
especializada.

En cuanto al plan de trabajo mencionado en el objetivo 5, se entrega un
documento enfocado a abordar desde varios aspectos los problemas identificados con
relacion a la calidad del servicio al cliente de los asociados a la Corporacion. Este
documento contiene todos los detalles de la implementacion de la estrategia desarrollada
en este proyecto. Teniendo en cuenta los comentarios que se recibieron en las
entrevistas de diagnostico, se abordd de una manera realista tanto sus expectativas
como la forma de establecer una ruta de mejora continua enfocada a la excelencia del
servicio. Este objetivo se cumple mediante la entrega de la estrategia de trabajo a la
Corporacion.

Como recomendacion final, se considera que la continuacion ideal de este

proyecto es el acompafamiento a la Corporacion en la ejecucion del planteamiento a
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través de un posible proyecto adicional o por medio de la metodologia de practicas

profesionales.
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