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RESUMEN

La gestion de destinos turisticos, incluidos reservas y parques de naturaleza, es un area
de interés en el campo del mercadeo (marketing turistico) que orienta sus esfuerzos a la
caracterizacion de los visitantes, sus medidas, razones y percepciones de visita con el fin
de mejorar la comprension y relacionamiento con los turistas. En esta linea, se ha
desarrollado una investigacion con el objetivo de caracterizar la demanda y la calidad
percibida del Parque Nacional Natural Chingaza. Para ello, se ha examinado la literatura
considerando las variables de perfil del visitante, medidas de visita, motivaciones de
visita, y calidad del servicio a través de una investigacién de caracter exploratorio
descriptivo realizando 23 entrevistas a profundidad y 400 encuestas aplicadas a los
visitantes. La fase exploratoria permitié perfeccionar el instrumento a partir de las obras
de Berrocal (2015) y Ruiz (2015) logrando construir y aplicar un cuestionario estructurado,
de principal interés en la investigacion. Los resultados sugieren que los visitantes de
mayor afluencia se caracterizan por ser profesionales, que desean “salir de la rutina” para
disfrutar de la naturaleza y viajan en grupos pequefos. La mayoria eligen hacer pasadia

su origen es de la ciudad de Bogota.

Sus motivaciones de visita se orientan a obtener tranquilidad y experimentar la belleza
natural del parque. Igualmente consideran que la calidad de su experiencia esta
determinada por los atributos de tranquilidad, ambiente fisico de naturaleza, y la
conveniencia de ubicacién; en contraste, los atributos de oferta gastrondémica, limpieza,
entretenimiento/ocio y servicios de Parque Nacional Natural Chingaza son los que
ofrecen mayor oportunidad de mejora. Finalmente, la investigaciéon discute la
sostenibilidad y la competitividad del destino turistico del Parque Natural Chingaza a partir
de la ética en el cuidado y conservacion de la naturaleza, en donde el atributo que parece
motivar en mayor medida la demanda y calidad percibida es “la belleza natural del
destino”; en consecuencia, al existir otras motivaciones descritas en los hallazgos, se
propone disefiar y promover un portafolio eco turistico que incluya servicios diferenciales
segun la experiencia que desee el visitante dentro del parque, por ejemplo, diferenciar

servicios de pasadia frente al alojamiento, servicios informacionales del Parque Nacional
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Natural Chingaza, gestion de planes de visita por horarios y estacionalidad, actividades
de senderismo frente a otras actividades de mayor contemplacion del ambiente de

naturaleza.

Para optimizar el relacionamiento y fidelizacidon con los visitantes en las
actividades de ecoturismo que ofrece el parque sobresalen, el senderismo y el servicio
de guia; son los servicios con la mas alta calificacion por los visitantes,
independientemente de su eleccién de hacer pasadia o alojarse en el Parque Nacional
Natural Chingaza, lo que indica una alianza estratégica entre estos para fortalecer la
oferta. El sitio publico mas conocido es el restaurante y se presenta una oportunidad de
mejora en ofrecer una carta con los platos tipicos de la regién en especial uno que se
llame el oso de anteojos, frente a la calidad del servicio el visitante sugiere mas
actividades de ocio, fortalecer el proceso del Parque Nacional Natural Chingaza en
especial en temporadas altas, y la sefalizacién para ingresar al parque hacerla mas
visible y amigable al conductor. La tranquilidad que se experimenta, la belleza natural del
parque, el estatus de ser un area protegida y su ubicacion cerca a la cuidad de Bogota,
hacen que el Parque Nacional Natural Chingaza sea un recurso turistico de alto potencial

en Colombia.

Palabras Clave: ecoturismo, perfil del visitante, medidas de visita, motivaciones de visita,

calidad del servicio, Parque Nacional Natural Chingaza
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ABSTRACT

The management of tourist destinations, including Chingazas Natural National Park and
nature parks, is an area of interest in the field of marketing (tourism marketing) that
focuses its efforts on the characterization of visitors, their measures, reasons and
perceptions of visiting with In order to improve the understanding and relationship with
tourists. In this line, a research has been developed with the objective of characterizing
the demand and the perceived quality of the Chingaza National Natural Park. For this, the
literature has been examined considering the profile variables of the visitor, visit
measures, motivations of visit, and quality of the service through a descriptive exploratory
research conducted 23 in-depth interviews and 400 surveys applied to visitors. The
exploratory phase made it possible to perfect the instrument based on the works of
Berrocal (2015) and Ruiz (2015), managing to construct and apply a structured
guestionnaire, of main interest in the research. The results suggest that visitors of greater
affluence are characterized by being professionals, who want to "get out of the rut" to
enjoy nature and travel in small groups. The majority choose to make a trip to the city of
Bogota.

Their motivations to visit are oriented to obtain tranquility and experience the
natural beauty of the park. They also consider that the quality of their experience is
determined by the attributes of tranquility, physical environment of nature, and the
convenience of location; In contrast, the attributes of gastronomic offer, cleanliness,
entertainment / leisure and services of the Chingaza National Natural Park are those that
offer the greatest opportunity for improvement. Finally, the research discusses the
sustainability and competitiveness of the tourist destination of the Chingaza Natural Park
based on ethics in the care and conservation of nature, where the attribute that seems to
motivate the demand and perceived quality the most is "beauty natural of destiny ";
consequently, since there are other motivations described in the findings, it is proposed
to design and promote an ecotourism portfolio that includes differential services according

to the visitor's experience within the park, for example, differentiating between the services
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of the accommodation and the information services of the visitor. Chingaza Natural
National Park, management of visit plans by schedules and seasonality, hiking activities

in front of other activities of greater contemplation of the natural environment.

To optimize the relationship and loyalty with the visitors in the ecotourism activities
that the Chingaza Natural National Park offers, the hiking and the guide service are the
services with the highest qualification by the visitors, regardless of their choice of making
a trip or staying in the park, which indicates a strategic alliance between these to
strengthen the offer. The best known public place is the restaurant and there is an
opportunity for improvement in offering a menu with the typical dishes of the region,
especially one that is called the spectacled bear, as opposed to the quality of the service
the visitor suggests more leisure activities , strengthen the process of the Chingaza
National Natural Park especially in high seasons, and the signage to enter the park make
it more visible and friendly to the driver. The tranquility experienced, the natural beauty of
the park, the status of being a protected area and its location near the city of Bogota,
make the Chingaza Natural National Park a high potential tourist resource in Colombia.

Keywords: ecotourism, visitor profile, visit measures, visit motivations, quality of

service, Chingaza National Natural Park
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INTRODUCCION

Los turistas en el campo de los destinos de naturaleza han cambiado sus valores y
motivaciones, buscan tranquilidad, calidad, tener servicios a su medida, con
pernoctaciones variadas de acuerdo al sitio y el tiempo disponible, tienen mas
informacion por medio de las redes sociales, sus motivaciones tienen origen en cuidar la
salud, tener un espacio de esparcimiento, conocimiento cultural y gastronémico, afianzar
las relaciones de pareja, familiares y de amigos (De la Banilla, 2017). En esta linea, uno
de los objetivos del marketing turistico es crear estrategias y acciones para la
comercializacion de productos y servicios turisticos por medio de un mayor conocimiento
del comportamiento del consumidor, el visitante (Marmol,Ojeda, 2016); Desde esta Optica
surge el ecoturismo, fundado en la observacion y apreciacién de la naturaleza y las
culturas tradicionales (Organizacion Mundial del Turismo, 2002); Por ello, se hace
necesario conocer en mayor medida el perfil y motivaciones de los visitantes para
desarrollar actividades de marketing que satisfagan al turista mejor que los competidores
y cumplir con los objetivos de rentabilidad propuestos (Marmol,Ojeda, 2016) y lograr que
el visitante tenga una experiencia Unica e irrepetible (Nel.lo, 2016).

Para la Organizacion Mundial del Turismo los resultados para el afio 2017, fueron
favorables para las regiones, en Europa alcanzaron los 671 millones, con un crecimiento
del 8%. Asia y el Pacifico en un 6% contabiliz6 324 millones de llegadas de turistas
internacionales; Las Américas aumento en un 3% recibieron 207 millones de llegadas de
turistas internacionales. Africa, evidencio un crecimiento en el 2017 en un 8%. Logr6 un
récord de 62 millones de llegadas internacionales. Oriente Medio en un 5% recibié 58
millones de llegadas de turistas internacionales (Organizacion Mundial del Turismo, 2018)
Las Américas cuenta con paises como Costa Rica, México, Brasil y Colombia que son

reconocidos por su potencial en biodiversidad (Organizacion Mundial del Turismo, 2018).

En el caso de Colombia el ecoturismo esta liderado por las reservas que estan
bajo la proteccion y cuidado de Parques Nacionales Naturales de Colombia, entidad que
esta interesada en identificar cual es la demanda y la percepcion que tienen sobre la

calidad de los servicios que ofrece el Parque Nacional Natural Chingaza en alianza

1



estratégica con las comunidades que estan alrededor de la Parque Nacional Natural

Chingaza como Corpochingaza.

A través del estudio de las dimensiones como: el perfil del visitante, cuél es su
origen, ocupacion, nivel de estudios, edad, entre otros; medidas de visita, nUmero de
veces que visita el parque en el periodo de un afio; con quien; las motivaciones de visita
al parque, por turismo, recomendacién de familiares y amigos, conocer flora y fauna, y
la percepcion de la calidad del servicio que brinda el Parque Nacional Natural Chingaza
desde la sefializacion para poder llegar al parque, la atencion de los funcionarios,
instalaciones, aseo, la facilidad para hacer la Parque Nacional Natural Chingaza en caso
de utilizar el hospedaje, la calidad de los alimentos y bebidas, belleza natural del parque,
entorno cultural, actividades de ocio y tranquilidad del parque, son algunas de las

variables que se trabajaron en el desarrollo de la investigacion.

1.1 Planteamiento del problema:

El turismo en Colombia, ha creado herramientas como leyes y normas que regulan las
actividades turisticas de los territorios en funcion de preservar los recursos naturales y
plantear un panorama del turismo en el pais. El ecoturismo pretende generar desarrollo
y empleo como un promotor de integracion comunitaria y afianzamiento de la cultura local;
que les permita competir de manera eficiente en el &mbito nacional e internacional.

(Ministerio de Comercio, Instrustria y Turismo, 2003).

Segun el decreto 1124 de 1996 a Parques Nacionales Naturales de Colombia,
tiene la coordinacion como autoridad ambiental y garante las actividades ecoturisticas
en las areas protegidas, crear lineamientos y desarrollar programas de ecoturismo
comunitario, a través de alianzas con organizaciones comunitarias por medio de
contratos de prestacion de servicios, el manejo de utilidades, seguimiento y control a
través de comités por funcionarios de Parques Nacionales Naturales de Colombiay de la
organizacion comunitaria. En actividades como: Alojamiento, restaurante, servicio de
guia, desarrollo de eventos y acciones relacionadas con la divulgacion del area protegida

sus valores naturales y culturales (Parques Nacionales Naturales de Colombia , 2019).



Segun la resolucion 0531 de 2013 Parques Nacionales Naturales de
Colombia debe desarrollar programas y estrategias que propicien una experiencia
agradable al visitante como lineamientos y programas de ecoturismo, a través de
acuerdos con participacién de las comunidades locales, concesion de servicios turisticos,
ordenamiento y monitoreo de las actividades turisticas minimizando el impacto ambiental,
promocién y divulgacion de programas de educacion con énfasis en ecoturismo, con el
propésito de estimular la economia de las comunidades locales (Parques Nacionales
Naturales, 2019), estas actividades son relativamente nuevas dentro de la gestion del
Parque Nacional Natural Chingaza, para funcionarios de Parques Nacionales Naturales
de Colombina y los miembros de Corpochingaza que en algunos casos realizaban

actividades del campo como ganaderia y agricultura.

Por ello, no conocen sobre el marketing turistico y requieren de informacion que
brinde el conocimiento para un mejor relacionamiento con los visitantes, cuales son sus
necesidades, su preferencia hacia los servicios que ofrece actualmente el Parque
Nacional Natural Chingaza, la directora de subplaneacion de Corpochingaza Paula
Ayalal! declar6 que las actividades de ecoturismo llevan dos afios de gestiéon y es
importante conocer las necesidades, gustos, preferencias de los visitantes para brindar
una buena experiencia al turista; dicha caracterizacién permitira mejorar las decisiones
en las actividades de marketing turistico; validar los procesos de gestion, manejo y uso
de los recursos logisticos, financieros y de inversion para el Parque Nacional Natural
Chingaza (Ayala, 2019). El identificar las caracteristicas de la demanda, como el perfil del
visitante, medidas de visita, sus motivaciones de visita y la percepcion de la calidad del

servicio, del Parque Nacional Natural Chingaza como Corpochingaza (Berrocal, 2015).
Con base en los anteriores argumentos, se percibe la necesidad de indagar:

¢ Cuadles son las caracteristicas de la demanda en el Parque Nacional Natural Chingaza
del perfil del visitante, medidas de visita, motivaciones de visita y calidad del servicio,
para suministrar informacién que optimice el conocimiento y relacionamiento hacia los
visitantes desde un enfoque de marketing turistico, para la direccion del Parque Nacional
Natural Chingaza?

lexperta: Paola Ayala Almegica — subdirectora de planeacién Corpochingaza



1.2 Objetivo general:

Describir las caracteristicas de la demanda del Parque Nacional Natural Chingaza del

perfil del visitante, medidas de visita, motivaciones de visita y calidad del servicio, para

suministrar informacién que optimice el conocimiento y relacionamiento hacia los

visitantes desde un enfoque de marketing turistico, para la direccién del Parque Nacional

Natural Chingaza

1.3

1.4

Objetivos especificos:

Describir el perfil socioecondmico de los visitantes y sus principales
caracteristicas, como género, edad, estudios, ocupacion y origen con el fin de
suministrar informacion que optimice el conocimiento y relacionamiento de los

visitantes al Parque Nacional Natural Chingaza — Colombia.

Comparar las medidas de visita de los turistas en pasadia y alojamiento, con el fin
de suministrar informacion que optimice el conocimiento y relacionamiento de los

visitantes al Parque Nacional Natural Chingaza — Colombia.

Identificar las motivaciones de visita que tienen los turistas, con el fin de suministrar
informacion que optimice el conocimiento y relacionamiento de los visitantes al

Parque Nacional Natural Chingaza — Colombia.

Analizar la percepcion de la calidad del servicio del visitante durante su
permanencia dentro del parque, con el fin de suministrar informacion que optimice
el conocimiento y relacionamiento de los visitantes al Parque Nacional Natural

Chingaza — Colombia

Justificacion

Para Parques Nacionales Naturales de Colombia el ecoturismo es una estrategia de

conservacion y gestion que contribuye al fortalecimiento y la generacién de alternativas

productivas sostenibles a través de nuestro patrimonio natural y cultural, para las



comunidades locales y regionales que estan en las zonas de influencia de parques
nacionales como es el caso de Corpochingaza, deben tener un aporte hacia el
autofinanciamiento lo cual hace que parques cumpla con su mision. (Parques Nacionales
Naturales, 2019) La generacion de recursos diferentes al estado por parte de las
comunidades permite cumplir con sus actividades misionales, tener mayor visibilidad y
poder encontrar ventajas competitivas en el sector, aumentar su sistema productivo
propiciar un mayor crecimiento econémico, la creacion de nuevas fuentes de empleo
como por el ejemplo el servicio de guias o interpretes ambientales, los servicios de
restaurante y hospedaje que se requieren, para ofrecer una buena experiencia a los
visitantes; el autofinanciamiento complementa y optimiza los recursos presupuestales a
través de los afios para poder llevar a cabo proyectos que estén en fusion de fortalecer
el autofinanciamiento como puede ser el caso de infraestructura para los servicios de

hospedaje y restaurante. (Ardila Chaparro, 2011)

En los ultimos afios el ecoturismo en areas protegidas, se ha convertido una
herramienta de desarrollo socioecondémico a traves del ordenamiento y planificacion de
las actividades turisticas, fortaleciendo las comunidades que se dedican a esta labor
reconociendo los valores culturales, creando programas de educacion ambiental
dinamizando la gestion de los destinos para incrementar el nimero de visitantes, tratando
de no bajar la calidad de los servicios e incentivar la frecuencia de visitas al Parque
Nacional Natural Chingaza (Parques Nacionales Naturales de Colombia , 2019); Lo cual
genera empleos alternativos a los tradicionales en los territorios que se encuentran
alrededor del Parque Nacional Natural Chingaza por la dimension paisajistica crea la
necesidad de desarrollar actividades de recreacion, educacion ambiental, e investigacion,
contribuyendo con nuevas formas de turismo, tratando de ofrecer una mejor calidad de
vida a las comunidades (Sanchez & Cebrian, 2015); Es por eso, que el Parque Nacional
Natural Chingaza delega a las comunidades contratos en la prestacion de servicios en
hospedaje y restaurante, manejo de tiendas, en actividades de ecoturismo avistamiento
de aves, servicios de interpretacion ambiental, apoyo en la organizacion técnica y
logistica de talleres y eventos ambientales (Parques Nacionales Naturales de Colombia ,
2019). El fin de la delegacion de dichas actividades por parte de Parques Nacionales

Naturales de Colombia, es poner en contacto al visitante con las comunidades locales y



que puedan apreciar y observar la riqueza cultural y natural del territorio, como el
ciclomontafiismo, el senderismo, paisajismo con interpretacion de flora y fauna y
reconocimiento del patrimonio cultural (Sdnchez & Cebrian, 2015); La directora de
subplaneacién de Corpochingaza Paula Ayala? declaré que las actividades de ecoturismo
son recientes aproximadamente 2 afios dentro del Parque Nacional Natural Chingaza vy
su nivel de gestidon y cobertura en atencién a los visitantes ha sido basico y requieren
herramientas para conocer cuales son las caracteristicas de la demanda del Parque
Nacional Natural Chingaza y a partir de ahi, identificar necesidades o poder ofrecer
nuevos servicios y los puedan tomar con Corpochingaza, teniendo como referente que
los visitantes fueron 25.483 para el afio 2.018 fue un porcentaje bajo aproximadamente
del 10% que tomaron los servicios con la corporacion y la meta de la corporacién es que

el 100% de los visitantes tome algun servicio con Corpochingaza (Ayala, 2019).

Para poder evidenciar el desarrollo potencial en Colombia y el interés de
entidades publicas como el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, presento un
informe a 2018 por medio del CITUR - Centro de informacion turistica, con las cifras
estadisticas que indican un incremento de visitantes a las reservas de Parques
Nacionales Naturales de Colombia para el afio 2018 de 1.831.192 y para el afio 2017
fue de 1.653.523 (CITUR - Centro de informacion turistica, 2019), eso fue un incremento
del 10.8% (Parques Nacionales Naturales, 2019).

A continuacion, para responder a los objetivos, se ha desarrollado un marco
tedrico de las variables de interés como son: perfil del visitante, medidas de visita,
motivaciones de visita, medidas de calidad del servicio. Que permitiran contextualizar los

resultados de la investigacion.

2 experta: Paola Ayala Almegica — subdirectora de planeacién Corpochingaza
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2. MARCO TEORICO:

En la actualidad las personas sean enfocado en tener una nuevo estilo de turismo
diferente al de playa y sol, porque anhelan compartir con la naturaleza bien sea por un
tema de sensibilizacion en el cuidado del medio ambiente y la aspiracion de
desconectarse de la rutina diaria, eso ha ocasionado un incremento a nivel mundial del
turismo de naturaleza con fines de ocio, que se integra con la belleza como en el caso
del Parque Nacional Natural Chingaza generando una experiencia Unica al visitante
(Rivera, 2015)

El marketing es una disciplina que se ha incorporado rapidamente en el mundo
de los negocios, la globalizacion, la competencia, la revolucion tecnoldgica y la evolucién
de las necesidades de los clientes, hace obligatorio para las organizaciones desarrollar
actividades que estén en funcidn de superar las expectativas de este (Marmol,Ojeda,
2016).

2.1 Marketing Global y Turistico:

La globalizaciéon genera cambios para las empresas en sus mercados. No solo deben
conocer el desempefio de los competidores, sino como deben superarlo, requieren
investigar para desarrollar mejor sus productos con caracteristicas de talla mundial que
contengan transferencia tecnolégica y se adapten a los modelos de gestion en los
mercados internacionales para obtener el equilibrio entre la autonomia e integracion y al
mismo tiempo para la estandarizacion y la personalizacion de los productos en el
mercado local. El consumidor busca tener diferenciacibn o personalizaciébn en el
momento de adquirir un bien o servicio, por ello es importante reconocer algunos

factores.

Como la legalidad, el perfil del consumidor, comprender las preferencias y
tendencias del consumidor del pais de origen, obtener una ganancia sostenible y con
resultados financieros que superen la inversion inicial desde la produccion, ventas y
costos de personalizacion, aumenté en la venta de otros productos, cuando el producto
objetivo haya alcanzado los resultados, se desarrollard una nueva estrategia para

ingresar mas productos o servicios en la cartera, y ultimo las diferencias en el clima del



mercado objetivo, es importante tenerlo en cuenta para el ingreso de un producto al
nuevo mercado local en esta linea, se ha desarrollado una investigacion con el objetivo
de caracterizar la demanda y la calidad percibida del Parque Nacional Natural Chingaza.
Para ello, se ha examinado la literatura considerando las variables de perfil del visitante,
medidas de visita, motivaciones de visita, y calidad del servicio a través de una
investigacion de caracter exploratorio descriptivo realizando 23 entrevistas a profundidad
y 400 encuestas aplicadas a los visitantes. La fase exploratoria permitié perfeccionar el
instrumento a partir de las obras de Berrocal (2015) y Ruiz (2015) logrando construir y
aplicar un cuestionario estructurado, principal interés de la investigacion. Los resultados
sugieren que los visitantes de mayor afluencia se caracterizan por ser profesionales, que
desean “salir de la rutina” para disfrutar de la naturaleza y viajan en grupos pequefios. La
mayoria eligen hacer pasadia desde la ciudad de Bogot&. Ellos Buscan adaptabilidad y
siempre desean mejoras, como en el caso de una logistica estricta entre otros; es de
anotar que esto afecta de una manera sensible el consumo del cliente final, eso quiere
decir que uno de los retos del marketing global, es contribuir a las organizaciones en los
procesos estandar de la organizacién y hacerle sentir y vivir al consumidor que su
producto o servicio es Unico, personalizado y con calidad (Conde, Pinheiro,Terence,
2018).

El marketing turistico, es el encargado de contribuir estratégicamente a las
empresas de productos y servicios que conforman el sector del turismo, el cual permite
identificar las necesidades de los consumidores y en consecuencia aplica acciones para
satisfacer las mismas; trabaja en dos direcciones en la estratégica analisis de mercados
y proyecciones la operativa en el disefio y ejecucion de todas las estrategias para cumplir
los objetivos previstos en el servicio - producto, precio - tarifas, distribucién — logistica, y
estrategias de comunicacion (Marmol,Ojeda, 2016). El sector turistico depende en gran
medida del sector de viajes y de las instituciones estatales que promocionan los paises,
regiones y ciudades (Kotler, Bowen,& Makens, , 2015). Las caracteristicas del marketing

turistico son:

Intangibilidad: Existe incertidumbre y riesgo en el momento de comprar por parte

del visitante eso genera complejidad para realizar estrategia en comunicaciones y



publicidad, a) Inseparabilidad: Dificultad en el manejo del personal para desarrollar
actividades y lograr la satisfaccion del visitante; b) Variabilidad: Generacion de
inconvenientes entre turistas lo cual puede afectar la fidelizacion y el retorno del visitante;
c) Caducidad: Dificultad en la parte operativa por perdidas en tiempos y movimientos.
Adicionalmente existen caracteristicas especificas como: La distancia, puede ocasionar
algunos problemas de logistica entre los servicios, los clientes y la capacidad de
comunicacién. Adicionalmente la interdependencia que es, la articulacion de la cadena
de servicios la cual es sensible a fallas y puede afectar, por ejemplo, la venta cruzada
hacia los clientes. La alta proporcion de costos fijos, son sensible a la tasa de ocupacién
afectando la tarifa, ocasionando un exceso en la fijacion de precios, los costos fijos
pueden ser mas altos que los variables; también la estacionalidad de la demanda,

temporadas altas y bajas influyen en las estrategias de marketing (De la Banilla, 2017).

La evolucién del marketing turistico se ha determinado basicamente por la
competencia entre los mercados, dando origen: a) Enfoque de produccion: Los
consumidores favoreceran los productos que estén disponibles y de renta suficiente, para
disefiar inversiones sobre los mismos, b) Enfoque de ventas: Hace referencia a los
consumidores que no solicitaran la cantidad ideal del producto o servicio a menos que se
haga un esfuerzo en ventas y promocién. c) Enfoque de marketing: Clave determinar las
necesidades de los y deseos de los consumidores para ofrecer de manera eficaz y
eficiente la oferta de productos o servicios. d) Enfoque de marketing social: Determinar
estrategias digitales que permitan ofrecer de manera mas eficaz al mercado meta, los
productos y servicios basados en sus necesidades para ser mas agresivos que la

competencia (Kotler, Bowen,& Makens, , 2015).

El marketing turistico contribuye a las empresas del sector a crear estrategias
gue ofrezcan los productos y servicios de acuerdo a las necesidades y expectativas del
turista, lograr su fidelizacion y el retorno del visitante, por ende, el ecoturismo es una
actividad que promueve disfrutar de la naturaleza de manera responsable y adquirir

conocimiento cultural del destino.
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2.2 Ecoturismo:

Dentro del marketing turistico, se encuentra el ecoturismo: como un viaje o
aventura ambientalmente responsable, en areas protegidas y poco perturbadas en las
que se puede disfrutar la riqueza natural y la cultura del destino, por medio de la alianza
del estado, entidades privadas y comunitarias para organizar y resguardar las areas
protegidas y al mismo tiempo promoverlas en actividades turisticas cuya demanda se

encuentra en crecimiento, se puede observar desde dos escenarios, el positivo como el

Caso de Costa Rica, que tiene una actividad organizada y esta a favor del medio
ambiente y su conservacion o el caso de Nepal que ha generado afectacién en la
montafa por falta de manejo de aguas y residuos que tiene origen por el exceso de
construccion de casas rurales con repercusiones hasta en el Everest (Kotler, Bowen,&
Makens, , 2015). Es una actividad que promueve y apoya el cuidado de la naturaleza los
valores culturales de los destinos y al mismo tiempo favorece econémicamente a las
comunidades del territorio a los visitantes les permite vivir una experiencia de ocio
(Jimenez, 2009).

Por lo anterior, se ha incrementado el numero de turistas que desean actividades
de aventura, deporte o recreacion; combinadas con la experiencia de naturaleza y la
cultura del destino por medio de actividades como: senderismo, talleres de educacion
ambiental, observacion de ecosistemas, entre otros (Nello, 2016). Una de las
definiciones mas reconocidas, es dada por la Sociedad Internacional de Ecoturismo;
como el viaje responsable a las areas naturales que conservan el medio ambiente y
mejoran el bienestar de las comunidades del destino; En su evolucién es mas conocido
por las actividades del turista ejemplo: senderismo, pero debe ser reconocido también
por el conjunto de principios que incluyen la conservacion y el cuidado de la naturaleza

por las comunidades del territorio como region o pais anfitrion. (Fletcher, 2018)

Segun la evolucion del ecoturismo las actividades que tienden a ser requeridas
por los turistas son las siguientes: 1) Talleres de educacion ambiental: Actividades que
tienen como finalidad sensibilizar y concientizar al turista sobre el contacto y cuidado de
la naturaleza. 2) Observacion de ecosistemas: Mediante la observacién identificar la

importancia de cada ser vivo en los procesos que generan vida dentro del ecosistema e
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identificarlos. 3) Observacion de flora/fauna: Los turistas tienen contacto directo con
plantas endémicas, animales sin domesticar y en condiciones de seguridad y
desplazamiento y por ultimo 4) Observacion de fendmenos y atractivos especiales de
naturaleza: Como lluvia de estrellas, nacimientos de rios, cascadas, migraciones de aves,
mareas, que por sus caracteristicas se consideran espectaculares. 5) Observacion de
Fosiles: reconocimiento de la vida fosil en lugares naturales con explicacion cientifica y
cultural para aumentar la riqueza de la experiencia. 6) Observacion Geoldgica:
Contemplacién de grandes paisajes en los que se aprecia formaciones geoldgicas,
rocosas unicas y de gran belleza. 7) Observacion sideral: La apreciacion a cielo abierto
del universo, sus estrellas y constelaciones, planetas con la ayuda de telescopios
especiales 8) Safari Fotografico: expedicién que se lleva acabo para capturar imagenes
de plantas y animales endémicos de una region. 9) Senderismo Interpretativo: Espacio

natural con un camino acondicionado con sefalizacidn y guias turisticos que tienen

Oportunidad los turistas de recorrer en vehiculos o a pie con el fin de
incrementar su conocimiento de la naturaleza. 10) Participacion de programas de rescate
de flora/fauna: Su actividad principal es rescatar especies raras o endémicas del destino

gue estan en peligro de extincion. (Entorno Turistico, 2019)

Es una herramienta valiosa para las comunidades que estan alrededor de una
reserva ya que contribuye al compartir de conocimientos y experiencias especialmente
Gtiles para los funcionarios del estado que estan incluidos en los procesos y miembros
influyentes de la comunidad, para desarrollar relaciones de confianza y compromiso a un
propésito en comun; Como es la conservacion del Parque Nacional Natural Chingaza
(Garcia Gutiérrez, 2016) , ademas Colombia cuenta con una ubicacion privilegiada por
su variedad de climas, ecosistemas y tiene unas zonas Unicas que estan dentro del
sistema de Parques Nacionales Naturales de Colombia ideales para visitantes nacionales
y extranjeros que desean salir del ruido de la cuidad y compartir con la naturaleza (Diners
, 2018) es de anotar que el ecoturismo requiere de la participacion de entidades del
estado y las comunidades para desarrollar lineamientos y politicas que contribuyan a
mitigar los impactos negativos generados por la actividad turistica y poder conservar el
potencial turistico y la infraestructura de la de la Parque Nacional Natural Chingaza
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(Granada Gonzalez, 2019) esto permite generar recursos econOmicos para las
comunidades e incentivar el cuidado de los ecosistemas del territorio y evitar practicas
destructivas como la tala de arboles, caceria, e uso intensivo de los suelos como en la
agricultura (Obombo, 2019).

Adicionalmente, es portador de valores éticos y morales mientras que se apoya
a las comunidades del territorio, en ocasiones no busca la comodidad del visitante, si no
la contemplacion de la naturaleza en todo su esplendor, a través del tiempo se han
desarrollado varias actividades, entre ellas se destaca el senderismo interpretativo en
funcién de mejorar la experiencia del visitante y al mismo tiempo que se adquiere
conocimiento cultural del destino. Por ello, es importante estudiar la demanday la calidad
percibida que tiene la Parque Nacional Natural Chingaza para tener una valoracion mas
efectiva y poder desarrollar actividades que contribuyan a mejorar la experiencia del

turista durante su visita al Parque Nacional Natural Chingaza.

2.3 Capacidad de atraccion de la Parque Nacional Natural Chingaza

Segun la investigacion realizada por Berrocal (2015), Estudio de la demanda del turismo
en el Parque Nacional y Reserva de la Biosfera de Monfragiie - Espafia, indica que las
reservas naturales han incrementado el flujo de visitantes por el valor social que estan
teniendo, los recursos naturales se han convertido en una iniciativa de turismo hacia los
sectores rurales y al mismo tiempo, son fuente de desarrollo econdmico para los
territorios, es importante valorar la ubicacion geogréfica de la reserva para determinar el
area de influencia y los municipios que se benefician de ella; Algunos de ellos, han
logrado cambiar sus actividades de agricultura por actividades de turismo o por la propia
dinamica de la economia del municipio; Y por el hecho de ser un area protegida, las
condiciones de conservacion son Optimas y la variedad de sus ecosistemas ofrece una
gama de paisajes Unicos, su ubicacion topografica da unas vistas magnificas que dan
una experiencia Unica al visitante, por ello, es importante identificar los sitios de uso
publico dentro de la Parque Nacional Natural Chingaza ya que permiten mejorar la

ubicacién y los recorridos de los turistas (Berrocal, 2015).

El objetivo esencial del estudio fue tener un diagnostico del turismo en el Parque

Nacional y Reserva de la Biosfera de Monfragle, para ello tuvieron en cuenta las
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dimensiones, como el perfil del visitante: Origen nacional o extranjero, nimero de veces
con qué frecuencia viajan, conocimiento del Parque Nacional y Reserva de la Biosfera
de Monfragie entre otros; Alojamiento: Tipologia de alojamiento, namero de
pernoctaciones y aportacion econdmica; También Actividades y usos: Motivos de visita,
conocimiento de areas de uso publico, la metodologia utilizada fue descriptiva y
cualitativa, con el fin de que la  informacién fuera completa y exacta para que los

resultados pudieran contribuir a realizar investigaciones posteriores (Berrocal, 2015).

Los resultados permitieron identificar que los visitantes son profesionales que
provienen de las ciudades que estan alrededor del Parque Nacional y Reserva de la
Biosfera de Monfragle, como Extramadura, Madrid, Valencia entre otras que desean
tener contacto con la naturaleza y los tiempos de visita son los fines de semana se
movilizan en vehiculos particulares, en un 57% van por primera vez, el 27% esta entre 2
y 5 veces; en un 77% las personas viajan en grupos maximo de 5 personas: el 66% de
los visitantes saben que es una reserva y el 78,6%; en el caso del alojamiento el 65,5%
no se hospeda dentro del Parque Nacional y Reserva de la Biosfera de Monfragie, por
ausencia hotelera o capacidad hotelera en los alrededores de la reserva ademas la
mayoria de visitantes en un 26,84% son de Extremadura. La localidad mas solicitada para
alojamiento de los visitantes es Malpartida de Plasencia 11,5%, el numero de
pernoctaciones mas alta esta entre 2 a 5 noches con el 43,9% y el 31% es de pasadia,
el motivo de las visitas con el 50,2% conocer la reserva de Monfrague y el 24,3% conocer
Extremadura las motivaciones que sobresalieron fueron los atractivos paisajisticos,
artisticos y culturales de este entorno, las areas de uso publico mas solicitadas fueron
Villarreal de San Carlos 32,3%, el Castillo de Monfragie 32,1%, el 72% de los
encuestados manifestaron tener informacién en el sitio sobre la reserva de Monfragie,
tan solo el 17,5% por internet y el 3,3% por guias turisticas falta mayor alcance de difusion

en los medios de informacion (Berrocal, 2015)

El el Parque Nacional y Reserva de la Biosfera de Monfragle - Espafia esta
generando una serie de oportunidades turisticas y econémicas para los municipios que
integran este espacio protegido, los recursos naturales, y paisajisticos son las

motivaciones mas importantes para los turistas el perfil de los visitantes son
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profesionales entre los 25 y 45 afios que buscan tener contacto con la naturaleza y utilizar
su tiempo de ocio en compaifiia de familiares y amigos, su origen es nacional y provienen
de ciudades grandes como Madrid, Extremadura y Sevilla y el desplazamiento es
relativamente cerca lo hacen en vehiculos con capacidad de maximo de 5 personas, en
su mayoria no se hospedan dentro del Parque Nacional y Reserva de la Biosfera de
Monfragtie - Espafia, el nimero de pernoctaciones en caso de alojamiento esta entre 2 a
5 dias, la decision se volver o recomendarlo es favorable, por ello medir la calidad

percibida es esencial para identificar si se cumplen con las expectativas del visitante.

2.4 Calidad percibida del servicio

Hoy en dia, los turistas nacionales y extranjeros, buscan en el ecoturismo conocer a
Colombia, mientras disfrutan del paisaje, realizan deporte y conocen la flora y la fauna,
se educan y contribuyen al desarrollo econdmico de las regiones (Cardenas, 2017); Ellos
a través del internet y redes sociales estdn mejor informados y desean excelentes
servicios, gue sean mas eficientes y personalizados, por ello es importante identificar cual
es su perfil y necesidades (Mora, 2016); Con el propdsito de aumentar la calidad de la
experiencia vivida, lo cual, le permite a las organizaciones dedicadas al turismo tener
una estrategia diferenciadora la clave reside ahora en un trato cordial, amable y
personalizado a los turistas en disponer buenos accesos al establecimiento o en contar
con una decoracion acogedora. Las organizaciones deben enfatizar en los momentos de
verdad con el cliente con el fin de optimizar la calidad del servicio prestado, ya que el

visitante debe valorar la calidad del servicio (Ruiz, 2015).

Es de anotar que para promover una buena experiencia en un destino turistico
de naturaleza, las principales dimensiones identificadas son: la participacion de los
turistas, la integracién de elementos ambientales externos con las condiciones internas
de los turistas, siendo la naturaleza un facilitador clave de un shock sensorial, atrayendo
a los cinco sentidos y estimulando a los turistas, creando un ambiente de sorpresa y
escape; autenticidad, vinculando la experiencia personal con el entorno inmediato; la
posibilidad de compartir y participar en comunidad, la personalizacion del servicio,

permite que el turista pueda elegir y definir hasta cierto punto el resultado final gracias a
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su capacidad y esfuerzo; autodescubrimiento y transformacion, aprendizaje e intercambio

de valores generando una experiencia uUnica (Caraballo, Moreno,Led6n,Brent, 2015).

Para la industria del turismo, es importante validar la calidad percibida de los
clientes ya que esto le permite tomar acciones de mejora e inclusive hacer resarcimiento
en determinados casos, eso quiere decir que el reto, no es evitar que ocurran errores, Si
no estar listos para afrontar las fallas, de tal forma que las mismas no afecten la
percepcion del servicio. Tal esfuerzo es reconocido como la mejora de servicios (Aline R,
2011).La calidad se constituye en un factor vital para poder considerar acciones y

desarrollar estrategias que contribuyan a perfeccionar la experiencia de los clientes.

En la literatura de calidad del servicio, existen algunas consideraciones que
permiten y moldean la capacidad de relacionamiento y fidelizacion con los clientes, por
ejemplo, se sabe que los clientes satisfechos consumen mas; atender a un cliente
frecuente disminuye los costos y el tiempo de atencién; los clientes satisfechos son la
mejor publicidad; y que los clientes habituales no se sienten afectados por los
incrementos de precio (Kotler, Bowen,& Makens, , 2015). Por lo tanto, el concepto de
calidad en el turismo es holistico ya que incluye todas las actividades asociadas con la
cadena de servicios de turismo desde el transporte, el alojamiento, la comida, la
animacion y la cultura hasta los deportes y el recreo (Weiermair, 2015).

El desarrollo de buenas practicas en la medicidn del servicio permite generar
Nnuevos servicios con innovacién y mejores practicas. La literatura ha sugerido que la
calidad percibida de servicios de turismo rural y ecolégico, se caracteriza porque los
turistas son conocedores y exigentes (Ruiz, 2015), buscan una experiencia turistica de
alta calidad y es un elemento de diferenciacion estratégica, en especial para las empresas
gue compiten dentro del ambito del turismo, ellos desean un trato cordial, amable y
personalizado hasta el de disponer de buenos accesos al establecimiento y encontrarse
con una decoracion acogedora, resulta complejo ya que en la mayoria de destinos solo
esta formado por los béasicos y tradicionalmente servicios de alojamiento, restauracion,
transporte y guias. (Ruiz, 2015). Tener un O6ptimo nivel de calidad de servicio constante
no es facil. Porque es sensible a las actuaciones de las diferentes personas y la

cualificacion y motivacion del recurso humano, la calidad de servicio percibida por el
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cliente es una calificacion global y la superioridad del servicio resulta de la comparacion
realizada por los clientes entre las expectativas sobre el servicio con lo que van a recibir
y las percepciones de la actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio, existen
basicamente tres situaciones: cuando se supera las expectativas del turista en el servicio
sera considerado, como excelente; si sélo la iguala sera visto como bueno o adecuado;
y si no logra cubrirlas, entonces el servicio seré catalogado como malo, pobre o deficiente.
La actividad hotelera debe hacer énfasis los momentos de la verdad y las experiencias
del turista como medios para optimizar la calidad del servicio, lograr la satisfaccion del
cliente y el desarrollando evidencias tangibles, y lograr un servicio superior (Ruiz, 2015)

La llave para prestar un servicio de excelencia esta en comprender y satisfacer
las expectativas de los visitantes y estas dependen de: 1) Las promesas hechas por las
organizaciones: El servicio es intangible, inseparable y heterogéneo, es la presuncion por
parte del turista en una experiencia positiva y lo busca asociar con algo tangible como en
el en caso que se paga un precio alto por una suite se entendera que ofrece el mejor
servicio por lo menos bueno. 2) El voz a voz: Es la recopilacion de las experiencias vividas
por los visitantes que transmiten a sus familiares, amigos, conocidos y tiene un peso
especial por su poder de influencia y en positivo puede aumentar fuertemente la captacion
de nuevos clientes. 3) La experiencia pasada: La experiencia del visitante en una casa
rural a un hotel es mas favorable si tuvo una buena atencion se convierte en cliente
frecuente 4) Las necesidades personales: Son las necesidades fisicas, sociales y
psicolégicas que sobre salen cuando un cliente tiene altas expectativas desea tener
facilidad con los servicios y ser el centro de atraccion, el tiempo de respuesta es sensible
a esta expectativa 5) Esfuerzos del servicio: Esta en funcién de la calidad del trato de las
personas y eso contribuye a una buen actitud del turista en su estadia.

En el estudio exploratorio realizado por Ruiz (2015) se recopilaron los rasgos
demograficos de los visitantes, las temporadas de visita en las que influye el clima ya que
es de caracter estacional, los visitantes entre 25 y 45 afios con un nivel alto de estudios
y su nucleo familiar por casi 3 personas, que viajan con sus familiares y amigos para
disfrutar de la naturaleza, su mayor motivacion, el traslado es en vehiculos propios y el

ideal son los fines de semana. Para decidir el sitio de alojamiento influye la calidad y la
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ubicacion y toman la eleccion en aquel alojamiento que supla las expectativas, para esta
modalidad se tiene una visidon holistica: la riqueza de la naturaleza, infraestructuras,
monumentos, patrimonio cultural los que mas valoran la ubicacion del alojamiento son
los profesionales que trabajan. La oferta complementaria en actividades de ocio fue la
mas baja cada quien realiza lo que desea durante su estadia, no hay actividades en
comun. El atributo menos valorado fue el acceso al destino y el mas valorado fue la
belleza del sitio (Berrocal, 2015).

Es importante destacar la concordancia de la calificacion de la experiencia del
visitante en la relacion del personal que habita en la zona, los momentos del viaje, la
calidad percibida, es importante para diferenciar el atributo de precio. Ejemplo: El entorno
cultural es méas valorado por los profesionales y jubilados, la metodologia a utilizar fue el
cuestionario estructurado utilizando la escala SERVQUAL (Service Quality). Segun la
investigacion de Weiermair (2015), sobre calidad de servicios y su gestion en las
empresas turisticas, las cinco dimensiones de la calidad del servicio son: tangibles,
ejemplo: El trato es cordial por parte del personal del parque; fiabilidad, ejemplo: El
personal del parque es conocedor; Interés ejemplo: el entorno cultural del parque es de
Gran interés, garantia, ejemplo: Los alimentos y bebidas son de calidad dentro del
parque; empatia, por ejemplo: La interaccion de los visitantes con el entorno del parque.
Para las empresas del sector turistico es importante tener la cultura de la calidad en el
servicio con el propésito de crear un sistema de gestién y control que le permita medir la
satisfaccion de su cliente y desarrollar estrategias de fidelizacion y retencion de turistas,
actualmente el concepto de calidad es holistico e influye en la capacidad de consumo
del cliente dentro de la cadena de servicios turisticos desde el transporte, restaurante,
hospedaje, y servicios complementarios de ocio (Weiermair, 2015).

Medir la calidad del servicio es importante para analizar si la calidad técnica que
son los servicios y la calidad funcional que es la forma como se brindan esos servicios
cumplen con las expectativas de los visitantes, por ello se definieron las siguientes

variables que fueron el eje del estudio para el Parque Nacional Natural Chingaza.
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2.5 Variables de estudio

Para la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) existen componentes asociados a la
actividad turistica mundial como son los demograficos, politicos, econémicos Yy
tecnoldgicos, el turista también ha tenido cambios en cuanto a su preferencia, cultura y
motivaciones; va en aumenté el nimero de turistas que desea realizar actividades
deportivas, recreativas y culturales combinadas en su mayoria con la naturaleza, se ha
incrementado la demanda de nuevos sitios y los visitantes quieren estar con el control de
su itinerario, se han vuelto expertos y exigen calidad a buen precio, hay motivaciones de
sol y playa pero desean variedad en el momento de elegir un destino, el deseo de admirar
la naturaleza y conservarla, genera planes al aire libre y que le aporten conocimiento
cultural del sitio de destino (Nel.lo, 2016).

En el desarrollo del trabajo dirigido, se identificaron las siguientes las variables:

2.5.1 Perfil del visitante

De acuerdo a la investigacion de Ruiz (2015), sobre la calidad percibida de servicios de
turismo rural y ecologico, sugiere que los turistas tienden a pertenecer a segmentos con
edades jovenes, personas con edad entre 25- 45 afios con un nivel académico
relativamente alto y su ndcleo familiar esta compuesto por casi 3 personas, los casados
ambos laboran y sus ingresos son superiores a la media de la poblacion, el estado civil
en su mayoria es casado 62.1% y predominan los hombres en un 61,1% al nivel de
estudios universitarios en adelante suman el 89.5% y la ocupacidbn mas alta fue
empleado (Ruiz, 2015).

Segun la investigacion realizada por Berrocal (2015), estudio de la demanda del turismo
en el Pargue Nacional y Reserva de la Biosfera de Monfragiie- Espafia, que estudio el
perfil de los visitantes identifico que la mayoria provienen de las ciudades méas cercanas
como Madrid y Cataluiia el 90.3% son de origen nacional y el 9.7% son extranjeros, un
poco mas de la mitad de los visitantes llegan por primera vez el 50,2% y predominan
los profesionales con el 31%. En la investigacién de Millan (2006). En la zona de Priego
de Cordoba, se analizo la frecuencia del perfil del visitante y se identificé que el 94.7%
son de origen nacional y provienen de las ciudades cercanas como Sevilla, Malaga,

Granada, Cordoba y Jaén y el 5.3% son extranjeros; las edades de los visitantes estan

19



entre 20 y 30 afios llegan al 48.6% y de 31 y 50 afios el 39.5% la generalidad de los
visitantes de desplaza en vehiculos propios ya que hacen la visita en compafia de
familiares o amigos (Millan , 2006); por tanto las medidas del perfil del visitante se podrian
resumir en la frecuencia de los siguiente atributos: Sexo, edad, estado civil, origen, oficio

o profesion, nivel de estudios.

2.5.2 Medidas de visita

De acuerdo a la investigacion de Ruiz (2015), indiaca que, la mayoria de los
turistas viajan en grupos compuestos por familiares y amigos y su estadia se da en dos
momentos el primero como una pasadia para disfrutar del campo y el segundo momento
es con hospedaje y es un fin de semana (Ruiz, 2015) La investigacion realizada por
Berrocal (2015), estudio de la demanda del turismo del Parque Nacional y Reserva de la
Biosfera de Monfraguie- Espafa, analizo la frecuencia de visita; y se evidencio que el 57%
de los visitantes llegan por primera vez al parque, el 43% ya lo conocian y una de las
caracteristicas importantes es el origen de los visitantes son de ciudades cercanas como
Extremadura y Madrid, sus ciudadanos buscan en la reserva un espacio para disfrutar de
la naturaleza a pocas horas de desplazamiento, la mayoria se lo hace en vehiculos
propios y la visita la realizan en grupos pequefios o medianos , conformados por la pareja,
familiares y amigos, generalmente realizan pasadia y algunos se quedan para pasar una

noche en fechas festivas (Berrocal, 2015).

En la investigacion de Millan (2006), EIl turismo rural como agente econémico en
la zona de Priego de Cdrdoba; analizo la frecuencia de hospedaje por parte de los
visitantes que realizan este tipo de turismo, ellos buscan sitios alrededor de Priego y en
fechas festivas (Millan , 2006); Por lo cual, las medidas de visita se podrian resumir

segun su frecuencia, ocasion de visita y con estadia si o no.

2.5.3 Motivaciones de visita

Ruiz (2015) ha propuesto que los visitantes o turistas buscan estar un dia en el campo
con sus familiares o amigos realizando actividades de ocio y salir de la rutina diaria, segun
la investigacién realizada por Berrocal (2015), refiere que el motivo de las visitas al parque
tiene origen de acuerdo a su ocasion a) Visita educativa: Es tener contacto con la

naturaleza, recibir conocimiento acerca del cuidado y conservacion; predominan los
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jovenes por la visita de colegios y universidades b) Visita por actividades de ocio: Su
origen se da por la necesidad de compartir un espacio diferente con familiares y amigos
retirados de la cuidad, esta reserva se encuentra cerca de Extremadura y Madrid y su
desplazamiento se da en vehiculos por su cercania, la motivacion que sobre sale, es el
atractivo de la flora y la fauna durante su visita. La siguiente motivacion es hacer efectivo
su tiempo de ocio, las frecuencias mas sobresalientes fueron el 50,2% conocer la
naturaleza, los paisajes y la parte cultural, el 38% fue por interés turistico, lo sitios mas
conocidos fueron los puntos de informacién con el 32.3% (Berrocal, 2015);
Adicionalmente en la investigacion de Millan (2006). El turismo rural como agente
econdmico: desarrollo y distribucion de la renta en la zona de Priego de Cordoba; analizo
la frecuencia de la motivacion del visitante y los resultados fueron que el 43.9% es por
naturaleza y el 35.4% por buscar tranquilidad (Millan , 2006) y por tanto las medidas de
motivacion se podrian resumir en la frecuencia del interés turistico, recomendacion de

familiares y amigos, actividades de ocio.

2.5.4 Medidas de calidad del servicio

Segun la investigacion de Weiermair (2015), sobre la calidad de servicios y su gestion en
las empresas turisticas, indica que las expectativas de calidad de los clientes se basa a
partir de las experiencias y las caracteristicas personales del cliente, es de anotar que
los atributos seleccionados para la mediciéon de la calidad por parte de los clientes se
deben basar sus experiencias y expectativas, incluyendo los procesos de calidad y esto
va unido indiscutiblemente a la motivacion que tiene el turista en el destino, hay varios
instrumentos, pero el mas utilizado para la medicion de la calidad percibida es la escala
de SERVQUAL (Service Quality), que permite a los clientes — turistas calificar la
percepcion y la expectativa de la calidad y las diferencias hallazgos se toman como

oportunidad de mejora para la organizacion de turismo (Weiermair, 2015)

Por otra parte, la intangibilidad es inherente a los servicios, en el sector de turismo
es dificil medir, por parte de los clientes finales, porque en numerosos casos no
encuentran facilmente los indicadores objetivos de la calidad del servicio recibido. Los
turistas de un servicio evaltan tanto el servicio recibido calidad técnica como la forma en

que lo reciben calidad funcional. Los indicadores tradicionales de medicion de la calidad
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del servicio por parte de las empresas del sector han sido tres: 1) Los niveles de ventas
y de beneficios derivados de su actividad empresarial. 2) La opinion de las personas que
estan en contacto directo y personal con el turista. 3) El indice de quejas y reclamaciones.
(Ruiz, 2015). Desde el punto de vista del marketing, estos indicadores no son
considerados como una medida de la calidad del servicio por sus limitaciones para
mostrar la complejidad global del servicio que se mide. Y se han desarrollado diversas
escalas de medida de la calidad del servicio, basadas todas ellas en la percepcién que
tiene el cliente de los servicios prestados, sélo el consumidor final debe valorar la calidad
del servicio recibido. El desarrollo de diferentes conceptos de la calidad del servicio. Una

primera propuesta es por Steenkamp (1990) citado por (Ruiz, 2015), la calidad del

Servicio es la conveniencia para el uso, cubriendo las necesidades del cliente,

que es limitada operacionalmente.

La segunda propuesta por Parasuraman (1985) citado por (Ruiz, 2015), indica
que la calidad del servicio percibido es la confrontacibn que se realiza entre las
expectativas del servicio y las percepciones de las organizaciones prestadora del
servicio, la escala SERVQUAL (Service Quality). Es la primera aproximacion explicita
relevante disefiada para de medir la calidad del servicio percibida por el cliente. Los
componentes de la escala SERVQUAL consta de dos partes que miden las expectativas
con una escala Likert 1-7. Sus autores han derivado de la misma cinco dimensiones:
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, el
calculo de la diferencia entre las puntuaciones de las expectativas de los consumidores
y de sus percepciones, ha servido de base para la mejora en empresas que prestan toda
clase de servicios, entre ellas empresas hoteleras y turisticas (Ruiz, 2015). La escala
SERVQUAL es el instrumento de medida de la calidad del servicio mas popular, aplicada
es hoteles y servicios de turismo no urbanos, en esta linea, las medidas de calidad de
servicio de esta investigacion seran evaluadas bajo la escala SERVQUAL (Service
Quality) adaptada a las necesidades del estudio del Parque Nacional Natural Chingaza
a partir de los atributos de: Sefalizacion, ubicacion, aspecto, trato, personalizacion del
servicio, negocio, comida, limpieza, naturaleza, cultura, gastronomia, vida, instalaciones,

proceso de reserva, precio, imagen, deporte, ocio y tranquilidad. (Ruiz, 2015)
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2.6 Parque Nacional Natural Chingaza

En vista del Decreto 3572 de 2011 en el articulo 13 (Ministerio de Medio Ambiente, 2011)
indica que las areas del Sistema de Parques Nacionales Naturales han sido calificadas
como areas de especial importancia ecolégica, y por ende estan sometidas a un régimen
de proteccion mas intenso que el resto del medio ambiente, en el que Unicamente son
admisibles usos compatibles con la conservacion y esta proscrita su explotacioén. En el
articulo 13 de la Ley 2 de 1959, se establecio la potestad de declarar a Parques
Nacionales Naturales con el objeto de conservar la flora y fauna nacionales,
prohibiéndose en estas areas la adjudicacion de baldios, la venta de tierras, la caza, la
pesca y toda actividad industrial, ganadera o agricola, distinta a la del turismo —
posteriormente acotado en el Decreto Ley 2811 de 1974, (Parques Nacionales Naturales
de Colombia, 2019).

En el articulo 328 del Decreto Ley 2811 de 1974, establece entre las finalidades
del Sistema de Parques Nacionales Naturales la de conservar valores sobresalientes de
fauna y flora, paisajes o reliquias historicas, culturales o arqueoldgicas, para darles un
régimen especial de manejo, fundado en una planeacion integral, con principios
ecoldgicos, esto con el fin de evitar su deterioro (Parques Nacionales Naturales de
Colombia, 2019). Mediante la Resolucion 259 del 1 de agosto de 1968, el Ministerio de
Agricultura aprobé la Resolucion 65 del 24 de junio del mismo afio, de la Junta Directiva
del INCORA, a través de la cual se reservo y declaré6 como Parque Natural el Paramo
de Chingaza, ubicado en el municipio de Fomeque (Cundinamarca), comprendiendo las
Hoyas de los rios La Playa, Frio y Chuza, con una extension de 20.000 hectareas

(Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2013).

A través de la Resolucién 550 del 19 de julio de 1998, el Ministerio de Ambiente
amplia nuevamente el Parque Nacional Natural Chingaza en 26.226 has, quedando con
un area total aproximada de 76.600 has. Segun con el articulo 329 del Decreto Ley 2811
de 1974, se da la categoria de Parque Nacional Natural Chingaza dentro del Sistema de
Parques Nacionales Naturales, que corresponde a una area de extension que permite la

autorregulacion ecologica y cuyos ecosistemas en general no han sido alterados
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sustancialmente por la explotaciéon y ocupacion humana, y en donde las especies
vegetales de animales, complejos geomorfolégicos y manifestaciones histéricas o
culturales tiene valor cientifico, educativo, estético y recreativo Nacional y para su
perpetuacion se someten a un régimen adecuado de manejo. Que mediante Convenio
No. 002 de 2009, suscrito entre Parques Nacionales Naturales y la Empresa de
Acueducto de Bogota, se acordd aunar esfuerzos técnicos, operativos, logisticos y
financieros para la implementacion del Plan de Manejo Ambiental del PNN Chingaza,
conservando la oferta ambiental e hidrica del parque y su zona de influencia, con una

vigencia de 10 afios (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2013)

2.6.1 Territorio de Estudio

Parques Nacionales Naturales de Colombia, entre sus funciones se resalta: El administrar
y manejar el Sistema de Parques Nacionales Naturales, asi como reglamentar el uso y el
funcionamiento de las areas que lo conforman, segun lo dispuesto En el Decreto -Ley
2811 de 1974, Ley 99 de 1993 y sus decretos reglamentarios. Avalar proyectos, obras o
actividades que afecten o puedan afectar las areas del Sistema de Parques Nacionales
Naturales, conforme a las actividades permitidas por la Constitucion y la ley (Parques

Nacionales Naturales de Colombia, 2019).

Bajo la linea de ecoturismo tiene a su cargo las regiones de Regién Pacifico
Region Andina, Region Caribe, Region Orinoquia, Region Amazonia, dentro de la region
de la Orinoquia se encuentran: Parque Nacional Natural Sierra de la Macarena, Parque
Nacional Natural El Tuparro, Parque Nacional Natural Chingan, ubicado en la Cordillera
Oriental de los Andes, conformado por 11 municipios.

Tabla 1.Municipios que conforman el Parque Nacional Natural Chingaza

Departamento Municipio Departamento Municipio
Fémeque San Juanito
Choachi El calvario
La Calera Restrepo
Cundinamarca Guasca Meta Cumaral
Junin
Gachald
Medina

Fuente: Elaboracién propia
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El Parque Nacional Natural Chingaza, estéa localizado en la cordillera Oriental de
los Andes y con condiciones geoldgicas, hidrologicas, ecoldgicas y climaticas Unicas, es
considerado uno de los mayores tesoros naturales del pais y el mundo. Chingaza, la
Serrania del Dios de la Noche, es irremplazable a nivel global, cerca de la capital Bogota-
Colombia. (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2017). Es un parque rico en
biodiversidad y exuberante en los ecosistemas que posee, desde el abastecimiento de
agua en un 80% para la capital del pais, su excelso valor como destino cultural y turistico,

gue posee fama a nivel mundial. (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2017).

El relieve del macizo de Chingaza es el resultado de la formacién de la Cordillera
Oriental junto a los rezagos provenientes de masas de hielo de origen glaciar que
cubrieron la region de forma intermitente. En esta zona existen dos grandes unidades
Fisiograficas, la primera corresponde al relieve montafioso estructural plegado,
compuesto por el valle de la cuenca alta del rio Negro al occidente y las cuencas altas de
los rios Guavio al norte, y Guatiquia al sur. Dentro del relieve, se destaca la Serrania de
los Organos que se caracteriza por poseer un relieve escarpado que delimita los afluentes
que drenan a la cuenca del rio Orinoco o a la cuenca el rio Magdalena. (Parques

Nacionales Naturales de Colombia, 2017)

La segunda unidad fisiografica hace referencia al relieve depositacional glaciarico
con presencia de circos glaciares, morrenas y valles en forma de ‘u’, compuestos en el
subsuelo por pequefias corrientes de agua que han dado origen a lagunas de diferentes
tamafios y formas como )y la del Medio (5,25 ha)” (Parques Nacionales Naturales de
Colombia, 2017).
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Figura 1. Localizacion Geografica del Parque Nacional Natural Chingaza — Colombia
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Fuente: Delimitacion del paramo de Chingaza (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2017)

Es valioso resaltar que el 100% de sus areas de paramo estan bajo la figura de
Parque Nacional Natural, mientras que San Juanito, Sop6, Fomeque, Gachala,
Guayabetal, Choachi y Guasca tienen mas del 85% de su area en paramo en alguna
figura de area protegida a nivel regional o local (Parques Nacionales Naturales de
Colombia, 2017).

2.6.2 Los valores como destino turistico del Parque Nacional Natural Chingaza
2.6.2.1 Clima del Parque Nacional Natural Chingaza

Por ser un ecosistema de paramo es normal un régimen de lluvias entre los 2.000 y 3.600
mm por afo, para la zona del piedemonte llanero se han identificado registros de hasta
4.022 mm12 anuales. Para los meses de mayo a agosto se alcanza cerca del 60% del
total anual, y en los meses de diciembre a febrero se presenta un clima mas seco, Sin

embargo, en la region esta bajo la influencia de los vientos provenientes.
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De los Llanos Orientales, las condiciones geograficas, la alta nubosidad y la
frecuencia de nieblas, genera una humedad entre el 85% y el 90%, y durante el verano
entre los meses de diciembre y febrero mientras la evaporacion llega a maximos valores.
La temperatura diaria desde es los 25°C para los meses de diciembre a febrero, hasta
los 13°C durante los meses de junio y agosto (Parques Nacionales Naturales de
Colombia, 2017)

2.6.2.2 Ecosistemas del Parque Nacional Natural Chingaza

En el territorio del parque se identifican humedales alto andinos, con gran belleza
escénica y cultural (Muisca y Chibcha), y se complementa con el Sistema Lagunar de
Chingaza compuesto por 20 lagunas, declarada zona Ramsar (Humedales de
Importancia Internacional) en el afio 2008, y también es zona AICA, también se
encuentran las tres Lagunas de Siecha de origen glacial, de donde fue extraida (de la
laguna principal) una de las balsas muiscas que representan la ceremonia de El Dorado,
leyenda de los Muiscas. Hacia el sector occidental del Parque, los ecosistemas son de
los bosques andinos y alto andinos. Hacia el sector oriental estan los ecosistemas de
piedemonte llanero con paisajes solemnes llenos de quebradas y caudales propios del

Orinoco. (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019)

2.6.2.3 Flora del Parque Nacional Natural Chingaza

En el Parque se hallan algunos de los endemismos de la flora colombiana, como el
frailejon llamado Espeletia uribei, que crece entre el paramo y el bosque alto andino.
Segun estudios se dice que la flora total del Parque sobrepasa las 1.000 especies. “En el
paisaje de Chingaza resaltan coberturas vegetales pertenecientes al gran bioma del
bosque humedo tropical” (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2017), Incluso es
frecuente observar especies de musgo de pantano, los cuales absorben hasta 40 veces
Su peso en agua. “En los bosques alto andinos predomina el encenillo (Weinmannia sp.),
el gaque (Clusia multiflora) y el tibar (Escallonia myrtilloides), y en las zonas de paramo
los frailejones (Espeletia grandiflora), los pajonales (Calamagrostis sp.), los senecios
(Senecio niveoaureus) y comunidades de turberas en las zonas pantanosas” (Parques

Nacionales Naturales de Colombia, 2019).
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2.6.2.4 Fauna del Parque Nacional Natural Chingaza

La biodiversidad del parque es reconocida a nivel mundial, debido a su ubicacion
geografica, el clima y su compleja topografia. La riqueza en especial de vertebrados se
observa en las zonas bajas dado que hay un mayor nimero de especies comparado con
las tierras altas en las que predominan las aves, especialmente en la franja de transicion
entre el bosque alto andino y el subparamo, referente a la herpetofauna (anfibios y
reptiles) Chingaza, cuenta con un registro de mas de 42 especies de anfibios,
representando el 5,6% del total del pais. (Parques Nacionales Naturales de Colombia,
2017), Es de resaltar que en el parque se encuentran algunas especies en peligro de
extincion, como el oso andino (Tremarctos ornatus), el venado cola blanca (Odocoileus
virginianus goudotii), el venado colorado (Mazama Rufina), el condor de los Andes (Vultur
gryphus), el borugo de paramo (Cuniculus taczanowskii), el gallito de roca (Rupicola
peruvianus) y el puma (Puma concolor). (Parques Nacionales Naturales de Colombia,
2019)

2.6.2.5 Hidrografia del Parque Nacional Natural Chingaza

El 99% del area del parque se encuentra en la cuenca del Rio Orinoco, en las
cuencas altas de los rios Blanco y Negro Guatiquia, Guacavia, Gazaunta, Gazamumo,
Humeay Guavio y el 1% en la cuenca del rio Magdalena, Chingaza cuenta con alrededor
de 60 Lagunas de origen glacial. La laguna de Chingaza ubicada al suroccidente del
parque a una altura de 3.250 msnm es la mas representativa, las lagunas de Siecha, son
tres ubicadas en Guasca. Ademas, tiene un embalse, el de Chuza situado al interior bajo
la cuenca del rio Chuza tributario del Rio Guatiquia, es el centro del Sistema Chingaza
de La Empresa de Acueducto de Bogota. El cual aporta un 80% de agua potable a la
capital (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019).

2.6.2.6 Comunidades del Parque Nacional Natural Chingaza

El Parque en sus montafias guarda los secretos e ideologias heredados de los Muiscas
y los Guayupes, pueblos indigenas que protegian este territorio, a través de los afios
fueron cambiando por comunidades campesinas, que hace menos de 40 afios habitaban
la region. Esta limita con la cordillera oriental de los Andes, al noreste de Bogota;
conformado por 11 municipios, 7 de Cundinamarca: Fémeque, Choachi, La Calera,
Guasca, Junin, Gachala y Medina, y 4 municipios del Meta: Juanito, El Calvario, Restrepo
y Cumaral. (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019).La comunidad local que
vive dentro de la zona de influencia del Parque Nacional Natural Chingaza en comun con

otras Parque Nacional Natural Chingazas “tiene la capacidad y predisposicion para

28



participar dentro de un programa de ecoturismo en su localidad, movidos por el deseo

por mejorar sus condiciones de vida, (Mantilla, 2015).

2.6.2.7 Visitantes al Parque Nacional Natural Chingaza

Desde el afio 2012, el parque ha incrementado sus visitantes para el afio 2017 tuvo

28.353 visitantes entre nacionales y extranjeros y para el 2018 fueron 25.483 bajo por

obras del acueducto y aumentd el ingreso del parque a 31 enero de 2019 fueron 2.682

visitantes (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019) se espera que para los

siguientes afios aumente.

Tabla 2.Visitantes por afio en el Parque Nacional Natural Chingaza

Ano Visitantes
2.012 13.801
2.013 15.081
2.014 11.972
2.015 19.702
2.016 23.248
2.017 28.353
2.018 25.483
Total 137.640

Fuente: Elaboracion propia basado en estadisticas Parque Nacional Natural Chingaza a 2018
(Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019)

Figura 2.Visitante por afio Parque Nacional Natural Chingaza
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El turismo hacia los espacios naturales protegidos, se estad incrementando como se
evidencia en “ El Parque Nacional y Reserva de La Biosfera De Monfragie, en Espafia,
evidencio un incremento constante desde 2003 (189.846 visitantes) hasta 2008 (301.748
visitantes) Atendiendo a la procedencia de los encuestados, indican los resultados que
se puede comprobar que el 90,3% de los visitantes son de origen nacional, mientras que
sélo el 9,7% proceden de paises extranjeros” (Berrocal, 2015) , Por otro lado, se
argumenta mayor disponibilidad de tiempo libre en los visitantes de sectores socio-
profesionales para participar del turismo de naturaleza en pequefios grupos y la
frecuencia de visitas a la Parque Nacional Natural Chingaza es activa ya que buscan
actividades que despierten sus sentidos en un ambiente agradable que puedan compartir
en familia o con amigos y obtener un aprendizaje de la floray fauna de la Parque Nacional

Natural Chingaza (Berrocal, 2015)

Los visitantes nacionales y extranjeros son diferentes en términos de género,
edad, ingresos, nivel de formacién y motivaciones, tendencias. Y el mercado turistico es
muy diverso y competitivo por efectos de la globalizacion, eso hace importante identificar
cuales son esos estimulos de compra que influyen en el proceso de la decision para

seleccionar un destino turistico (Kotler, Bowen,& Makens, , 2015).

2.6.2.8 Las actividades y usos en el Parque Nacional Natural Chingaza

Actualmente en el mundo del turismo se ofrece una amplia y diversa gama de actividades
de aventura con un fin deportivo y de recreacion con personal especializado para grupos
de parejas familiares o de amigos que cumpla con las expectativas de los turistas (Rivera,
2015), el entorno natural y sus recursos se ha convertido en un sinfin de actividades de
ocio (Berrocal, 2015), el Parque Nacional Natural Chingaza, brinda actividades que
permiten tener una experiencia con la naturaleza a través de los sentidos y al mismo

tiempo aprender sobre su conservacion biodiversidad por medio de actividades como:

2.6.2.9 Senderismo:
Es una “actividad deportiva y recreativa que consiste en recorrer a pie caminos
sefalizados o no, preferiblemente tradicionales” (desnivel.com, 2019) en el parque

existen varios senderos:
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e Sendero Lagunas de Siecha, ubicado en el Sector Siecha, ingreso por el municipio

de Guasca.

e Sendero Lagunas de Buitrago, ubicado en el sector Piedras Gordas.

e Sendero Cuchillas de Siecha, ubicado en el sector Piedras Gordas. (Se requiere

la compairiia de guias comunitarios debido a la dificultad y longitud del recorrido)

e Sendero Laguna Seca, ubicado entre los sectores Piedras Gordas vy

Monterredondo.

e Sendero Suasie Corto y Suasie Largo, ubicado en el sector de Monterredondo.
(Para Suasie Largo se requiere de la compafia de guias comunitarios debido a la

dificultad y longitud del recorrido)

e Sendero las plantas del camino (Laguna de Chingaza), ubicado en cercanias del

sector La Paila.

* Puestos de control asociados: Siecha, Piedras Gordas Monterredondo y La Paila

Identificadas como la Zona de Alta Densidad de Uso No. 2: para actividades
dedicadas al disfrute del paisaje y desarrollo de actividades ecoturisticas mediante
utilizacién de infraestructura fija y el aprovechamiento de la red de senderos con una
capacidad diaria de 300 personas en senderos (Parques Nacionales Naturales de
Colombia, 2013). Por lo tanto, los actores que intervengan al interior del area del Parque
Nacional Natural Chingaza deberan acatar las disposiciones generadas del Plan de
Manejo, de conformidad con sus deberes, funciones y/o competencias establecidas en el
ordenamiento juridico, segun el POA (Plan Operativo Anual), (Parques Nacionales
Naturales de Colombia, 2013).

Como valor agregado que ofrece el parque, es el servicio de guia o interprete
ambiental por medio de Corpochingaza, son personas que viven alrededor del Parque
Nacional Natural Chingaza ellos se encuentran en constante capacitacion, dominando

informacion del Parque Chingaza y comparten sus experiencias, que conjugados con los
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saberes tradicionales, hacen que los visitantes tengan una experiencia uUnica en cada

uno de los senderos, (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019).

2.6.2.10 Fotografiay Video:

Los paisajes del Parque Chingaza permiten que sea un lugar ideal para esta actividad,
aungue es necesario precisar que en el caso de las fotos o videos si tienen fines
comerciales o de publicacibn se debe contar con un permiso previo de Parques
Nacionales. Segun la Resolucion 396 de 2015, no se permite el uso de drones en interior

de las Areas Protegidas. (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019)

2.6.2.11 Investigacion y Educacion Ambiental:

Por ser un &rea protegida y por su nivel de conservacion es un sitio por excelencia para
actividades de investigacion cientifica. Ademas, como en todos los parques abiertos al
ecoturismo, educacién ambiental. Para el desarrollo de las actividades de investigacion
cientifica se requiere hacer el tramite del respectivo permiso. (Parques Nacionales
Naturales de Colombia, 2019)

2.6.2.12 Observacion de Faunay Flora Silvestre:

El Parque Nacional Natural Chingaza es un lugar perfecto para las personas que les
interesan la fauna y flora, por la diversidad de especies endémicas o propias de la regién
mencionadas anteriormente, Ejemplo: el avistamiento de Aves, Venados y el 0oso de
anteojos son los mas atractivos para los visitantes nacionales y extranjeros. (Parques

Nacionales Naturales de Colombia, 2019)

2.6.2.13 El Alojamiento

El alojamiento es uno de los servicios que se esta, solicitado por los visitantes en el
momento de hacer su visita al Parque Nacional Natural Chingaza como es el caso del
Glampling: Es la experiencia de acampar al aire libre con el lujo y las condiciones propias
de un hotel (Glamping, 2018) sin embrago, la mayoria de visitantes, independientemente
del tipo de alojamiento, elige lugares fuera del Parque (Berrocal, 2015) El Parque
Nacional Natural Chingaza ,tiene ubicado en el sector de Monterredondo la zona de
alojamiento con servicio de restaurante, parqueadero, energia eléctrica y servicios
sanitarios con agua potable y agua caliente. Administrados por “Corpochingaza”.

(Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019)
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Es valioso identificar el tipo de alojamiento que prefieren los visitantes y sus expectativas

frente a este tipo de servicio en las dos modalidades actuales.
e Albergue: alojamiento de visitantes (en habitaciones con acomodacién mdltiple)

e Camping: zona confortable que incluye parqueadero, energia eléctrica y servicios
sanitarios con agua potable.

Una de las claves para avanzar en el incremento de la oferta turistica en el sector
rural es mejorar y crecer en la capacidad de acogida de las infraestructuras basicas como
en alojamiento y restauracion para canalizar los esfuerzos hacia la creacion de productos
de calidad y singulares en su comercializacion selectiva en mercados con alta capacidad
de consumo. Apostar, en definitiva, por la calidad frente a la cantidad para evitar que
demasiado turismo acabe siendo perjudicial para el desarrollo sostenible de los territorios
(Varela & Gil, 2011), ademés la frecuencia de los visitantes en este tipo de servicio de un
dia, o superiores a 5 dias indican la capacidad o incapacidad local para asimilar la

demanda turistica (Berrocal, 2015).

2.6.2.14 Referentes de calidad del servicio del Parque Nacional Natural Chingaza

Parques Nacionales Naturales de Colombia ha venido implementando una serie de
labores para mejorar la calidad del servicio. El fin es cumplir con las expectativas de los
visitantes dentro del sistema de Parques Nacionales Naturales de Colombia y su aporte
a la conservaciéon de los valores naturales y culturales, y al desarrollo local; a través de
una encuesta, se evalla el nivel de satisfaccion de los visitantes y se toman acciones

correctivas de ser necesarias.

En cada trimestre del afio se elabora un informe con el propdsito de analizar los
resultados, se toma el informe presentado a septiembre de 2018. (Parques Nacionales
Naturales de Colombia, 2018). Y los resultados indican que el 99% de las personas saben
gue estan en una reserva, las motivaciones de la visita en un 38% es tener contacto con
la naturaleza el 13% por descanso. Por el medio que se enteran del Parque Nacional
Natural Chingaza es internet el 37% recomendacién de familiares y amigos 34%, en los
aspectos generales como informacion y recomendaciones el 73% les parece excelente,
la charla de induccidén en un 78% les parece excelente, la divulgacién de la biodiversidad

en un 62% es excelente, la atencion y orientacion al cliente esta en un 68% en excelente,
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la sefalizacion del parque en un 55% es excelente, el estado de los senderos 45% es
excelente, paisaje y belleza del Parque Nacional Natural Chingaza 89% es excelente,
seguridad en el servicio de ecoturismo 55% es excelente, la actividad de senderismo en
un 80% es excelente, la observacion de flora y fauna con un 77% es excelente, el
avistamiento de aves en un 56% es excelente, el montafiismo el 51% es excelente y salud

y bienestar con 59% es excelente. (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2018).

El informe de aseo y mantenimiento 51% es excelente, alimentacion y
restaurante 47% con excelente, aseo de bafios 51%, centro de interpretacion ambiental
40% es excelente, servicio de guia e interpretacion ambiental 48% es excelente, las
tarifas con justas para los visitantes el 77% informa que es justa el perfil demografico es
52% hombres, 46% mujeres, la edad entre 18 y 25 afios el 33% y de 262 35 afios el 32%.
En un 95% son nacionales y el 5% extranjeros el nivel de formacion es en un 57%
profesionales, y con un 54% profesionales (Parques Nacionales Naturales de Colombia,
2018) .
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3. MARCO INSTITUCIONAL

La Unidad Administrativa llamada Parques Nacionales Naturales de Colombia, del orden
nacional. Esta encargada de la administracion y manejo del Sistema de Parques
Nacionales Naturales y la coordinacién del Sistema Nacional de Areas Protegidas, con
autonomia administrativa y financiera, segun el articulo 67 de la Ley 489 de 1998 y por
medio del decreto No. 3572 de 2011 se estableci6 como una Unidad Administrativa
Especial; La cual esté inscrita el Ministerio de Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible.
Dentro de sus funciones de acuerdo a la Ley 2811 de 1974, Ley 99 de 1993 y sus
decretos reglamentarios esta en velar por el Sistema de Parques Nacionales Naturales
en proponer e implementar politicas; planificar y desarrollar proyectos; hacer limitacion y
ampliacion de las Parque Nacional Natural Chingaza en el territorio nacional; preparar
programas para el Sistema Nacional de Areas Protegidas —SINAP; Coordinar el
funcionamiento del Sistema Nacional de Areas Protegidas, por medio de politicas,
programas Yy proyectos, ademas otorga permisos para dar concesiones y
aprovechamiento de los recursos naturales de las Parque Nacional Natural Chingazas y
en dado caso licencias ambientales para proyectos permitidos segun la ley y la

constitucion colombiana.

También negociar o expropiar bienes privados en predios ubicados al interior del
Sistema de Parques Nacionales Naturales y su servidumbre; Liquidar, recaudar tasas,
multas, contribuciones vy tarifas por el uso y aprovechamiento de los recursos naturales
renovables de las areas del Sistema de Parques Nacionales Naturales; en conjunto con
el Ministerio del Medio Ambiente disefiar normativa para las zonas amortiguadoras del
Sistema de Parques Nacionales Naturales, administrar el registro Unico nacional del
SINAP e implementar estrategias de sostenibilidad financiera para la gestion de la unidad

(Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019).

Colombia es un pais rico en diversidad biolégica y cultural, cuenta con 59 areas
naturales equivalente a 14°268.224 hectareas (142,682 km2) entre la superficie nacional
marina y terrestre, 26 de estas tienen comunidades indigenas y afrodescendientes, y

como una estrategia de conservacion y gestion es el ecoturismo; que contribuye, a la
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generacion de beneficio para las comunidades y los territorios relacionados con Parques.
Desde el 2004 se han desarrollado politicas, proyectos con las regiones que tienen
vocacion turistica e invitando a las comunidades hacer operadores de servicios por medio
de concesiones y al mismo tiempo ordena, monitorea la actividad ecoturistica de los
parques bajo la resolucion 531 de 2013. Esto ha contribuido al aumenté de los visitantes
a los parques de 441.260 en el 2005 a 1.831.192 en el 2018. Entre nacionales y
extranjeros manteniendo el control de los impactos negativos por las actividades, el
contribuir a mejorar la conservacion de los valores naturales y culturales fortaleciendo
positivamente a las comunidades locales y regionales, por medio de programas de

educacion (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2019).
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4. METODOLOGIA

Se realizd6 una investigacion de caracter exploratorio descriptivo de naturaleza
cuantitativa (Sampieri, 2014) iniciando con una fase de entrevistas para conocer las
principales motivaciones y medidas de visita, permitiendo mejorar la construccién de un
cuestionario estructurado enfocado a un nivel de analisis descriptivo mediante la
caracterizacion de las variables de interés: Perfil del visitante, medidas de visita,
motivaciones y calidad percibida del Parque Nacional Natural Chingaza, con el fin de
obtener informacién que facilite las decisiones y gestién de marketing turistico por parte

de la direccion de Parques Nacionales Naturales de Colombia.

Es importante mencionar, que aun cuando la investigacién estd enfocada
principalmente a un alcance descriptivo, se realiz6 una fase exploratoria de
contextualizacidon de hallazgos para el perfeccionamiento del instrumento de recoleccién
de informacioén. En esta linea, las mediciones de las variables de interés iniciaron con una
revision de literatura orientada a identificar las caracteristicas de la demanda del turismo
y la calidad percibida del Parque Nacional Natural Chingaza, posteriormente se elaboro
una guia de entrevista y se realizaron 23 entrevistas a profundidad, 3 entrevistas a
expertos® del ambito del estudio y 20 entrevistas realizadas a visitantes del parque en el
sitio de piedras gordas dentro del Parque Nacional Natural Chingaza durante el mes de
Diciembre de 2018.

Los hallazgos fueron utilizados para perfeccionar la construccion del instrumento
empleado. A continuacién, se precisan los componentes metodologicos de la
investigacion.

4.1 Disefio:
Segun la literatura, un estudio descriptivo permite determinar las caracteristicas, los
perfiles de personas, también destacar las propiedades mas importantes de una

situacion, fendmeno que se someta a un analisis y genere un valor util al mostrar con

3 Grupo de expertos: Paola Ayala Almegica — subdirectora de planeacién Corpochingaza. Mayra Alejandra
Castellanos Castro — Profesional Programa de Ecoturismo Parque Nacional Natural Chingaza; Hardy Andrés
Rodriguez Camacho — Profesional Programa de Ecoturismo Parque Nacional Natural Chingaza.
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precision las dimensiones de este bajo un contexto determinado. Por ello se busco el
perfil del visitante aplicado al Parque Nacional Natural Chingaza y se examinaron las
variables de este, la percepcion del destino, medidas de visita y alojamientos.
Motivaciones de visita y calidad percibida. EI método de investigacion fue cuantitativo
cuyo fin esta enfocado en la medicion, identificacion y caracterizacion de las variables de
interés. La recoleccion de datos se hizo utilizando la técnica de encuesta interpersonal a
través del uso de un cuestionario estructurado descrito mas adelante. (Sampieri,
Fernadez & Baptista , 2014).

4.2 Poblacion:

Las personas que acostumbran a visitar los parques naturales son profesionales hombres
y mujeres entre 31 a 60 afos, los motiva el intereses turistico del parque, y disfrutar de
la riqueza natural; la mayoria de ellos son empleados en los que predomina el estado civil
soltero, viajan en compaifiia de la pareja, familiares y amigos se desplazan en vehiculos
particulares y realizan pasadia, (Berrocal, 2015) en el caso de hospedaje lo hacen los
fines de semanay la pernoctacion mas frecuente es una noche por lo general son grupos
de familiares y amigos (Ruiz, 2015). Para calcular el tamafio de la muestra, se tuvo en
cuenta el informe de registro de visitantes del parque en el afio 2017 un total de 28.353
visitantes a 31 de diciembre.

Con base en el tamafio del universo, conservando una confiabilidad del 95% y
un error de muestreo del 5%, se calculé un tamafio de muestra de 385 visitantes
(Sampieri, 2014), sin embargo, se logré consultar 400 personas excediendo el tamafio
de muestra requerido. La técnica de muestreo utilizada fue no probabilistica, por
conveniencia, la cual consiste en, que las personas seleccionadas tienen conveniencia
de accesibilidad y proximidad con el investigador en un sitio determinado, los cuales se
entrevistaron individualmente y en caso de grupos a maximo 2 personas (Sampieri,
Fernadez & Baptista , 2014). Se realizaron dentro del parque en los sitios de piedras
gordas y monterredondo. Las personas consultadas en su calidad de visitantes, en su
mayoria fueron jévenes profesionales ejerciendo su profesibn como empleados que
vigjan al parque en parejas, con familiares 0 amigos organizando grupos pequefios, que

desean salir de la rutina de la cuidad y tener contacto con la naturaleza para tener
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momentos de tranquilidad u ocio, en compafia de sus seres queridos, y los datos nos

indicaron que 268 hicieron pasadia y 132 se hospedaron dentro del parque.

Tabla 3.Caracterizacion de la muestra del Parque Nacional Natural Chingaza

Variable de andlisis Frecuencia Porcentaje
1.Sex0 femenino 187 46,8
) masculino 213 53,3
. casado 199 49,8
2.Estado civil Soltero 501 503
. extranjero 8 2,0
3.Origen nacional 392 98,0
31- 60 afios 246 61,5
4. Rango de edad Mas de 60 afios 32 8,0
Menos de 30 afios 122 30,5
Estudiante 69 17,3
. . Posgrado 104 26,0
5. Nivel de estudios Profesional 169 42,3
Técnico 58 14,5
empleado 163 40,8
Empresario 30 7,5
6.Profesion u Oficio Estudiante 65 16,3
Independiente 114 28,5
Jubilado 28 7,0

Fuente: Elaboracién propia

4.3 Instrumentos:

Se disefid un cuestionario estructurado a partir de la revision de literatura y
hallazgos de las entrevistas realizadas a expertos y visitantes dentro del Parque Nacional
Natural Chingaza. Para asegurar la validez de la medicion se hizo una adaptacion de las
preguntas y escalas propuestas por Berrocal (2015) y Ruiz (2015) aplicadas a las
dimensiones de perfil del visitante, medidas de visita, motivaciones de visita y medidas
de calidad percibida respectivamente. Se utilizaron preguntas disefiadas por Parques
Nacionales Naturales de Colombia para complementar temas de caracterizacion tal como
se muestra en la tabla 4. Se realizaron 2 instrumentos uno cualitativo guia de Entrevista

anexo No. 1y la Encuesta Anexo No, 2 que se encuentran al final del documento.
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Tabla 4.Dimensiones del cuestionario estructurado

Dimension Variable Pregunta
Sexo 1
Estado civil 2
Origen del turista 3
Perfil demogréafico del | Edad 4
visitante Nivel de estudios 5
Berrocal (2015), Ruiz (2015) | Profesion/Oficio 6
Sabe que es una Parque Nacional Natural Chingaza 9
Le parece un valor justo el pago del ingreso al parque 10
Pagaria mas por un alojamiento en el parque 11
No. De veces que ha visitado el parque 7
Medidas de visita No. De personas con las que viaja 8
Berrocal (2015), Ruiz (2015) | Realiza pasadia 14
Alojamiento 24,25,26,27,28
Motivacion de la visita 12
interés de la visita 13
Areas de uso publico conocidas dentro del parque 15,16,17,18,19
Motivaciones de visita |Cuales senderos ha visitado en el parque 20
Berrocal (2015), Ruiz (2015) | Ha tenido la oportunidad de servicio de guia 21,22
y Parques Nacionales Ha utilizado el servicio de restaurante 23
Naturales de Colombia | Como le parece el proceso de Parque Nacional Natural
Chingaza para alojamiento 29
Le gustaria el servicio de Glampling (Experiencia de
acampar al aire libre con las comodidades de un hotel) 30
La Sefalizacion para llegar y estar en el parque 31.1
La ubicacién del parque en su entorno es favorable 31.2
El aspecto del personal es apropiado 31.3
El trato es cordial por parte del personal 31.4
Personalizacion del servicio por parte del personal del
parque 315
Negocio el personal conoce acerca del parque 31.6
Las comidas y bebidas son de calidad dentro del
parque 31.7
Las instalaciones son limpiasen el parque 31.8
Medidas de calidad del |Se experimenta gran belleza natural en el parque 31.9
servicio El entorno cultural es de gran interés en el parque 31.10
Berrocal (2015), Ruiz (2015) | La gastronomia tipica de la regién esta disponible 31.11
La experiencia del visitante con el parque 31.12
Las instalaciones estan en buen estado 31.13
El proceso de la Parque Nacional Natural Chingaza es
amigable 31.14
Los precios son competitivos del parque 31.15
El Parque Nacional Natural Chingaza tiene buena
imagen 31.16
El parque es un lugar adecuado para hacer deporte 31.17
Conoce en el parque actividades de ocio 31.18
El parque es un lugar tranquilo 31.19
Volveria a visitar el parque 32
Recomendaria el parque 33
Que calificacién le da a su experiencia 34

Fuente: Adaptado de Berrocal (2015), Ruiz (2015) y Parques Nacionales Naturales de Colombia
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Se realiz6 un piloto en el Parque Nacional Natural Chingaza, en los sitios de piedras
gordas y monterredondo en el mes diciembre de 2018 a 40 personas, Los hallazgos

fueron utilizados para afinar la construcciéon del instrumento final.

4.4 Procedimiento y plan de analisis de datos

Para cumplir con esta fase, los permisos de Corpochingaza y Parques Nacionales
Naturales de Colombia fueron fundamentales, a continuacion, en la tabla. 5 se resume el
trabajo de campo en el mes de enero 2019, los fines de semana el parque tenia mayor

namero de visitantes y fue temporada alta, las fechas fueron:

Tabla 5.Encuestas por fechas en el Parque Nacional Natural Chingaza

Fechas Numero de Encuestas Porcentaje
5,6 y 7 de enero (2019)
Sitio Monterredondo 162 40,5
12,13 de enero (2019)
Sitio Monterredondo 114 28,5
19,20 de enero (2019) Sitio
Monterredondo y Piedras gordas 86 21,5
26 de enero (2019)
Sitio piedras gordas 38 9,5
Total 400 100

Fuente: Elaboracion propia

Después de obtener los datos, se procedid a organizarlos en una matriz en Excel
por columnas vy filas para evitar la repeticion de datos, de acuerdo a las variables del
estudio, perfil del visitante, medidas de visita, motivaciones de visita y medidas de calidad
percibida y al tener la tabulacién completa, se procedio a transferir los datos al Software
SPSS IBM en la version 22.0, para ver los resultados y empezar a escribir el informe
disefiar tablas, realizar el respectivo andlisis y validacién de datos, para elaborar y

entregar el informe final de resultados de la investigacion.
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5. RESULTADOS

El andlisis se realiz6 de acuerdo con los objetivos y alcance de la investigacion a partir
del perfil del visitante, medidas de visita, motivaciones de visita y la calidad del servicio.
Para elevar el nivel analitico descriptivo de la investigacion, se procedi¢ dividir la
informacion consolidada en tres bases de datos, la primera hace referencia a las 400
encuestas para identificar el comportamiento global de los visitantes, otra base de 268
encuestas de visitantes que hicieron pasadia de un dia, y una ultima base de 132
encuestas de visitantes que se quedaron dentro del parque y calificaron su experiencia.

Al procesar las bases de datos en SPSS V22.0, los casos de no diligenciamiento (N/A —
N/R) se les dieron un estatus de perdidos con cédigo 99, y no se tuvieron en cuenta para
el analisis de resultados, adicionalmente las dimensiones se han analizado

comparativamente diferenciando los visitantes que hacen pasadia vs alojamiento.

5.1 Perfil del visitante al Parque Nacional Natural Chingaza
Es importante destacar que los aspectos demograficos y sociodemograficos, fueron

tomados en temporada alta para el parque y los resultados son:

Tabla 6.Perfil de los visitantes en el Parque Nacional Natural Chingaza

Pasadia Alojamiento Total Encuestados
Variables Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
1.Sexo femeniljo 123 45,9 64 48,5 187 46,8
masculino 145 54,1 68 51,5 213 53,3
2.Estado casado 137 51,1 62 47,0 199 49,8
civil soltero 131 48,9 70 53,0 201 50,3
3.0rigen extrgnjero 4 15 4 3,0 8 2,0
nacional 264 98,5 128 97,0 392 98,0
31- 60 afios 164 61,2 82 62,1 246 61,5
4. Rango |Mas de60 30 11,2 2 15 32 8,0
de edad anos
Menos de 30 74 27,6 48 36,4 122 30,5
afios
Estudiante 44 16,4 25 18,9 69 17,3
5. Nivel de | Posgrado 62 23,1 42 31,8 104 26,0
estudios Profesional 116 43,3 53 40,2 169 42,3
Técnico 46 17,2 12 9,1 58 14,5
empleado 96 35,8 67 50,8 163 40,8
.. | Empresario 22 8,2 8 6,1 30 7,5
ﬁ.g;icg%smn Estudiante 42 15,7 23 17,4 65 16,3
Independiente 82 30,6 32 24,2 114 28,5
Jubilado 26 9,7 2 1,5 28 7,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 3.Perfil del visitante en el Parque Nacional Natural Chingaza
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En esta muestra, los resultados aclaran el 54,1% son hombres y prefieren la
pasadia, mientras que las mujeres con un 48,5% les llama la atencion hospedarse dentro
del parque; el estado civil de la mayoria es soltero con un 53,0% y les gusta quedarse en
el parque mientras que con el 51.1% son casados y escogen la experiencia de pasadia.
El origen de los visitantes es nacional con un 98,5% eligen hacer pasadia, su procedencia
es de la cuidad de Bogota; tan solo el 3,0% son extranjeros y les gusta hospedarse en
el parque. El rango de edad que predomina en los visitantes esta entre 31 a 60 afios con
un 62,1% y los menores a 30 afios con un 36,4% para estos dos rangos de edad les
agrada alojarse dentro del parque, El nivel de estudios en un 43,3% son profesionales
les interesa hacer pasadia, seguido de posgrados al 31,8% optan por alojarse en el
parque. En el ejercicio de la profesién u oficio la mayoria de visitantes son empleados
con un 50,8% y su gusto es hospedarse en el parque y los que realizan actividades como
independientes estan en un 30,6% Yy les interesa hacer pasadia como experiencia dentro

del parque.

5.2 Medidas de visita al Parque Nacional Natural Chingaza

Esta medicion permite saber la frecuencia de visitas en el periodo de un afio por parte
del visitante, el 67% realiza pasadia y el 33% se queda dentro del parque, el grado de
fidelizacion tiende hacer bajo por parte del visitante al Parque Nacional Natural Chingaza.
En la muestra global el 97,3% de los visitantes saben que es una Parque Nacional Natural
Chingaza, con el 95,5% opina que el valor del ingreso es justo y el 73,3% consideran
adecuado pagar un valor adicional por el hospedaje.

Tabla 7.Medidas de visita en el Parque Nacional Natural Chingaza

Pasadia Alojamiento Total Encuestados

Variables Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
7. No.veces que | 1 171 63,8 76 57,6 247 61,8
ha visitado el
Parque Nacional | %™ 74 27,6 39 29,5 113 28,3
Natural Chingaza | Més de 5 23 8,6 17 12,9 40 10,0
8. No. De personas | 1-3 54 20,1 37 28,0 91 22,8
con las que viaja |-
(incluido el 133 49,6 85 64,4 218 54,5
entrevistado) al
Parque Nacional Mas de 10
Natural Chingaza | personas 81 30,2 10 7,6 91 22,8

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Medidas de visita en el Parque Nacional Natural Chingaza
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En la muestra se refleja claramente los visitantes que hacen pasadia son el
63,8% y es la primera vez que vistan el parque, luego estan aquellos que deciden
quedarse dentro del Parque con un 29,5%. El nUmero de personas que realiza el viaje
al pargue en su mayoria son de 4-10 personas con el 64,4% y les sigue de 1-3 personas

con el 28,0% para ambos grupos es agradable alojarse dentro del parque.

Los grupos entre 4-10 personas, predominan por la facilidad de transporte, la
mayoria se desplaza al parque en vehiculos propios, viajan en pareja, familiares o0 amigos
gue buscan una eco aventura, es de anotar que se requiere una gestion de fidelizacién
con los visitantes por el bajo nivel de frecuencia de visitas la mayoria realiza una pasadia,

pero no regresa a presar que el 85,2% provienen de la cuidad de Bogota.

5.3 Motivacién de visita al Parque Nacional Natural Chingaza
Esta medicidon permite identificar cuales son los impulsos que tienen los visitantes para

tener como destino turistico el Parque Nacional Natural Chingaza; Segun Berrocal (2015)
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Las motivaciones fueron el 50,2% conocer la naturaleza, los paisajes y la parte

cultural, el 38% fue por interés turistico (Berrocal, 2015).

Tabla 8.Motivacion e interés en el Parque Nacional Natural Chingaza

pasadia Alojamiento Total Encuestados
variables Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
12. ¢Cual | Deporte 17 6,3 4 3,0 21 53
es el Z —
motivo de | Nteres turistico 218 81,3 109 82,6 327 81,8
la visita al | Investigacion 3 1,1 2 1,5 5 1,3
Parque
Nacional | Otro 3 1,1 1 8 4 1,0
Natural Recomendacion
Chingaza? | Familiares o amigos 16 6,0 11 8.3 27 6.8
Ya lo conocia
11 4,1 5 3.8 16 4,0
13. ¢Cual | Conocer las lagunas
es su 0 0,0 2 1,5 2 5
lr_lt(_ares ?l Conocer sobre la flora
visitar e y la fauna 7 2,6 3 2,3 10 2,5
Parque
Nacional | Deporte 1 4 0 0,0 1 3
Natural
Otro
Chingaza? 1 4 2 15 3 8
Pescar 3 1,1 0 0,0 3 8
Todas las anteriores 223 83,2 115 87,1 340 85,0
Ver eI.Oso de 1 4 0 0.0 1 3
Anteojos
Ver los paisajes 3 3.0 2 15 10 25
Ver los Venados 3 1,1 2 1,5 3 8
Visitar los Senderos
21 7,8 6 4.5 27 6,8

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Motivacion de visita al Parque Nacional Natural Chingaza
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Sobre la muestra se evidencia que existe homogeneidad en los resultados, mas
del 81,88% indica que los visitantes estan impulsados por un interés turistico, le sigue,
por recomendacion de amigos y familiares el 8,3% de visitantes que se hospedan dentro
del parque y los demas atributos tienen una representacion minima.

El ecoturismo es de gran importancia desde el punto de vista econémico para las
comunidades de la region. Ya que dinamiza el turismo en los municipios alrededor del
Parque Nacional Natural Chingaza, con mayor frecuencia, a lo largo del afio fines de
semana, puentes, vacaciones de navidades. el empleo que se genera beneficia a la

poblacién del territorio.
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Figura 6. Interés de visita al Parque Nacional Natural Chingaza
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Fuente: Elaboracién propia
En los resultados se evidencia que la respuesta todas las anteriores; la cual
quiere decir disfrutar la flora, fauna, lagunas y paisajes el tener contacto con la naturaleza

enun 87,1% contesta de los visitantes que se hospedan, le sigue con el 85,0% los de

pasadia.

Es importante identificar que los senderos en un 7,8% son una motivacion para

el visitante de pasadia y con el 4,5% el que se hospeda dentro del parque.

51



5.3.1. Conocimiento de sitios dentro del Parque Nacional Natural Chingaza

Las areas de uso frecuente, que conocen los visitantes en esta muestra:

Tabla 9.Conocimiento del Parque Nacional Natural Chingaza

pasadia Alojamiento Total Encuestados

variables Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

15. ¢Conoce la | no 4 40,0 78 61,4 82 59,9
Ecotienda -

sl 6 60,0 49 38,6 55 40,1

16. ¢ Conoce el no 1 10,0 5 3,9 6 4.4
restaurante? -

sl 9 90,0 122 96,1 131 95,6

17. ¢Conocela |no 1 9.1 8 6,3 9 6,5
zona camping? -

Sl 10 90,9 119 93,7 129 93,5

18. ¢(Conoce el | no 2 2,0 22 17,3 24 17,5
Albergue? -

Sl 8 8,0 105 82,7 113 82,5

19. ¢Conoce el | no 4 4,0 72 56,7 76 55,5
Auditorio? -

sl 6 6,0 55 43,3 61 44,5

Fuente: Elaboracién propia

Es de anotar que la mayoria de los visitantes presento dificultad para responder,
por ello, el nimero de frecuencia es bajo, el restaurante con el 96,1% fue el mas conocido
por los visitantes que se hospedan dentro del parque, y con el 90% los que realizan
pasadia; El albergue es conocido en un 82,7% por los visitantes que se hospedan y el

8,0% por los de pasadia.

El auditorio tiene un 56.7% que no lo conocen los huéspedes y la ecotienda
presenta dos tipos de respuesta segun el sitio para los de pasadia la eco tienda esta
ubicada en piedras gordas y el 60,0% dicen que la conocen, pero en monterredondo el

61,4% no la conoce.

Estos datos indican de manera global, que se requiere de mayor divulgacién o
sefalizacion de los sitios de uso publico dentro del parque el visitante presenta dificultad
en identificarlos independientemente de su experiencia de visita, por pasadia o que se

hospede dentro del Parque.
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Figura 7.Conocimiento de sitios publicos en el Parque Nacional Natural Chingaza
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Fuente: Elaboracion propia

5.3.2 Senderos

Uno de los intereses de los visitantes al Parque Nacional Chingaza es el senderismo, en
la actualidad existen: ElI Sendero Lagunas de Siecha, ubicado en el Sector Siecha,
ingreso por el municipio de Guasca. * Sendero Lagunas de Buitrago, ubicado en el sector
Piedras Gordas. « Sendero Cuchillas de Siecha, ubicado en el sector Piedras Gordas. (Se
requiere la compafiia de guias comunitarios debido a la dificultad y longitud del recorrido)
» Sendero Laguna Seca, ubicado entre los sectores Piedras Gordas y Monterredondo. ¢
Sendero Suasie Corto y Suasie Largo, ubicado en el sector de Monterredondo. (Para

Suasie Largo se requiere de la compafia de guias comunitarios
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Debido a la dificultad y longitud del recorrido) ¢« Sendero las plantas del camino
(Laguna de Chingaza), ubicado en cercanias del sector La Paila. (Parques Nacionales
Naturales de Colombia, 2019) La mayoria de visitantes independientemente de su
experiencia de visita en pasadia o en hospedaje les gusta la eco aventura y los resultados
indican que 44,53 % recorre el Sendero Suacie Corto, con el 16,2% EIl sendero Lagunas
de Buitrago, le sigue con el 8,3% Plantas del camino y con el 4.5% el sendero de Laguna
seca; los demas senderos estan en un porcentaje minimo lo que indica que seria
conveniente realizar campafas de promocion de los senderos a los visitantes del Parque

Nacional Natural Chingaza .

5.3.3 Servicio de Intérprete ambiental
Los visitantes manifiestan su interés por tener el servicio de guia, con el propésito de

mejorar su experiencia en senderismo. Los resultados de la encuesta indican:

Tabla 10. Intérprete ambiental del Parque Nacional Natural Chingaza

pasadia Alojamiento Total, Encuestados
Variables Frecuencia Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
21.- ¢ Ha tenido la no
oportunidad de tener un 176 65,9 71 53,8 247 61,9

guia o interprete

ambiental en su visita al sl
Parque Nacional 91 34,1 61 46,2 152 38,1

Natural Chingaza?

22. Calificacién de servicio de guia:

22.1 Manejo del grupo | bueno 14 15,2 19 31,1 33 21,6
excelente 78 84,8 42 68,9 120 78,4
22.2. Dominio del tema | bueno 17 18,5 15 24.6 32 20,9
excelente 74 80,4 46 75,4 120 78,4
regular 1 1,1 0 0,0 1 0,7
22.3. Respuestas a la bueno 27 29,3 14 23,0 41 26,6
pregunta del pblico e, celente 66 71,7 47 77,0 113 73,4
22.4. Aprovechamiento | bueno 18 19,4 16 26,2 34 22,1
y uso de medios
(Paisajes y Vallas ) excelente “ 79,6 45 73,8 119 77,3
regular 1 1,1 0 0,0 1 0,6
22.5. Interaccioén con el | bueno 16 17,2 17 27,9 33 21,4
grupo excelente 77 82,8 44 72,1 121 78,6
22.6 Despedida y cierre | bueno 23 24,7 20 32,8 43 27,9
excelente 70 75,3 40 65,6 110 71,4
regular 0 0,0 1 1,6 1 0,6

Fuente: Elaboracién propia
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Que el 39.47% utiliza el servicio de guia y el 60,53% no lo utiliza por falta de

informacion clara para tener acceso al servicio, en algunas ocasiones el precio es

“costoso” en especial para parejas 0 grupos menores de 7 personas estando dentro del

parque.

Figura 8.Intérprete ambiental del Parque Nacional Natural Chingaza
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Es de resaltar que entre los servicios que ofrece el parque, el Vvisitante
independientemente de su experiencia de visita por pasadia o estadia califico con el
criterio mas alto “Excelente” como lo indican los resultados: 1.Manejo de grupo 84,8%
2.Dominio del tema 80,4% 3. Respuestas al publico 77,0% 4. Aprovechamiento de los
paisajes y vallas 79,6% 5.Interacion con el grupo 82,8% 6. Despedida y cierre en un

75,3%. Este servicio lo brinda la Corporacion de ecoturismo comunitario, Corpochingaza.

5.3.4 Servicio de restaurante
Este servicio es el mas solicitado dentro del parque, por parte de los visitantes en pasadia

o en hospedaje los resultados reflejan:

Tabla 11.Restaurante en el Parque Nacional Natural Chingaza

pasadia Alojamiento Total Encuestados

Variables Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje| Frecuencia | Porcentaje
23.1 La presentacion y | bueno 72 55,0 48 45,3 120 50,6
limpieza de las
. . excelente
instalaciones del 54 41,2 51 48,1 105 44,3
restaurante del Parque | regular
Nacional Natural 5 3,8 7 6,6 12 51
Chingaza
23.2 La presentacion | bueno 97 74,0 52 50,0 131 60,4
del personal del

excelente

restaurante del Parque i sl 23.7 i 37,5 70 32,3
Nacional Natural regular
Chingaza 3 2.3 13 12,5 16 7.4
23.3 El servicio del bueno 85 64,9 46 44,2 131 55,7
personal del excelente
restaurante del Parque 45 34.4 53 51,0 98 41,7
Nacional Natural regular 1 08 5 48 5 26
Chingaza ' ' ’
23.4 La presentacion y | bueno 63 48,1 53 51,0 116 49,4
calidad de los
alimentos y bebidas excelente 9 45,0 38 36,5 o7 413
del restaurante del regular 9 6,9 10 9,6 19 8,1
Parque Nacional malo
Natural Chingaza 0 0,0 3 2,9 3 13

Fuente: Elaboracion propia

El visitante por pasadia o por estadia califico con el criterio “Bueno” como lo
indican los resultados: 1. La presentacidon y limpieza de las instalaciones 55,0% 2. La
presentacion del personal del restaurante 74,0% 3. El servicio del personal del
restaurante 64,9% 4. La presentacion y calidad de los alimentos y bebidas del restaurante

51,0%; Este servicio lo brinda la Corporacion de ecoturismo comunitario, Corpochingaza.
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Figura 9. Restaurante en el Parque Nacional Natural Chingaza
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Es de resaltar que los visitantes que han tenido la experiencia de quedarse en el
pargue vuelven en ocasiones durante el afio en pasadia.
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5.3.5 Servicio de alojamiento y Parque Nacional Natural Chingaza

Este servicio cuenta con dos modalidades de albergue y camping esté ubicado en el sitio

de monterredondo, y las encuestas evidencian que:

Tabla 12.Alojamiento del Parque Nacional Natural Chingaza

Alojamiento
Variables Frecuencia Porcentaje

24. ¢ Se ha alojado en el Parque Nacional Natural no 11 8,3

Chingaza? si 121 91,7

25.- ¢ Utiliza alojamiento dentro del Parque Nacional no 11 8,3

Natural Chingaza en su visita? si 121 91,7

26.- ¢ Qué tipo de alojamiento? albergue 52 43,0

camping 69 57,0

27.- N° de noches 1 94 77,7

2-3 26 21,5

Mas de 4 dias 1 0.8

28.- ¢ Le parece justo el valor del servicio de no 15 12,5
alojamiento en el Parque Nacional Natural Chingaza en si

su visita? 105 875

Fuente: Elaboracién propia

Con un 91,7% los visitantes se han quedo y utilizado el hospedaje, la modalidad que mas

les gusta, es camping con el 57,0% y le sigue el albergue con el 43,0%; el nimero de

pernoctaciones con el 77,7% es una noche por lo general es el fin de semana y con un

87,5% les parece justo el valor del hospedaje. Este servicio lo brinda la Corporacion de

ecoturismo comunitario, Corpochingaza.
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Figura 10.Alojamiento en el Parque Nacional Natural Chingaza
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Se evidencia una oportunidad de mejora en este servicio, se sugiere realizar

paquetes turisticos con

hospedaje, alimentacién y caminatas en los senderos en

compafiia de guias, da los visitantes la mejor experiencia y se puede potencializar el

VOz a voz, realizar publicidad y promocion por medio de campafas digitales por ejemplo:

Facebook, por ello es importante analizar, un proceso que esta unido directamente con

el alojamiento es la Parque Nacional Natural Chingaza, y los resultados indican:
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Tabla 13.Calificacion de la reserva en el Chingaza del Parque Nacional Natural Chingaza

Atributo Media
29.1. La facilidad 3,470
29.2. Atencion al cliente 3,795
29.3. El proceso 3,591
29.4. El trato del personal en el alojamiento
. 4,621
(Servicio)
29.5. La ubicacion 4,492
29.6. La limpieza 3,970
29.7. Mantenimiento 3,848

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla de estadistica descriptiva se refleja la oportunidad de mejorar en el
proceso de la reserva para el Parque Nacional Natural Chingaza, desde la recepcién de
la llamada o en los correos electronicos y puntos presenciales, responder y brindar
informacion completa de los servicios que se ofrecen y sus costos, hasta el momento la

experiencia del visitante en el Parque Nacional Natural Chingaza.

Figura 11. Calificacion de lareserva en el Parque Nacional Natural Chingaza
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El atributo que tiene el promedio mas bajo fue “Considera que hay facilidad para
hacer la reserva” con una media 3,470 y el mas alto fue “El trato del personal es cordial

en el sitio de alojamiento” con una media 4,621

5.3.5.1 Servicio de Glamping

Se identific en el proceso de entrevista, una peticion por parte de los visitantes el servicio
de Glampling, Es una experiencia de acampar al aire libre con el lujo y las condiciones
propias de un hotel, como una opcién novedosa de alojamiento dentro del parque y los

resultados indican que el 82,0% esta a favor y el 18,0% no esta de acuerdo.

5.4 Medidas de calidad del servicio al Parque Nacional Natural Chingaza

Como se ha mencionado anteriormente, la calidad es la percepcién que tiene el visitante
para el ecoturismo es un concepto holistico, es toda la cadena de servicios como:
transporte, alojamiento, gastronomia, cultura, deportes, descanso, atencion e
informacion, entre otros; al momento de comprender el cumplimiento de las exceptivas
del visitante, se adaptan herramientas como la escala SERVQUAL (Service Quality) que

permite por medio de atributos, recopilar “La experiencia”. Los resultados fueron:

Tabla 14.Estadistico descriptivo calidad del servicio Parque Nacional Natural Chingaza

Desviacion
e Media estandar Asimetria Curtosis —
Estadistico Estadistico | Estadistico | Error estandar Estadistico estandar
31.1 Sedalizacion 3,725 ,8639 -,211 122 -,176 ,243
31.2 Ubicacién 4,708 ,6024 -2,811 , 122 11,052 ,243
31.3 Aspecto 4,500 ,6489 -1,438 122 3,564 ,243
31.4 Trato 4,698 ,5584 -2,388 122 9,166 ,243
31.5 Personalizacion
del servicio 4,322 ,7034 -,937 122 1,244 ,243
31.6 Negocio 4,590 ,6618 -1,820 122 3,965 ,243
31.7 Comida 3,828 , 7901 -,327 122 ,215 ,243
31.8 Limpieza 3,948 ,8376 -, 775 ,122 ,816 ,243
31.9 Naturaleza 4,875 ,3934 -3,809 , 122 17,806 ,243
31.10 Cultura 4,465 ,8188 -1,649 122 2,732 ,243
31.11 Gastronomia 2,895 1,0732 479 122 -,575 ,243
31.12 Vida 4,325 ,7040 -1,116 122 2,313 ,243
31.13 Instalaciones 4,220 , 7957 -,805 122 ,273 ,243
31.14 Parque
Nacional Natural 3,693 1,0395 -,421 122 -,404 ,243
Chingaza
31.15 Precio 4,220 ,9612 -1,320 , 122 1,572 ,243
31.16 Imagen 4,775 4743 -2,004 122 3,280 ,243
31.17 Deporte 4,653 ,5980 -2,443 122 9,816 ,243
31.18 Ocio 3,313 1,2384 -,349 122 -,914 ,243
31.19 Tranquilidad 4,898 ,3904 -4,992 , 122 32,568 ,243

Fuente: Elaboracién propia
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El atributo que tiene el promedio mas bajo fue “La gastronomia tipica de la region
esta disponible” con una media de 2,895y el atributo que tiene el promedio mas alto fue
“Se experimenta un entorno natural de gran belleza en el Parque Nacional Natural

Chingaza” con una media 4,875
La asimetria: -1,533 es negativa y el coeficiente es menor O.
La curtosis: 5,174  es positiva y el coeficiente es mayor a 0, es leptocurtica.

Figura 12.Calidad del servicio en el Parque Nacional Natural Chingaza
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31.4Trato I 4,698
31.3 Aspecto e 4,500
31.2 Ubicacién . 4,708
31.1 Sefializacion I 3,725

0,000 1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000

Fuente: Elaboracion propia
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Las calificaciones otorgadas por los visitantes, indican oportunidad de mejora en
varios atributos como: Gastronomia con una media de 2,895, actividades de ocio 3,313,
el proceso de la Parque Nacional Natural Chingaza 3,693 y la sefializacion para ingresar
al parque con 3,725; y los atributos con mayor valoracion son: Tranquilidad con una media
de 4,898, la naturaleza 4,875, imagen 4,775 y la ubicacion del parque 4,708.

5.4.1 Recomendacion del Parque Nacional Natural Chingaza
Los visitantes en general manifiestan que volverian al parque en un 99,7% vy lo

recomendarian en un 99,2%.

5.4.2 Calificacion de la experiencia en el Parque Nacional Natural Chingaza
Los resultados de las encuestas indican que la media esta en 4,682 y con una desviacion
estandar de ,5122 un indicador de los mejores para una experiencia de turismo de

naturaleza en Colombia.

Tabla 15.Experiencia del visitante en el Parque Nacional Natural Chingaza

Media Desviacion estandar
34.- ¢ Como calificaria la experiencia en
el Parque Nacional Chingaza? la
escala indica que 1 es la calificacion mas 4,682 ,5122
baja y esté insatisfecho y 5 la mas alta
esta totalmente satisfecho

Fuente: Elaboracién propia

La medicion y analisis de las variables de interés se ha realizado manteniendo
un alcance descriptivo, siendo congruente con los objetivos de la investigacion, el perfil
del visitante esta en un 54,1% son hombre el 48,5% son mujeres, el rango de edad que
predomina es de 31 — 60 afios con el 62,1%, en un 43,3% son profesionales y su
ocupacién que predomina son empleados en el 50,8%, la mayoria son solteros con el
53,0% y casados en un 51,1%. En las medidas de visita el 63,8% es la primera vez, el
visitante viaja en compafia en grupos entre 4 -10 personas con un 64,4% el 67% realiza
pasadia y el 33% se queda dentro del parque; el 98,0% son de origen nacional y solo el
2,0% es extranjero Las motivaciones son por interés turistico en un 81,88%, su mayor
interés es el contacto con la naturaleza en un 85% los motiva disfrutar la flora, fauna y
paisajes del parque en las medidas de visita se realizan; el conocimiento de los sitios

publicos del parque por los visitantes evidencia que la ecotienda con un 60% La conocen
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en el sitio de piedras gordas, el restaurante en un 96,1%, el auditorio con un 44,5%, el

albergue con el 93,5% y camping 93,5% ubicados en monterredondo.

El sendero con mayor afluencia de visitantes en un 44,53% es el sendero de
suacie corto y le sigue el sendero de lagunas de Buitrago 16,2%, el servicio de intérprete
ambiental lo toma el 34% de los visitantes y las calificaciones de quienes toman el servicio
predominan en el rango de excelente, manejo de grupo 78,4% dominio del tema78, 4%,
respuesta al publico 73,4%, manejo de vallas 77,3%, interaccion con el grupo 78,6%,
despedida y cierre 71,4%; para el restaurante el rango de calificacion predomina en
bueno presentacion y limpieza 55%, presentacion del personal 74%, servicio del personal
64,9%,calidad y presentacion de alimentos 51% ; en el alojamiento los visitantes se han
quedado y usado el servicio en un 91,7%, en la modalidad el albergue el 43% y camping
57%, con el nimero de pernoctaciones 1 y son los fines de semana y les parece gusto
en un 85% el valor del servicio; en el proceso de la Parque Nacional Natural Chingaza la
media mas baja fue en atributo de facilidad de hacer la Parque Nacional Natural Chingaza
con el 3,470y la media mas alta fue 4,621 e4l trato del personal en el sitio de alojamiento;

referente al proyecto de Glampling el 82% esta a favor y el 12% no esta de acuerdo.

En la calidad del servicio la media mas baja fue para la gastronomia tipica de la
region con un 2,895 y la media mas alta fue el entorno de gran belleza el Parque Nacional
Natural Chingaza con 4,875 y la recomendacion del parque esta en un 99,2% vy la

calificacion de la experiencia esta en una media del 4,682.
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CAPITULO 6

IMPLICACIONES DE GESTION
Y RECOMENDACIONES
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6. IMPLICACIONES DE GESTION

El marketing turistico ha tenido una evolucion constante en los ultimos afios, las personas
son mas sensibles al cuidado del medio ambiente y la proteccion de los recursos
naturales, dando origen al marketing sostenible que, en su esencia resalta los valores y
la ética en el cuidado y conservacion de la naturaleza; de él surge el ecoturismo como
una actividad responsable que promueve y apoya el cuidado de los recursos naturales y
la riqueza cultural de los destinos, favoreciendo a las comunidades que habitan en el area
de influencia, y a los visitantes les permite vivir una experiencia de ocio en contacto con
la naturaleza de forma responsable (Jimenez, 2009). Ha tenido un 5% de incremento
anual y cerca al 6% del PIB a nivel mundial (Procolombia, 2019). De acuerdo a la
investigacion de Ruiz (2015), sobre la calidad percibida de servicios de turismo rural y
ecoldgico, se evidencid que los turistas buscan estar un dia en el campo con sus

familiares o amigos realizando actividades de ocio, y salir de la rutina diaria. (Ruiz, 2015).

Segun la investigacion realizada por Berrocal (2015), estudio de la demanda del
turismo en el Parque Nacional y Reserva de la Biosfera de Monfragliie que el motivo de
visita es tener contacto con la naturaleza y disfrutar el paisajismo de la Parque Nacional
Natural Chingaza (Berrocal, 2015); en esta linea, Colombia es uno de los paises con
mayor biodiversidad en el mundo eso lo convierte en un destino ideal para realizar
ecoturismo en lugares naturales protegidos, el pais cuenta con 59 &reas naturales que
estan dentro del sistema de Parques Nacionales Naturales de Colombia; los cuales
ofrecen una experiencia turistica inolvidable (Procolombia, 2019). Dentro de las areas
protegidas se encuentra el Parque Nacional Natural Chingaza, el cual desea a través de
este estudio analizar las caracteristicas de la demanda y calidad percibida; por medio de
la investigacion de las variables de atraccion turistica, perfil del visitante, percepcion del
destino, alojamiento y calidad del servicio. Que facilite las decisiones y gestién de
marketing turistico por parte de la direccion de Parques Nacionales Naturales de
Colombia.
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6.1 Conclusiones:

Para dar cumplimiento al objetivo general se desarrollé una investigacion exploratoria con
un alcance descriptivo utilizando encuestas interpersonales por medio de un cuestionario
estructurado. El instrumento contenia las dimensiones de perfil demografico del visitante,
medidas de visita, motivaciones de visita y medidas de calidad percibida a una muestra
de 400 visitantes en el mes de enero de 2019, siendo temporada alta para la Parque
Nacional Natural Chingaza y contando con las autorizaciones respectivas para realizar el
trabajo de campo dentro en los sitios de Piedras Gordas y Monterredondo lugares de uso
publico.

En la descripcion del perfil socioecondmico del visitante se evidencia que el
54,1% son hombres y prefieren la pasadia, las mujeres con un 48,5% les interesa
hospedarse dentro del parque; el estado civil que predomina es soltero con un 53,0% vy
les gusta quedarse en el parque viajan en grupos grandes para disfrutar un fin de semana
(Ruiz, 2015); mientras que con el 51.1% son casados y escogen la experiencia de
pasadia. Algunos viajan con los hijos para tener la oportunidad de un dia de campo y salir
de la rutina (Ruiz, 2015) El origen de los visitantes es nacional con un 98,0% eligen hacer
pasadia, su procedencia es de la ciudad de Bogota con el 85,2%; tan solo el 2,0% son
extranjeros y les gusta hospedarse en el parque, la mayor afluencia de visitantes es de
origen nacional y llegan de ciudades cercanas al Parque Nacional Natural Chingaza, los
extranjeros tienen una minima participacién y estan acompafados de familiares y amigos
(Berrocal, 2015). El rango de edad que predomina en los visitantes esta entre 31 a 60
afios con un 62,1% y los menores a 30 afios con un 36,4% para estos dos rangos de
edad les agrada alojarse dentro del parque en la modalidad de camping y en grupos de
familiares y amigos, El nivel de estudios en un 43,3% son profesionales les interesa hacer

pasadia, seguido de posgrados al 31,8% optan por alojarse en el parque.

En el ejercicio de la profesion u oficio predominan los empleados con un 50,8%
y su gusto es hospedarse en el parque; los que son independientes estan en un 30,6%
les interesa hacer solo pasadia en el parque y el 97,3 % de los visitantes tiene claro que
es una Parque Nacional Natural Chingaza. Segun Berrocal (2015), los visitantes en su
mayoria son profesionales y la ocupacién de empleado predomina, con disponibilidad de

67



tiempo libre para actividades de ocio (Berrocal, 2015); para Ruiz (2015) los visitantes
realizan un turismo familiar, su nivel de estudios es relativamente alto y tienen ingresos
superiores a la media de la poblacion de Espafia, estan motivados por pasar un dia de
campo y alejarse del entorno urbano (Ruiz, 2015).

Al comparar las medidas de visita de los visitantes, se evidencié que el 63,8% es
la primera vez que vista el parque y hacen pasadia, les sigue aquellos que toman la
decision de quedarse dentro del parque con un 29,5%. Esto muestra que la fidelizacion
del visitante es baja, se percibe como la consolidacion de la relacion entre la actitud propia
de una persona y el hecho de repetir como cliente (Berrocal, 2015). El nUmero de
personas que realiza el viaje con el visitante generalmente es de 4-10 personas con el
64,4% y les sigue de 1-3 personas con el 28,0% para ambos grupos es agradable
alojarse dentro del parque; pero solo el 33% de los visitantes se hospeda en el parque y
67% realiza pasadia; segun berrocal (2015) los datos evidencian dos hechos importantes:
el primero que la mayoria se traslada en vehiculos particulares y en grupos de menos
de 5 personas; lo segundo que los grupos de mas de 10 personas suelen utilizar

autobuses y van por actividades en su mayoria académicas (Berrocal, 2015).

Las motivaciones de los visitantes son por interés turistico en un 81,88%, su
mayor interés es el contacto con la naturaleza en un 85% los motiva disfrutar la flora,
fauna y paisajes del parque, en las medidas de visita se realizan; el conocimiento de los
sitios publicos del parque por los visitantes evidencia que la ecotienda con un 60% la
conocen en el sitio de piedras gordas, el restaurante en un 96,1%, el auditorio con un
44,5%, el albergue con el 93,5% y camping 93,5% ubicados en monterredondo es de
aclarar que la muestra tuvo poca frecuencia, los visitantes presentaron dificultad para
responder y las personas que calificaron estaban hospedadas dentro del parque. Segun
Berrocal (2015) esto indica que se deberia hacer mas promocioén y divulgacion turistica
por parte de los responsables del parque, de los sitios de interés para un conocimiento
del Parque Nacional Natural Chingaza mas claro sobre el patrimonio ambiental como
cultural, para favorecer una mayor afluencia de visitantes y, en consecuencia, de una

dinamizacién de la actividad turistica. (Berrocal, 2015)
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Es importante identificar que los senderos en un 7,8% son de interés para el
visitante en pasadia; el sendero con mayor afluencia de visitantes en un 44,53% es el
sendero de suacie corto y le sigue el sendero de lagunas de Buitrago 16,2%, el servicio
de intérprete ambiental lo toma solo el 34% de los visitantes y las calificaciones de
quienes toman el servicio estan el en el rango de excelente, manejo de grupo 78,4%,
dominio del tema78, 4%, respuesta al publico 73,4%, manejo de vallas 77,3%, interaccion
con el grupo 78,6%, despedida y cierre 71,4%; segun Parques Nacionales Naturales de
Colombia (2018) en el informe de visitantes del Parque Nacional Chingaza a septiembre
2018 el senderismo es la actividad que tiene mayor frecuencia por el visitante algunos
obtuvieron el servicio de interprete ambiental y en el momento que lo calificaron en el

rango de excelente con el 48%. (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2018).

Para el servicio de restaurante el rango de calificacion en el rango de bueno en
los atributos de: presentacion y limpieza 55%, presentacion del personal 74%, servicio
del personal 64,9%, calidad y presentacién de alimentos 51%; en el informe de visitantes
del Parque Nacional Chingaza a septiembre 2018 el restaurante es el segundo en
frecuencia por el visitante y en el momento lo calificaron en el rango de excelente con el
47%. (Parques Nacionales Naturales de Colombia, 2018) segun Ruiz (2015) los casados
en el alojamiento los visitantes se han quedado y usado el servicio en un 91,7%, en la
modalidad el albergue el 43% y camping 57%, con el nUmero de pernoctaciones 1y son
los fines de semana y les parece gusto en un 85% el valor del servicio; en el proceso de
la reserva la media mas baja fue en atributo de facilidad de hacer la reserva con el 3,470
y la media més alta fue 4,621 el trato del personal en el sitio de alojamiento; referente al
proyecto de Glampling el 82% esta a favor y el 12% no esta de acuerdo. Segun Berrocal
(2015) el incremento del turismo de naturaleza se esta impulsado por los valores
culturales de la sociedad. (Berrocal, 2015) Y (Ruiz, 2015).

En el analisis de la percepcion de la calidad del servicio, muestra las
calificaciones otorgadas por los visitantes, indican oportunidad de mejora en varios
atributos como: Gastronomia con una media de 2,895, los visitantes desean una carta
con platos tipicos de la regién que puedan degustar los sabores y olores del paramo, que
tenga variedad y se incluya menu para vegetarianos; en las actividades de ocio 3,313 los

69



visitantes quieren actividades sociales complementarias al motivo de su visita como
juegos de mesa, sala de juegos y actividades culturales, talleres de educacion ambiental
abiertos al publico en general, el proceso de la reserva 3,693 los visitantes manifestaron
una mejor atencioén en los canales de atencion también brindar una informacion mas
completa sobre los servicios y recomendaciones. El disefiar paquetes turisticos con
tarifas que les permita tener mayor comodidad a la hora de manejar un presupuesto y la
sefalizacion para ingresar al parque con 3,725 presenta dificultad y molestia para el
visitante en especial cuando es la primera vez su ingreso al parque avisos mas grandes
y llamativos con letra reflectora por la neblina en determinados trayectos de la via ; calidad
de los alimentos y bebidas 3,828; por ser clima frio las personas desean una oferta
variada de bebidas calientes y acompafamientos como pandebonos, queso, pan entre

otros permanentes en el restaurante o en un sitio determinado en monterredondo.

En la limpieza de las instalaciones 3,948; el aseo esta bien pero es importante
mejorar las rutinas de aseo en los sitios publicos cuando aumenta la frecuencia de
visitantes fines de semana y en temporada alta o eventos especiales; los atributos con
mayor valoracion son: Tranquilidad con una media de 4,898 los visitantes les agrada
contemplar y disfrutar un espacio al aire libre ; la naturaleza 4,875 el parque cuenta con
un entorno de gran belleza y riqueza natural;, imagen 4,775 el parque cuenta con una
imagen nacional e internacional excepcional por su riqueza en los ecosistemas de
paramo Yy la ubicacion del parque 4,708 por su proximidad a la cuidad de Bogota y el

desplazamiento a menos de 3 horas lo hace un lugar llamativo para el ecoturismo.

El trato cordial por parte de los funcionarios 4,698 los visitantes reciben un trato
amable por parte de los funcionarios en el parque; las actividades de deporte ejemplo:
ciclomontafiismo 4,653 el parque ofrece una experiencia de deporte extremo hasta el sitio
de piedras gordas para los ciclistas de esta modalidad, el personal es conocedor del
parque 4,59 el visitante valora las recomendaciones y la induccién que se hace para
ingresar al parque; la presentacion personal de los funcionarios 4,5 los funcionarios
tienen un uso adecuado del uniforme y brinda buena imagen al visitante; el entorno
cultural es de gran interés 4,5 los visitantes les interesa conocer sobre la cultura e historia

de la regidn y el parque; la interaccion el visitante con el parque 4,325 la experiencia que
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ofrece el parque al visitante es el contacto con la naturaleza; Atencion suficiente por parte
del personal del parque 4,32 cuando el visitante pide informacion se siente atendido y la
respuesta a sus inquietudes satisface sus expectativas; el estado de las instalaciones
4,22 las instalaciones del parque en los sitios publicos estan bien pero esta la observacion
que pueden mejorar con remodelacion y manteniendo mejor los bafos, optimizacion de
las areas sociales, adecuarlas mejor disefiar una tematica que sea mas acogedora
ejemplo: una area social con chimenea; los precios son justos 4,22 para el perfil del
visitante en su mayoria los precios son justos pero les gustaria tener facilidad para pagos
electronicos y como es el precio la calidad debe ir al mismo nivel. Adicionalmente se le
pregunto al visitante si volverian en un 99,7% y lo recomendarian en un 99,2%; en la
calificacion de la experiencia el promedio fue 4.682 alta dentro de la modalidad de

ecoturismo en Colombia.

Los resultados obtenidos también confirman los hallazgos de Ruiz (2015) debido
a que el atributo més valorado es la belleza del lugar visitado; con respecto al género las
mujeres son Mas criticas y son rigurosas en el momento de calificar, la satisfaccion del
alojamiento es menor en comparacion con la belleza del destino, toma mas valor la
experiencia del viaje y tiene mayor valoracién cuando se viaja con los hijos lo cual indica
gue hay aspectos que se pueden mejorar en la oferta complementaria de ocio, se debe
resaltar la concordancia de los resultados de las investigaciones de Brathwaite (1992) y
Fick Ritchie (1991), citados por (Ruiz, 2015), quienes refieren mucha importancia a la
experiencia y a los recuerdos, el contacto con el personal, permite diferenciar la oferta y
justifican los precios, las actividades de ocio mejor calificadas son las de tranquilidad y
gastronomia. En consecuencia, el cuestionario usado a partir de Ruiz (2015) puede
considerarse altamente confiable al coincidir sus resultados con otras investigaciones del

mismo ambito de interés desde la literatura de marketing.

El marketing global debe garantizar a la empresa el cumplimento de las
exigencias, como la ética y el cuidado del medio ambiente en los diferentes mercados
nacionales, donde esté presente la organizacion al tiempo, que debe difundir el
conocimiento y la experiencia corporativa (Cruz, 2002) esto quiere decir que los

profesionales que estan vinculados laboralmente, les puede llamar la atencion realizar
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actividades de donacion para la restauracion ecoldgica dentro del Parque Nacional
Natural Chingaza; con el propésito de dar cumplimiento a valores estipulados en su
cédigo de ética, que dan respuesta a las perspectivas ideoldgicas, sociales y
organizativas de la RSE (Warren, 2017) .

6.2 Recomendaciones

Segun los resultados se recomienda a Parques Nacionales Naturales de
Colombia como garante de las actividades de ecoturismo en el Parque Nacional Natural
Chingaza, en alianza con Corpochinzaga, se propone disefiar y promover un portafolio
ecoturistico que incluya servicios diferenciales segun la experiencia que desee el visitante
dentro del parque, por ejemplo, diferenciar servicios de pasadia frente al alojamiento,
servicios informacionales de la reserva al Parque Nacional Natural Chingaza, gestion de
planes de visita por horarios y estacionalidad, actividades de senderismo frente a otras
actividades de mayor contemplacién del ambiente de naturaleza, cuestiones que pueden
optimizar relacionamiento y fidelizacion con los visitantes, es conveniente promocionar
los senderos existentes e incluir el servicio de intérprete ambiental obligatorio con el
propoésito de mejorar la experiencia del visitante, para que adquiera mayor conocimiento
cultural e histérico del Parque Nacional Natural Chingaza y al tiempo se resguardan y
conservan los ecosistemas del parque y al tiempo se generan mejores practicas de
senderismo (Varela & Gil, 2011) que es la actividad ecoturistica mas llamativa para el

visitante conocer el parque.

Se puede motivar al visitante en conocer mas del parque y optimizar sus
actividades ecoturisticas, en el analisis del perfil del visitante se evidencié que le gusta
estar bien informado sobre actividades de ecoturismo y quiere tener mas experiencias de
actividades de ocio dentro del parque, pues desea volver en otra ocasion (Berrocal,
2015). Se debe evaluar la sefializacion para ingresar al parque, los visitantes que van por
primera vez presentan dificultad y por eso prefieren ir en compafiia de familiares y amigos
que tengan una experiencia previa. (Ruiz, 2015); Adicionalmente proponer al visitante
una carta de platos tipicos de la region que incluya menus para vegetarianos y una oferta
variada de pasantes. Se debe revisar la infraestructura turistica en general de los sitios
de uso publico para mejorar la imagen, en bafios, instalaciones de hospedaje, lugares
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sociales con tematicas, eventos, tiendas con insumos béasicos de aseo o camping,

mantener el aseo, todo esto encaminado a la atraccion de mas visitantes (Ruiz, 2015).

A manera de reflexion de las limitaciones de la investigacion, consideramos que
los datos auto-informados (Price y Murnan, 2004) puede ser un topico que puede
mejorarse en proximos estudios con metodologias de observacion directa, con el fin de
minimizar posibles errores. Los datos auto-informados pueden contener varias fuentes
potenciales de sesgo como: 1) memoria selectiva, o sea, recordar u olvidar experiencias
0 eventos que ocurrieron en algun momento; 2) efecto “telescopio”, las personas
recuerdan eventos, como si ocurrieran en otro tiempo; 3) atribucién, es el acto de atribuir
eventos positivos y resultados a la propia persona, pero atribuyendo eventos negativos
en determinado caso 4) la exageracion, el acto de representar resultados o embellecer
eventos como mas significativo de lo que realmente fueron. Por otra parte, la técnica
transversal puede también considerarse una limitacion, por lo cual proponemos en
préximas investigaciones complementar las mediciones con un efecto longitudinal. El
tiempo para investigar un problema y medir el cambio o la estabilidad en el tiempo, es en

la mayoria de los casos mas confiable (Avello , 2017).

La formacion practica e innovadora requiere de competencias alienadas con el
mercado turistico, donde se requiere la experiencia y participacion activa de los modelos
educativos y planes de estudiola cual pasa hacer en un requisito obligatorio. La
contribucién del aprendizaje practico a la formacion de nuevos conocimientos turisticos
experienciales, el alumno: es responsable de su proceso de formacion y a aprendizaje
estd en funcion de obtener y crear conocimiento; el docente: asesora, propone y
construye situaciones de aprendizaje, que faciliten la construccion del conocimiento. Los
resultados obtenidos de esta investigacidn permitieron comprender y justificar las
caracteristicas de la demanda y la calidad percibida ecoturistica del Parque Nacional
Natural Chingaza — Colombia por sus oportunidades de gestion a partir del perfil del

visitante, medidas de visita, motivaciones de visita y la calidad percibida del servicio.

Finalmente, para el sector del turismo, es importante identificar el perfil y las
expectativas del turista, para ser alineadas con la calidad del servicio y poder desarrollar

estrategias de gestion turistica que contribuyan a mejorar la experiencia del visitante y se
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construya una relacion de fidelizacion, como es el objetivo de Parques Nacionales de

Colombia y Corpochingaza para el Parque Nacional Natural Chingaza.

El perfil sociodemogréfico del visitante se define en hombres y mujeres entre los
31y 60 afios en su mayoria profesionales y de posgrados con la ocupacion de empleado,
su origen es nacional y provienen de la cuidad de Bogot4a, el motivo de su visita es turistico
y disfrutar el entorno natural que posee el parque, la mayoria de visitantes es la primera
vez que hace su visita, lo que indica que para optimizar el relacionamiento y fidelizacion
con los visitantes en las actividades de ecoturismo que ofrece Parque Nacional Natural
Chingaza sobresalen, el senderismo y el servicio de guia, son los servicios con la mas
alta calificacion por los visitantes, independientemente de su eleccion de hacer pasadia
o alojarse en el parque, lo que indica una alianza estratégica entre estos para fortalecer
la oferta. El sitio publico mas conocido es el restaurante y se presenta una oportunidad
de mejora en ofrecer un carta con los platos tipicos de la regién en especial uno que se
llame el oso de anteojos, frente a la calidad del servicio el visitante sugiere mas
actividades de ocio, fortalecer el proceso del Parque Nacional Natural Chingaza en
especial en temporadas altas, y la sefalizacion para ingresar al parque hacerla mas
visible y amigable al conductor. La tranquilidad que se experimenta, la belleza natural del
parque, el estatus de ser un area protegida y su ubicacién cerca a la cuidad de Bogota,
hacen gue el Pargue Nacional Natural Chingaza sea un recurso turistico de alto potencial
en Colombia.
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MODELO DE LA ENCUESTA

Corpochingaza se encuentra realizando un estudio de mercado respecto a la percepcion del turismo de naturaleza en
el Parque Nacional Chingaza. Le pedimos amablemente el favor de participar en este estudio, y la informacion es
confidencial, su uso Unicamente pretende aportar al mejoramiento del ecoturismo en el Parque. La presente encuesta
est4 orientada por los lineamientos del cddigo de ética de ESOMAR y el Decreto 8430 de 1993 del Ministerio de Salud.
Si desea, puede comunicarse al teléfono de  Corpochingaza (1) 314-4313228; correo
subplaneacioncorpochingaza@gmail.com.

LUGAR Y FECHA DE LA ENCUESTA

FECHA LUGAR HORA
N° COCHES N° AUT OBUSES N° PERSONAS
PERFIL DEMOGRAFICO DEL VISITANTE (adaptado de Leco Berrocal, F. M. 2015)
Nombres y apellidos 1.Sexo Femenino _____ Mascullino ____
Correo Electrénico Soltero
2.Estado civil
Telefono Movil Casado
3.- Origen: Nacional ___ Decual region _____ Extranjero Pais
4.- Edad: Menos de 30 afios 31-60 afios Mas de 60 afios
Estudiante Jubilado
Técnico Independiente
5.- Nivel de estudios - 6.- Profesion / Oficio -
Profesional Empresario
Posgrado Empleado
_N° isi i
7. _N de veces que ha visitado Parque Nacional 1 2.5 Mas de 5
Chingaza
8.- N°de personas con las que viaja (incluido el entrevistado): 1-3 4-10 _ - Maés de 10 __
RESERVA PARQUE NACIONAL CHINGAZA (adaptado de Leco Berrocal, F. M. 2015)
9.- (Sabe qué es una Reserva ? S NO NS/NC
10.- ¢ Le parece un valor justo el pago por el ingreso al Parque Nacional Chingaza? Si NO NS/NC
11.- ;(Pagaria mas por un alojamiento en el Parque Nacional Chingaza? Si NO NSNC

12.- ;Cual es el motivo de la visita al Parque Nacional Chingaza ? (seleccione una por favor)

Interés turistico ___ Deporte ___
Recomendaciéon Familiares o amigos _ _ Investigacion __
Ya lo conocia _ Otro Cual

SERVICIOS Y USOS (adaptado de Leco Berrocal, F. M. 2015 & PNN 2018)

13.-¢ Cual es su interes al visitar el Parque Nacional Chingaza ? (seleccione una por favor)

Visitar los Senderos __ Pescar. ___ Todas las anteriores -
Avistamiento de Aves ___ Conocer sobre la floray la fauna ___ Otro___

Ver los Venados __ Ver los paisajes cwl _____
Ver el Oso de Anteojos __ Conocer las lagunas ___

llazrlé—gtii;i;g ;Dasadia en el Parque Nacional Chingaza? ( Si es afirmativo pase a la sl NO NYNC
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15. ;Conoce la Ecotienda ? Sl NO NSINC
16. ;Conoce el restaurante ? Sl NO NINC
17. ¢Conoce la zona camping ? S NO NINC
18. ¢Conoce el Albergue ? 9 NO NSINC
19. ;Conoce el Auditorio ? Sl NO NSINC
20.- ¢ Cudles senderos ha visitado en el Parque Nacional Chingaza?
Sendero de las Plantas del Camino. Sendero Laguna Seca. __
Sendero La Arboleda y Alto de Condores Sendero Suasie corto
Lagunas de Siecha. __ Sendero Suasie Largo
Sendero Lagunas de Buitrago Sendero Camino Ancestral
21.- ;Ha tenido la oportunidad de tener un guia o interprete ambiental en su
visita al Parque Nacional Chingaza? (Si,es negativa pase por favor la pregunta  |SI NO NSNC
23)
22. Por favor califique los aspectos relacionados con el interprete ambiental o guia
durante su experiencia:

CRITERIOS Excelente Bueno Regular Malo

22.1.Manejo del grupo

22.2. Dominio del tema

22.3.Respuestas a la preguntas del publico

22.4.Aprovechamiento y uso de medios
(Paisajes y Vallas )

22.5.Interaccion con el grupo

22.6 Despedida y cierre

23. Ha tenido la oportunidad de usar servicio del Restaurante por favor califique

favor la pregunta 24)

bajo los siguientes criterios (Si,es negativa pase por

CRITERIOS

Excelente

Bueno

Regular

Malo

23.1 La presentacion y limpieza de las intalaciones del restaurante
del Parque Nacional Chingaza

23.2.La presentacion del personal del restaurante del Parque
Nacional Chingaza

23.3 El servicio del personal del restaurante del Parque Nacional
Chingaza

23.4 La presentacion y calidad de los alimentos y bebidas del
restaurante del Parque Nacional Chingaza

Observaciones:

24. ;Se ha alojado en el Parque Nacional Chingaza ? (en caso negativo pasar a la

pregunta 30)

NO

NSNC
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ALOJAMIENTO (adaptado de Leco Berrocal, F. M. 2015 & Agustin Ruiz, 2015)

25.- ¢ Utiliza alojamiento dentro del Parque Nacional Chingaza en su visita? Sl NO NSINC
26'.- c‘Que tipo ce Camping Albergue Ninguno
alojamiento?
27.- N° de noches 0 1 dia °2-3 dias Mas de 4 dias
28.- ;Le parece justo el valor del servicio de alojamiento en el Parque Nacional Chingaza
1 Parece J ] w2 g NO NSINC

en su visita?

29. En una escala del 1 al 5 le invitamos a calificar los siguientes items relacionados con el alojamiento que se brinda dentro del Parque Nacional
Chingaza ; la escala indica que el 1 es la calificacion mas haja y esta insatisfecho y 5 la més alta esta totalemente satisfecho

Atributo Afirmacion 1 2 3 4 5
Considera que hay
29.1.La facilidad facilidad para hacer la
reserva
: Es adecuada la
29.2. Atencion al . :
, atencion al cliente para
cliente
hacer la reserva
203 Elproceso Es claro el proceso para
hacer la reserva
29.4.Eltrato del Eltrato del personal es
personal en el cordial en el sitio de
alojamiento (Servicio)|alojamiento
Es apropiada la
295.La ubicacion  fubicacion del
alojamiento
20611 limpeza La !|mpeza del smq de
alojamiento es optima
El Mantenimiento de
29.7.Mantenimiento |las instalaciones es el
apropiado
30.- ¢ Le gustaria tener el servicio de Glampling dentro del Pargue Nacional
Chingazaensu visita? ( Es laexperiencia de acampar al aire libre con el lujo |SI NO NS/NC

y las condiciones propias de un hotel)
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CALIDAD PERCIBIDA (adaptado de Agustin Ruiz, R. V. 2015 & de Leco Berrocal, F. M. 2015)

31. En una escala del 1 al 5 le invitamos a calificar los siguientes items relacionados con la calidad percibida del Parque Nacional Chingaza ; la escala indica
que 1 es la calificacion més baja y esta insatisfecho y 5 la mas alta esta totalemente satisfecho

Atributo

Afirmacion

1

2

4

31.1 Sefializacion

Esta bien la sefializacion
para llegar al Parque
Nacional Chingaza

31.2 Ubicacién

Es favorable la ubicacion
del Parque Nacional
Chingaza

31.3 Aspecto

Es apropiada la
presentacion del personal
en el Parque Nacional
Chingaza

31.4 Trato

El trato es cordial del
personal del Parque
Nacional Chingaza

31.5 Personalizacidn del
servicio

Se percibe atencion
suficiente por parte de los
funcionarios del Parque
Nacional Chingaza

31.6 Negocio

El personal es conocedor
del Parque Nacional
Chingaza

31.7 Comida

Las comidas y bebidas
dentro del Parque Nacional
Chingaza son de calidad

31.8 Limpieza

Las instalaciones fisicas
son limpias dentro del
Parque Nacional Chingaza

31.9 Naturaleza

Se experimenta un entorno
natural de gran belleza en
el Parque Nacional
Chingaza

31.10 Cultura

El entorno cultural es de
gran interes en el Parque
Nacional Chingaza

31.11 Gastronomia

La gastronomia tipica de la
region esta disponible en
el Parque Nacional
Chingaza

31.12 Vida

La interacion de los
visitantes a la vida dentro
del Parque Nacional
Chingaza

31.13 Instalaciones

Las instalaciones estan en
buen estado del Parque
Nacional Chingaza

31.14 Reseva

El proceso de la reserva en
el Parque Nacional
Chingaza

Los precios son

31.15 Precio competitivos del Parque
Nacional Chingaza
31.16 Imagen Tiene una buena imagen el

Parque Nacional Chingaza

31.17 Deporte

Es un lugar adecuado para
practicar caminatas o
senderismo el Parque

Nacional Chingaza

31.18 Ocio

Existen actividades
culturales, recretivas y
deportivas en el Parque

Nacional Chingaza

31.19 Tranquilidad

Es un lugar tranquilo el
Parque Nacional Chingaza
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32.- (Volveria al Parque Nacional Chingaza?

Sl

NO

NSNC

33.- (Lo recomendaria?

SI

NO

NS/NC

34.- ;Como calificaria la experiencia en el
Parque Nacional Chingaza? la escala indica que
1 es la calificacion mas baja y esta insatisfecho y 5 la
mas alta esta totalemente satisfecho

Por que ?

35. Observaciones:
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MODELO DE LA GUIA DE PREGUNTAS

Corpochingaza se encuentra realizando un estudio de mercado respecto a la percepcién del turismo de naturaleza en el Parque
Nacional Chingaza. Le pedimos amablemente el favor de participar en este estudio teniendo en cuenta que no existen respuestas
correctas o incorrectas, y la informacion es confidencial, su uso Unicamente pretende aportar al mejoramiento del ecoturismo en
el Parque Nacional Chingaza. La presente entrevista estd orientada por los lineamientos del cédigo de ética de ESOMAR y
el Decreto 8430 de 1993 del Ministerio de Salud. Si desea, puede comunicarse al teléfono de Corpochingaza (1) 314-4313228;

correo subplaneacioncorpochingaza@gmail.com.

DATOS DEL ENTREVISTADO

Nombre y Apellidos del entrevistado:

Sexo Edad: Estado Civil: Nivel de estudios:
Profesion / oficio: lugar de residencia:

Numero de celular: Correo:

Colombiano: o Extranjero Fecha:

Usted, en el dltimo afio ha asistido al PARQUE NACIONAL CHINGAZA SI( ), NO () en caso de ser afirmativa

la respuesta indicar que el mes

Imagen del Parque Nacional Chingaza

1. ¢ldentifica al Parque Nacional Chingaza como un destino ecoturistico? ¢Por qué?

2. ¢Cudles atractivos opina que tiene el Parque Nacional Chingaza que sean atractivos
para las personas que lo visitan?
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3.

é¢Considera que existe potencial en los atractivos de naturaleza para las personas
cuando visitan el Parque Nacional Chingaza? éPor qué?

Perfil del turista del Parque Nacional Chingaza

4. ¢(Cuales el perfil de personas, que considera que visitan el Parque Nacional
Chingaza? (caracteristicas demogrdficas, ocupacionales y de ingreso)

5. ¢Cuales son las principales regiones de origen/procedencia del visitante del Parque
Nacional Chingaza? (comparacion del tipo de visitantes en origen nacional o
extranjero)

6. ¢Qué tipo de compafiia buscan las personas para ir al Parque Nacional Chingaza?
(¢Qué tipos de grupo se identifican?).

7. éQué tipo de alojamiento es el ideal por los visitantes dentro del Parque Nacional

Chingaza? (existen diferencias entre el turista nacional y el extranjero) (existen
diferencias entre el turista nacional y el extranjero)
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Fuentes de informacion de atractivos del Parque Nacional Chingaza

8. ¢Por qué medios se informan las personas del Parque Nacional Chingaza (cudles son mds
importantes? cudl es su proceso de busqueda? ¢ Qué tipo de canal o forma de contacto utilizan?
existen diferencias entre el visitante nacional y el extranjero?)

Fuentes de informacion de atractivos del Parque Nacional Chingaza
9. ¢Cuales aspectos considera, que a las personas que visitan al Parque Nacional Chingaza les gusta

mas? (Expresion libre y espontanea)

Satisfaccion del turista

10. ¢Qué servicios desean encontrar las personas nacionales o extrajeras al momento de
visitar el Parque Nacional Chingaza? y épor qué? (comparacion del tipo de visitante)

Medidas de visita a los atractivos del Parque Nacional Chingaza

11. éCon que frecuencia opina que las personas visitan el Parque Nacional Chingaza? (los meses en

los que prefieren visitar el parque y épor qué?

iGracias por su colaboracion!
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Dimension

Variable

Pregunta

Imagen del Parque
Nacional Chingaza

Parque Nacional Chingaza

¢ldentifica al Parque Nacional Chingaza como un destino

como un destino | ecoturistico? ¢Por qué?

ecoturistico

Conocimiento de

atractivos del Parque | ¢Cudles atractivos opina que tiene el Parque Nacional
Nacional Chingaza Chingaza que sean atractivos para las personas que lo visitan?
Potencial de uso de | ¢Considera que existe potencial en los atractivos de

atractivos de naturaleza

naturaleza para las personas cuando visitan el Parque

Nacional Chingaza? ¢ Por qué?

Factores de Atraccion a

Percepcién de factores de

Cuales aspectos considera, que a las personas que visitan al
Parque Nacional Chingaza les gusta mas? (Expresion libre y

atractivos naturales atraccion  turistica de | espontanea)
Turisticos naturaleza por turista
Medidas de visita a los . - éCon que frecuencia opina que las personas visitan el Parque
. Frecuencia de visita . . . .
atractivos naturales Nacional Chingaza? (los meses en los que prefieren visitar el
parque y épor qué?
Fuentes de informacion ¢Por qué medios se informan las personas del Parque
de atractivos de Nacional Chingaza? (écudles son mds importantes? ¢Cudl es
naturaleza Fuentes de informacion | su proceso de busqueda? ¢Qué tipo de canal o forma de
preferidas contacto utilizan? ¢Existen diferencias entre el visitante
nacional y el extranjero?)éExisten diferencias entre el turista
nacional y el extranjero?) .
Satisfaccion del turista
Grado de satisfaccion |éQué servicios desean encontrar las personas nacionales o

percibido por el turista

extrajeras al momento de visitar el Parque Nacional
Chingaza? y por qué? (comparacion del tipo de visitante)

Perfil del turista

Perfil del turista

éCual es el perfil de personas, que considera que visitan el
Parque Nacional Chingaza? (caracteristicas demogrdficas,
ocupacionales y de ingreso)

Regién de origen vy/o

procedencia del turista

¢Cuales son las principales regiones de origen/procedencia
del visitante del Parque Nacional Chingaza? (comparacion del
tipo de Visitantes en origen)

Tipo de acompafiamiento
para visitar los atractivos

éQué tipo de compaiiia buscan las personas parair al Parque
Nacional Chingaza? (¢ Qué tipos de grupo se identifican?).

Alojamiento

¢Qué tipo de alojamiento es el ideal por los visitantes dentro
del Parque Nacional Chingaza? (existen diferencias entre el
turista nacional y el extranjero)
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