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PROLOGO

Los estudios interdisciplinarios de las Pequenas y Medianas Empresas — PYMES
implican una vision amplia de la forma en la que son abordados y estudiados los tejidos
empresariales en Colombia. En tal perspectiva podemos estudiar las empresas desde
ciencias tales como la administracion, la contaduria, las finanzas, la economia, la
sociologia, entre otras. Pero no solo desde cada una de estas, sino también desde el
dialogo entre estas y las empresas considerando las particularidades del suroccidente
colombiano. El estudio de las PyMES en el contexto del sur-occidente colombiano es una
invitacion a sentipensar con las organizaciones presentes y emergentes en las diversas
locaciones de la region.

Microempresas, pequefias empresas y medianas empresas son consideradas
como objeto de estudio en el libro, dejando ver la diversidad de enfoques, perspectivas
y disciplinas. Se presentan revisiones teorico-documentales, reflexiones contextuales,
estudios de casos, aplicacion de tedrico-metodoldgicas, sistematizaciones de
experiencias, entre otras formas de escritura relacionadas con la tematica general.

Invitamos a los lectores a disfrutar de un libro cuyo propdsito es avanzar en las
l6gicas de estudio interdisciplinarias ante un objeto material de estudio como lo son
las PyMES.
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Estudios Interdisciplinarios de las PyMES en el Suroccidente Colombiano

RESUMEN: El propdsito de la investigacion
fue consolidar las actividades primarias y
de apoyo de los subsectores de Agencias
de viaje, Establecimiento de alojamiento y
hospedaje y Parques tematicos como aporte a
la ventaja competitiva de la cadena de valor del
sector turistico del departamento del Quindio.
De esta forma, poder aportar a factores de
competitividad y mayor productividad para
las empresas, a partir de la identificacion de
las actividades que generan valor para cada
subsector. El disefio metodoldgico parte de un
enfoque mixto, tipo de investigacion general
concurrente y especifico, estudio transversal:
investigacion correlacional y casos de estudio.
Como resultado se obtuvo la consolidacién de
las cadenas de valor a partir de la metodologia
de Michael Porter, en las cuales se
evidenciaron fortalezas de cada empresa que
apoyan al sector turismo. La implementacion
de estrategias y componentes de gestion
ayuda a consolidar las ventajas competitivas
de las empresas caso de estudio, de manera
que se pueda articular los procesos internos y
externos y los grupos de interés para llegar a
una eficiente planeacion estratégica.
PALABRAS CLAVE: Cadena de valor.
Procesos estratégicos. Turismo. Ventaja
competitiva.
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MAPPING OF THE VALUE CHAIN OF THE SUBSECTORS OF TRAVEL AGENCIES,

ACCOMMODATION AND LODGING ESTABLISHMENT AND THEME PARKS AS A

CONTRIBUTION TO THE COMPETITIVE ADVANTAGE OF THE TOURISM SECTOR
OF THE DEPARTMENT OF QUINDIO

ABSTRACT: The purpose of the research was to consolidate the primary and support
activities of the subsectors of Travel Agencies, Establishment of accommodation and
lodging and Theme parks as a contribution to the competitive advantage of the value chain
of the tourism sector of the department of Quindio. In this way, to be able to contribute to
factors of competitiveness and greater productivity for companies, from the identification
of the activities that generate value for each subsector. The methodological design is
based on a mixed approach, type of concurrent and specific general research, cross-
sectional study: correlational research and case studies. As a result, the consolidation of
value chains was obtained from the methodology of Michael Porter, in which strengths of
each company that support the tourism sector were evidenced. The implementation of
strategies and management components helps to consolidate the competitive advantages
of the case study companies, so that internal and external processes and stakeholders
can be articulated to reach an efficient strategic planning.

KEYWORDS: Value chain. Strategic processes. Tourism. Competitive advantage.

1INTRODUCCION

La cadena de valor permite establecer las actividades que tiene una organizacion,
para conocer la trazabilidad de todos los procesos estratégicos que crean valor para
la misma, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de todos los grupos
de interés, principalmente a los clientes. Por lo tanto, la cadena de valor se considera
una herramienta de analisis interno, la cual permite establecer y conocer las principales
actividades que realiza una empresa. Segun lo sefalado por Porter (1986) en Quintero y
Sanchez (2006) el concepto de “cadena de valor” permite identificar formas de generar
mas beneficio para el consumidor y con ello obtener ventaja competitiva. Asimismo, esta
herramienta otorga la posibilidad de conocer cuéles son las fortalezas y debilidades del
proceso productivo de una empresa.

En este caso especifico el trabajo esta dirigido a un sector econémico el cual
es turismo, se pretende conocer los procesos que realizan los diferentes subsectores
de este sector que apoyan a la competitividad de este. “La cadena de valor de una
organizacion, identifica pues, las principales actividades que crean un valor para los
clientes y las actividades de apoyo relacionadas” (Quintero y Sanchez, 2006).

La investigacion pretende generar un aporte para el crecimiento de la
competitividad en el turismo de los diferentes subsectores que se van a tratar al identificar

herramientas y estrategias en la gestion administrativa que les permita realizar buenas
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practicas empresariales que aporten a la sostenibilidad en el turismo que generen gran
impacto en el departamento del Quindio. El alcance de esta investigacion es construir
una ventaja competitiva de la cadena de valor del sector turistico del departamento
del Quindio a través de la consolidacion de actividades primarias y de apoyo de los
subsectores de agencias de viaje, establecimientos de alojamiento y hospedaje y parques

tematicos, a corto plazo se espera que se fortalezca el sector turistico en el Quindio.

2 PROBLEMA

El sector turismo es considerado como un renglon econdmico de importancia
para la sostenibilidad econémica, social, cultural, de empleo para el departamento del
Quindio, por lo anterior, es importante relacionar la evolucion de este sector, sus ventajas
y desventajas y resaltar la necesidad que tiene el mismo de contar con una adecuada
articulacion entre los subsectores de turismo y los diferentes actores que conforman la
cadena de valor de este sector.

Partiendo del aporte de Garcia y Vargas (2016) en los ultimos 10 afos, los
departamentos del Eje Cafetero han tenido que afrontar un fuerte cambio en sus
economias. De acuerdo con el Centro de Estudios Regionales Cafeteros y Empresariales
(Crece), entre 1998 y 2001 la crisis cafetera generd la pérdida de 63.358 empleos en
el Eje Cafetero, y un descenso en la produccion de la economia regional de 484.700
millones de pesos (Parra y Pefia, 2006). El turismo se convirtié en una opcion econémica
surgida de la crisis de la década de 1990 y finalmente el terremoto del 1999 cre6 una
conciencia de region entre los ciudadanos favorable para nuevos proyectos.

El departamento del Quindio se caracteriza por ser un destino turistico de gran
atraccion, con paisajes unicos y fincas cafeteras que resaltan la belleza del departamento
y se convierte en una fuente de atraccion para visitantes propios, nacionales y extranjeros,
teniendo en cuenta lo anterior, es importante contar con un sector organizado y que
responda a las demandas de los turistas que visitan el departamento.

El departamento del Quindio, en los ultimos afos, le acontecen cambios en
cuanto a infraestructura, vias de acceso, construccion de centros comerciales,
llegada de almacenes de grandes superficies. Estas trasformaciones implican un
rapido desarrollo en casi todos los sectores econdémicos (Garcia y Vargas, 2016).

A partir del reconocimiento del Paisaje Cultural Cafetero el Quindio y el eje
cafetero tuvieron un auge mayor en el turismo y representan una vinculacion directa con
el turismo, por ser un departamento declarado como patrimonio. Desde el inicio de la
humanidad, el turismo ha estado presente en las actividades de los paises, el cual ha

venido evolucionando de acuerdo con las necesidades del ser humano haciendo que
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tenga una mayor importancia a nivel internacional. La historia dice que se habla de turismo
desde las exploraciones entre paises donde se buscaban los intercambios comerciales,
también se habla de turismo, desde los viajes realizados para lograr la expansion cultural
entre paises (De Narvaez, 2019).

Otro tema de gran importancia es la definicién de aspectos diferenciadores del
servicio e inclusién de un turismo que aproveche las ventajas competitivas asociadas a
la declaratoria de Patrimonio Cultural del Paisaje Cafetero. Los empresarios asociados
al sector mencionan en diferentes espacios la necesidad de contar con informacion
pertinente, confiable y oportuna para la toma de decisiones (Garcia y Vargas, 2016). Se
evidencia la necesidad de organizacion de este sector y por lo tanto de los subsectores
que conforman la cadena de valor turistica en el departamento del Quindio.

La gobernacion del Quindio a través del Plan de Desarrollo 2020 - 2023 menciona
los retos para el departamento no sin antes realizar una descripcion del turismo, los
datos empleados para el desarrollo del plan son realizado por el Centro de Pensamiento
Turistico de Colombia —-CPTUR es una iniciativa de la Asociacion Hotelera y Turistica
de Colombia - COTELCO vy la Fundacion Universitaria Cafam— UNICAFAM, constituido
como un espacio para la generacion de nuevo conocimiento y el desarrollo de productos
de investigacion aplicada y de impacto para el sector turismo. A partir de su creacién
en 2015 y en ejecucién de su actividad de investigacién, el CPTUR construyé el indice
de Competitividad Turistica Regional de Colombia - ICTRC, con el objetivo principal de
registrar y medir los factores asociados a la competitividad de la actividad turistica, cuyos
resultados permitan a las autoridades departamentales, la priorizacidon de las politicas
y proyectos, encaminados a mejorar la situacion competitiva del sector. Es asi como el
sector turismo se perfila hacia una mayor competitividad, con criterios de productividad
y sostenibilidad y en tal sentido, se hace necesario y decisivo conocer aquellos factores
que representan oportunidades y brechas para el mejor desempefio.

Por otro lado, el sector turistico en el Quindio ha sido unos de los mas afectados por
el COVID-19 pues muchas empresas de este sector como hoteles, restaurantes, parques
tematicos, agencias de viajes se vieron afectadas hasta el punto que les toco cerrar sus
empresas, otro factor negativo fue los despidos masivos por lo sucedido, aunque muchos
se reinventaron, los despidos fueron significativos y aunque ya han pasado dos anos, la
economia poco a poco va volviendo a la normalidad, apoyandose en ayudas del gobierno y
en las estructuras empresariales que tienen para seguir su operacion. Teniendo en cuenta
lo anterior, el presente proyecto tiene como proposito consolidar la cadena de valor de los

subsectores de Agencias de viaje, Establecimiento de alojamiento y hospedaje y Parques
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tematicos que permitan aportar a la ventaja competitiva de la cadena de valor del sector
turistico del departamento del Quindio. Se tendra como punto de partida la siguiente
pregunta de investigacion ¢De qué manera la consolidacion de las actividades primarias
y de apoyo de los subsectores de Agencias de viaje, Establecimiento de alojamiento y
hospedaje y Parques tematicos como aporte a la ventaja competitiva de la cadena de

valor del sector turistico del departamento del Quindio?

3 MARCO TEORICO
3.1 CADENA DE VALOR (MCKINSEY)

Se relaciona el modelo de McKinsey a partir de Andalucia Emprende, Fundacion
Publica Andaluza (2022) el cual mezcla las funciones internas de la empresa y la vision
global del sector, definiendo el “sistema de negocio”. Todos los factores que integran
la cadena de Mckinsey ayudan a definir la ventaja competitiva de la empresa. Aquellas
que son necesarias para satisfacer al cliente, las que tienen un factor diferenciador de la
competencia y que mas contribuyen a la formacién de valor para la empresa.

Finalmente, la empresa determinara qué actividades realizar por si mismay cuéles

debera externalizar.

Figura 1. Cadena de valor de McKinsey.

TECNOLOG(A DISENO DEL FABRICACION MARKETING DISTRIBUCION SERVICIO
PRODUCTO

Fuente Funcién Integracion Precios Canales Garantia
Sofisticacion Caracteristicas Materias primas  Publicidad/ Integracion Plazos
Patentes fisicas Capacidad Promocion Inventario Cautivo/
Eleccion Estética Localizacion Fuerza de ventas Almacenaje Independiente
Producto/proceso Calidad Aprovisionamiento Empaquetado Transporte Precios

Produccion de Marca

plezas

Ensamblaje

Fuente: Andalucia Emprende, Fundacion Publica Andaluza (2022).

3.2 CADENA DE VALOR (PORTER)

El analisis de la Cadena de Valor de Porter comienza con la identificacion de dos
fuentes separadas y fundamentales de ventaja competitiva: el liderazgo en costes y en
diferenciacion. La ventaja competitiva implica la existencia de una actividad que laempresa
realiza de forma exclusiva o mas eficiente que la competencia, y que es percibida como
importante por los clientes Andalucia Emprende, Fundacion Publica Andaluza (2022).

Segun Porter, el liderazgo en costes bajos o la diferenciacion dependen

de todas aquellas actividades que desarrolle una empresa y que, separandolas en
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grupos con una importancia estratégica, ofreceria informacion para comprender
el comportamiento de los costes, asi como también identificar fuentes existentes
o potenciales de diferenciacion. Todas las demas tareas deben reducir su coste lo
maximo posible, sin perder la calidad intrinseca del producto. Para estas actividades se
deberia optar por la externalizacion.

Una cadena de valor genérica esta conformada por tres elementos basicos, que
son las actividades Primarias o Principales, las actividades de Apoyo o Auxiliares, y el
Margen. La cadena de valor es un modelo tedrico que grafica y permite describir las
actividades de una organizacién para generar valor al cliente final y a la misma empresa.
Con base a esta definicion se dice que una empresa tiene una ventaja competitiva
frente a otra cuando es capaz de aumentar el margen (ya sea bajando los costos,
incrementando el valor percibido o aumentando las ventas). Este margen se analiza en
cada uno de los procesos a través de la cadena de valor de Michael Porter, creando una

ventaja competitiva.

Figura 2. Cadena de valor de Porter.

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividades
de apoyo Desarrollo tecnoldgico

Aprovisionamiento

Legistica |Operacicnes| Logistica Marketing

interna axterna y ventas Servicios

Actividades primarias
Fuente: (Porter, 1991:73).

De acuerdo con Porter (1991) las actividades de valor son los puntos que conllevan
a la ventaja competitiva. Como cada actividad es desempefada en combinacion con su
economia, determinara si una empresa tiene un costo alto o bajo en relacion con sus
competidores. COmo se desempefia cada actividad de valor también determinara la
contribucion a las necesidades del comprador y por lo mismo, a la diferenciacion. El
comparar las cadenas de valor de los competidores expone diferencias que determinan
la ventaja competitiva. La cadena de valor en términos estratégicos es una poderosa

herramienta que debe ser usada por cualquier estratega.
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Partiendo del supuesto de que los compradores escogen la oferta que les
proporcionen un mayor valor neto recibido ¢coémo pueden las empresas identificar las
fuentes de valor que les proporcionen una ventaja competitiva? Con este fin, Porter
propone la cadena de valor, que constituye un valioso instrumento de andlisis interno. La
cadena de valor esta constituida por todas las actividades que una empresa debe llevar
a cabo para realizar un producto o servicio. Todas estas actividades suponen un costo
para la empresa y si el comprador esta dispuesto a pagar por dicho producto o servicio
un precio superior a este costo, entonces la empresa obtendra un determinado margen
o beneficio.

Teniendo en cuenta a Porter (1991) la Cadena de Valor permite una vision mas
profunda no solo de los tipos de ventaja competitiva, sino también del papel del ambito
competitivo. EI ambito es importante porque conforma la naturaleza de las actividades
de una empresa, la forma en que se llevan a cabo y como se configura la Cadena de
Valor. El ambito amplio puede generar ventaja competitiva si la empresa puede compartir
actividades con varios segmentos sectoriales o incluso competir con sectores afines.
Las empresas consiguen ventaja competitiva al elegir un ambito diferente al de sus
competidores, alterar la amplitud geografica o combinar los productos de sectores afines.

Las actividades que configuran la cadena de valor pueden ser agrupadas en dos

grandes grupos:

e Actividades primarias.

» Actividades de apoyo.

Las primeras son las que conforman el ciclo productivo de la empresa, es decir,
inputs de factores o logistica interna, procesos de produccion, outputs de productos o
logistica externa, actividades de marketing y servicio postventa.

Las segundas son actividades que hacen posible la realizacion de las actividades
primarias y que permiten el funcionamiento de la empresa. Dentro de las actividades
de apoyo se pueden distinguir las de infraestructura, las de recursos humanos, las de
desarrollo de la tecnologia y las de aprovisionamiento. Una vez analizada la cadena de
valor de la empresa y detectadas las principales fuentes de ventaja competitiva, se debe
optar por una estrategia que permita el cumplimiento de la mision de esta teniendo en

cuenta, ademas, la evolucion del entorno.

4 METODOLOGIA

El Enfoque de lainvestigacion fue el enfoque mixto, el cual utiliza las fortalezas de la

investigacion cualitativa y cuantitativa, se entrelazany potencian, de manera que, suministra
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profundidad en la informacion, dispersion, riqueza interpretativa y contextualizacion.
Asimismo, aporta una mayor aproximacion en el manejo de la informacion y la flexibilidad
en el trato de los temas. Segun Hernandez y Mendoza (2018) los métodos mixtos
representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion
e implican la recoleccién y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion
recabada —-metainferencias- y lograr un mayor entendimiento del fenédmeno bajo estudio.

Teniendo en cuenta lo enunciado anteriormente, esta investigacion tiene un
enfoque mixto porque se desarrolla siguiendo el proceso propuesto que inicia con una
idea de investigacion, se elabora un planteamiento del problema con una pregunta de
investigacion, se revisa informacion para la construccion de los antecedentes y marco
tedrico, se determina el alcance del estudio, se define el enfoque del estudio, se
seleccionan las técnicas y las fuentes de recoleccion de informacion, los resultados
e impactos esperados, finalmente se lleva a cabo el proyecto recolectando los datos
propuestos, elaborando los productos a entregar y construyendo el informe final del
proyecto utilizando tipos de estudio de los dos enfoques.

El tipo de estudio general de la investigacion es concurrente, como lo afirma
Hernandez y Mendoza (2018), es aquella que combina la recopilacion y analisis de datos
cuantitativos y cualitativos de manera simultanea. En este caso, los datos cuantitativos
y cualitativos se obtienen en paralelo y de forma separada, ademas, andlisis de
ambos tipos de datos debe construirse de manera aislada, es decir, el analisis de los
datos cualitativos no se construye sobre la base del analisis cuantitativo y viceversa,
seguidamente, los resultados de ambos andlisis son consolidados tras su recoleccion
y andlisis y, finalmente, tras la interpretacion de ambos tipos de datos se efectuan
metainferencias que integran conclusiones de los datos y resultados cuantitativos y
cualitativos realizados de manera independiente.

La presente investigacion es de tipo concurrente, ya que recopilo datos
cuantitativos y datos cualitativos de la cadena de valor de los subsectores de agencias
de viaje, establecimiento de alojamiento y hospedaje y parques tematicos.

El tipo de estudio especifico es investigacion correlacional, la cual busca
establecer si existe una relacion entre dos o mas variables, asociandolas mediante un
patron predecible para un grupo o poblacion, esta se enfoca en medir el grado de relacion
0 asociacion entre las variables, pero no establece una relacion de causalidad entre estas,
es decir, no determina si una variable causa la otra o si estan influenciadas por una tercera
variable. La investigacion correlacional se sustenta en la generacion de hipdtesis que

posteriormente son sometidas a prueba a través de estudios experimentales o cuasi
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experimentales. Para la investigacion se utilizo este tipo de estudio con el fin de analizar la
relacion entre las actividades primarias de y de apoyo de la cadena de valor y su impacto
en la generacion de valor y competitividad en las empresas estudiadas.

De igual manera, se emplea un estudio de casos el cual analiza una unidad o
fenomeno especifico de un universo poblacional y permite describir, comparar, evaluar
y comprender diferentes aspectos del problema de investigacion. El estudio de casos
es un método de aprendizaje acerca de una situacidon compleja, este se basa en el
entendimiento de dicha situacion a través de la descripcion y el andlisis de esta, la cual
es tomada como un conjunto dentro de su contexto. En la investigacion se utilizaron
estudios de caso para analizar las actividades primarias y de apoyo de los subsectores
de Agencias de viaje, Establecimiento de alojamiento y hospedaje y Parques tematicos
como aporte a la ventaja competitiva de la cadena de valor del sector turistico del

departamento del Quindio.

Unidades de analisis (poblacion y muestra)

Poblacidn: subsectores de Agencias de viaje, Establecimiento de alojamiento y
hospedaje y Parques tematicos del departamento del Quindio.

Muestra: se tomaran dos empresas que correspondan a cada subsector.
Parques tematicos

Parque tematico Recuca y Parque tematico los arrieros.

Hoteles

Hotel Isa Victory y Bio Habitat Hotel.

Agencias de viajes

Agencia de viajes Comfenalco y Agencia de viajes Eje tematico travel.

Muestreo no probabilistico:

“Las muestras no probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas, suponen
un procedimiento de seleccion informal. Se utilizan en muchas investigaciones, y a partir
de ellas, se hacen inferencias sobre la poblacion” (Fernandez, et al, 2008, p.326).

Para calcular la muestra en la investigacion se trabajara con muestra no
probabilistica a juicio del investigador, este muestreo consiste en determinar los
individuos de las muestras en este caso de subsectores de turismo para recolectar la
informacion teniendo en cuenta caracteristicas especiales que permitan caracterizar la

cadena de valor.

Técnicas de recoleccion de informacion
Fuentes primarias: encuestas a actores clave y representantes de los subsectores

de turismo del departamento del Quindio.
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Fuentes secundarias: Revision documental de cadena de valor y subsectores de
turismo.
5 ANALISIS Y RESULTADOS

A continuacion, se relaciona un resumen del resultado de las encuestas aplicadas

a las empresas casos de estudio.

Figura 3. ¢{Hace cuanto tiempo esta constituida la empresa?.

. . . N N | —y
1.;Hace cuanto tiempo esta constituida la empresa?
6 respuestas
a)Menos a 1 afio 0 (0 %)
b) Entre un afio y dos afios 0(0%)
c) Mas de dos afios 6 (100 %)
0 1 2 3 4 5 6

El 100% de las empresas encuestadas (Parque los Arrieros, Parque Recuca,
Agencia de Viajes Comfenalco, Agencia de Viajes Eje Magico Travel, Hotel Isa Victory y

Bio Habitat Hotel) indican que hace mas de dos afnos se encuentran constituidas.

Figura 4. ;| La empresa se encuentra certificada como establecimiento perteneciente al PCC?.

6. La empresa se encuentra certificada como establecimiento perteneciente al
Paisaje Cultural Cafetero PCC.

6 respuestas

a) si 4(66.7 %)

b) No 2(33.3 %)

=)
-
=]
w
S

Al preguntar si cuentan con certificacion PCC se refleja que el 66,7% (Hotel Isa
Victory, Agencia de Viajes Eje Magico Travel, Agencia de Viajes Comfenalco, Parque los
Arrieros) si estan certificadas como perteneciente al PCC, Por otro lado, se refleja que el
33,3% (Bio Habitat Hotel, Parque Recuca) no cuenta con certificacion perteneciente al

Paisaje Cultural Cafetero.
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Figura 5. {De qué manera ha aportado al enriguecimiento y sostenbilidad del PCC?.

=

7. ¢De qué manera ha aportado al enriquecimiento y sostenibilidad del Paisaje
Cultural Cafetero?

& respuestas

a) Ofreciendo informacion
histbrica

b) Cuidando y protegiendo el
patrimonio de la region

c) Fomentando la cultura del

paisaje cultural cafetero 4 (66,7 %)

d) Capacitando al personal en
cultura cafetera

Experiencia enfocada en tema de
naturaleza y cultura, toda latra...

Al indagar sobre el enriquecimiento y sostenibilidad del Paisaje Cultural Cafetero
se refleja que el 16,7% (Hotel Isa Victory) aportan ofreciendo informacion historica. Por
otro lado, se refleja que el 33,3% (Hotel Isa Victory, Parque los Arrieros) aportan cuidando
y protegiendo el patrimonio de la region. Por otra parte, se refleja que el 66,7% (Parque
los Arrieros, Parque Recuca, Agencia de Viajes Eje Magico Travel, Agencia de Viajes
Comfenalco) aporta fomentando la cultura del paisaje cultural cafetero. También, se refleja
que el 16,7% (Agencia de Viajes Comfenalco) aportan capacitando al personal en cultura
cafetera, por ultimo, se refleja que el 16,7% (Bio Habitat Hotel) aporta con experiencia

enfocada en tema de naturaleza y cultura, toda la tradicion cafetera.

51 ¢QUE TIPOS DE PAQUETES O SERVICIOS OFRECE LA EMPRESA A SUS
TURISTAS?

Al profundizar sobre sobre el tipo de paquetes o servicios que ofrecen los
subsectores de turismo se evidencia que para la Agencia de Viajes Comfenalco ofrecen
planes nacionales e internacionales, tiquetes nacionales e internacionales, planes de
agroturismo, planes terrestres. Por otro lado, se refleja que para la Agencia de Viajes Eje
Magico Travel ofrecen paquetes variados que involucran alojamiento, transporte, guias,
atractivos y ofrecen combinados en el PCC Quindio, Risaralda, Caldas y Valle. Por otra
parte, se refleja que para el Parque Recuca ofrece servicios de recreacion, hablando sobre
la semilla del café y la cultura cafetera (Pasaporte Bogadera) Servicio de alimentacion
(Unico menu). También, se refleja que para el Hotel Isa Victory ofrece alojamiento con
enfoque de turismo corporativo, pero también para vivir otras experiencias, eventos y

restaurante. Por otro lado, se refleja que para el Parque los Arrieros ofrece servicios
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turisticos de recreacion, esparcimiento y aprendizaje entorno a la cultura de la arrieria a
través de escenarios artisticos, culturales, exposiciones y areas de entretenimiento que
conforman un abanico de opciones para que los visitantes disfruten de una agradable
experiencia en las instalaciones. Por ultimo, se refleja que para el Bio Habitat Hotel ofrece

alojamiento, gastronomia y experiencias enfocadas en categorias: naturaleza y cultura.

Figura 6. ¢Cual es el perfil de turista que tiene la empresa para ofertar sus servicios?.

& respuestas

a) Grupo familiar 2(333%)
b) Grupos académicos
) Grupos empresariales
d) Grupos de amigos

e) Parejas 2(333%)

) Viajero independiente
Vacacional internacionales e in...

Es dirigido a todo publico

Turismo corporativo

0 1 2

Al indagar sobre el perfil de turista para ofrecer los servicios por parte de las
empresas se refleja que el 33,3% (Parque los Arrieros, Agencia de Viajes Comfenalco)
buscan grupos familiares. Por otro lado, se refleja que el 16,7% (Agencia de viajes
Comfenalco) busca grupos empresariales. Por otra parte, se refleja que el 16,7% (Agencia
de Viajes Comfenalco) busca grupo de amigos. También, se refleja que el 16,7% (Agencia
de Viajes Comfenalco, Bio Habitat Hotel) buscan parejas. Por otro lado, se refleja que el
16,7% (Bio Habitat Hotel) buscan viajeros independientes. Por otra parte, se refleja que
el 16,7% (Hotel Isa Victory) buscan turismo corporativo. Por otro lado, se refleja que el
16,7% (Pargue Recuca) afirma que esta dirigido a todo el publico en general. Por ultimo, se

refleja que el 16,7% (Agencia de Viajes Eje Magico Travel) buscan turistas internacionales.

5.2 {QUE PERFIL DE TURISTA ES EL QUE PREDOMINA PARA LA EMPRESA?

Al preguntar sobre el perfil de turista que predomina para las empresas, se refleja
que para el Bio Habitat Hotel son las parejas. Por otro lado, se refleja que para el Parque
de los Arrieros predomina en un alto porcentaje clientes autosuficientes o decididos, que
ya tienen un poco de idea de la tematica porque lo vio en redes sociales o bien sea en la
pagina o en la gran mayoria de casos porque algun familiar se lo recomendo6 y como bien
es sabido el parque se fundamenta en ambientes grupales y/o familiares. Por otra parte,
se refleja que para el Hotel Isa Victory predomina el corporativo. Por otra parte, se refleja

que para el Parque Recuca predomina cualquier persona que puede disfrutar de las
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instalaciones y actividades. También, se refleja que para la Agencia de Viajes Eje Magico
Travel predomina los aventureros y naturaleza, busqueda de experiencias y conocer la
cultura. Por ultimo, se refleja que para la Agencia de Viajes de Comfenalco predomina las
familias y grupos empresariales.

Figura 7. ¢{Con quiénes de los siguientes grupos de interés realiza alianzas estratégicas la empresa para ofertar
Sus servicios?.

11. ¢Con quiénes, de los siguientes grupos de interés realiza alianzas estratégicas la
empresa para ofertar sus servicios?

6 respuestas

a) Fincas turisticas 3 (50 %)

3(50%)

b) Empresas de transportes

¢) Asistencias médicas
d) Hoteles
e) Agencias de viajes

2(333%)
f) Centros comerciales |GGG 4 (66,7 %)
Recuento: 1

S G (100 %)

f) Centros comerciales

g) Restaurantes 2(333%)

Agencias de viajes mayoristas, ...
guias, artesanos, parques tem...

Al investigar sobre los grupos de interés con los que realizan alianzas
estratégicas se refleja que el 50% (Agencia de Viajes Comfenalco, Agencia de Viajes
Eje Magico Travel, Parque los Arrieros) realizan alianzas estratégicas con fincas
turisticas. Por otro lado, se refleja que el 50% (Bio Habitat Hotel, Agencia de Viajes
Eje Magico Travel, Agencia de Viajes Comfenalco) realizan alianzas estratégicas con
empresas de transporte. Por otra parte, se refleja que el 33,3% (Agencia de Viajes
Comfenalco, Agencia de Viajes Eje Magico Travel) realizan alianzas estratégicas con
asistencias médicas. También, se refleja que el 66,7% (Parque los Arrieros, Hotel Isa
Victory, Agencia de Viajes Eje Magico Travel, Agencia de Viajes Comfenalco) realizan
alianzas estratégicas con hoteles. Por otra parte, se refleja que el 100% (Agencia de
Viajes Comfenalco, Agencia de Viajes Eje Magico Travel, Parque los Arrieros, Parque
Recuca, Hotel Isa Victory, Bio Habitat Hotel) realizan alianzas estratégicas con
agencias de viajes. Por otra parte, se refleja que el 16,7% (Parque los Arrieros) realiza
alianzas estratégicas con centros comerciales. Por otro lado, se refleja que el 33,3%
(Agencia de Viajes Eje Magico Travel, Agencia de Viajes Comfenalco) realizan alianzas
estratégicas con restaurantes. Se refleja que el 16,7% (Agencia de Viajes Comfenalco)
realizan alianzas estratégicas con Parques tematicos y aerolineas. Por ultimo, se refleja
que el 16,7% (Agencia de Viajes Eje Magico Travel) realizan alianzas estratégicas con

guias, artesanos y parques tematicos.
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5.3 {QUE MEDIOS Y ESTRATEGIAS IMPLEMENTA LA EMPRESA PARA VENDER SUS
SERVICIOS?

Al indagar sobre los medios y estrategias para vender los servicios de las
empresas se refleja que el 16,7% (Parque los Arrieros) utiliza Puntos de venta en centros
comerciales. Por otro lado, se refleja que el 16,7% (Parque los Arrieros) utilizan puntos
de venta en la cuidad. Por otra parte, se refleja que el 66,7% (Parque los Arrieros, Hotel
Isa Victory, Parque Recuca, Agencia de Viajes Eje Magico Travel) utilizan agencias de
viajes. También, se refleja que el 16,7% (Parque los Arrieros) vende sus servicios por
medio de hoteles y hostales. Por otra parte, se refleja que el 16,7 (Parque los Arrieros)
utiliza intermediarios independientes. Por otro lado, se refleja que el 33,3% (Parque los
Arrieros, Hotel Isa Victory) lo realiza por medio de los empleados de la empresa. Por
otra parte, se refleja que el 33,3% (Parque los Arrieros, Agencia de Viajes Comfenalco)
los utilizan en la misma empresa. Por otro lado, se refleja que con el 16,7% (Agencia de
Viajes Comfenalco) utilizan pagina web, redes sociales, afiches, a través de comerciales,
puntos de venta. Por otra parte, se relaciona que el 33,3% (Agencia de Viajes) utilizan
Agencias de viajes mayoristas nacionales e internacionales. Por otro lado, se refleja que
el 16,7% (Parque los Arrieros) utiliza la pagina web. Por ultimo, se puede relacionar que el
16,7% (Bio Habitat Hotel) utiliza Plataformas digitales.

Figura 8. {Qué herramientas publicitarias utiliza la empresa para llevar a cabo las actividades de mercadeo?.

—

16. ;Qué herramientas publicitarias utiliza la empresa para llevar a cabo las
actividades de mercadeo?

& respuestas

a) Medios impresos
b) Radio yio TV
c) Medios digitales 5(83,3 %)

d) Redes sociales

e) No realiza
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Figura 9. {Qué estrategias genera la empresa para conocer la satisfaccion del cliente después del proceso de
venta?.

17. iQué estrategias genera la empresa para conocer la satisfaccion del cliente
después del proceso de venta?

& respuestas

a) Mediante una encuesta

b) Liamada telefonica

¢) Mediante correo electrénico
d) Percepcion del cliente enre_.
e) Buzdn de sugerencias 3 (50 %)

) WhatsApp

Aplicativo interno review de bo...

0 1 2 3

Al preguntar sobre qué estrategias utilizan las empresas para conocer la
satisfaccion del cliente se refleja que el 33,3% (Parque los Arrieros, Hotel Isa Victory) lo
realizan mediante una llamada. Por otro lado, se refleja que el 33,3% (Agencia de Viajes
Comfenalco, Agencia de Viajes Eje Tematico Travel) mediante encuesta, por otra parte, se
refleja que el 16,7% (Hotel Isa Victory) usa correo electronico. También, se refleja que el
16,7% (Parque los Arrieros) utiliza percepcion del cliente en redes sociales. Por otra parte,
se refleja que el 50% (Parque los Arrieros, Parque Recuca, Agencia de Viajes Comfenalco)
utilizan buzon de sugerencias. Por ultimo, se relaciona el 16,7% (Bio Habitat Hotel) utiliza

Aplicativo interno review de booking, Google My Business.

5.4 (CUAL ES EL PRINCIPAL CRITERIO QUE PERSIGUE EL TURISTA A LA HORA DE
ADQUIRIR UN SERVICIO CON LA EMPRESA?

Al indagar sobre el principal criterio del turista a la hora de adquirir un servicio
se refleja que para el Bio Habitat Hotel es la experiencia. Por otro lado, se refleja
que para el Parque de los Arrieros el principal criterio es experimentar los origenes,
las creencias, las vivencias, las leyendas, la riqueza étnica, cultural, econémica y
tecnolodgica del pasado y todo un despliegue con nombre propio, LOS ARRIEROS. Por
otra parte, se refleja que para el Hotel Isa Victory el principal criterio es comodidad y
buen servicio. Por otra parte, se refleja que para el Parque Recuca el principal criterio
es El profesionalismo con que se reciben y se ofrece los servicios. También, se refleja
que para la Agencia de Viajes Eje Magico Travel el principal criterio es la confiabilidad.
Por ultimo, se refleja que para la Agencia de Viajes de Comfenalco el principal criterio

es confiabilidad y precio.
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Figura 10. ¢ Cual considera qué es la estrategia competitiva de la empresa?.

19.;Cual considera qué es la estrategia competitiva de la empresa?
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a) Liderazgo en costos

b) Diversificacion
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especificos 3 (50 %)

d) Servicio al cliente 3 (50 %)

Experiencia

Experiencias

Al indagar sobre sobre la estrategia competitiva se refleja que el 16,7% (Hotel Isa
Victory) su estrategia es liderazgo en costos. Por otro lado, se refleja que el 33,3% (Hotel
Isa Victory, Agencia de Viajes Comfenalco) su estrategia es diversificacion. También, se
refleja que el 50% (Agencia de Viajes Eje Magico Travel, Parque Recuca, Hotel Isa Victory)
su estrategia es enfoque en segmentos especificos. Por otra parte, se refleja el 33,3%
(Hotel Isa Victory, Parque los Arrieros, Agencia de Viajes Comfenalco) su estrategia es
el servicio al cliente. Por ultimo, se refleja que el 33,3% (Bio Habitat Hotel y Agencia de
Viajes Eje Magico Travel) su estrategia competitiva es brindar experiencia.

A continuacion, se relaciona el analisis de las cadenas de valor de las empresas

caracterizadas de cada subsector.

5.5 ANALISIS DEL PARQUE TEMATICO Y CULTURAL LOS ARRIEROS

El Parque Tematico y Cultural Los Arrieros se encuentra ubicado en el Km 3 via
Montenegro Quimbaya, es una empresa juridica, la cual tiene de constituida mas de dos
afos, integra mas de 20 colaboradores en su funcionamiento. Para contratar talento
humano, el Parque exige que sean bachilleres, cuenta con certificacion de turismo
Trip Advisor y certificacion del Paisaje Cultural Cafetero, esta empresa como parte del
subsector de turismo aporta al enriquecimiento y sostenibilidad del Paisaje Cultural
Cafetero cuidando y protegiendo el patrimonio de la regién y fomentando la cultura
del paisaje cultural cafetero. El Parque de los Arrieros es un lugar que ofrece servicios
turisticos de recreacion, esparcimiento y aprendizaje entorno a la cultura de la arrieria a
través de escenarios artisticos, culturales, exposiciones y areas de entretenimiento que
conforman un abanico de opciones para que los visitantes disfruten de una agradable

experiencia en las instalaciones.
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El perfil de clientes que predomina para la empresa son grupos familiares. En un
alto porcentaje cuentan con clientes autosuficientes o decididos, que ya tienen un poco
de idea de la tematica porque lo vio en redes sociales, pagina web o en la gran mayoria
de casos porque algun familiar se lo recomendd y como bien es sabido el parque se
fundamenta en ambientes grupales y/o familiares. En cuanto a las alianzas estratégicas
que tiene el parque, estan se dan con fincas turisticas, hoteles, agencias de viajes y
centros comerciales. También, cuenta con herramientas tecnolégicas como Office,
Pagina web, Contapyme (sistema contable) por otro lado, han hecho mejoras en cuanto al
servicio y atencion al cliente e innovaciones en lo que se refiere a actividades interactivas
del parque, como la implementacion de paseo en burras para los niflos y paseo en carroza
por el parque. Las capacitaciones de esta empresa estan enfocadas en servicio al cliente
y brigadas de emergencia y/o primeros auxilios. Algunos de los proveedores del Parque
para ofertar los servicios son: SURA (ARL), asesor(a) en seguridad y salud en el trabajo y
capacitadores externos.

Los medios y estrategias que implementa la empresa para vender sus servicios
son: Puntos de venta en centros comerciales, puntos de venta en la ciudad, por medio
de agencias de viaje, por medio de hoteles y hostales, intermediarios independientes, los
empleados de la empresa y en la misma empresa. Por otro lado, en cuanto a marketing
utilizan diferentes estrategias para que estas se cumplan de la mejor manera, las cuales
son: medios impresos, medios digitales, redes sociales, empleados de la empresa. Para
conocer la satisfaccion de los clientes por el servicio prestado lo determinan por medio
de una encuesta, percepcion del cliente en redes sociales y buzén de sugerencias. El
principal criterio que persigue el cliente a la hora de adquirir un servicio con la empresa
esta enfocado en experimentar los origenes, las creencias, las vivencias, las leyendas,
la riqueza étnica, cultural, econdmica y tecnoldgica del pasado y todo un despliegue
con nombre propio, LOS ARRIEROS. La empresa indica que su factor diferenciador y
estrategia competitiva es el servicio al cliente.

El Parque cuenta con el departamento de gerencia, seguido por el area
administrativa que cuenta con contador, auxiliar contable, auxiliar administrativa y talento
humano, seguido por tesoreria e inventarios; también con una persona encargada del
area comercial, un encargado de ventas y reservas del parque y/o hoteles, sumado a
ellos un publicista. También, se tiene el area operativa del parque encabezado por un jefe
de logistica, seguido por guias y cajeros, estas areas permiten el buen funcionamiento

de la empresa.
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5.6 ANALISIS PARQUE RECUCA

El Parque Recorrido de la Cultura Cafetera Recuca se encuentra ubicada en
Calarcéa Quindio, Corregimiento de Barcelona, Vereda Calle Larga - Finca la Chapolera,
es una empresa de constitucion legal S.A.S, la cual tiene de funcionamiento entre un
afo y dos anos, integra mas de 20 colaboradores en su funcionamiento. Para contratar
talento humano, el Parque exige que sean bachilleres, cuenta con certificacion de turismo
Registro Nacional de Turismo (51190), esta empresa como parte del subsector de turismo
aporta al enriquecimiento y sostenibilidad del Paisaje Cultural Cafetero fomentando la
cultura del paisaje cultural cafetero. El Parque Recuca ofrece servicios de recreacion,
integrando la cultura cafetera y la historia de la semilla del café (Pasaporte Bogadera) y
servicio de alimentacion (Unico menu).

El perfil de clientes que predomina para la empresa son todo el publico.
No manejan ningun perfil, cualquier persona puede disfrutar de las instalaciones
y actividades. En cuanto a las alianzas estratégicas que tiene el parque, esta se da
con agencias de viajes. También, cuenta con herramientas tecnolégicas como Office.
Las capacitaciones de esta empresa estan enfocadas en servicio al cliente, procesos
de cafés especiales y Cultura Cafetera. Algunos de los proveedores del Parque para
ofertar los servicios son: Agencias de viajes. Los medios y estrategias que implementa
la empresa para vender sus servicios son por medio de agencias de viaje. Por otro
lado, en cuanto a marketing utilizan diferentes estrategias para que estas se cumplan
de la mejor manera, la cual es por medios impresos, pagina web y redes sociales. Para
conocer la satisfaccion de los clientes por el servicio prestado lo determinan por medio
del buzén de sugerencias. El principal criterio que persigue el cliente a la hora de adquirir
un servicio con la empresa esta enfocado en el profesionalismo con que se reciben y
se ofrecen los servicios. La empresa indica que su factor diferenciador y estrategia
competitiva es enfoque en segmentos especificos. El parque cuenta con el area de

restaurante, area de personal recreativo y area administrativa.

5.7 ANALISIS AGENCIA DE VIAJES EJE MAGICO TRAVEL

La agencia de viajes Eje Magico Travel se encuentra ubicada en la Calle 2DA
14-00 Centro Comercial Bolivar local 1-24. Armenia, Quindio, es una empresa juridica,
la cual tiene de constituida mas de dos anos, integra menos de 10 colaboradores en su
funcionamiento. Para contratar talento humano, la agencia exige que sean tecnologos,
cuenta con certificacion del Paisaje Cultural Cafetero, esta empresa como parte del

subsector de turismo aporta al enriquecimiento y sostenibilidad del Paisaje Cultural
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Cafetero fomentando la cultura del paisaje cultural cafetero. Actualmente la empresa no
cuenta con ninguna otra certificacion en turismo, lo anterior de da por el impacto del
COVID, ya que la empresa estuvo cerrada por un tiempo considerable.

La agencia de viajes Eje Magico Travel es un lugar que ofrece paquetes variados
que involucran alojamiento, Transporte, Guias, Atractivos y ofrecen combinados en
el PCC Quindio, Risaralda, Caldas y Valle. El perfil de clientes que predomina para la
empresa es Vacacional internacionales e incentivos. El perfil de cliente que predomina
para la empresa son aventureros, personas con gusto por la naturaleza, busqueda de
experiencias y conocer nuestra cultura. En cuanto a las alianzas estratégicas que tiene la
agencia, estas se dan con fincas turisticas, empresas de transporte, asistencias médicas,
hoteles, agencias de viajes, restaurantes, guias, artesanos y parques tematicos. También,
cuenta con herramientas tecnoldgicas como Office y pagina web.

Las capacitaciones de esta empresa estan enfocadas en lo pertinente a su cargo
y en el mundo del turismo, que los lleve a ampliar su conocimiento en la parte operativa
y administrativa. Algunos de los proveedores de la agencia de viajes para ofertar los
servicios son: Fincas turisticas, Empresas de transportes, Asistencias médicas, Hoteles,
Agencias de viajes y Restaurantes. Los medios y estrategias que implementa la empresa
para vender sus servicios son: por medio de agencias de viajes mayoristas nacionales
e internacionales. Por otro lado, en cuanto a marketing utilizan diferentes estrategias
para que estas se cumplan de la mejor manera, la cual es por medios digitales. Para
conocer la satisfaccion de los clientes por el servicio prestado lo determinan por medio
de llamada telefénica. El principal criterio que persigue el cliente a la hora de adquirir
un servicio con la empresa esta enfocado en la confiabilidad. La empresa indica que su
factor diferenciador y estrategia competitiva es el enfoque en segmentos especificos
y la experiencia. La agencia de viajes cuenta con su area de Ventas, Operaciones,

Contabilidad y Gerencia.

5.8 ANALISIS AGENCIA DE VIAJES COMFENALCO

La agencia de viajes Comfenalco se encuentra ubicada en la Carrera 13 calle 13
esquina centro Armenia- Quindio, es una empresa juridica, la cual tiene de constituida
mas de dos anos, integra menos de 10 colaboradores en su funcionamiento. Para
contratar talento humano, la agencia de viajes exige que sean tecnologos, cuenta con
certificacion de turismo y certificacion del Paisaje Cultural Cafetero, esta empresa
como parte del subsector de turismo aporta al enriquecimiento y sostenibilidad del

Paisaje Cultural Cafetero Capacitando al personal en cultura y fomentando la cultura
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del paisaje cultural cafetero. La Agencia de viajes Comfenalco es un lugar que ofrece
planes Nacionales e internacionales, tiquetes nacionales e internacionales, planes de
Agroturismo y Planes terrestres.

El perfil de clientes para ofertar los servicios por parte de la empresa son grupos
familiares, grupos empresariales, grupos de amigos y parejas. el perfil de cliente que
predomina son grupos familiares y empresariales. En cuanto a las alianzas estratégicas
que tiene la agencia de viajes, estan se dan con fincas turisticas, empresas de transporte,
asistencias médicas, hoteles, agencias de viajes (mayoristas), restaurantes, parques
tematicos y aerolineas. También, cuenta con herramientas tecnoldgicas como Office,
pagina web y programa Amadeus por otro lado, han hecho mejoras en la Actualizacion
de la plataforma y de esa manera se disminuye los procesos, diversificando la oferta. Las
capacitaciones de esta empresa estan enfocadas en servicio al cliente, medio ambiente,
actualizaciones y bioseguridad. Algunos de los proveedores de la agencia de viajes para
ofertar los servicios son: agencias de viajes mayoristas, fincas, restaurantes, hoteles y
parques tematicos.

Los medios y estrategias que implementa la empresa para vender sus servicios
son: en la misma empresa, pagina web, redes sociales, afiches, a través de comerciales
y puntos de venta. Por otro lado, en cuanto a marketing utilizan diferentes estrategias
para que estas se cumplan de la mejor manera, las cuales son: medios digitales y
redes sociales. Para conocer la satisfaccion de los clientes por el servicio prestado lo
determinan por medio de una llamada telefénica y buzon de sugerencias. El principal
criterio que persigue el cliente a la hora de adquirir un servicio con la empresa esta
enfocado en confiabilidad y precio. La empresa indica que su factor diferenciador y
estrategia competitiva es el servicio al cliente y la diversificacion. La agencia de viajes
cuenta con el departamento de comunicacion, area de tecnologia, area contable, area

financiera y area mercadeo.

5.9 ANALISIS HOTEL ISA VICTORY

El hotel Isa Victory se encuentra ubicada en la Cra. 14 #21 Norte - 47, Armenia,
Quindio, es una empresa juridica, la cual tiene de constituida mas de dos afos, integra
entre 10 y 20 colaboradores en su funcionamiento. Para contratar talento humano, el hotel
acepta técnicos, tecnologos, profesionales y/o bachilleres, cuenta con certificacion del
Paisaje Cultural Cafetero, esta empresa como parte del subsector de turismo aporta al
enriquecimiento y sostenibilidad del Paisaje Cultural Cafetero cuidando y protegiendo el

patrimonio de la regién y ofreciendo informacion historica.
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El Hotel Isa Victory es un lugar que ofrece alojamiento, eventos y bebidas. El
perfil de clientes que predomina para la empresa son turistas corporativos. En cuanto
a las alianzas estratégicas que tiene el hotel, estas se dan con otros hoteles y agencias
de viajes. También, cuenta con herramientas tecnolégicas como pagina web, Despegar,
Booking, Hoteles.com, TripAdvisor y Trivago. Por otro lado, han invertido en zonas humedas,
gimnasio y tecnologia. Las capacitaciones de esta empresa estan enfocadas en servicio
al cliente y bioseguridad. Algunos de los proveedores del hotel para ofertar los servicios
son: agencias de viajes. Los medios y estrategias que implementa la empresa para vender
sus servicios son: por medio de agencias de viajes y los empleados de la empresa. Por
otro lado, en cuanto a marketing utilizan diferentes estrategias para que estas se cumplan
de la mejor manera, las cuales son: medios impresos, radio y/o tv, medios digitales, redes
sociales. Para conocer la satisfaccion de los clientes por el servicio prestado lo determinan
por medio de una encuesta y mediante correo electrénico.

El principal criterio que persigue el cliente a la hora de adquirir un servicio con la
empresa esta enfocado en comodidad y buen servicio. La empresa indica que su factor
diferenciador y estrategia competitiva es el servicio al cliente, liderazgo en costos,
diversificacion y enfoque en segmentos especificos. El Hotel Isa Victory cuenta con
el departamento de mantenimiento, recepcién y reservas, bebidas y comidas, area

administrativa y talento humano.

510 ANALISIS BIO HABITAT HOTEL

El Hotel Bio Habitat se encuentra ubicado en el Km 3, Armenia. Quindio, es una
empresa legal BIO S.AS, la cual tiene de constituida mas de dos afos, integra mas de
20 colaboradores en su funcionamiento. Para contratar talento humano, el Hotel acepta
gue sean técnicos, tecnoélogos, profesionales y/o bachilleres, cuenta con certificacion de
turismo Registro Nacional de Turismo y certificacion del Paisaje Cultural Cafetero, esta
empresa como parte del subsector de turismo aporta experiencia enfocada en tema de
naturaleza y cultura y toda la tradicion cafetera.

El Bio Habitat Hotel es un lugar que ofrece servicios en alojamiento, gastronomia
y experiencias enfocadas en categorias: naturaleza y cultura. El perfil de clientes que
predomina para la empresa son parejas y viajeros independientes. En cuanto a las
alianzas estratégicas que tiene el Hotel, estan se dan con agencias de viajes y empresas
de transporte. Ademas, cuenta con herramientas tecnoldgicas como pagina web, office,
loudbeds, world, plataformas todas las otas y Expedia. Por otro lado, han invertido en

nuevos tipos de habitaciones, nuevas experiencias en el hotel y nuevo centro de bienestar.
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Las capacitaciones de esta empresa estan enfocadas en programa de induccion,
talleres de capacitacion de puntualidad, servicio al cliente y ventas. Algunos de los
proveedores del Hotel para ofertar los servicios son: agencias de viajes y empresas de
transporte, entre otros, son alrededor de 32 proveedores. Los medios y estrategias que
implementa la empresa para vender sus servicios son: plataformas digitales. Por otro
lado, en cuanto a marketing utilizan diferentes estrategias para que estas se cumplan
de la mejor manera, las cuales son: medios digitales y redes sociales. Para conocer la
satisfaccion de los clientes por el servicio prestado lo determinan por medio de aplicativos
internos: review de booking y Google My Business. El principal criterio que persigue el
cliente a la hora de adquirir un servicio con la empresa esta enfocado en experiencia. La
empresa indica que su factor diferenciador y estrategia competitiva es la experiencia.
Bio Habitat Hotel cuenta con area de recepciéon, mantenimiento, administrativo, talento

humano, servicio al cliente, alimentos y bebidas.

511 CADENA DE VALOR DE LA INDUSTRIA TURISTICA DEL DEPARTAMENTO DEL
QUINDIO A PARTIR DE LOS SUBSECTORES CARACTERIZADOS COMO FUENTE DE
VENTAJA COMPETITIVA

A continuacion, se relaciona la cadena de valor de la industria turistica del
departamento del Quindio a partir de los tres subsectores caracterizados en el
presente proyecto los cuales fueron: Agencias de viaje, Establecimiento de alojamiento
y hospedaje y Parques tematicos, con el fin de evidenciar las ventajas de este sector
y su valor agregado, asimismo, la importancia de seguir generando alianzas entre las
empresas de cada subsector como apoyo a una buena dinamica comercial de estas y

también del departamento.

Tabla 1. Cadena de valor del turismo a partir de los tres subsectores caracterizados.

Cadena de valor del turismo a partir de los tres subsectores caracterizados
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Dentro de la identificacion de la cadena de valor de la industria turistica del
Quindio para este proyecto se tomaron los subsectores de agencias de viajes, parques
tematicos y establecimiento de alojamiento y hospedaje, teniendo en cuenta las empresas
caracterizadas de estos tres subsectores, coincidiendo en que las seis empresas
cuentan con mas de dos afos de constituidas e integran entre 10 y 20 colaboradores
en su funcionamiento. Para contratar talento humano, aceptan que sean bachilleres,
técnicos, tecnodlogos, o profesionales teniendo en cuenta el cargo a ocupar, cuentan
con certificacion de turismo Registro Nacional de Turismo y algunas estan certificadas
en las Rutas del Paisaje Cultural Cafetero PCC, las empresas como parte del subsector
de turismo aportan experiencia enfocada en tema de ofreciendo informacion histérica,
cuidando y protegiendo el patrimonio de la region como aporte al PCC.

Las empresas encuestadas ofrecen servicios de alojamiento, gastronomia y
experiencias enfocadas en categorias: naturaleza y cultura, ofrecen planes nacionales
e internacionales, tiquetes nacionales e internacionales, planes de agroturismo, planes
terrestres, transporte, guias, atractivos y ofrecen combinados en el PCC Quindio,
Risaralda, Caldas Y Valle, fomentando la cultura del Paisaje Cultural Cafetero, se

complementa esta oferta con los parques tematicos los cuales brindar una experiencia
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de diversion al cliente pero también fomentan la cultura cafetera a partir de diferentes
pasaportes que brindan a los turistas, la cual incluye servicio de alimentacion.

El perfil de turistas que predomina para las empresas de los subsectores
caracterizados son familias, aventureros, turismo de naturaleza, busqueda de
experiencias y conocer sobre la cultura, empresarios, turismo corporativo y parejas.
En cuanto a las alianzas estratégicas que tiene las empresas, estan se dan con fincas
turisticas, empresas de transportes, asistencias médicas, hoteles, agencias de viajes,
centros comerciales y restaurantes.

Ademas, cuenta con herramientas tecnologicas como office y pagina web,
programa Amadeus, Contapyme (sistema contable), loudbeds, world, plataformas Todas
las otas, Expedia, Despegar, Booking, Hoteles.com, TripAdvisor y Trivago. Por otro lado,
han invertido en nuevos tipos de habitaciones, nuevas experiencias en los hoteles y nuevo
centro de bienestar, mejoras en cuanto al servicio y atencién al cliente e innovaciones
en lo que se refiere a actividades interactivas de los parques tematicos, como la
implementacion de paseo en burras para los nifios y paseo en carroza por el parque,
gimnasio y tecnologia.

Las capacitaciones de las empresas estan enfocadas en programa de induccion,
talleres de capacitacion de puntualidad, servicio al cliente y ventas, brigadas de
emergencia y/o primeros auxilios, bioseguridad, procesos de cafés especiales, cultura
cafetera, medio ambiente, y actualizaciones relacionadas con la operacion de estas.
Algunos de los proveedores de las empresas para ofertar los servicios son: agencias
de viajes y empresas de transporte, SURA (ARL), Asesor(a) en seguridad y salud en el
trabajo, capacitadores externos, fincas turisticas, empresas de transportes, asistencias
médicas, hoteles, agencias de viajes, restaurantes y parques tematicos.

Los medios y estrategias que implementan las empresas para vender sus servicios
son: puntos de venta en centros comerciales, Puntos de venta en la ciudad, por medio de
agencias de viaje, por medio de hoteles y hostales, intermediarios independientes, los
empleados de la empresa y en la misma empresa. Por otro lado, en cuanto a publicidad
utilizan diferentes estrategias de marketing para que estas se cumplan de la mejor
manera, las cuales son: redes sociales, pagina web, puntos de venta, afiches, empleados
de la misma empresa, voz a voz, a través de comerciales y medios impresos. Para conocer
la satisfaccion de los clientes por el servicio prestado lo determinan por medio de medios
digitales, redes sociales, llamada telefonica, buzon de sugerencias, aplicativo interno
review de booking, google my business, mediante una encuesta y correo electronico.

El principal criterio que persigue el turista a la hora de adquirir un servicio con

las empresas esta enfocado en la experiencia, las creencias, las vivencias, las leyendas,
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la riqueza étnica, cultural, econdmica, comodidad, buen servicio, confiabilidad y precio.
Las empresas indican que su factor diferenciador y estrategia competitiva es liderazgo
en costos, diversificacion, enfoque en segmentos especificos y servicio al cliente.
Las empresas cuentan las siguientes areas funcionales: gerencia, departamento de
comunicacion, area de tecnologia, area contable, area financiera, area mercadeo, area

administrativa, entre otras.

6 CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos por medio de una encuesta, se pudo
corroborar que las seis empresas que corresponden por subsectores agencias de viajes:
agencia de Viajes Comfenalco y agencia de viajes Eje Magico Travel, parques tematicos:
Parque Los Arrieros y Parque Recuca y establecimientos de alojamiento y hospedaje:
Hotel Isa Victory y Bio Habitat Hotel aportan con sus actividades y su operacion a la
industria turistica del departamento del Quindio. A partir de la identificacion de las
actividades primarias y de apoyo de las seis empresas para consolidar la cadena de valor
de cada una de ellas, se concluye que cuentan con conocimiento sobre cultura cafetera
como principal atributo de la marca del Paisaje Cultural Cafetero PCC.

Por otro lado, cuentan con mas de dos afios de constituidas, permitiendo
establecer las actividades principales que tiene cada una de las empresas mencionadas
anteriormente, con el fin de conocer la trazabilidad de sus procesos estratégicos que
crean valor para la mismay para el sector turismo, con el fin de satisfacer las necesidades
y expectativas de todos los grupos de interés, principalmente de los turistas, al ofertar
productos y servicios de calidad y que cuenten con una planeacion previa para ofrecer un
buen servicio al turista, también se concluye la importancia que resaltan estas empresas
de tener asociatividad y alianzas estratégicas entre los subsectores y otras empresas del
sector turistico para complementar el servicio ofrecido.

En cuanto a la gestion administrativa, cada una de las empresas cuenta con
paquetes turisticos y servicios que ofertan a los turistas, los parques tematicos ofrecer
diferentes experiencias a los turistas enfocadas en atractivos de diversion, de conocer
la cultura cafetera del departamento, alimentacion y en general que tengan un dia de
recorrido dentro del parque muy agradable y quieran regresar. Las agencias de viajes
ofrecen paquetes nacionales e internacionales para que los turistas puedan disfrutar un
destino a partir de diferentes experiencias y por ultimo, los hoteles ofrecen el servicio
de hospedaje integrando opciones para el mismo, pero también complementando este

hospedaje con experiencias para el turista. Se resalta que los tres subsectores se
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preocupan por ofrecer informacion y promover la cultura cafetera del departamento
del Quindio.

En la cadena de valor se identificaron las actividades primarias y de apoyo con las
que cuentan a partir de la metodologia de Michael Porter, en las cuales se evidenciaron
fortalezas de cada empresa que apoyan al sector turismo. Para el Parque Tematico y
Cultural Los Arrieros su estrategia y factor diferenciador esta enfocado en el servicio
al cliente, para el Parque Recuca su estrategia competitiva es enfoque en segmentos
especificos de turistas. La agencia de viajes Eje Magico Travel indica que su factor
diferenciador también es el enfoque en segmentos especificos sumado con la experiencia,
para Comfenalco la estrategia competitiva es el servicio al cliente y la diversificacion.
Para el Hotel Isa Victory su factor diferenciador y estrategia competitiva es el servicio al
cliente, liderazgo en costos, diversificacion y enfoque en segmentos especificos y para
Bio Habitat Hotel su estrategia competitiva es la experiencia.

La implementacion de estrategias y componentes de gestion ayuda a consolidar
las ventajas competitivas de las empresas caso de estudio, de manera que se pueda
articular los procesos internos y externos y los grupos de interés para llegar a una
eficiente planeacion estratégica. Con esto se aporta a que las empresas se formalicen,
tengan procesos administrativos planeados y controlados, organizacion en los procesos
y un servicio al cliente adecuado, honesto y organizado, también, a evidenciar una posible

articulacion de su operacion con otros subsectores y empresas del sector turistico.
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