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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: Considerar de forma prioritaria
los aportes de las pequefas y medianas
empresas para el desarrollo sostenible de las
regiones, constituye un aporte significativo
para la denominada economia emergente. Por
lo cual, el objetivo permite analizar de forma
comparativa las capacidades dinamicas en
pequenas y medianas empresas en Colombia,
México y Ecuador. Desde un enfoque cuali-
cuantitativo se avanzé con una investigacion
descriptivacorrelacional. Paralarecoleccionde
datos, se aplicd un cuestionario estructurado
con 12 interrogantes a una muestra de 1923
empresas ubicadas en Ecuador, México y
Colombia. Los datos se procesaron mediante
la técnica estadistica Analisis Factorial (AF)
y correlacion. Los resultados determinan
importantes coincidencias entre los sectores
empresariales analizados, ademas de resaltar
los efectos sobre la busqueda permanente
de la estabilidad econdmica financiera, que
desestima renovadas formas de practicar y
apropiarse de capacidades como estrategia
de transformacion empresarial. Se concluye,
sobre lineamientos que aportan al desarrollo
de politicas publicas, centradas en la
sostenibilidad de practicas que fortalezcan
a las pyme vy fortalezca la economia de tres
paises y ser emuladas hacia otros contextos
en Latinoamérica.

PALABRAS CLAVE: Capacidad empresarial.
Desarrollo empresarial. Pequeha empresa.
Mediana empresa. Sostenibilidad empresarial.
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DYNAMIC CAPABILITIES IN SMALL AND MEDIUM-SIZED ENTERPRISES: A
COMPARATIVE STUDY BETWEEN COLOMBIA, MEXICO AND ECUADOR

ABSTRACT: The priority consideration of the contributions of small and medium-sized
enterprises to the sustainable development of the regions constitutes a significant
contribution to the so-called emerging economy. Therefore, the objective allows a
comparative analysis of the dynamic capabilities of small and medium-sized enterprises
in Colombia, Mexico and Ecuador. From a qualitative-quantitative approach, a descriptive
correlational research was carried out. For data collection, a structured questionnaire
with 12 questions was applied to a sample of 1923 companies located in Ecuador, Mexico
and Colombia. The data were processed using the statistical technique Factor Analysis
(FA) and correlation. The results determine important coincidences between the business
sectorsanalyzed,inaddition to highlighting the effects on the permanent search for financial
economic stability, which discourages renewed ways of practicing and appropriating
capabilities as a strategy for business transformation. It is concluded, on guidelines that
contribute to the development of public policies, focused on the sustainability of practices
that strengthen SMEs, strengthen the economy of three countries, and be emulated to
other contexts in Latin America.

KEYWORDS: Entrepreneurship. Enterprise development. Small enterprise. Medium
enterprise. Enterprise sustainability.

1 INTRODUCCION

El comportamiento de las pequenas y medianas empresas vista desde el contexto
latinoamericana amerita de importantes transformaciones basadas en nuevas dinamicas
que contribuyan a mitigar los efectos de una economia en constante vulnerabilidad.
Multiples han sido las iniciativas centradas en la generacion de aportes a partir de
temas vinculados con politicas publicas, gestion humana, digitalizacion empresarial,
intraemprendimientos, investigacion e innovacién. Sin embargo, los indicadores de
sostenibilidad sobre el sector siguen siendo débiles.

A partir de lo expuesto, contribuir mediante la definicién de aportes tanto a la
literatura existente, como al desarrollo de practicas, cuya aplicacion desde las pequenas
y medianas empresas (pyme) segun el sector y naturaleza que pertenezcan las
mencionadas empresas. Desde esta perspectiva, se requiere, tanto de la disposicion de
los lideres, como de un desarrollo pertinente y asertivo de las denominadas capacidades
y recursos que garanticen su aplicacion. Como tal, maximizar los efectos de las
capacidades dinamicas y de los recursos que disponen las pyme, resulta parte de las
estrategias que ameritan visionarse de forma transversal en las empresas para resaltar
su desempefio competitivo y por ende se garantice su estabilidad en el mercado. Desde
la vision conceptual se parte de la teoria basada en mejorar la capacidad competitiva,

(Porter, 1979); conflicto estratégico (Shapinero, 1989) y la perspectiva centrada en los
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recursos (Wernerfelt, 1984). Tres enfoques teodricos planteados, en entornos de rapido
cambio y de los cuales amerita su estudio y practica desde el contexto de los entornos
empresariales (Wang & Ahmed, 2007).

Es asi como la valoracion de las referidas capacidades se convierte en un
eje estratégico para transformar e impulsar renovadas dinamicas que impacten de
forma favorable en la gestion de las pyme. Estas dinamicas, han de basarse en la
proyeccion hacia la digitalizacion efectividad de gestion humana, optimizacién de
procesos y procedimientos, calidad de productos y servicios, proyeccion hacia la
internacionalizacion, como también la priorizacion entre la produccién y transferencia
de conocimiento. Este ultimo considerado como factor diferenciador que genera las
bases para innovar, intraemprender, como también iniciar nuevos emprendimientos
(Teece, 2014; Augier & Teece, 2007).

Sin embargo, para la adopcion de tendencias y practicas que transformen el
quehacer de las pyme, es importante superar marcadas debilidades consideradas como
las principales problematicas que afectan la efectiva gestion de las empresas y que se
relacionan desde la capacidad de liderazgo, el reconocimiento de las potencialidades del
talento humano, asi como la apropiacion de las tecnologias de informacién y comunicacion
(TIC), por ende la valoracion de las capacidades y recursos que han de fortalecer y
adoptar los cambios que contribuyen con la sostenibilidad de las pyme.

Proceso sobre el cual, en la ultima década se han impulsado diferentes
practicas asociadas con la sostenibilidad desde el contexto latinoamericano para
generar importantes implicaciones ante una realidad social, econémica y ambiental que
escasamente puede consolidarse desde lo tangible, por causa de los denominados
ecosistemas de las regiones. (Paredes-Chacin, Lopez-Orozco, Cajigas-Romero, 2019).

Sin lugar a dudas, priorizar sobre las capacidades y los recursos mencionados,
se convierte para los sectores de la economia a la que pertenecen las pyme, en parte de
la superacién de brechas y obsolescencia, la cual frecuentemente afecta la estabilidad y
debilita tanto el crecimiento y proyeccion de empresas con perfiles de internacionalizacion
como parte d la estrategia de diferenciacion y sostenibilidad en los mercados proyectada
para el corto y mediano plazo. Es asi como, desde lo operativo, la gestion del dia a dia
de la organizacion se lleva a cabo bajo el paraguas de los planes directivos, como tal, un
desajuste a nivel gerencial requiere del estudio e identificacion de nuevas habilidades
adecuadas a los recursos, que son la informacion, conocimientos y capacidades que la
empresa necesita (Avram, Benvenuto, Avram & Gravili, 2019).

En cuanto al contexto de estudio, se analizan tres paises de Latinoamérica

seleccionados a partir de la naturaleza y condiciones de similitud sobre el perfil de
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las pequenas y medianas empresas. Ante lo descrito, resulta importante responder
a la interrogante ¢Cuédles son las capacidades dinamicas en las pequefias y medianas
empresas, que se comparan entre México. Ecuador y Colombia? Para dar respuesta se
analizan los principales aportes de la literatura existente sobre la variable. Asimismo, se
desarrolla la metodologia que direcciona y fundamenta la estructura logica de contenido,
seguido del analisis de resultados con su correspondiente disertacion, recomendaciones

y conclusiones.

2 FUNDAMENTACION TEORICA

La referencia sobre el estudio de las capacidades y recursos en el siglo XX,
continua vigente y su enfoque ha de ser adoptado, como estrategia de soporte que
permite dinamizar y trascender la gestion que se promueve desde las pequefas y
medianas empresas desde el contexto de 3 paises latinoamericanos. Sin lugar a dudas,
desde el enfoque de diversas teorias, asi como la forma de viabilizar estas como practica
factible, viable y medible una vez adoptada se convierte en parte del reto del presente
estudio. Sin lugar a dudas, sus efectos en el corto y mediano plazo ha de proyectarse
en la capacidad de transformacion evidente en resultados de gestion organizacional,
produccién y servicios determinados por la generacion de valor humana, tecnolodgica y

sostenible de las iniciativas emprendidas priorizando las capacidades dinamicas.

21 CAPACIDADES DINAMICAS: UNA APROXIMACION DE SU CONCEPTO

Diversos han sido los enfoques que determinan las capacidades dinamicas y
recursos. Estas en lineas generales estan condicionadas por los entornos, como también
la forma de renovar de manera permanente las competencias que contribuyan a mitigar
los riesgos de un entorno global que incide de forma directa en las empresas, sobre todo
las pequenas y medianas.

Sin lugar dudas a la diversidad de enfoques sobre la teoria se convierten en la
actualidad en un referente que conlleva a nuevas dinamicas para su puesta en practica
segun la naturaleza de las pyme y por ende del perfil de productos y servicios. Desde esta
perspectiva, uno de los principales precursores de las capacidades dinamicas expone
que esta responde a las condiciones basicas de las empresas para reconfigurar recursos/
competencias internas y externas que contribuyen al analisis y comprension de los
entornos que determinan las organizaciones / negocios (Teece, Pisano & Shuen, 2003).
Asimismo, se define como parte de una teoria de la ventaja competitiva en entornos que

cambian rapidamente (Denrell & Powell, 2016).
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Ventajas competitivas, cuyo alcance esta asociado con las dinamicas de las
pyme y por ende del potencial de sus colaboradores para trascender y diferenciarse
de la competencia de los mercados. Al respecto, es importante comprender que
las mencionadas capacidades dinamicas constituyen parte de los componentes de
base que utiliza las empresas para la creacion y renovacion de nuevos productos,
procesos, como también servicios en los cuales la generacion de valor hace la
diferencia en el mercado (Teece, & Pisano, 1994). En tal sentida. Las capacidades
dinamicas, que frecuentemente son proyectadas desde las pyme, se enfocan hacia la
inminente necesidad de cubrir la satisfaccion de los clientes y por ende avanzar en el
posicionamiento de los mercados.

Si bien resultan diversos las teoria que rigen las capacidades dinamicas, para
efectos de la presente investigacion desde el modelo conceptual disefiado ver Figura
1, se parte del principio basico que las capacidades dinamicas inciden de forma directa
en la optimizacién de la gestion organizacional. La efectividad de estas, esta precedida
por la capacidad de los entonos (internos y externos), mediante el cual se determinan
las estrategias que dan paso a la adopcion en el contexto empresarial las capacidades

que se estudian.

Figura 1. Modelo conceptual.

~ ™

Andlisis
externo

CAPACIDAD DE
ABSORCION

Df CAPACIAD DE \
\ APRENDIZAJE |

CAPACIDAD DE
Anilisis INNOVACION
Interno

o /

Fuente: elaboracioén propia.

CAPACIDADES
DINAMICAS

Gestién
organizacional

La efectiva capacidad de interrelacion que se plantea a partir de la concepcién
de las capacidades dinamicas, se consolidan previa proceso de gestion asociado
con la funcionalidad de las organizaciones/pyme y los entornos, lo cual da paso a la

caracterizacion de las capacidades de absorcion, aprendizaje e innovacion.
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2.2 CARACTERIZACION DE LAS CAPACIDADES DINAMICAS DESDE EL ENFOQUE
SISTEMICO

Sobre la caracterizacion se parte del principio que busca trascender y
comprender las capacidades dinamicas, mas alla del 6ptimo relacionamiento con el
entorno. Como tal las empresas ameritan trascender en busqueda de su fortalecimiento
a partir del desarrollo de capacidades dinamicas mediante la cual puedan generar y
distinguirse a partir de las denominadas ventajas competitivas (Zapata & Mirabal (2018).

Ventajas competitivas las cuales parten de los procesos de adaptacion que
caracterizan las capacidades dinamicas (Barney, 1991). El alcance de estas, ha de
concebirse de forma bidireccional entorno-empresa/empresa-entorno, esta supeditado
a las formas de apropiacion y generacion de valor a partir de la puesta en practica
de las mencionadas capacidades. Es asi, como se representa de forma sistémica la

caracterizacion de las mencionadas capacidades, ver Figura 2.

Figura 2. Enfoque sistémico sobre la caracterizacion de las capacidades dinamicas.

Su viabilidad parte de: | T ——— | \

- Formas de adquirir y producir conocimiento. - Formas de adquirir i de Conocimiento
4 de aproy del -Capacidades de generacién de conocimiento
- Transformacién y del -Capacidades de combinacion de conocimiento
| - Explotacién del conocimiento
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caracteristicas
distintivas que
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pertinencia social-

Capacidadé innovacioén econémica y

ambiental
Su viabilidad parte de |

- Capacidad de adaptacién de las pyme
\ | Capacidad de contrataque /

Fuente: elaboracion propia a partir de Teece (1994).

Gestion e interaccion de las pyme desde los entornos

La representacion sistémica, se concibe desde la trilogia expuesta por Teece
(1994), sin embargo, para efectos de la generacion de valor, se parte desde la vision
transversal de las funciones basicas y naturaleza de las pyme, indistintamente de su
contexto geografico. En lineas generales, se prevé que su adaptacion se convierta en una
practica comun, cuya estrategia contribuya a la generacion de caracteristicas distintivas
precedida por un enfoque innovador y sostenible capaz de mitigar los riesgos de los

entornos.
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En cuanto a la capacidad de absorcion y de aprendizaje estan precedidas por uno
de los denominados recursos intangibles, siempre y cuando se omitan los criterios que
garanticen su efectiva gestion: produccion, adquisicion, sistematizacion, transferencia y
socializacion (Zahra & George, 2002; Nonaka & Takeuchi, 1996). Asimismo, se priorice
su gestion como base para innovar y emprender. Sobre la capacidad de aprendizaje,
esta se determina por el rol y las competencias del talento humano, quienes generan
caracteristicas distintivas a partir de las formas de adquirir, producir y renovar capacidades
a partir del valor del recurso intangible como el conocimiento y por ende la valoracion
de procesos de humanizacién de los colaboradores (Nonaka y Taukechi, 2021; Barrios-
Hernandez, Olivero-Vega & Figueroa-Saumet, 2020).

Desde la perspectiva de la capacidad innovadora, promueven la viabilidad
comercial y el éxito en el mercado, como también prevé dinamizar la flexibilidad
tecnologica, sumado a las iniciativas asociadas con el comportamiento organizacional
(Chatterjee, Chaudhuri, Mariani & Fosso 2023). La relacion entre la capacidad de
absorcion y de aprendizaje, se plantea desde el enfoque de esta investigacion como
parte del desarrollo de competencias que logran ser consolidadas por los colaboradores
de las organizaciones, cuya apropiacion y transformacioén del recurso cognitivo, no solo
genera nuevo conocimiento, sino que también se convierte en parte de las capacidades

tecnologicas que distinguen a las empresas.

2.3 NATURALEZA DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS DESDE EL
CONTEXTO DE MEXICO, ECUADOR Y COLOMBIA

El analisis sobre el comportamiento de las pyme que conforman la iniciativa
economica y de desarrollo entre cuatro regiones de Latinoamérica han logrado avanzar
en su comercio y mercados a partir de la consolidacion de la denominada AP. En este
sentido, por efectos de obtencion de datos durante la aplicacion del instrumento, se omite
en este estudio el pais chileno. De esta forma, se hace mencién sobre el comportamiento
de las pyme desde el contexto colombiano, las cudles representan el 99,5% de las
empresas del pais y generan el 791 del empleo, de igual forma se estima que aportan el
40% al producto interno bruto PIB (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
( 2021); Asociacion Nacional de Instituciones Financiera-ANIF (2020).

Lo relacionado con el ejercicio de las micro, pequenas y medianas empresas
esta regido por el Decreto 957 (2019). De igual forma, segun datos del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) “se registraron 2.5 millones de empresas

en Colombia, de las cuales el 97.2% son microempresas, el 2.3% son pequenas empresas
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y el 0.5% son medianas empresas” (2021). Estas cifras demuestran la importancia de las
pyme en el pais y su impacto en la generacion de empleo y el crecimiento econémico. Sin
embargo, entre las debilidades que generan barreras en este perfil de empresas esta la
baja disponibilidad de fuentes para acceder financiamiento para invertir y fortalecer su
crecimiento y aumentar su productividad (ANIF, 2020).

En el mismo orden, se enfrentan a una competencia desigual con empresas mas
grandes. En lineas generales este perfil de empresas presentan mayores costos de
produccién y menor capacidad para negociar con proveedores y clientes, lo que las hace
mas vulnerables a los cambios en el mercado (ANDI, 2021). Al igual que, la informalidad,
afecta a una gran proporcion de estas empresas lo cual limita su capacidad para acceder
a programas de apoyo del gobierno y para competir en el mercado de orden glocal. En
tal sentido, los retos para avanzar de forma sostenible requieren del fortalecimiento y
renovacion de politicas publicas que favorezcan las interacciones entre empresa-Estado-
Universidad- sociedad- ambiente (Carayannis & Campbell, 2021).

Desde el contexto de México, el marco juridico institucional que rigen empresas
objeto de estudio esta determinada por la “Ley para el desarrollo de la competitividad
de la micro, pequefia y mediana empresa” (2019). Es asi, como este perfil de empresas
legalmente constituidas, se basan en la estratificacion establecida por la Secretaria de
comun acuerdo con la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y publicada en el Diario
Oficial de la Federacion. Esta establece que el tamano esta determinado por el nimero
de trabajadores y segun el sector a que correspondan: Industria, Comercio y Servicios.
Asimismo, se incluyen productores agricolas, ganaderos, forestales, pescadores,
acuicultores, mineros, artesanos y de bienes culturales, asi como prestadores de servicios
turisticos culturales.

En el mismo orden, se considera que la Ley Federal del Trabajo impide desarrollar
mecanismos flexibles de contratacion y remuneracion al trabajo de las MIPYME. Por ello,
las empresas pequefas evitan contraer compromisos laborales pues los consideran muy
riesgosos (Pacheco, Escandon & Pérez, 2020).

En cuanto al contexto ecuatoriano, es importante destacar las coincidencias con
el Estado colombiano, ya que priorizan para definir el tamafo: micro, pequefo y mediano;
tanto el numero de empleados como el total de ventas anuales. De igual forma, estas
representan el 95% de las unidades productivas. Como tal, el tejido empresarial de las
pyme juega un papel preponderante en la dinamizacion de la economia ecuatoriana,
desarrollan dindmicas productivas y competitivas (Rodriguez-Mendoza & Aviles-

Sotomayor, 2020). En cuanto a la legislacion que las rige se menciona el articulo 276,
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numeral 2: que expone como objetivos del régimen de desarrollo del Pais: “Construir un
sistema econdmico, justo, democratico, productivo, solidario y sostenible basado en la
distribucion igualitaria de los beneficios del desarrollo, de los medios de produccion y en

la generacion de trabajo digno y estable” (Constitucion del Ecuador 2008).

3 METODOLOGIA

El interés sobre la generacion de valor que aporte al fortalecimiento de las
pyme desde el contexto de las regiones que conforman la alianza del pacifico, ha sido
considerado como base del desarrollo del presente estudio. Si bien los avances de la
literatura sobre las capacidades dinamicas se considera de forma favorable, no es menos
cierto que la complejidad del area tematica para su puesta en practica en las pyme, ha
resultado poco favorable. Asimismo, en funcién de lo expuesto en el modelo conceptual se
interrelacionan los componentes tedricos que ameritan ser comprendidos para promover
si viabilidad en las empresas objeto de estudio, como en sectores relacionados.

En el mismo orden la investigacion se fundamenta desde un paradigma socio-
critico la investigacion, mediante el cual se busca comprender y generar aportes para
contribuir con la definicion de alternativas orientadas hacia las trasformaciones sociales,
que desde una vision integral ameritan ser consolidadas (Paredes-Chacin et al., 2019).
Desde un tipo de investigacion descriptiva documental, se procedido a describir el
comportamiento de la variable capacidades dinamicas desde el contexto de las pyme
objeto de estudio. En cuanto a lo documental se fundamenta en la revision y analisis
sobre diferentes fuentes de informacion disponible en la base de datos Scopus, utilizando
como criterios de seleccion: a) uso de vocabulario controlado para la recuperacion de
la informacién-metadatos, b) vigencia de las fuentes de informacién y c) pertinencia de
las investigaciones asociadas con la variable de estudio, lo cual permitié fundamentar el
modelo conceptual disenado.

El contexto de estudio seleccionado fueron las pequefnas y medianas empresas
ubicadas geograficamente en México, Ecuador y Colombia, espacios que permitieron
el desarrollo del estudio empirico mediante un total de 1923 empresas. Los criterios ,
definidos para la seleccion de las unidades de analisis: a) propietarios o gerentes de las
empresas, b) que su tamafo esté determinado como pequefa y mediana empresa, c)
adscrita a cualquier sector de la economia de los paises mencionados, y d) empresas
ubicadas geograficamente en los mencionados paises latinoamericanos, €) empresa con

disposicion a responder el instrumento, ver Tabla 1.
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Tabla 1. Representacion de la muestra segun paises intervinientes.

Pais Pequeia Mediana
empresa empresa
Colombia Cifra 402 172 574
% empresa que 30,2% 12,9% 100,0%
respondié en el pais
México Cifra 450 362 812
% empresa que 26,7% 21,5% 100,0%
respondié en el pais
Ecuador Cifra 254 283 537
% empresa que 23,4% 26,1% 100,0%
respondié en el pais
Total Cifra 1106 817 1923

En cuanto a la técnica para la recuperacion de la informacion, se selecciond
la encuesta mediante el disefio de un cuestionario con 12 interrogantes, las cuales
permitieron medir el comportamiento sobre las capacidades de absorcion, aprendizaje e
innovacion. Asimismo, para el procesamiento de datos desde el enfoque cuantitativo, se
aplico el analisis factorial para cada una de las dimensiones asociadas a las capacidades
dinamicas, esto con el fin de obtener la variable mas importante de cada dimension.
Luego, se aplicd una Andlisis de correlacion no paramétrica para conocer la relacion de

las dimensiones.

4 RESULTADOS Y DISCUSION

A partir de los resultados obtenidos se muestra a continuacion los datos de
acuerdo con las categorias de las interrogantes formuladas que permiten medir el
comportamiento de las variables y sus indicadores desde el contexto de estudio de las
pequefias y medianas empresas de 3 paises latinoamericanos, ver Tabla 2 capacidad

asociada con el componente gestion humana.

Tabla 2. Capacidad de absorcion.

Variables Extraccion

Transformacion o mejoras en productos/servicios existentes 0,758
Capacidad de adquisicion de nuevos bienes 0,715
Transformaciones en el contexto operativo 0,559
Transformaciones en los procesos productivos 0,225

Los resultados muestran cémo se resalta de forma la variable asociada con la
transformacién o mejoras en productos a partir del andlisis factorial aplicado. Datos que

representan un nivel de error por debajo del 5%.
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Tabla 3. Analisis comparativo de datos por paises.

Cambios o mejoras en los procesos productivos

1 2 3 4 5 Total
116 45 119 189 105 574
Colombia
20,20% 7,80% 20,70% 32,90% 18,30% | 100,00%
de laempresa | Mexico
26,00% 10,30% | 25,70% 19,20% 18,70% | 100,00%
70 73 143 121 130 537
Ecuador
13,00% 13,60% | 26,60% 22,50% 24,20% | 100,00%

397 202 471 466 387 1923

Total

20,60% 10,50% | 24,50% 24,20% 20]0% | 100,00%

Resulta evidente que la variable de mayor relevancia para los paises participantes
del estudio esta asociada con la capacidad de absorcion. Asimismo, los datos permiten
determinar que los porcentajes mas altos se presentan en Ecuador y Colombia, a
diferencia de México que obtuvo la mas baja.

De forma estratégica lo relacién a la capacidad de absorcion. Vista desde
el enfoque que le otorgan las empresas establecidas; y también de las nuevas de ver
posibilidades que otras no han visto, asi como la capacidad de inspirar y movilizar a los
empleados y socios estratégicos para que comprometan recursos para explotar las
posibilidades percibidas, lo que constituye el niucleo de la dinamica competitiva (Baden-
Fuller & Teece 2020). Por otra parte, el énfasis sobre la mejora continua como capacidad
dinamica y orientaciéon de los procesos de negocio que incide sobre la velocidad del
tiempo de comercializacion Kohlbacher, M. (2013).

Con respecto a la capacidad de aprendizaje ver Tabla 4.

Tabla 4. Capacidad de aprendizaje.

Variables Extraccion

Lanzamiento al mercado de nuevos productos/servicios 0,618
Eficiencia de los procesos productivos 0,571
Gestion de oferta de productos 0,568
Nuevos cambios o mejoras en organizacion y/o gestion 0,444
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Tabla 5. Analisis comparativo de datos por paises.

Lanzamiento al mercado de nuevos productos/servicios
2 2 3 4 5 Total
152 40 103 120 159 574
Colombia
26,50% 7,00% 17,90% 20,90% 27,70% 100,00%
Pais de origen | 231 82 152 121 226 812
de la empresa 28,40% | 1010% | 1870% | 14,90% | 27,80% | 100,00%
M 70 119 121 116 537
Ecuador
20,70% 13,00% 22,20% 22,50% 21,60% 100,00%
494 192 374 362 501 1923
Total
25,70% 10,00% 19,40% 18,80% 26,10% 100,00%

En lineas general los datos muestran una valoracion alta en Colombia, a diferencia

de México y Ecuador que presentan una baja valoracion.

Tabla 6. Capacidad de innovacion.

Variables Extraccion

Gestion para iniciativas y mejoras que inciden ventas 0,688
Capacidad de impulsar cambios en el mercado 0,678
Gestion de plan de riesgos para mitigar efectos del mercado 0,475
Gestion de la productividad 0,345

Tabla 7. Andlisis comparativo de datos por paises.

Lanzamiento al mercado de nuevos productos/servicios
1 2 3 4 5 Total
25 45 199 196 109 574
Colombia
4,40% 7,80% 34,70% 3410% 19,00% | 100,00%
Pais de origen Mexico 112 63 258 165 214 812
de la empresa 13,80% 7,80% 31,80% 20,30% 26,40% | 100,00%
44 44 177 173 99 537
Ecuador
8,20% 8,20% 33,00% 32,20% 18,40% | 100,00%
Total 181 152 634 534 422 1923
ota
9,40% 790% 33,00% 27,80% 21,90% | 100,00%

Al considerar la variable que resulté con mayor puntuacion sobre la capacidad

de innovacion asociada con el lanzamiento al mercado de nuevos productos y servicios,

resultd ser una dinamica desarrollada con alta coincidencia por los tres paises, sin

embargo, en el caso de Colombia se resalta el potencial innovador que se impulsa.
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En lineas generales como parte del desarrollo integrado sobre las capacidades
analizadas, se considero de forma relevante procesar y representar e Tabla 8 la correlacion

sobre las variables de mayor relevancia.

Tabla 8. correlacién de las variables.

. Nuevos
I;\)Bn?e?;_':::): APZ Lanzamiento al cambios o
Correlaciones productos/servicios mercado de nuevos mejorqs en
existentes productos/servicios | comercial y/o
ventas
Capacidad de Correlacion 1 0635 0.394
absorcion de Pearson ’ ’
El indicador
mas alto
Transformacion
0 mejoras en 0,000 0,000
productos/
servicios Sig.
existentes (bilateral)
Capacidad Correlacion
Conoc- de Pearson 0635 1 0393
Aprendizaje
El indicador mas
alto
Lanzamiento
al mercado 0,000 0,000
de nuevos
productos/ Sig.
servicios (bilateral)
Capacidad de Correlacion 0.394 0393 1
innovacion de Pearson ’ ’
Gestion para
iniciativas y
mejoras que Sig. 0,000 0,000
inciden ventas (bilateral)

En esta tabla se puede observar que hay una correlacion entre las variables, es
decir, que las capacidades dinamicas estan relacionadas entre ella. Pero al analizar en
profundidad, la absorcion y el aprendizaje estan mas relacionas entre si, que la innovacion.

Sin lugar a dudas, la estabilidad empresarial se convierte en un factor
determinante para el desarrollo empresarial. Sin embargo este amerita estar plegado
a las condiciones que garanticen el desempeino optimo del talento humano a partir
de las competencias que ameritan desarrollar segun el rol funcional que desempefien
los colaboradores. Sobre este tema se expone que el proceso formativo, sobre todo
centrado en educacion terciaria y educacion en Tl estan teniendo un efecto positivo en
la productividad. Sin embargo, una nueva observacion interesante reside en el impacto
que los empleados de Tl tienen un efecto mas significativo en la productividad que los

de educacion terciaria. (Gravili, Hassan, Avram, & Schiavone, 2023).
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Sin lugar a dudas, resulta importante reafirmar la importancia de la gestion del
talento (TM) puede moldear los talentos como recursos humanos clave, de acuerdo con
las necesidades de agilidad especificas de la empresa, y asi contribuir a obtener una
ventaja competitiva en entornos empresariales dinamicos (Harsch & Festing, 2019).

Desde la perspectiva de la absorcion-adaptacion, resulta relevante resaltar que
esta constituye parte de la estrategia que fundamenta la iniciativa para innovar y generar
caracteristicas distintivas en el mercado. En tal sentido, la diferencia en la adquisicion
de capacidades de innovacion, busca promover alianzas estratégicas externas, fusiones
y adquisiciones con proyeccion multinacional (Ding & Chen, 2023). Para tal efecto, se
reafirma, la importancia otorgada en esta investigacion a los entornos empresariales
como parte influyente en asertividad de gestion y de viabilidad al desarrollo de
capacidades dinamicas.

Asimismo, la naturaleza y caracterizacion de las pyme, genera opciones para
garantizar que la distribucion eficaz de los recursos basada en el paradigma dominante
de gestion, de tal forma que una empresa con mayor competencia de explotacion ha
de invertir mas en la calidad objetiva del producto; mientras que, con competencia
exploratoria su inversion ha de centrarse en recursos para mejorar su marketing y
capacidades innovadoras (Ferreira, Cardim, & Branco, 2018).

Como aspectos coincidentes los resultados presentan similitudes significativas
en su gestion, y que a través del tiempo de operatividad, han estado supeditadas a las
condiciones socioecondmicas y culturales determinadas por el comportamiento de los
mercados en los que participan. Asimismo, se destaca que en cuanto a la estabilidad
econdmica esta se ha mantenido, en funcion de los indicadores que resaltan la estrategia
centrada en el cliente, sin embargo en temas de innovacion, nuevos desarrollos y
digitalizacion tecnoldgica aun se presentan de forma baja, lo cual la rentabilidad no
presenta importante proyeccion.

Con respecto al tema de las capacidades desde la trilogia que la determinan
se resalta de escaso a nulo la relacionado con la internacionalizacion y su capacidad
exportadora se presenta con mayor énfasis en México y Peru, correspondiendo a
Colombia una nueva dinamica que permita tanto el aprovechamiento de su participacion
en los mercados de la AP, como la exploracion de nuevos mercados.

En el mismo orden, se destaca parte de las prioridades que otorgan el perfil de
las empresas estudiadas sobre la satisfaccion de los clientes, lo cual determina que
el direccionamiento estratégico se centra en las formas de garantizar la aceptacion y
efectiva percepcion de los clientes hacia los productos y servicios. Sin embrago esta

aseveracion resulta contradictoria ante los resultados de investigacion previa que
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establece que una capacidad dinamica (relacional) es tres veces mas eficaz a la hora

de predecir la satisfaccion del cliente que una de las capacidades ordinarias (proyecto).

Al igual que, otra capacidad dinamica (producto), no es un predictor significativo de la

satisfaccion del cliente; como tal, la satisfaccion del cliente es el determinante mas fuerte

de las intenciones de recompra y media completamente el impacto de las capacidades

dinamicas y ordinarias de la empresa en las intenciones de recompra (Ashill, Williams,

Khan, & Naumann, 2022).

En funcién de los resultados obtenidos se presenta desde una vision integral

el flujo de sobre las capacidades dinamicas estudiadas y como se interrelaciona con

componente estratégicos de la gestion empresarial con el fin de fortalecer el desarrollo

integral y sostenible de las pyme cualquiera sea su naturaleza y contexto en el que

participen ver Figura 3.

Figura 3. Flujo de interrelaciones de las capacidades dinamicas con componentes estratégicos de la gestion

empresarial.

INNOVACION Y EMPRENDMIENTO
Desarrollo del potencial innovador que
impulse el p
emprendimiento distintivo

OPTIMIZACION DE RECURSOS

Propios o estrategias de
financiamiento factor que
incentiva y dinamiza las
transformaciones

8

CAPACIDADES
DINAMICAS PARA
TRANSFORMAR E

IMPULSAR LA
SOSTENIBILIDAD
DE LAS PYME

v

APRENDIZAJES Y CONOCIMIENTO

Determinados por el desarrolio de
competencias de liders y
colaboradores para generar
ventajas competitivas

OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS

/
y Asertividad en tiempos de
respuestas mediados por las TIC
para mitigar los riesgos del entorno

RELACIONES E INTERSECTORIALIDAD
Capacidad de fortalecer interacciones on sectores

r dos y proyeccion de la inter

Fuente: elaboracién propia.

Considerar ademas de la trilogia de las capacidades dinamicas, los componentes

asociados con el desarrollo de relaciones intersectoriales, el uso optimo de recursos,

ademas del uso efectivo de las tecnologias de informacion como recurso necesario para

la digitalizacion de la gestion empresarial se convierte en la base estratégica que soportan

la viabilidad y factibilidad de las capacidades dinamicas. De esta forma se genera valor

agregado a los principios que rigen las referidas capacidades y se da paso al desarrollo

de conclusiones y recomendaciones. Desde esta perspectiva, las capacidades dinamicas

han de estar relacionados con actividades de “nivel superior” que organizan actividades
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ordinarias y resultan de habilidades gerenciales para detectar oportunidades, construir
soluciones y reconfigurar recursos para crear valores de largo plazo para la organizacion

y sus partes interesadas (Ferreira & Nobre, 2022).

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La investigacion sobre las capacidades dinamicas en pequefias y medianas
empresas colombianas basado en un estudio comparativo con las empresas de la
alianza del pacifico latinoamericana, permite concluir que la practica de las mencionadas
capacidades en el sector de las pyme, se viabilizan de forma reservada. Un marcado
desconocimiento sobre el tema, asi como la falta de priorizacion de su aplicacion debilitan
el crecimiento y la sostenibilidad de este perfil de empresas, lo cual representa una
debilidad importante para mantenerse y posicionarse en mercados de orden glocal.

Las dinamicas contemporaneas que rigen el desempefio empresarial requieren
de un sistema de gestion integral mediante la cual las capacidades de absorcion,
aprendizaje e innovacion se constituyan en la trilogia que impulsen las transformaciones
necesarias para fundamentar un desarrollo integral y se logre potenciar las denominadas
relaciones intersectoriales que han de contribuir a las apuestas de internacionalizacion
en su primera fase.

Para tal efecto, el fortalecimiento de las estructuras de las pyme, en las
que se priorice las competencias del talento humano, es considerado como un
factor determinante que suma mediante su participacién a las transformaciones
socioproductivas de acuerdo a las necesidades y consumo responsable de los clientes
en mercados altamente competitivos.

Por tal razon afianzar el desarrollo de capacidades en la pyme, se convierte en
parte de una gestion inaplazable. Su andlisis y viabilidad amerita estar relacionada con los
principales componentes que viabilizan la efectividad de gestion entre estas: a) la tecnologias
y préacticas de digitalizacion, b) rol transformador de los lideres y del talento humano, c)
investigacion, innovacion y desarrollo centrada en productos y servicios, d) caracteristicas
distintivas de la gestidon en las pyme determinadas por: perfil basado en produccion y
comercializacion de bienes y servicios, e) plataformas para el registro de generaciéon de
nuevo conocimiento y su efectiva transferencia como base que dinamiza la nuevas formas
de intraemprender y emprender bajo los principios que rigen la sostenibilidad.

Desde la perspectiva de recomendaciones, se basan en el fortalecimiento y
apropiacion del desarrollo de capacidades dinamicas, cuyos aportes se centren en

el desarrollo de iniciativas que se visionen a partir de la interrelacion entre universidad-
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empresa-Estado-sociedad-ambiente, para lo cual potenciar las capacidades dinamica se
constituye en el fundamento necesario para ser considerado como lineamientos de politica

publica. Es asi como a partir de los resultados presentados, se considera entre prioridades:

- Promover el equilibrio entre la satisfaccion de cliente y la necesidad de
potenciar las capacidades dinamicas, las cudles han de ser parte de las
politicas que rigen el desempeno de gestion en las pyme.

e Priorizar en el marco de los lineamientos de politica publica renovadas
formas de promover la sostenibilidad de las pyme, resaltando su estabilidad
economica, su contribucion en el desarrollo social de las regiones a partir
de una efectiva gobernanza y por ende garantizar la apropiacion de una
gestion que viabilice el desempefio 6ptimo y el respeto por las condiciones
ambientales antes, durante y posterior a los procesos de gestion que se
desarrollen en las pyme indistintamente cual sea su naturaleza.

» Resaltarlos aspectos vinculados con el reconocimiento de marcay reputacion
empresarial, cuyas implicaciones se vinculan con la calidad de los procesos
de transformacion asociados con el rol del talento humano, la innovacion, el
intraemprendimientos y la calidad de los procesos productivos.

Sumado a lo descrito se resalta la relevancia del conocimiento, como uno de los

componentes que generan distincidn en el quehacer de las pyme, por lo cual su asertiva

produccidn, gestién y transferencia resultan determinantes.
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RESUMEN: Los e - sports son una actividad
deportiva en auge y crecimiento exponencial en
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LOS E-SPORTS

practicantes y espectadores, constituyéndose
en una oportunidad para marcas y productos
acordes a este nicho de mercado. Por lo anterior
la presente investigacion se plantedé como
objetivo, identificar los aspectos mas relevantes
que se deben gestionar dentro del modelo de
Brand equity, facilitando la gestién de la misma
en el mercado colombiano de los e - sports. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, por
medio de un muestreo por conveniencia, dada
la incertidumbre que se tiene del tamano de
la poblacion de practicantes y espectadores.
La muestra se conformdé por personas
ubicadas en los rangos de edad entre los 19
y 35 anos, potenciales jugadores y personas
economicamente activas, se realizaron 300
encuestas durante las transmisiones de
competencias de league of legends, juego
de estrategia muy popular. Para alcanzar el
objetivo planteado se utilizdé el modelo de
keller, el cual plantea cuatro aspectos que debe
tener una marca que conlleven a obtener la
resonancia de la misma en el mercado. Como
resultados principales se identificd dentro del
apartado de juicio hacia la marca, la calidad
como el aspecto a juzgar por el mercado,
como segundo paso la prominencia se debe
generar a partir de una mayor presencia en
redes sociales, seguido de una asociacion de
la marca a su estilo de vida y como ultimo la
imagen de marca se debe trabajar a partir de
todo lo que la misma representa.

PALABRAS CLAVE: Construccion de marca.
E- sports. Gestion de marca. Marca.
CLASIFICACION JEL: M3.
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BRAND EQUITY FOR THE COLOMBIAN E-SPORTS MARKET

ABSTRACT: E-sports are a booming sports activity and exponential growth in
practitioners and spectators, becoming an opportunity for brands and products in line
with this market niche. Therefore, the objective of this research was to identify the
most relevant aspects that must be managed within the Brand equity model, facilitating
its management in the Colombian e-sports market. The research had a quantitative
approach, through convenience sampling, given the uncertainty of the size of the
population of practitioners and spectators. The sample was made up of people located
in the age ranges between 19 and 35 years old, potential players and economically
active people, 300 surveys were carried out during the broadcasts of league of legends
competitions, a very popular strategy game. To achieve the stated objective, the Keller
model was used, which raises four aspects that a brand must have that lead to obtaining
its resonance in the market. As main results, quality as the aspect judged by the market
was identified within the section of judgment towards the brand, as a second step,
prominence should be generated from a greater presence in social networks, followed
by an association of the brand. to your lifestyle and lastly, the brand image must be
worked from everything that it represents.

KEYWORDS: Brand building. E-sports. Brand management. Branding.

1INTRODUCCION

Hablar de deporte es definirlo como una actividad organizada o no, que conlleva
al juego con objeto de superacion o victoria, de forma individual o grupal (Romero,
2001), adicional a lo anterior se puede sumar el componente recreativo del mismo,
una necesidad de nuestra sociedad actual, alimentada por medios como la internet
(Yellowlees y Marks, 2007). para nadie es un secreto el aumento del uso de la internet y
los nuevos habitos que se generaron alrededor de la misma a partir de la pandemia del
COVID 19 (Bonilla, 2020), dentro de los anteriores se puede enumerar el incremento de
la practica de videojuegos.

La necesidad de practica de una actividad deportiva y el gran crecimiento de
la internet como medio de entretenimiento, generan una nueva vision del deporte,
conllevando al surgimiento de los e sports, como una nueva categoria del deporte
(Hallmann y Giel, 2018), aunque lo anterior genera una controversia frente al desempefo
fisico que el deporte proporciona, en algunos casos no es visible en esta modalidad,
siendo catalogado de no ser una actividad deportiva (Parry, 2019), lo que no se puede
controvertir es su papel como un gran generador de espectaculo y atraccion de
espectadores, tomando cada dia mayor relevancia en nuestra cotidianidad, la facilidad
de conexion y de disponibilidad de dispositivos para su practica conlleva a crecimientos
exponenciales de practicantes, generando la necesidad de su formalizacion, a partir de la

creacion de clubes, federaciones y equipos.
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A nivel global segun cifras de la pagina especializada en estadisticas deportivas
STATISTA, afirma que en el aino 2.020 se llegd a 495 millones de espectadores,
convirtiendo a los e-sports en una gran oportunidad en términos de mercadeo y
publicidad, lo anterior a través de una buena gestién de marca acorde a las necesidades
y expectativas de este nicho de mercado.

Teniendo presente su crecimiento exponencial y la irrupcién del mismo en nuestro
pais, conlleva a la necesidad de las marcas de identificar los aspectos que permitan
acercarse a este nicho y lograr el posicionamiento necesario para sus beneficios
comerciales.

La presente investigacion busca identificar cual debe ser la mejor gestion de
marca en este naciente nicho de mercado, que permita el acercamiento de espectadores

y practicantes a estas.

2 MARCO TEORICO

Identificar como llegar al mercado meta o como gestionar la marca para ser
mas cercana a este, constituye un desafio para las empresas, siendo necesario generar
una identidad de marca que contenga significados para su cliente potencial (Ollé &
Riu, 2004), sumado a las necesidad que plantea un mercado cada vez mas dinamico,
conlleva a que las empresas interpreten o identifiquen los nuevos nichos de mercado
que se crean.

Los e-sports constituyen un nicho de mercado de gran crecimiento en la actualidad
y con grandes proyecciones a futuro, en el que las empresas, especificamente a sus marcas
deben identificar como llegar a este y aprovechar su crecimiento (Hellin et al, 2013).

El mercado debe estar cercano a la marcay lo que la misma ofrece, la necesidad
recae en identificar las propiedades o atributos y la cultura de la misma (Ortegon, 2014),
para lo anterior se debe identificar las caracteristicas y valores que desea el mercado.

Teniendo presente lo anterior se puede definir a la marca como un nombre o
simbolo asociado a atributos emocionales, teniendo como principal funcion identificar a

los productos y diferenciarlos de sus competidores (Seetharaman et al, 2001).

21 CONSTRUCCION DE MARCA

La marca constituye uno de los principales activos de las empresas, lo anterior
por ser lo que mas se expone al consumidor, generando su posicionamiento en la mente
de su mercado (Hoyos, 2016), para lo anterior las empresas trabajan en el Brand Equity,

el cual se define como los activos o pasivos intangibles relacionados con los simbolos
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que identifican a la marca, los que se incorporan o sustraen del producto (Aaker &
Joachimsthaler 2012).

Para poder analizar el brand equity enfocado al consumidor se encuentra el
modelo de brand equity de Keller (Keller K., 2001), el cual establece el desarrollo de la
marca a travez cuatro puntos basicos : Identidad, Significado Respuesta y Relaciones,
teniendo como objetivos la conciencia, la semejanza y diferencia, las relaciones positivas

y la lealtad en terminos de marca.

2.2 MODELO DE AAKER

El valor de marca se define como un conjunto de activos y pasivos vinculados
a la marca (Escobar et al, 2016), su nombre y/o simbolo, afadiendo o sustraendo valor
a los productos y/o servicios intercambiados por los clientes. Aaker hace referencia al

concepto de activos y de pasivos a los siguientes elementos (Cruz et al, 2017):

Lealtad: Puede lograrse a partir de la interaccion con el consumidor. El contacto
directo y la medicion de la satisfaccion de este.

Notoriedad: La accion publicitaria y la comunicacion por parte de la empresa
actuan como elementos de gran relevancia en su impacto en la notoriedad.
Calidad percibida: Aspectos tales como el desarrollo de estandares, el
conocimiento de las expectativas del cliente o el establecimiento del precio
cuentan con una gran relevancia.

Asociaciones de marca: Las asociaciones se gestionan a través de los analisis
de mercado. Asi como de los competidores. Evaluando la posicién de nuestra

empresa con respecto al resto de elementos (Escobar et al, 2016).

2.3 MODELO DE KELLER

El modelo de Brand equity compuesto por 5 grandes elementos (Keller, K y
Brexendorf, 2019): Promininencia, Imagenes, Desempefo, Juicios, Sentimientos vy
Resonancia.

Prominencia: Conocimiento que el consumidor tiene de la marca, teniendo
presente la penetarcion de la internet y las redes sociales constituyendose como un gran
medio de exposicion de las mismas (Fernandez y Nifo, 2021).

Juicios: la valoracion que hace el consumidor de la marca de acuerdo a su
desempenio real, el cual puede ser compartido por sus congeneres por transmision oral o

boca a boca (Sarmiento y Rodriguez, 2018).

Estudios Interdisciplinarios de las PyMES en el Suroccidente Colombiano Capitulo 2 m



Sentimientos: son las respuestas y reaciones emocionales del consumidor
frente a la marca, estos pueden variar a partir de aspectos como la generacion a la cual

pertenece, en la actualidad estas buscan marcas mas atrayentes, como lo muestra la

tabla 1.
Tablal. Las generaciones y sus preferencias de marca.
Table1. Generations and their brand preferences.
BABY BOOMERS | GENERACION X | GENERACION Y | GENERACION Z | GENERACION ALPHA

Marcas Establecidas |

Marcas Experimentales

Marcas Atrayentes

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Kotler et al, 2021).

Resonancia: es el nivel de identificacion del consumidor con la marca, lo anterior

como resultado de la construcion de los elementos anteriormente mencionados (Yousaf

et al, 2017).
Tabla 2. Elementos particulares del Brand Equity Modelo Keller.
Table 2. Particular elements of the Keller Model Brand Equity.
Lealtad Apego
RESONANCIA
Comunidad Enlace
Calidad Credibilidad
JUICIOS
Consideracion Superioridad
Calidez Diversion
SENTIMIENTOS Emocion Seguridad
Aprobacién Social Autorrespeto
Caracteristicas Primarias y Secundarias Calidad del Producto
. Durabilidad y Servicio Efectividad del Servicio
DESEMPENO
Eficiencia y Empatia Estilo y Disefo
Precio
. Perfiles del Usuario Situaciones de Compray Uso
IMAGENES
Personalidad y Valores Historia, Herencia y Experiencia
PROMINENCIA Identificacién de la Categoria Necesidades Satisfechas
Fuente: Elaboracion propia a partir de (Keller, 2008).
2.4 E-SPORTS

Segun la Asociaciéon Esparola de Video juegos (AEVI, 2020) afirma: “E-sport”

es el nombre con el que popularmente se asocian las competiciones de videojuegos
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estructuradas a través de jugadores, equipos, ligas, Publisher, organizadores,
broadcasters, patrocinadores y espectadores, de forma amateur o profesionalizada.

En la Actualidad existen pocos videojuegos que pueden ser considerados
E-Sports (Buitrago, 2020), entre estos el nombrado League of Legends, Starcraft, Dota,
Counter Strike, Call of Duty, HearthStone, entre otros. Los cuales comparten una serie
de caracteristicas que los convierten en e-Sports: primero el juego debe permitir el
enfrentamiento entre dos o mas jugadores que compiten en igualdad de condiciones
y la victoria se define gracias a sus habilidades tacticas o estratégicas. Segunda debe
haber miles de aficionados que juegan por diversion, siguen las transmisiones y las
retransmiten, al igual que las coberturas informativas de las competiciones. Tercero, se
tiene un mercado publicitario que va al lado de los videojuegos y financian y patrocinan la

industria, las competiciones y los clubes (Llorens, 2016).

3 METODOLOGIA

La investigacion se realizd con un enfoque cuantitativo; empleando la recoleccién
de datos numeéricos y el analisis estadistico (Sampieri et al., 2018).

Se trato de una investigacion no experimental, teniendo presente que no se
realizd manipulacion de variables y por medio de una observacion de los fendmenos en
su ambiente natural sin intervencion de los investigadores (observacional no participativa)
(Sampieri et al., 2018).

De acuerdo la dimension temporal, el nimero de veces necesarios para la
recoleccion de la informacion y el alcance requerido para la constatacion de las hipdtesis
(Bernal, 2010; Escorcia, 2010; Sampieri et al., 2018); el disefio fue transeccional descriptivo;

se midieron diversas variables en un conjunto de personas en un momento.

31POBLACION Y MUESTRA

La poblacion se conforma por jugadores y espectadores de competencias de e-
sports, entre los rangos de edad de 19 a los 35 afnos en la Ciudad de Cali, Colombia,
cantidad que se desconoce. Se eligid este rango de edad por tratarse del grupo de
edades en la cual se concentran los espectadores de este deporte.

Se considerd6 muestra representativa de 300 personas con un 95% de
confiabilidad y error de 5.7%. De acuerdo con el tipo de estudio, mediante muestreo
no probabilistico (Sampieri et al., 2018), se eligid la muestra por conveniencia (Lopez,
2004). Se eligieron a juicio de los investigadores los sujetos a quienes se aplicaron las

encuestas garantizando que se cumplan los criterios mencionados para la poblacion.
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Para realizar una caracterizacion inicial de la poblacion, se generaron resultados
de la transmision de una competencia de League of Legends, la cual tuvo una asistencia

de 415 espectadores.

3.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de esta investigacion se usé como instrumentos de recoleccion
de la informacion la encuesta, disefiada a partir del modelo de Brand Equity disefiado
por (Keller K., 2001), modelo de equidad de marca basado en el consumidor, esta
encuesta responde a las 4 etapas del desarrollo de la marca (ldentidad, Significado,

Respuesta, y Relaciones).

4 RESULTADOS

Como punto de partida de la investigacion se realizd una caracterizacion de la
poblacién espectadora de los e-sports.

La caracterizacion inicial de la poblacion espectadora de este tipo de deportes,
mostro una gran participacion masculina con un 93% de los participantes, el 39% se
encontraban realizando estudios secundarios y el 62% de la poblacion eran estudiantes

y tenian alguna actividad econémica.

41 CARACTERIZACION PRACTICA E-SPORTS

Para lograr una identificacion de este nicho de mercado, inicialmente se pregunté
a los participantes acerca las plataformas que acostumbra utilizar para la practica de los
e-sports. A lo anterior el 73% de los participantes manifestaron utilizar el celular como
plataforma para la practica, un 20% consola de video juegos y un 7% el computador.

De esta misma forma se preguntd qué tipo de juego acostumbra practicar, con
una gran participacion de los juegos de accién y aventura con un 43%, seguido de un 38%

cuya tematica son los deportes y un 18% los de estrategia.

4.2 CARACTERIZACION HABITOS FRENTE A LA COMPRA

Teniendo presente que se habla de un mercado alrededor de los practicantes y
espectadores de los e - sports, se procedio a indagar acerca de que habitos tenian frente
a sus compras, el 74 % de los encuestados afirmo realizar esta accion por medio de la
internet, siendo el vestuario con mayor participacion con el 32%, Seguido del calzado con

el 25%, seguido de video juegos con el 17% y accesorios gamer con el 16%.
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4.3 ELEMENTOS BRAND EQUITY

Como se menciond anteriormente, la presente investigacion tiene entre sus
referentes tedricos el modelo de Brand equity de keller, para el desarrollo del mismo se
realizaron preguntas alos participantes de la presente enfocados identificar los elementos

prominentes del mismo.

4.3.1 Juicio

Teniendo al juicio dentro del modelo frente a lo que ofrece la marca y su real
desempeno, generando la necesidad de identificar que valoran las personas presentes
en este nicho, se interrogo acerca de las caracteristicas que buscan en los productos
que compran, generando gran sorpresa, teniendo presente la edad de las personas
agrupadas en la muestra, donde el 51% valora la calidad, es inquietante teniendo presente
los cambios generacionales, solo el 20% afirmaba que estuviera acorde a su estilo de
vida, en la tabla 3. Se detalla mas los resultados de este apartado.

Tabla 3. Caracteristicas valoradas.
Table 3. Valued features.

. . Extension de la Acorde al estilo de
Calidad Moda Precio personalidad vida
51% 5% 18% 7% 20%

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion.

4.3.2 Sentimientos

Un apartado importante en la gestion de marca es identificar las respuestas
emocionales frente a la misma, siendo necesario identificar las caracteristicas que se
asocian de esta frente a los e-sports, siendo necesario enfocar en este apartado la
investigacion hacia los gustos, el estilo de vida y la personalidad, teniendo presente lo
anterior, los resultados se enfocan hacia los gustos, lejanos de estilo de viday personalidad,
la tabla 4. Muestra claramente lo anterior.

Tabla 4. Asociacion e - sports con las marcas.
Table 4. Association e - sports with brands.

Similar al Diferente al Comparte No comparten Ajustadosasu No se ajusta a
estilo de vida estilo de vida sus gustos sus gustos personalidad  su personalidad
20% 23% 35% 2% 8% 12%

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion.

Estudios Interdisciplinarios de las PyMES en el Suroccidente Colombiano Capitulo 2



Para complementar se indago acerca de las caracteristicas que debe tener la
marca, que faciliten la decisidon de seguir la misma, lo anterior asociado al fenomeno de
las redes sociales, los participantes manifestaron que las caracteristicas deben estar
cercanas asu estilo de viday personalidad, generando mayor participacion en la necesidad
que estas plasmen su estilo de vida y que sea una extension de su personalidad, la tabla 5.
Muestra como las anteriores prevalecen por encima de otras opciones como las causas
sociales, el cuidado del medio ambiente o ser politicamente correctas.

Tabla 5. Caracteristicas necesarias en las marcas.
Table 5. Necessary characteristics in brands.

Apoyar causas Politicamente Que cuide el Una extension de  Que plasme mi
sociales correctas medio ambiente la personalidad estilo de vida
13% 13% 15% 22% 37%

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion.

4.3.3 Imagen

La formacion de una marca pasa por la generacion de una imagen que permita
su facil identificacion y recordacion, siendo necesario indagar aspectos como su
representacion, sus colores, las formas y el slogan, teniendo presente que los practicantes
se exponen continuamente a imagenes, los resultados muestran que la atracciéon se
genera mas alla de la imagen, recayendo la mayoria de las respuestas en lo que la marca
representa, la tabla 6. Muestra esta tendencia.

Tabla 6. Atraccion hacia la marca.
Table 6. attraction to the brand.

Lo que esta
Colores Formas Slogan representa
21% 10% 16% 53%

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion.

4.3.4 Prominencia

Frente al reconocimiento que el posible comprador tendra de la marca, se hace
necesario identificar como estos reconoceran a la marca, para lo anterior se indago acerca
de cuales eran los medios por los cuales reconocian a las marcas, la mayor participacion
la obtuvieron las redes sociales con un 63%, la tabla 7. Muestra claramente en que medios

los practicantes reconocen a las marcas.
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Tabla 7. Medios por los cuales reconoce las marcas.
Table 7. Means by which you recognize marks.

Publicidad en Video
Juegos

13% 63% 2% 22%
Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de la investigacion.

Paginas Web Redes Sociales Television

5 DISCUSION DE RESULTADOS

El modelo de Brand equity presentado por (Keller, K y Brexendorf, 2019)
propone cinco elementos Promininencia, Imagenes, Desempefio, Juicios, Sentimientos
y Resonancia, la investigacion trabajo en cuatro aspectos juicio, sentimientos, imagen
y prominencia, buscando generar aspectos que orienten al lector de como aplicar
los anteriores en un proceso de gestion de marca que genere como resultado final
la resonancia de la misma en el mercado colombiano de los e-sports, es asi como se
determino el siguiente:

Para el modelo el elemento de juicio se basaba en la valoracion de la marca y su
desempeno real, se analizaron aspectos como el precio, la personalidad, el estilo de vida,
moda y calidad, como aspectos a valorar por el mercado, la calidad fue el aspecto con el
cual se genera mayor valor de la marcay con el que juzgarian a la misma, en este aspecto
se hablaria de la transmision boca a boca de ese juicio (Sarmiento y Rodriguez, 2018).

A lo anterior se hace necesario conocer la marca, en este caso el modelo lo
propone como la prominencia de la misma, acorde a su edad y la penetracion tecnologica,
los participantes determinan que las redes sociales es el lugar en el cual reconocen a las
marcas (Fernandez y Nifo, 2021).

Continuando con el modelo, este propone la generacion de sentimientos hacia
la misma, definiendolos como reaciones y respuestas a esta, en este aspecto es
importante analizar el mercado al cual se dirige, teniendo presente la edad del mismo
y su necesidad de generar identidad (Kotler et al, 2021), la asociacion se enfoca a su
estilo de vida, teniendo el anterior como su identidad y el generador de sentimientos o
cercania a las marcas.

Los e sports presentan una gran cantidad de contenido visual, involucrando la
necesidad de una imagen clara para el espectador, en este aspecto se deben cuidar
el uso de colores, formas y el slogan que acompare a la misma (Hoyos, 2016), en este
apartado los participantes se inclinaron hacia la representacion de la misma, que hacia
algun elemento especifico, entendiendo la marca como un todo, resultado hacia el cual

apunta la gestion de esta.
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Por ultimo encontramos la resonancia como el resultado de la generacion de los
elementos anteriormente mencionados (Yousaf et al, 2017), a partir de la identificacion
de cada uno de estos elementos en la gestion de marca, facilitara el posicionamiento de

la misma.

6 CONCLUSIONES

Hablar de e sports es referirse a un deporte asociado a la penetracion de la
internet en la vida cotidiana, teniendo mayor aceptacién en la poblacién con edades no
superiores a los 35 anos, donde el celular se constituye como la plataforma preferida para
la practica de esta modalidad deportiva, aspectos como su portabilidad y accesibilidad
en términos econdémicos facilita su preferencia, con lo anterior se puede establecer
un nicho de mercado de consumidores en el rango de edad anteriormente estipulado,
teniendo presente que actividades como la publicidad al mismo se debe ajustar para su
facil visualizacion por medio de celulares.

Adicional estos mensajes publicitarios se deben enfocar al estilo de vida, teniendo
presente que la valoracion de este mercado se enfoca mas en este aspecto que otros,
pero se debe ser cuidadoso en el momento de elegir la exhibicion del mensaje, no todos
los jugadores manifestaron asociar su estilo de vida con el video juego objeto de la
muestra, esto puede generar confusion con el mensaje de la marca o distanciamiento
de la misma.

Se puede observar que los practicantes no tienen tanta sensibilidad al precio y
valoran otros aspectos como la calidad, este es un punto de partida interesante para
la exposicion de las marcas en este mercado, estas deben buscar la generacion de
diferenciadores reales, en aspectos ligados al consumidor y su estilo de vida, generando
la necesidad de identificar factores que asocien a la misma con lo anterior, teniendo a
las redes sociales como un gran aliado, medio por el cual generan el reconocimiento

de estas.
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RESUMEN: El presente capitulo muestra
los resultados del trabajo realizado en la
Asociacion ASOPROAM, una entidad sin fines
de lucro dedicada a la produccion sostenible y
agroecologica, asi como a la comercializacion
de productos agropecuarios y agroturismo. La
asociacion busca fortalecer su organizacion
a través de procesos de innovacion social,
mediante una linea de servicios agroturisticos,
la Ruta Agroturistica Tunjuelo, que incluye
diversas actividades de especial contacto con
el campo. El objetivo del trabajo fue disenar
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un modelo de negocio para la Asociacion
ASOPROAM, basado en sus practicas
agroturisticas, en la vereda Pasquillita en la
localidad de Ciudad Bolivar, Bogota. Para esto,
se utilizdé aplicé una metodologia cualitativa
con enfoque descriptivo, se partio de un
diagnostico organizacional y termind con la
propuestadeestrategiasparaelfortalecimiento
de la actividad agroturistica, combinando
instrumentos de diagnodstico turisticos y
agropecuarios, la metodologia CANVAS vy
la metodologia de pensamiento estratégico,
en donde se destaca la participacion de los
integrantes de la asociacion. Los resultados
indican que laimplementacion de herramientas
metodolodgicas y la aplicacion del modelo
CANVAS fueron exitosas, permitiendo
identificar oportunidades y riesgos en la linea
de negocio de agroturismo. Se propusieron
estrategias para mejorar la competitividad y
rentabilidad del agroturismo, como la mejora
de la calidad de servicios y productos, alianzas
estratégicas, capacitacion y formacion de los
socios, y la vinculacion de talento humano
para el area turistica y agropecuaria.
PALABRAS CLAVE: Agroturismo. Innovacién
social. Modelo de negocio.

PROPOSAL TO STRENGTHEN
AGROTOURISM ACTIVITY IN THE
ASOPROAM ASSOCIATION

ABSTRACT: This work was developed in
the ASOPROAM Association, a non-profit
organization dedicated to sustainable and
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agroecological production, as well as to the commercialization of agricultural products and
agrotourism. The association looks to strengthen its organization through social innovation
processes, using a line of agrotourism services, the Tunjuelo Agrotourism Route, which
includes various activities with special contact with the countryside. The objective of this
internship was to design a business model for the ASOPROAM Association, based on its
agrotourism practices, in the Pasquillita village in the locality of Ciudad Bolivar, Bogota.
For this purpose, a qualitative methodology with a descriptive approach was mainly used,
starting with an organizational diagnosis and ending with the proposal of strategies
to strengthen the agrotourism activity, combining tourism and agricultural diagnostic
instruments, the CANVAS methodology and the strategic thinking methodology, where the
active participation of the members of the association is highlighted. The results indicate
that the implementation of methodological tools and the application of the CANVAS model
were successful, allowing the identification of opportunities and risks in the agrotourism
business line. Strategies were proposed to improve the competitiveness and profitability
of agrotourism, such as improving the quality of services and products, strategic alliances,
training and education of partners, and the recruitment of human talent for tourism and
agriculture areas.

KEYWORDS: Agrotourism. Social innovation. Business model.

1 INTRODUCCION

El sector turismo ha experimentado un cambio constante y un rapido crecimiento
a nivel mundial considerandolo en un motor clave para el progreso econémico y social;
uno de los principales impulsores en la reinvenciéon del turismo fue la pandemia de
COVIDA19, llevando al sector a impulsar diferentes enfoques del turismo como el turismo
local, de proximidad y de especial contacto con la naturaleza en territorios rurales que
cuentan con los medios para generar diferentes experiencias turisticas. En este contexto,
el capitulo se centra en la experiencia de fortalecimiento de la actividad agroturistica
de la Asociacion de Productores Agropecuarios, Ambientales y Rurales (ASOPROAM),
localizada en la vereda Pasquillita de la localidad de Ciudad Bolivar, Bogota. ASOPROAM
es una entidad sin animo de lucro que empezo actividades desde el ano 2004. La
Asociacion integra dos fincas agropecuarias: Finca San Luis y Finca Agua Bendita, donde
se realizan actividades de produccion sostenible y agroecoldgica (apicultura, siembra
de raices nativas, cultivos ancestrales, conservacion de fuentes hidricas y del bosque),
asi como a la comercializacion de productos agropecuarios; ofreciendo productos como
miel, polen, propoleo y productos organicos.

A partir del afo 2018, la asociacion decidid incorporar una linea de agroturismo
mediante la Ruta Agroturistica Tunjuelo con registro nacional de turismo 77189, incluyendo
diversas actividades como rutas pedagogicas, caminatas ecoldgicas, camping, eventos
empresariales, avistamiento de aves, entre otros; dirigidos a colegios, universidades y

publico en general, promocionada en su pagina web y redes sociales.
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Esta linea ha contado con el apoyo de entidades como la Alcaldia local de
Ciudad Bolivar, El Instituto Distrital de Turismo, Universidades del Distrito y el Servicio
Nacional de Aprendizaje SENA, quienes han prestado acompanamiento formativo y en
algunos proyectos, financiero; mediante pasantias, visitas técnicas, dotacion y proyectos
turisticos que se han ejecutado en la zona rural de Bogota. Estas intervenciones han
logrado que como asociacion identifiquen el ejercicio del turismo como una oportunidad
de fortalecimiento para sus procesos productivos y, por ende, como una alternativa de
fuente de ingresos, al contar con importantes medios para impulsar la prestacion de
servicios agroturisticos. A partir de estas intervenciones, la asociacion, pudo definir el
recorrido de sus rutas y establecio la capacidad de carga de las fincas que hacen parte
de la asociacion.

Sin embargo, aunque estas intervenciones y su compromiso asociativo le
ha permitido a la asociacion avanzar en sus procesos de manera significativa; se
considera que la asociacion aun enfrenta desafios en la implementacion de servicios
agroturisticos. Ya que a pesar de la diversidad de experiencias turisticas que ofrecen,
carecen de la capacidad técnica necesaria para ofrecer estos servicios de manera
efectiva. Esto se refleja en una falta de claridad sobre un modelo de negocio que guie
sus actividades y respalde su actividad turistica como una oportunidad complementaria
a sus procesos productivos, lo que dificulta su capacidad para aprovechar plenamente
el potencial del turismo rural y local en su territorio. Una de las causas que se aludio a
esto, es el poco conocimiento de los propietarios de las fincas en temas relacionados
con la gestion y la administracion turistica y la ausencia de personal capacitado que
contribuya en esta labor.

En consecuencia, esta problematica permitid observar la oportunidad para
disefiar un modelo de negocio para la Asociacion ASOPROAM, basado en sus practicas
agroturisticas, en la vereda Pasquillita en la localidad de Ciudad Bolivar, Bogota. Teniendo
en cuenta que a nivel nacional el agroturismo se ha venido fortalecido en varias regiones
de Colombia, promoviendo el desarrollo sostenible y diversificando la economia rural.

Una de las mas recientes acciones es la aprobacion de la Ley 2239 de 2022
que regula la actividad del agroturismo en Colombia, brindando oportunidades para la
integracion de la actividad turistica en las actividades agricolas. Y que, a nivel local en
Bogot4, especialmente en la localidad de Ciudad Bolivar, se ha registrado un aumento
en el interés por la implementacion del turismo rural, impulsando al agroturismo desde la
institucionalidad mediante acompanamiento técnico en los entornos rurales que desarrollan

actividades agricolas y pecuarias que se pueden integrar a través del agroturismo.
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11 TURISMO RURAL Y AGROTURISMO

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) (2002), citada por Andrés,
Espitia, & Vallejo Garcia, (2018), el turismo de naturaleza es todo tipo de turismo basado
en la naturaleza, en la que la principal motivacion es la observacion y apreciacion de la
naturaleza, asi como las culturas tradicionales. De este modo, en el marco de turismo de
naturaleza, se encuentran diferentes subtemas que son inherentemente mas compatibles
con principios de sostenibilidad, por propender por la generacion de impactos minimos
sobre el medio en que se desarrollan. En esta medida, continia fomentando la
implementacion de aquellas practicas que, desde estas tipologias de turismo, garantizan
la conservacion del capital natural como sustento de la actividad turistica y promueven el
bienestar de las comunidades. A la vez, propende por la extension de estas practicas a
las demas tipologias de turismo, asi como a todos los procesos de planificacion y gestion
de destinos y a todos los servicios prestados por el sector empresarial (Restrepo, 2019).

Del turismo de naturaleza de acuerdo con la tematica de practica se toma en
primer lugar al Turismo Rural que se entiende como:

Un tipo de actividad turistica en el que la experiencia del visitante esta
relacionada con un amplio espectro de productos vinculados por lo general con
las actividades de naturaleza, la agricultura, las formas de vida y las culturas
rurales, la pesca con cafnay la visita a lugares de interés. (Turismo, 2020, pag. 1).

Definicion que en Colombia es aceptada por el Viceministerio de Turismo, quien
en el Diagnostico Turismo de Naturaleza en Colombia lo define como un “subproducto de
turismo de naturaleza cuya motivacion principal es la recreacion, descanso y/o actividad
en el espacio natural rural o campestre”. En segundo lugar, se toma al agroturismo, que
es considerado como un subproducto de segmento especializado del turismo rural que
conlleva alojamiento en casas o fincas rurales y actividades recreativas dentro y/o en
relacion con el entorno agropecuario (Europraxis, 2012 ). Donde las actividades turisticas
son promovidas por los agricultores (Di Domenico y Miller, 2012; Tew y Barbieri, 2012),
integrando aspectos agrarios como los productos, procedimientos, espacios, productores,
cultura y valores (lglesias, 2020).

Dentro del estudio del agroturismo (Phillip, Hunter, & Blackstock, 2010), identifican
tres variables: a) larelacion del producto turistico con la explotacion agraria, b) la naturaleza
del contacto entre la actividad turistica y la actividad agraria y c) el grado de autenticidad
en la experiencia turistica. Y cinco tipologias, el agroturismo sin explotacion agraria, el
agroturismo en explotacion agraria con contacto pasivo, el agroturismo en explotacion

agraria con contacto indirecto, el agroturismo en explotacion agraria con contacto directo
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“agroturismo en escena” y, por ultimo, el agroturismo en explotacion agraria con contacto
directo “agroturismo auténtico”. Tipologias y variables que aun son objeto de estudio y
que conceptualmente no estan definidos.

En esta misma linea existe una postura de un agroturismo integrado, inclusivo y
diverso que pueda darse en lugares distintos y no Unicamente en una granja y que pueda
estar bajo la responsabilidad de otros actores, como asociaciones y cooperativas, y no
solo a cargo de los agricultores. Esta postura, aunque de igual manera no se establece
como un concepto, (Agnés, 2017) califican al agroturismo integrado, como un turismo
vinculado al medio agricola (vinculado a sus productos, procesos, productores, espacios,
valores, cultura); que puede ubicarse en diferentes lugares (no solo en las fincas), estar
bajo la responsabilidad de diferentes actores publicos o privados en el territorio (no
solo los agricultores), y referirse a una amplia variedad de ofertas, no solo las cuatro

actividades clasicas (alojamiento, restauracion, venta, varios).

1.2 MODELO DE NEGOCIO

En consecuencia, el agroturismo visto desde el emprendimiento requiere un
proceso que permita fortalecer las acciones que empiricamente se logran desarrollar por
los emprendedores, por ello, es importante considerar el desarrollo del modelo de negocio.
Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona
y capta valor, (Osterwalder & Pigneur, 2010). Es decir, para Alexander Osterwalder, citado
por Medina, (2015), un modelo de negocio es una herramienta conceptual que contiene
un conjunto de elementos y sus relaciones, permite expresar la légica de negocio de una
empresa especifica. Para Al-Debei et al., (2008), segun, (Preciado & Duque Oliva, 2011),
es una representacion abstracta de una organizacion, de todos los acuerdos basicos
interrelacionados, disefiados y desarrollados por una organizacion en la actualidad y en
el futuro, asi como todos los productos basicos y/o servicios que ofrece la organizacion,
o va a ofrecer, sobre la base de estos acuerdos que se necesitan para alcanzar sus metas
y objetivos estratégicos.

En este sentido, (Osterwalder & Pigneur, 2010), proponen 9 modulos de
construccioén para el disefio de modelos de negocio: segmentos de clientes, propuestas
de valor, canales, relaciones con los clientes, fuentes de ingresos, recursos clave,
actividades clave, las asociaciones clave y estructuras de costes. Que son usados,
comunmente como una plantilla para plasmar los elementos basicos de cualquier negocio
(Medina, 2015), donde el diligenciamiento, dependera de las diferentes caracteristicas

que presenten las organizaciones.
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1.3 PENSAMIENTO ESTRATEGICO

La estructuracion del modelo de negocio complementada con las herramientas
del pensamiento estratégico puede contribuir al crecimiento de la asociacién y al
fortalecimiento de las practicas organizacionales. El pensamiento estratégico se ha
considerado como un eje de apoyo en el crecimiento organizacional en la medida que
busca optimizar los recursos y capacidades disponibles al interior de ellas, desde el
punto de vista de la administracion, su enfoque se concentra en analizar las variables
tanto cuantitativas como cualitativas que rodean la operacion de la organizacion en
un largo plazo buscando siempre alcanzar los objetivos descritos por la organizacion
(Munoz, et.al. 2019).

Para Albuguerque (2023), la estrategia es el elemento decisorio en los procesos
de administracion o de planificacion, sin embargo, la planificacion ha sufrido diferentes
criticas por conservar la planificacion en si misma, y la poca flexibilidad para adelantar
el proceso de implementacion para el cumplimiento de las estrategias debido a que
no se consideran los cambios del entorno y las capacidades de las organizaciones,
en respuesta, se plantea que el pensamiento estratégico sea el que dé respuesta a un
proceso estratégico donde se incluyan “la imaginacion intuitiva, el conocimiento individual,
la interaccion social y cooperacion a la vez que el conflicto, donde se pueda programar
después y negociar durante, teniendo en cuenta el entorno cambiante” (Albuquerque,
Lozano, y Lopez, 2013. p.39)

Lo anterior concuerda con lo expuesto por Anaya, (2023), quien indica la
necesidad de establecer los niveles adecuados de pensamiento estratégico en las
pequenas empresas, en donde juegan papeles determinantes factores de financiacion,
culturales, sociales, y el desconocimiento de los procesos gerenciales que permitan lograr
un crecimiento y una sostenibilidad de las PYME. Para Silvestri (2010), el pensamiento
estratégico permite tomar decisiones futuras basado en la experiencia y concuerda con
Anaya enfatizando a necesidad de llevar a cabo procesos de planificacion para lograr la
rentabilidad y sostenibilidad del negocio, pues se entiende que la organizacion se prepara
de adentro hacia afuera para enfrentar las condiciones que permita operar, sin embargo,
en las pequefas empresas o cooperativas, se evidencia que la actitud de los socios o
empresarios, poseen poca disposicion para prepararse ante los cambios del entorno,
y practicamente no hay disefio de estrategias lo que pone en juego el crecimiento del

negocio (Alvarado y Paz, 2010).
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2 METODOLOGIA

Se planted una metodologia cualitativa descriptiva, usando técnicas de
recopilacion de informacion a partir de fuentes secundarias, entrevistas indirectas y
la observacion in situ. Ideo (2011), menciona que los métodos cualitativos trabajados
a partir de lo que la gente dice son adecuados para descubrir tanto las oportunidades
como las barreras sociales, politicas, econdmicas y culturales. Para la fase el disefio
de instrumentos se tomd como referencia las fichas de caracterizacion propuestas
por Carla Ricaurte, y la ficha de caracterizacion agropecuaria disefiada por El Centro
de Investigacion, Promocion e Innovaciéon Social para el Desarrollo de la Caficultura
Caucana, Cicaficultura; las cuales cobran importancia al integrar preguntas directas
para la obtencion de informacion desde el componente turistico y agropecuario, y su
vez, la integracion de los mismos para caracterizar la labor agroturistica; esta fase se
realizd mediante un trabajo directo en campo. La fase de disefio del modelo de negocio
se tomo la metodologia propuesta por Osterwalder & Pigneur, (2010). Por ultimo, se
usaron herramientas de pensamiento estratégico, que, segun Alburquerque, (2013),
permite que el negocio identifigue sus necesidades a través de los objetivos, y analice
los medios y estructura con los cuales cuenta para implementarlos, de esta manera
contribuir al crecimiento de la organizacion; fase que se realizo utilizando la aplicacion
de videoconferencias Google Meet, y la aplicacion lucidchart. A continuacion, la imagen
1 resume las etapas que integré la metodologia:

Imagen 1. Fases del proceso de investigacion.

Documentos de la
organizacion

— Informacién secundaria  —
L» Anglisis PESTEL

Diagndstico organizacional Ficha turistica: demanda
—»turistica, atractivos y

recursos turisticos

L » Disefio de instrumentos —
Ficha agropecuaria:

produccion y comercializacion;
factores limitantes de la
produccidn pecuaria y agricola
por cada finca

Perfil del cliente
——»Mapa de valor
aliviadores de frustraciones

Dizefio de la
Propuesta de Valor

Disefio Modelo de negocio

mediante talleres participativos Modelodeinegock, ———» Lienzg Canvas

Encaje

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)
Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)
Estrategias para el Fortalecimiento Matriz de Perfil Competitivo (MPC):

dld: — petitivo { ¥
|Agroturistico Matriz MIME
Formulacién
Estratégica

Fuente. Elaboracion propia.
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3 RESULTADOS

31 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA ASOCIACION ASOPROAM CON BASE
A SU ACTIVIDAD AGROTURISTICA

El analisis PESTEL permitié identificar factores externos que representan
amenazas y oportunidades para la asociacion. En el ambito politico y legal, ASOPROAM
puede llegar a beneficiarse de las politicas y leyes que respaldan el turismo, especialmente
el agroturismo, en la medida que la asociacion continue siendo beneficiaria del apoyo
institucional por parte del Instituto Distrital de Turismo de Bogota, quien ha aportado
en capacitacion técnica y generacion de recursos que se brindan por medio de
convocatorias que provee el Fondo de Desarrollo Turistico de Bogota FONDETUR,
enfocado especialmente en la financiacion de proyectos que fortalezcan el sector rural y
asi mismo, el agroturismo.

Sin embargo, en el ambito econdémico, la constante inflacion en Colombia
presenta una amenaza al aumentar los costos de alimentos y bebidas, lo que afecta a los
empresarios del sector turistico y hotelero.

En el ambito sociocultural, el desafio principal es atraer a los turistas que llegan
a Bogota, especialmente aquellos interesados en servicios agropecuarios, aprovechando
las tendencias postpandemia hacia destinos naturales y turismo rural. Desde la
perspectiva tecnologica, ASOPROAM se beneficia de planes de investigacion y desarrollo
en agricultura sostenible, asi como iniciativas gubernamentales para el emprendimiento
digital en el sector turistico.

El ambito ecolégico ambiental presenta el desafio del cambio climatico, con
incremento de temperaturas y patrones climaticos alterados que afectan la produccion
agroturistica de la asociacion. Por ultimo, en el ambito competitivo, ASOPROAM se
encuentra en un entorno favorable gracias al apoyo técnico, formacién en turismo y
asesoramiento profesional proveniente de diversas instituciones y estudiantes.

Estos factores externos guiaron la elaboracion de la Matriz de Evaluacion de
Factores Externos (MEFE) y contribuyeron al disefio de estrategias para fortalecer la
actividad agroturistica de ASOPROAM, desde el enfoque del pensamiento estratégico,
se convierten en un primer insumo para realizar el andlisis estratégico de la organizacion,
lo que coincide con Mufoz, et.al. (2019), quién indica la necesidad de incluir los factores
externos como parte del analisis para la planificacion de la organizacion.

Por su parte, el trabajo de campo realizado permitio identificar que las fincas han

transformado sus operaciones, pasando de la ganaderia y el cultivo de papa a practicas
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agropecuarias sostenibles y agropecuaria; incluyendo apicultura, hortalizas y crianza
de animales de especies menores, factores que permiten catalogarlas como fortalezas
teniendo en cuenta las apuestas institucionales identificadas en el analisis PESTEL.

En cuanto a la demanda, ASOPROAM atrae principalmente a grupos de visitantes
de Bogota interesados en experiencias agroecoldgicas. Estos grupos provienen
de organizaciones educativas o institucionales. Lo que ha permitido fortalecer las
practicas turisticas como alternativa econdmica para la asociacion, pues presenta una
estacionalidad con alrededor de un grupo mensual, que demanda pasadias.

En términos de las practicas turisticas que la organizacion ha realizado,
se identifico que se ofrecen actividades como siembra, recorridos y contacto con
la naturaleza. Actividades que enfrentan desafios por la presencia de residuos
contaminantes debido al uso de insumos agrotoxicos por parte las fincas vecinas que
desarrollan practicas convencionales; los gases que provienen del relleno sanitario Dona
Juanay la accesibilidad que es un punto para mejorar porque la infraestructura vial para
acceder a las fincas desde la via principal no esta en 6ptimas condiciones y el transporte
publico en la zona es limitado.

Esta informacion es importante para la organizacion en la medida que permite
identificar las fortalezas y debilidades que se presentan al interior, y que se vuelven

elementos de analisis para el modelo de negocio y las estrategias.

3.2 MODELO DE NEGOCIO DE LA ACTIVIDAD AGROTURISTICA PARA LA
ASOCIACION ASOPROAM

Se tomo la informacién que arrojo el diagnostico y la que se puedo obtener
mediante el desarrollo de talleres virtuales e interactivos con la representante legal y el
secretario de la asociacion; utilizando la aplicacion de videoconferencias Google Meet, y
la aplicacion lucidchart; se pudo plasmar los lienzos correspondientes al perfil del cliente
y el mapa de valor para definir la propuesta de valor; se diligencio el lienzo canvas, y con

ello se construyé el modelo de negocio para ASOPROAM.

3.2.1 Propuesta de Valor

La propuesta de valor se disefid en un proceso con tres versiones: observacion en
campo, taller con miembros de la asociacion y la version compaginada de las anteriores y
debidamente validada por la asociacion.

Partiendo con la construccion del perfil del cliente a partir de, la informacion

de los clientes que la asociacion recibid en 2022, incluyendo datos geograficos,
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demograficos, conductuales y psicograficos. Encontrando que el segmento de
clientes de ASOPROAM se caracteriza por ser diversificado, residentes en Colombia,
especificamente en Bogota, con edades de 14 a 60 afios y mas, con ocupaciones de
caracter estudiantil, empresarial y adultos mayores, y un nivel socioecondomico medio a
medio/alto.

Por consiguiente, se diligencié el mapa de valor que se derivo de dos versiones
previas y determind los servicios que ASOPROAM puede ofrecer para aliviar frustraciones
y crear alegrias para los clientes. La clasificacion de servicios, aliviadores de frustraciones
y creadores de alegrias se baso en la importancia para el cliente.

Teniendo los dos elementos anteriores se logré el encaje problema-solucion

(imagen 2) al seleccionar alegrias y frustraciones mas relevantes para los clientes.

Imagen 2. Encaje Problema-Solucion.
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=

Fuente: creacion propia.

Este encaje se ajusta al Encaje Sobre Papel de Osterwalder, Pigneur y Smith
(2015), donde los servicios se alinean con problemas y soluciones como se relaciona en
la Tabla 1, orientando a la asociacion para probar, validar y ejecutar la propuesta de valor

en actividades futuras.
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Tabla 1. Descripcion encaje sobre el papel (problema-solucion).

Servicios Trabajos Creacion
importantes de alegrias
esenciales
1. Agroturismo | Que los No contar Fortalecimiento Disefio de
2. Apicultura estudiantes con unidades de las unidades experiencia de
3. Caminatas tengan productivas para | agricolasy campo de acuerdo
ecoldgicas espacios para sus practicas pecuarias con a las necesidades
4. Avistamiento | llevar la teoria a las que cuenta de practica
de aves la practica ASOPROAM
5. Gastronomia Mostrar a las
Local personas como
Encontrar una No tener Incluir en el avanzan las
experiencia no indumentaria y servicio, bajo actividades de las
mayor a un dia ropa para las la modalidad que hicieron parte

actividades de
campo

de alquiler las
herramientas y
ropa de campo

después de su
aporte en situ.

Disponibilidad de
las fincas

Servicios Desconocimiento | Muestra previa para
que permitan de las practicas | de cémo se vive | Procesos | de
vivir una a las agropecuarias la experiencia investigacion.
personas una en situ para .
experiencia transmitir Registro
diferente a la seguridad e fotogréfico de la
vida citadina introduccion a las | €Xperiencia  para

Percepcion de
inseguridad frente
alalocalidad de
Ciudad Bolivar

actividades de
campo.

No encontrar
transporte
constante para
llegar a las fincas

Incluir el
transporte en
caso de que las
personas no
cuenten con este
medio.

Riesgos para
llegar a las fincas
por accesibilidad

Mejores
condiciones de
accesibilidad para
llegar a las fincas

informes de campo.

Souvenir de los
productos que se
cosechan en las
huertas y el apiario.

Actividades
complementarias
de relajacion y de
conexion con la
naturaleza.

Fuente: creacion propia.

3.2.2 Lienzo Modelo de Negocio

Se diligenciaron los nueve médulos que componen el lienzo CANVAS, dando como
resultado la informacion descrita en laimagen 3, que contod con total aceptacion por parte
de la representante legal y el secretario de la asociacion; producto de la revision previa
de documentos, la observacion directa en campo, la informacion que proporcionaron los
miembros de ASOPROAM.
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Imagen 3.

Lienzo CANVAS ASOPROAM.

Asociaciones Clave o

Alianzas estratégicas entre
empresas no competidoras:

« Instituto Distrital de Turismo

*  Secretaria de Desarrollo
Econémico

* Alcaldia local de ciudad
Bolivar

* Jardin Botanico de Bogota

«  Parque Mirachuelo
Ecoambiental

« Rutade Informadores de
los Andes

+  Centros de
formacion/universidades
(Universidad del Cauca,
Universidad Pedagégica,
Universidad del Externado,
Universidad UNIMINUTO)

+  Secrefaria Distrital de
Integracién Social

Joint ventures:
+  Fundacién Corpocristal
*  MUTAR

Relaciones cliente-

«  Asograng

« APITROPICO

+ UNICORN

»  Distribuidora Cérdoba

«  Empresas Agropecuarias
Locales

« Jardin de las abejas,
Comapiz, Apiarios el Pinal

Actividades Clave o

Transversales:
* Mantenimiento de las
fincas
+ Sefializacion al interior
y exterior de las fincas.
+ Comercializacion de los
servicios turisticos

Actividades por especificas
por cada finca

Recursos Clave

Fisicos: Instalaciones,
indumentaria de campo,
equipos, material, entre otros.

Humanos: Trabajadores de
campo, arquitecto, profesional
en turismo, interpretador local,
paramédico, manipuladora de
alimentos, contador.

Econdmicos: Lineas de
crédito agropecuarias, fondos
de convocatorias FONDETUR

Propuesta de Valor if

“Conoce la Magia del
Campo sin Salir de
Bogotad”, una experiencia
que permite vivir en situ
diferentes procesos de la

cultura campesina,
mediante actividades de
produccion limpia y

sostenible; encaminados a
preservar el planeta y los
seres que lo habitan,
procesos  agroecoldgicos
que estan dispuestos y
abiertos a la investigacion y
fortalecimiento  de  los

mismos. Para ello,
ASOPROAM cuenta con los
siguientes servicios:
Agroturismo, Apicultura,
Avistamiento de  aves,
Caminatas ecoldgicas,
Comercializacién de

productos agropecuarios y
Gastronomia local.

Relaciones L 4
con el Cliente

Relacion directa a través
de los diferentes canales,
mediante un proceso de
comunicacion constante
(especialmente en la
postventa).

Directos:

Canales
&

* Redes sociales (Facebook e
Instagram) @asoproam

e« ViaTeléfono celular

(llamadas y chat de

WhatsApp)

Chatbot (Pagina Web)

Visitas personalizadas

Instituto Distrital de Turismo
IDT

o Ferias locales de
emprendimiento (agro y
turismo)

s Vozavoz

Segmento de Py
Clientes

Colegios
Universidades
Adultos Mayores
Adultos Mayores
Grupos
empresariales

Estructura de costos por servicios tanto de las actividades
transversales como de las actividades identificadas por cada finca

Estructura de Costos

»

Fuentes de Inareso

Venta de paquetes turisticos contando con 2 establecidos y los
que se disefian de acuerdo a las necesidades del cliente.
Venta de productos derivados de la colmena (miel, polen y
propdleo.
Servicio de restaurante desayuno, refrigerio y almuerzo

<)

Fuente: creacion propia.

El lienzo destaca los puntos clave para la progresion del desarrollo del modelo de

negocio que incluye actividades agroturisticas como unalinea de negocios complementaria
para la Asociacion ASOPROAM.

La propuesta de valor creada como se menciond en lineas anteriores, se presenta

como un insumo para que la asociacion la pruebe, valide y eventualmente ejecute.

El lienzo CANVAS destaca acciones cruciales para su funcionamiento, como el

mantenimiento de las fincas, que requiere mano de obra inmediata. De igual manera, este

proceso resalté laimportancia de las asociaciones clave con las que ASOPROAM cuenta,

sugiriendo la necesidad de fortalecer esas relaciones para generar beneficios mutuos. En

cuanto a los canales de comunicacion, se identifica la necesidad de implementar un plan

de marketing para mantener una conexion constante y actualizada con el publico objetivo.

Se identificaron actividades transversales y especificas para llevar a cabo el

modelo de negocio, instando a un enfoque colaborativo entre las fincas para garantizar la

efectividad. Se establecieron los costos de los servicios basados en precios de mercado

para respaldar fortalecer el modelo de negocio basado en sus practicas agroturisticas.

3.3 ESTRATEGIAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA ACTIVIDAD AGROTURISTICA

Junto con el diagnostico y el disefio del modelo de negocio se procedid a proponer

estrategias para el fortalecimiento de la actividad agroturistica de la asociacion, aplicando
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la metodologia de pensamiento estratégico. Para lograr este objetivo se tomoé como
insumo la matriz DOFA, el analisis PESTEL y los resultados de los objetivos anteriores; los
cuales aportaron en la definicion de los ambitos, las areas y las variables que hacen parte
de los resultados del presente objetivo. Para esto hubo un proceso de evaluacion, que
se llevod a cabo con la participacion del secretario de la asociacion, a través de, sesiones
virtuales, que permitieron definir los elementos que estan directamente relacionadas con
la asociacion y las que tienen un gran impacto en su desarrollo, logrando asi, obtener los

siguientes resultados:

3.3.1 Matriz de Evaluacion de Factores Externos MEFE

Los resultados de la matriz MEFE se concentran en la grafica 1, muestra el
porcentaje de afectacion de los ambitos externos en la asociacion como resultado del
analisis de los aspectos externos que se tomaron a partir de la informacion que arrojo el
analisis PESTEL, lo que permitio definir los ambitos, el ponderado de cada uno de ellos y
las variables a ponderar. Estas variables pasaron por una evaluacion, utilizando una escala
numeérica de 1 a 5, donde 1 representa una amenaza fuerte y 5 una oportunidad mayor;
esto con el objetivo de analizar de una manera detallada los aspectos externos para la
creacion de estrategias, aprovechando las oportunidades y disminuyendo las amenazas

con las que actualmente cuenta la asociacion.
Gréfica 1. Porcentaje de afectacion en cada ambito.
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Fuente: elaboracion propia.
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El grafico indica que estratégicamente los entornos favorables para ASOPROAM,
son: el ambito competitivo con un 96%, que se debe aprovechar para el fortalecimiento
mediante estrategias afines a lo que este entorno esta brindando; el entorno politico/
gubernamental con un 93%, que con las politicas y estrategias que se estan abordando
tanto a nivel pais, como en el distrito de Bogota, generan beneficios para el sector
turismo; impulsando a los diferentes actores que integran la cadena de valor y, el entorno
tecnologico que también, representa un alto grado de oportunidad, generando acciones
que repercuten en la asociacién de manera positiva.

Sin embargo, revela que la asociacion tiene que enfocarse en el entorno
economico, social cultural y el ecologico ambiental. Si bien, estos entornos no representan
una amenaza de alto grado, pueden llegar a serlo si no se abordan a tiempo; por lo que es
recomendable que estratégicamente se identifiquen acciones que permitan hacer de las
variables que integran estos entornos, unos escenarios de oportunidad que le permitan a

la asociacion crecer y fortalecer las actividades turisticas que realizan.

3.3.2 Matriz de Evaluacion de Factores Internos MEFI

El diligenciar la matriz MEFI, dio lugar a la grafica 2, que permite conocer las areas
internas en las que la asociacion tiene mayor fortaleza y donde presenta sus principales
debilidades. Al igual que la matriz MEFE por cada ambito se seleccionaron los factores

internos de andlisis, resultantes del analisis DOFA.

Grafica 2. Porcentaje de logro por cada area.
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Fuente: creacion propia.
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Lo cual permite observar que el area de sostenibilidad con 88% de logro, es el
area en la que tiene mayor fortaleza, ya que, las acciones que se dan al interior de las
fincas son métodos agroecologicos de produccion limpia y sostenible, que apuntan a los
objetivos de la economia circular; seguida del area de logistica con un 85%, que denota
una gran capacidad de gestion y articulacion para la comercializacion los productos
derivados de la colmena, mas no para los servicios turisticos que se analiza en el area de
mercadeo y ventas con un 42% de logro, siendo el area que requiere de mayor accion,
para que se genere una dinamica de mercadeo y se garantice un volumen de ventas
significativo. Esta area va de la mano con el area de recurso humano, que con el 48% de
logro representa una gran debilidad; si quiere crecer es necesario contar con el talento
humano que atienda los trabajos que actualmente esta demandando la asociacion, tanto

en la actividad turistica como para las actividades agricolas y pecuarias.

3.3.3 Matriz de Perfil Competitivo MPC

Para elaborar la MPC de la tabla 2, se tomo la informacion que facilité el diligenciar
la Relacion de Competidores, proporcionada por el Instituto Distrital de Turismo. Esto se
realizd con la representante legal de la asociacion, permitiendo definir 9 factores clave de

éxito del sector, para evaluar a la asociacion frente a sus dos principales competidores:

Tabla 2. Matriz de Perfil competitivo.

Empresa Competidor 1 Competidor 2

ASOPROAM ASOTUR LOS COPETONES

Factor clave de
éxito del sector Ponderacion | Calificacion | Total | Calificacion | Total | Calificacion | Total

Precio competitivo 9% 3 0,27 4| 0,36 4| 0,36

Ubicacion

estratégica
(Cercania al
epicentro de
Bogota) 9% 2 0,18 4 0,36 41 0,36

Numero de
atractivos
turisticos dentro
de su oferta de

servicios 14% 3 0,42 4 0,56 4| 0,56
Alianzas con

entidades

gubernamentales

y privadas. 12% 3 0,36 3| 036 41 048
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Reconocimientos
en técnicas
agropecuarias 9% 3 0,27 3 0,27 4| 0,36

Capacidad de

cumplimiento de
las expectativas
de sus socios 12% 4| 048 2| 024 3| 036

Vinculacién de
personas de la
comunidad para la
prestacion de los
servicios. 12% 3| 0,36 2| 024 2| 0,24

Informacion que
comparten en la

experiencia. 13% 4 0,52 2 0,26 3| 0,39

Infraestructura

instalada 10% 2 0,20 3| 030 4| 040
TOTALES 100% 3,06 2,95 3,51

Fuente: elaboracion propia.

La asociacion de Turismo Comunitario ASOTUR, que presenta un puntaje menor
a ASOPROAM, y la empresa Agroturismo los Copetones, que arrojo un puntaje superior;
es decir, ASOPROAM se encuentra en un punto medio. Lo cual, permitié analizar que
dichos competidores presentan fortaleza al contar con una ubicacioén estratégica, tener
mayor numero de atractivos turisticos dentro de su oferta de servicios y manejar precios
relativamente bajos.

Por su parte, Agroturismo Los Copetones a diferencia de ASOPROAM y ASOTUR,
unido a lo anterior, cuenta con reconocimiento de sus técnicas agropecuarias, importantes
alianzas con entidades gubernamentales y privadas, y con fortaleza en su infraestructura
instalada.

Factores de éxito que aportaron en la formulacidon de las estrategias, porque
indicaron que ASOPROAM debe contar con estrategias que aporten al desarrollo de
productos; estrategias de mercado enfocadas en el posicionamiento y la diversificacion;

y con alianzas de caracter institucional y privado.

3.3.4 Matriz MIME

Al tener los andlisis anteriores se tomo el resultado total del valor obtenido de la
matriz MEFE vy el de la matriz MEFI; con estos valores se graficaron en la matriz MIME

como se relaciona a continuacion:
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Grafico 3. Matriz MIME.
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Fuente: elaboracion propia.

La grafica 3 indico que, de acuerdo a las condiciones actuales de la asociacion,
el tipo de estrategias a disefar para el fortalecimiento su actividad agroturistica; deben
ir enfocadas en el crecimiento y desarrollo, a través de, estrategias intensivas; que
integren objetivos financieros, ambientales, de cliente/mercado, desarrollo de productos
y fortalecimiento administrativo.

Si bien, la asociacion cuenta con entornos favorables de oportunidad desde
lo competitivo, politico, gubernamental, tecnologico y legislativo; y conserva grandes
fortalezas que le proveen los medios para crecer, fortalecer sus servicios turisticos, y
desarrollar nuevos servicios para penetrar en mercados, que le generen la demanda de
sus servicios de manera recurrente; ASOPROAM carece de desarrollo en sus servicios
turisticos, en recursos humanos y en mercadeo y ventas. Donde sus capacidades de
conservacion ambiental y los procesos agroecolégicos en cierto punto, se estan
desaprovechando, pues no ha logrado integrar estrategias que le permitan avanzar
significativamente.
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3.3.5 Formulacion Estratégica

Teniendo los fundamentos anteriores, para la formulacion estratégica hubo
que actualizar la plataforma estratégica de la asociacion, junto con el secretario y la

representante legal de asociacion, logrando definir lo siguiente:

e Mision: promover las practicas agropecuarias enfocadas en la conservacion
de los ecosistemas y el rescate de la cultura campesina, a través de
experiencias agroturisticas que brindan la oportunidad de vivir la magia del
campo sin salir de Bogota.

» Vision: ser la empresa lider en la prestacion de servicios agroturisticos de la
ruralidad de Bogota, que le permita extenderse a los mercados regionales y
nacionales como un modelo a seguir.

» Valores: corresponsabilidad, sostenibilidad, Innovacion

Por consiguiente, se realizdé una matriz de Integracion estratégica, que es el

resultado del cruce las diferentes variables, dando lugar ala formulacion de 21 estrategias
presentes en la tabla (4), que responden a 5 objetivos estratégicos: de caracter
financiero, ambiental, de cliente/mercado, desarrollo de productos y fortalecimiento
administrativo, que encasillan los diferentes aspectos y necesidades que afronta la
asociacion para poder dar cumplimiento a su mision y vision, detectados lo largo del
acompanamiento profesional.

Donde por cada estrategia, hubo que identificar las actividades que, en el corto,

largo y mediano plazo son necesarias para que estas se puedan llevar a cabo, tomando

como referente los siguientes lapsos de tiempo:

Plazo Periodo de tiempo
_ De 6 meses a 1ano
Mediano De 1ano a 3 anos
Largo De 3 a5 anos.

Siendo estos lapsos una guia importante para la implementacion porque
permitieron tener un aproximado de tiempo en que se lograran los objetivos que van
ligados al desarrollo de cada estrategia y, por ende, cada estrategia del hacer de cada

una de sus actividades, como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 4. Estrategias formuladas.

1. ESTRATEGIAS FINANCIERAS

Asegurar la sostenibilidad financiera de la asociacion contando con un

OBJETIVO capital de inversion que permita el crecimiento econdmico de su modelo de
negocio basado en la actividad Agroturistica
ESTRATEGIA QUE APUNTA AL
OBJETIVO Actividades

Realizacién de un estudio financiero
que permita contar con un plan de
operacion y reinversion.

3. Ejecucion del plan financiero

1. Identificacion de las convocatorias a las cuales puede
acceder la asociacion.

Participacion de convocatorias que
proporcionen fuentes de financiacion
desde diferentes fuentes de financiacion.

2. ESTRATEGIAS AMBIENTALES

OBJETIVO Incrementar los niveles de cuidado ambiental y la conservacion de los
ecosistemas presentes en las fincas de la asociacion.

Adopcion de nuevas practicas de
disefio, de construccion y procesos
de operacion y mantenimiento con un

enfoque ambiental, social y econdmico ., ” . .
e introduccion de la infraestructura | S- Intervencion y construccion de la infraestructura bajo

turistica y accesible. los lineamientos del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible.

Incursion de practicas de soberania 1. Autocapacitacion en procesos de soberania alimentaria

alimentaria y de autoabastecimiento y de autoabastecimiento.

en los procesos productivos — — —
agroalimentarios en la finca San Luisy | 2. Aplicacion de las practicas acordes a las condiciones
la Finca Agua Bendita. geogréficas y extension de las fincas.

2. Cuantificacion de la cantidad que se requiere de cada
Siembra de especies forestales y tipo de planta, de acuerdo con su distancia de siembra.
florales que aporten al fortalecimiento
de los ecosistemas presentes en las
dos fincas.

3. Solicitud de abastecimiento especies forestales y
florales ante la Corporacion Autonoma Regional de
Cundinamarca CAR.

4. Siembra de plantas bajo los lineamientos exigidos por
la CAR.

5. Monitoreo constante de las plantas sembradas.

Creacion de rutas para la activacion de | 2. Direccionamiento de los procesos hacia los propdsitos
los procesos de economia circular al que aborda la economia circular.
interior de las fincas.

3. Creacion y aplicacion de las rutas de activacion de los
procesos.
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3. ESTRATEGIAS DE CLIENTES/MERCADO

OBJETIVO

Diversificar y aumentar el flujo de ventas de los servicios agroturisticos
con los que cuenta actualmente la asociacion.

Disefo de un plan de marketing

2. Realizacion del Plan de Marketing

3. Ejecucion del plan de marketing

4. Monitoreo y andlisis de la informacion para toma de
decisiones

Gestion de convenios con colegios
amigos del turismo de Bogotd,
universidades del Distrito Capital que
oferten las carreras de ingenieria
agropecuaria, ingenieria agricola,
ingenieria ambiental, ingenieria forestal,
Biologia, Zootecnia, entre otras, que
requieran experiencias en temas
agricolas y pecuarios. Centros de reposo
de adultos mayores publicos y privados,
programas de adultos mayores o de
tercera edad liderados por la alcaldia
mayor de Bogota y empresas, que
permitan formar redes estratégicas para
que estos publicos objetivos adquieran
los servicios turisticos de ASOPROAM
de manera recurrente.

1. Definicién de las condiciones bajo las cuales se da el
convenio con cada entidad.

2. Presentacion formal ante cada entidad

3. Cierre y ejecucion del convenio

Realizaciéon de un estudio de mercado
que permita conocer de manera
profunda el mercado y la cuota a la
que se puede acceder en el mercado
turistico local y regional que demande
servicios de turismo de naturaleza.

2. Realizacion del estudio de mercado

Aplicacion de vigilancia comercial a
través de la herramienta otorgada por el
Instituto Distrital de Turismo.

1. Diligenciamiento de la herramienta

2. Andlisis de los datos que proporciona la herramienta.

3. Definicion de estrategias y su respectiva aplicacion.

4. ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS, APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

OBJETIVO

Fortalecer el sistema administrativo de la asociacion, desde el diseno, la
capacitacion y la certificacion para la implementacion de las buenas practicas.

Disefio del manual de funciones,
procesos y procedimientos de la
asociacion, mediante el asesoramiento
técnico que brinda el Instituto Distrital
de Turismo desde el componente de
BUENAS PRACTICAS, del Sistema
Distrital de Calidad Turistica.
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Capacitacién corporativa y financiera
para la asociacion desde el agroturismo,
que se puede gestionar por medio
de FINAGRO, bajo linea especial de
micro finanzas, educacion financiera,
administracion de cartera para el
Agroturismo. (ley 2239 de 2022)

Continuidad del programa voluntariado
de acuerdo con la descripcion, sus
condiciones, y formulario de ingreso
que se diseid para recibir personas
que contribuyan en las actividades de
mantenimiento de las fincas

1. Acondicionamiento de habitaciones para recibir
voluntarios

2. Relacionamiento con entidades que garanticen
confianza sobre los voluntarios

Registrarse ante el Registro Unico
Nacional de Areas Protegidas - RUNAP
como Reserva Natural de la sociedad
civil aprovechando los ecosistemas
que se han conservado, y los
diferentes procesos de agroecologia y
conservacion ambiental que se abordan
en las fincas.

1. Diligenciamiento de los formularios de solicitud
de registro y liquidacion de evaluacion, anexo de la
documentacion.

2. Seguimiento del proceso de registro de pago, visitas
y envio de otros documentos, como lo indiqué Parques
Nacionales Naturales de Colombia.

Consolidarse como un negocio verde
que cumpla con los requerimientos
presentes en el Plan Nacional de
Negocios Verdes 2022-2030.

1. Fortalecimiento de las actividades alineadas a los
objetivos de desarrollo sostenible que estan presentes
en los procesos propios de siembra de raices y cultivos
nativos, produccion limpia y la prestacion de los servicios
turisticos con los que cuenta ASOPROAM. (CANVAS
AMBIENTAL).

4. Atencion de la visita agendada por el equipo de la
Secretaria de Ambiente, durante la cual se evaltian
aspectos ambientales, sociales y economicos del
negocio.

Obtencion de la etiqueta ecoldgica
de Sello Ambiental Colombiano que
lo otorga el Ministerio de ambiente y
desarrollo sostenible, a través de una
institucion independiente denominada
«organismo de certificacion»
(debidamente  acreditada por el
Organismo Nacional de Acreditacion
-ONAC y autorizado por la Autoridad de
Licencias Ambientales- ANLA.

1. Cotizacion ante una institucion independiente
denominada «organismo de certificacion» (debidamente
acreditada por el Organismo Nacional de Acreditacion
-ONAC y autorizado por la Autoridad de Licencias
Ambientales

2. Realizacion del proceso para obtener la etiqueta
ecologica.

3. Utilizacion de la etiqueta como estrategia comercial.

5. ESTRATEGIA DE DESARROLLO DE PRODUCTOS

OBJETIVO

Generar mayor desarrollo de los servicios agroturisticos con los
que cuenta la asociacion y estudiar la introduccién de nuevos servicios para
atender a los publicos objetivos identificados.
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Disefar un servicio turistico que integre | 1. Toma de los resultados obtenidos del estudio de
la tendencia actual de consumo de | mercado

alimentos saludables presente en el
mercado, unificando los procesos
propios de siembra de raices y cultivos
nativos, produccién limpia y sostenible
con los que cuenta ASOPROAM. Este
disefio es importante que tenga un
proceso de incubacion y verificacion de | 8- Oferta del nuevo servicio
su viabilidad para lanzarlo al mercado.

2. proceso de incubacion y verificacion de su viabilidad
para lanzarlo al mercado

Realizar unainvestigacion apoyado enlas | 1. Solicitud de apoyo en investigacion ante una institucion
instituciones universitarias del distrito, | universitaria.

sobre la recuperacion de la gastronomia
local para diversificar la oferta actual con
la que cuenta este servicio y que a futuro
sea un producto recurrente.

Senalizacion turistica en las fincas
bajo los estandares de calidad turistica
establecidos por el IDT

Aprovechamiento de la capacidad | 1. Mantenimiento y restauracion de los invernaderos de
instalada (invernaderos, instalaciones | las dos fincas

accesibles) y creatividad para disefar
experiencias y actividades que se lleven

a cabo en clima lluvioso que despierten | 5 |nmersién de cultivos de invernadero
los sentidos del visitante.

Actualizacion del inventario de Aves
de la asociacion, contando el apoyo de
grupos y organizaciones ecologistas que
tengan enfoque turistico, especialmente
en aviturismo y procesos de inventario
turistico (MUTAR)

Fuente: creacion propia con base en el instrumento de diagnostico.

Siendo lo anterior el resultado final del acompafamiento, se considera pertinente
mencionar, que dicho proceso permitid6 comprobar que la asociacion enfrenta una falta
de cultura interna hacia la planificacion estratégica, lo que se refleja en procesos con
poca organizacion y escasa direccion, a su vez se generan duplicacion de esfuerzos entre
los socios e ineficiencia en la utilizacion de los recursos; que de no llegar a intervenirse
en la organizacion podria socavar los esfuerzos de los socios por integrar procesos y
acciones. Lo que coincide en cierta medida con (Alvarado & Paz, 2010), quienes, tras
realizar el estudio denominado, Elementos del pensamiento estratégico en las empresas
cooperativas, evidenciaron que los miembros de las cooperativas analizadas en su
estudio, casi nunca consideran los procesos estratégicos, es decir, la mayoria de ellas no
rigen sus destinos a través de la accion gerencial centrada en la mision, vision, filosofia,
estrategias, politicas, objetivos, metas y estrategias.

Esta concordancia es un fundamento que lleva a reconocer la importancia

de acompanar los procesos organizacionales o asociativos que han surgido, en su
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mayoria empiricamente, desde la aplicacion de metodologias que vayan a acordes a sus
caracteristicas y que indudablemente, integren el pensamiento estratégico, para que las
peguefas organizaciones puedan avanzar hacia negocios sostenibles y consolidados
para enfrentar los cambios que van surgiendo en los diferentes entornos en los que se

desenvuelven.

4 CONCLUSIONES

La integracion de herramientas metodologicas, el uso de los conceptos
desarrollados por otros autores en relacion con el turismo, el sector agropecuario y el
componente organizacional, permitieron que se cumplieran los objetivos planteados del
estudio en mencidn, sin embargo, no se pudo validar el hecho de la implementacién de las
estrategias, por tanto, queda a cargo de la organizacion poder implementar las acciones
planteadas o no y evaluar el desempefio de las mismas.

Con la integracion de los elementos desarrollados se plantea una propuesta
metodoldgica para abordar futuros estudios sobre las formas de llevar a cabo procesos
de planificacion estratégica, basada en un diagnostico organizacional para pequefas
organizaciones y que puede ser efectivamente integrada en el funcionamiento de las
organizaciones que le apuestan al agroturismo para mejorar su desempefo y alcanzar
sus objetivos en el contexto en el que se desenvuelve el turismo.

Por ultimo, es importante mencionar que una de las grandes debilidades en el
proceso es la poca capacidad de los socios en procesos de planificacion debido a que no
cuentan con formacion para ello, y la falta de tiempo que ellos manifiestan para aprender
de este proceso y ademas de poderlo desarrollar. Esto refleja que la organizacién aun
esta en una fase incipiente en el desarrollo de emprendimiento, lo que no ha permitido
un crecimiento a nivel empresarial, contrastado con la necesidad de llevar a cabo una

planificacion financiera que permita identificar la prioridad del negocio.
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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?

& respuestas

a) Liderazgo en costos

b) Diversificacion

c) Enfoque en segmentos

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

Infraestructura de la
empresa

« Agencias de viajes

« Parques tematicos

« Establecimiento
de alojamiento y

ACTIVIDADES DE APOYO

Gestion del
talento humano

« Formacion
tecnoldgica

« Departamento
de

Desarrollo de
tecnologias

« Herramientas
tecnoldgicas como
office y la pagina web

« Programa Amadeus

Adquisiciones

Nuevos tipos de
habitaciones, nuevas
experiencias en el hotel,
nuevo centro de bienestar
Invirtiendo en zonas

hospedaje comunicacion « Contapyme (sistema humedas
« Areade contable) Gimnasio
tecnologia « loudbeds, world Adquisiciones en
+ Area contable « plataformas Todas las Actualizacion de la
* Area Financiero otas plataforma
« Areamercadeo |+ Expedia
« Fomento « Despegar
del clima « Booking
organizacional « Hoteles.com
« Contratacion « TripAdvisor
formal « Trivago
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Cadena de valor del turismo a partir de los tres subsectores caracterizados
Logistica entrada Operaciones Logistica salida Marketing y Servicio
ventas posventa
- Planes Nacionales e « Atenciony Ofertar los servicios de
internacionales servicio al cliente cada subsector. * Redes + Medios
0 |+ Tiquetes nacionales » Reservay venta sociales digitales
E e internacionales de servicios, Alianzas estratégicas - Péaginaweb |+ Redes
< |+ Planesde entradas, entre: « Puntos de sociales
= Agroturismo alojamiento, venta + Llamada
E « Planes terrestres alquiler, « Fincas turisticas « Afiches telefénica
o | © Paquetes variados entretenimiento, « Empresas de « Empleados |+ Buzdnde
g que involucran vuelos transportes de la misma sugerencias
< alojamiento « Comercializar - Asistencias médicas empresa « Aplicativo
Q | . Transporte y distribuir « Hoteles « Voz avoz interno
E « QGuias los distintos « Agencias de viajes « Através review de
O | ¢ Servicio de productos Mayoristas de centros booking
< recreacion turisticos, « Parques tematicos y comerciales | «+ Google My
« Alojamiento generado aerolineas * Medios Business
« Eventos confianza al » Restaurantes impresos * Mediante
+ Bebidas cliente » Centros comerciales | ¢+ Puntos de
« Gastronomia » Experimentar venta en la encuesta
y experiencias los origenes, empresa .
enfocadas en las creencias, electrénico
categorias: las vivencias,
naturalezay cultura las leyendas,
la riqueza
étnica, cultural,
econdmicay
tecnoldgica
« Diversion en
los parques
tematicos

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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RESUMEN: La presenteinvestigacionen curso
pretende definir un contexto de la prestacion
del servicio turistico del departamento del
Quindio ya que por las ventajas comparativas
de este territorio esta actividad puede tener
un efecto importante en la competitividad local
y departamental; por tal motivo en analisis
del conjunto de competencias, destrezas y
actitudes hacia el empleo las personas como
lo menciona (Argos y Ezquerra 2014 p. 294);asi
mismo es necesario comprender bajo lamirada
de Gonzalez Lorente, C. y Martinez Clares, P.
(2020) que el futuro inmediato presente del
mercado laboral es desconocido y cambiante;
asi pues, el reconocimiento de la competencias
individuales de las personas permite sumar a
la construccion de ventajas competitivas para
las empresas del sector turistico y del mismo
modo aportar a competitividad local y regional.
PALABRAS CLAVE: Empleabilidad. Gestién
humana. Establecimiento de alojamiento y
hospedaje. Turismo rural.

Capitulo 5


https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001544617
https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001179799
https://orcid.org/0000-0002-7767-0948
https://scholar.google.es/citations?hl=es&user=gAQ0XXkAAAAJ&view_op=list_works&citft=1&citft=2&email_for_op=williamcampos%40eam.edu.co&gmla=AP6z3OYOCu3Tb64Ij35rh1FafSNGIXT992TlHlUbEF7dwU1pHi1zCZv2HNAoeQLoe7HzdwgH0n908dUZZA4qR9dG7CLB15IWyNSkI6OltsV-Nkoac5JIV00b_DlF-bZ7R7-vL4A9c0bwKnqL_RQSqHwk3YUFEvVNm6kA2K6BMn-CGcPMar6YrJ7Epm-lJaPXseoPRepAnnp-5rS732RkMfxlxq-Sg0vmSXh5xmLkgqMI9QMIZJ-eXdD9QXhnyw
https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001758289
https://orcid.org/0000-0002-7570-5123
https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001140159
https://orcid.org/0000-0003-3911-8367
https://scholar.google.es/citations?user=ytlbCLEAAAAJ&hl=es

EMPLOYABILITY ANALTERNATIVEINTHESTRATEGY OF LODGINGESTABLISHMENT
IN QUINDIO

ABSTRACT: The present ongoing research aims to define a context of the provision of
the tourist service of the department of Quindio since due to the comparative advantages
of this territory this activity can have an important effect on local and departmental
competitiveness; for this reason in analysis of the set of competencies, skills and attitudes
towards employment people as mentioned by Argos and Ezquerra 2014 p. 294); it is also
Clares, P. (2020) that the immediate future of the labor market is unknown and changing;
thus, the recognition of the individual skills of people allows to add to the construction
of competitive advantages for companies in the tourism sector and in the same way
contribute to local and regional competitiveness.

KEYWORDS: Employability. Human Management. Establishment of Lodging and Lodging.
Rural Tourism.

1INTRODUCCION

El auge del turismo de diversos tipos en los municipios que conforman el paisaje
cultural cafetero (en adelante PCC) genera un efecto sobre la vida de las poblaciones,
tanto para su beneficio como para transformar lazos que han conectado las tradiciones
con la necesidad de adaptarse a las exigencias propias de los foraneos, realizando una
irrupcion en las tradiciones y practicas sociales.

En tal sentido y ante la existencia de la oferta con caracteristicas de autoempleo o
de generacion de pocos, cuya clasificacion empresarial en Colombia estaria en el ambito
de las micro empresas, se hace necesaria la indicacion del tipo de competencias para la
empleabilidad en este rengldn de la economia local que se proyecta como un escenario
de fortalecimiento para las capacidades instaladas del municipio y la mejora de las
condiciones de calidad de vida de sus pobladores, en especial los que logran insertarse

a este mercado laboral.

2 FUNDAMENTO TEORICO

El componente conceptual y referente tedrico de la presente propuesta de
investigacion toma como base la relacion entre el sector de alojamiento en el contexto
del paisaje cultural cafetero (PCC) desde lo planteado por (Orjuela, Escobar, & Moncada,
2022) ya que exponen entre sus argumentos el cuidado de los conocimientos ancestrales
que representan el patrimonio inmaterial, es decir, la cesteria, la caficultura y ganaderia.
Ademas del patrimonio material representado en el legado arquitecténico como medio

para posicionar la oferta turistica del municipio de Filandia — Quindio.
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Asi pues, la oferta turistica rural de este territorio también debe estar permeada
por los expresado por Jaramillo Lotero, R. A. y Bermudez Restrepo, C. (2020), Davila Avila,
S. M (2020) y Salcedo Diaz, L. P (2020) dado que la competitividad de este depende
directamente del estado de factores asociados a las categorias de cultura, ambiental,
gestion del destino, empresarial, estrategia de mercadeo e infraestructura. Ademas, de
factores socio culturales que inciden en el desarrollo del como lo senala Jasso Arraiga
(2018) y Guzman, Parra, & Tarapuez, (2018), lo cual indica que, entre los municipios
reconocidos por conservar mayor tradicion e historia del Quindio.

Por tal motivo, el estudio de la empleabilidad visto de los autores Ans De Vos, Sofie
Jacobs, Marijke Verbruggen (2021), Gonzalez Lorente, C. y Martinez Clares, P. (2020) y
(Argos y Ezquerra 2014) sobre la importancia del analisis del conjunto de competencias,
destrezas y actitudes hacia el empleo las personas frente el futuro inmediato presente
del mercado laboral es desconocido y cambiante; asi pues, el reconocimiento de la
competencias individuales de las personas permite sumar a la construccion de ventajas
competitivas para las empresas del sector turistico y del mismo modo aportar a

competitividad local y regional.

3 METODOLOGIA

La presente investigacion en curso toma como base el tipo de investigacion
empirico-analitica ya que se vale simultaneamente de métodos cualitativos y cuantitativos
para los objetivos previstos; asi pues el uso de los datos estadisticos sumados al andlisis
del contexto donde estos suceden representa un enfoque mixto, de acuerdo con Bernal
(2010) mientras en la investigacion cuantitativa se parte de cuerpos tedricos aceptados
por la comunidad cientifica, en la investigacion cualitativa se conceptualiza sobre la
realidad, con base en la informacién obtenida de la poblacion o las personas estudiadas
(p14). En tal sentido si bien se parte del estado del arte, las estadisticas de organismos
relacionados con el sector turistico y nacionales; estos son contrastados con la realidad
laboral que expresan los oferentes de servicios de hospedaje en el municipio. De este
modo La poblacion la constituyen los hospedajes del municipio de Filandia catalogados
como microempresas que segun Camara de Comercio de Armenia (CCA) actualizada
al aflo 2021 aplicando el criterio del cédigo de clasificacion industrial uniforme (CIIU)
corresponden a 30. Por su tamaro se trabajara con todos los individuos de la poblacién

como muestra siendo esta no probabilistica.
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4 RESULTADOS

El departamento del Quindio gracias a sus ventajas comparativas dispuestas
en el territorio para el desarrollo de la actividad turistica sustentada en la combinacion
de factores como lo son la tradicion cultural, la disposicion de atractivos naturales, la
amabilidad de las personas, las redes de servicios complementarios al servicio turistico,
el apoyo del gobierno local y nacional expresado en la declaratoria del Paisaje Cultural
Cafetero (PCC) y las estrategias de mercado para la oferta de los elementos mencionado
muestra una alerta temprana en este renglén de la economia ya que en el afio 2018 la
medicién del Centro de Pensamiento Turistico de Colombia a través de la medicion de
ICTRC el departamento ocupo la posicién nimero 6 a nivel nacional, siendo este un
resultado positivo en su momento para la gestion del destino, lo cual se traduce en el
ingreso de 15.030 turistas extranjeros y un aporte a la ocupacion del mercado laboral del
8.77% de la dinamica localidad; sin embargo para el afio 2022 mismo ICTRC reporta la
posicion numero 13.

Asimismo, se identifica una perdida en el posicionamiento del destino expresado
en el descenso de 7 posiciones de esta escala de medicion, asi como el poco interés de
parte del ingreso de turistas extranjeros bebido a que solo pernotaron 11.323 personas.
No obstante, la reduccion en el ingreso de turistas no se puede leer como una causa
determinante ya que se presentoé un incremento del 13.66% en la ocupacion del mercado
laboral, asi como el aumento en la cantidad de prestadores de servicios turisticos con sello
de calidad; Aunque, las posibles causas del presente efecto se idéntica en la reduccion
sustancial del presupuesto en apoyo a los empresarios del sector, la baja inversion en
las estrategias de mercadeo, la baja inversion en la gestién del destino turistico, las
condiciones atipicas de la formacion de la educacion basica, estabilidad laboral, sub
empleo y alta competencia de parte de los departamentos cercanos; por ejemplo Cali el
cual se ubica en la posicion numero 2, Risaralda en la posicién 4 y Caldas en la posicién
10 del ICTR.

Asi pues, lo establecido por Giraldo Correa, M. P,; Jaramillo Lotero, R. A. y
Bermudez Restrepo, C. (2020), Davila Avila, S. M (2020); Salcedo Diaz, L. P (2020) frente
a la ausencia de estas causas marca una pauta importante para el desarrollo econémico
del turismo rural a través de la disposicion de las ventajas comparativas presentes en esta
unidad geografica favoreciendo las actividades comerciales del turismo.

Ahora bien, en el escenario nacional esta actividad econdmica describe unimpacto
creciente y positivo ya que desde el 2021 presentd una tasa de ocupacion de 74140

personas y al final del afno 2022 esta tasa se incrementé en un 38, 40% hasta alcanzar
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la cifra de 120.356 de personas empleadas en el servicio de alojamiento en hoteles. Lo

anterior se puede ver con mayor detalle en la siguiente ilustracion. (llustracion 1)

llustracion 1. Empleos generados por la actividad alojamiento en hoteles a nivel nacional.

Empleos generados por la actividad alojamiento a nivel
nacional
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Fuente: Adaptado de DANE-GEIH (2023)

También es necesario considerar que esta actividad es afectada por el fendmeno
de la informalidad el cual reporta una variacion del 40,92 % en el cierre del afio 2022
exponiendo una variable sensible al momento de dimensionar la estabilidad laboral que
esta actividad economica puede brindar. Por tal motivo, al considerar solo el servicio
de alojamiento el escenario es positivo ya que el 83,69% se encuentra vinculado a las
empresas de este sector mediante la figura de contrato directa. No obstante, al perfilar
la estabilidad laboral mediante el contrato a término indefinido para este mismo afo se
identifica que el 42,25% cumplen con esta caracteristica aportando mayor valor a la
dinamica de este sector.

Asi mismo, en términos de empleabilidad esta actividad tiene una tasa muy baja
de rotacion de personal debido a que tan solo el 5,09% de los empleados ha pensado en
cambiar de empleo; asi pues, esta medida refleja la buena voluntad de este sector por
retener a sus colaboradores.

Otro punto de vista es la realidad del departamento del Quindio ya que describe
otro panorama, lo cual esta sustentado en la informalidad y el autoempleo subnormal
dominante en las actividades de comercio; sin embargo, en niveles de ocupacion la
dinamica economica ha permitido reflejar un comportamiento que oscila entre 3212
hasta 4447 personas empleadas en este sector entre los afios 2015 hasta 2021. (ver

ilustracion 2)
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llustracion 2. Empleos generados por la actividad de alojamiento en el Quindio.

Empleos generados por la actividad de
alojamiento en el Quindio
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Fuente: Adaptado de DANE - GEIH

De este modo se puede inferir que la recuperacion en términos de empleos con una
tasa promedio de ocupacion de 4161 empleados generados por este sector econdmico, lo
cual es representativo a la hora de estudiar la variable bajo la optica de la empleabilidad
permitiendo asi realizar una mejor transicién entre la preparacion o formacion de las
personas y su insercion en el mercado laboral.

Vale la pena decir que el servicio de alojamiento en este territorio difiere
sustancialmente de la tendencia del mercado laboral nacional debido a causas asociadas
a la modalidad de contratacion dado que para el ecosistema empresarial del Quindio
no se emplea la contratacion directa, ademas de constituir en la mayoria de los casos
la figura del contrato a término definido; En cambio en lo que refiere a la parte salarial
este sector departamento del Quindio paga un promedio de $1.114.932 COP, el cual dista
muy poco del salario promedio nacional que se encuentra en $ 1.037.444 COP ilustrando
asi un factor positivo a pesar de no estar en la tendencia del territorio nacional. En este
sentido otro de los factores a considerar es el de una buena tarifa salarial lo cual limita la
capacidad de las empresas para contratar y brindar condiciones de estabilidad.

El siguiente punto trata sobre el estado de los recursos y capacidades de las
empresas localizadas en el municipio de Filandia dado que a manera de ejemplo se
quiere visualizar a través de este caso los efectos que explican el comportamiento; por
tal motivo se utilizaron las bases de datos de las empresas registradas en Camara de
Comercio de Armenia (CCA) entre los afos 2021, y 2023 aplicando el criterio del cédigo

de clasificacion industrial uniforme (ClIU) y se obtuvo el siguiente resultado. (ver tabla 1)
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Tabla 1. Resumen de actividades econodmicas por codigo ClIU.

m Descripcion 2021 2023
“ Expendio a la mesa de comidas preparadas 37 50
“ Otros tipos de alojamiento para visitantes 29 39
w Expendio de comidas preparadas en cafeterias 17 26
“ Alojamiento en hoteles 13 20
Actividades de operadores turisticos 7 14
ﬂ Alojamiento en aparta hoteles 1 7

Actividades de las agencias de viajes 1 &

Total 105 159

Fuente: CCA (2021).

Como se ha dicho producto de la comparacion se puede deducir un incremento
importante en la dinamica de este servicio en el municipio. Ademas, de mostrar la
preocupacion por parte de los empresarios por formalizar las operaciones del servicio
de alojamiento y hospedaje, lo cual a su vez es un sintoma para reducir la brecha de la

informalidad en este sector.

5 CONCLUSIONES

Como conclusion parcial de esta investigacion se reconoce en este contexto
nacional del servicio de alojamiento en hoteles, para el estudio, se toma como
referencia al municipio de Filandia, Quindio; parte del PCC y que, por su construccion
arquitectonica alusiva a la colonizacion antioqueia, su tradicidon cultural centrada en la
cesteria y la historia de desarrollo regional hacia la departamental; se convierten en un
lugar al que concurren turistas nacionales y extranjeros. Con una investigacion mixta del
tipo empirico analitica y con un muestreo probabilistico, se consulta a los alojamientos
urbanos y rurales por medio de entrevistas semiestructuradas, talleres y grupos focales,
para indicar las competencias de empleabilidad del area comercial en el caso de los

alojamientos que cumplen con la caracteristica de ser micro empresas. Los datos se
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contrastan con las competencias declaradas por organizaciones gremiales y datos de
mercado laboral consolidados en la estadistica por rengldon econdmico y cargo en el
observatorio del Sena. El analisis derivado de esta informacion permite indicar la cercania
o alejamiento con los factores que potencian o limitan la competitividad del sector
hotelero, en especial en la economia local para el desarrollo que promueva un dialogo
entre los saberes expertos instaurados en el territorio y los deseados en términos de
crecimiento, lo cual permite incidir en la gestion humana acorde a las necesidades del

entorno, pero con respeto epistemologico.
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