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Resumen

La presente investigacion “Propuesta pedagogica que contribuya con la apropiacion de la
cultura turistica por parte de los prestadores de servicios turisticos en el Centro historico de
La Candelaria”, tiene como prop6sito mostrar el nivel de apropiacion de los elementos que
involucran la cultura turistica por parte de los prestadores que desarrollan la actividad
turistica. La investigacion identifica el grado de conocimiento orientado a los servicios,
reconocimiento de los elementos culturales que representan la Candelaria y como estos
inciden en el desarrollo del turismo. De igual forma, se describen las actitudes y
comportamientos de los actores involucrados en la actividad frente a las necesidades y
requerimientos de los turistas que solicitan algin tipo de ayuda; se analiza como estos
factores pueden influir positiva o negativamente en el destino. Asimismo, se expone la
percepcion de los turistas respecto de cultura turistica de la comunidad receptora en el Centro
historico de la Candelaria.

Para el desarrollo de la misma, se utilizaron dos metodologias; en primer lugar, el método
exploratorio permitid recolectar la informacion pertinente para sustentar el objetivo de la
investigacion donde los resultados reflejan que se identifican dentro de los actores algunas
debilidades con respecto a algunos conocimientos y mas especificamente la cultura turistica.
Por otro lado, el método propositivo por el cual se estructurd la propuesta que involucra los
lineamientos para la mejora del nivel de apropiacion por parte de los prestadores de servicios
turisticos con base en el andlisis de los resultados previos.

Palabras clave: Cultura turistica, comunidad receptora, prestacion de servicios,

apropiacion, vocacion de servicio, cultura.



Abstract

The present investigation "Pedagogical proposal that contributes to the appropriation of
tourist culture by tourist service providers in the historic center of La Candelaria ", aims to
show the level of appropriation of the elements that involving tourist culture by the providers
that develop the tourist activity. The research identifies the degree of knowledge oriented to
services, recognition of the cultural elements that Candelaria represents and how these affect
the development of tourism. Likewise, the attitudes and behaviors of the actors involved in
the activity are described in relation to the needs and requirements of tourists who request
some kind of help; It is discusses how these factors can positively or negatively influence
tourist destination. It also exposes the perception of tourists regarding the tourist culture of
the host community in the Historic Center of La Candelaria is exposed.

For the development of this project, two methodologies were used; first, the exploratory
method allowed to collect relevant information to support the objective of the research, where
the results reflect that some weaknesses are identified within the actors with respect to some
knowledge and more specifically the tourist culture. On the other hand, the propositive
method by which the proposal was structured, which involves the guidelines for improving
the level of appropriation by tourism service providers was structured based on the analysis
of previous results.

Keywords: Tourist culture, host community, service provision, appropriation, service

vocation, culture.
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Introduccion

El Centro historico de la Candelaria a lo largo del tiempo se ha convertido en un referente
turistico para la ciudad, experimentando una evolucion exponencial de la actividad turistica;
cabe resaltar su impacto sobre los diferentes sectores que soportan la localidad, demostrando
asi que el turismo es una actividad multisectorial que requiere del esfuerzo conjunto de los
diversos actores turisticos que intervienen en ¢él. Uno de ellos es la comunidad receptora,
quienes han visto esta actividad como un factor para el desarrollo econdomico, por lo tanto,
con la significancia que tiene el turismo en esta localidad estos actores deben fomentar un
conjunto de conocimientos y valores que junto con las actitudes y valores propios para
favorecer y promover el desarrollo del turismo dando paso al tema central de la investigacion,
la cultura turistica, dado que juega un papel importante dentro de la prestacion de servicios
turisticos; es por ello que lo mas pertinente es que los actores que intervienen en la actividad
requieran de capacitacion turistica y vocacion de servicio para ser promotores del turismo y
del destino propiamente para mantener esta actividad y fortalecer todos los aspectos que la
componen.

La apropiacion por parte de los actores que representan la localidad, le permite ofrecer
servicios que seran satisfactorios para los turistas ya que hoy en dia estos buscan vivir el
turismo de forma experiencial. Se pretende por lo tanto con este proyecto, proponer
lineamientos que fortalezcan las capacidades de reconocimiento cultural y sentido de
pertenencia hacia el destino por parte de los prestadores de servicios turisticos en la localidad
de la Candelaria. La diversidad cultural de esta parte de la ciudad, representa un aspecto
importante en el crecimiento cultural y es la base en la construccion de productos turisticos,
por consiguiente, para lograr que el destino se posicione, se deben presentar lineamientos que
contribuyan con la apropiacioén del destino por parte de los prestadores de servicios para
prestar servicios de calidad; donde la cultura turistica se convierta en un valor agregado que
le dé mayor significancia y reconocimiento al destino.

Para soportar el objetivo central de la investigacion, se tiene en cuenta el
reconocimiento por parte de los pobladores locales y los turistas en lo que respecta a acciones,
actitudes y conocimientos al momento de prestar un servicio turistico, esto con el fin de
distinguir cuales factores son relevantes para el desarrollo de una propuesta pedagdgica que

refuerce todas estas capacidades involucrando el reconocimiento de la riqueza cultural.
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Los beneficios de implementar la cultura turistica en la prestacion de los servicios
turisticos dan via a enriquecer la relacion existente entre los actores que se involucran en el
turismo, yendo desde la comunidad local, hasta los turistas tanto nacionales como
internacionales. Una mejora en el proceso de apropiacion por parte de los prestadores de
servicios turisticos permitird a los turistas un aumento en el deseo de visitar el destino
trayendo consigo beneficios de caracter econdmico no solo en la parte orientada al aumento
de ingresos sino como generador de empleos directos e indirectos beneficiando a su vez el
entorno turistico permitiendo la conservacion del patrimonio cultural para las generaciones
actuales y futuras; para el aprovechamiento adecuado de este, se hace necesario la integracion
de otros recursos como lo son los servicios complementarios y sefalizacion turistica que
complementan la actividad; garantizando el desarrollo de la actividad, convirtiéndose esta en
una cadena de beneficios donde disminuyan los impactos negativos y aumente el
aprovechamiento de la cultura propia del lugar. El contar con cultura turistica:

Trae consigo la integracion de una oferta de servicios diversificada, adaptable al medio y a la
identidad de los anfitriones, que permitird atender con mas eficiencia al turista, lo cual puede
propiciar mayores corrientes de visitantes. Los beneficios de diversa indole generados por este
proceso favoreceran la consolidacion de productos y destinos turisticos, y por ende la
sustentabilidad para las comunidades (Meléndez, 2013, p. 5).

Dentro del proyecto de investigacion los prestadores de servicios turisticos son el foco
principal del mismo, ya que son estos los que tienen mayor contacto e influyen en la
experiencia que tiene el turista que visita el Centro histérico de la Candelaria. Para el logro
de los objetivos propuestos el tipo de investigacion en el que se baso es la investigacion
exploratoria, con el fin de resaltar la importancia que tiene la cultura turistica para el
desarrollo 6ptimo de la actividad turistica ya que hoy dia se le estd dando mayor importancia
a este aspecto en el pais, por lo cual es pertinente proponer estrategias que permitan a los
actores involucrados en el turismo una adopcion adecuada del mismo para el desarrollo de
su actividad. En el documento se consignan los diferentes marcos que buscan ofrecer una
conceptualizacion acerca del destino y su posicion frente al proceso de apropiacion, dentro
de los mismos se incluyen el planteamiento del problema, los objetivos y las razones para
llevar a cabo la investigacion.

La investigacion se distribuye en tres capitulos, en el capitulo I se recolecta informacion

por parte de los prestadores turisticos por medio de entrevistas, donde se abordan los
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elementos de apropiacion de la cultura turistica dentro del ejercicio de su actividad, esto con
el fin de identificar el reconocimiento de los actores involucrados en la actividad turistica
con respecto a la apropiacion por los elementos culturales que representan el Centro Historico
de la Candelaria. Se realizar a partir de la investigacion previa un diagnoéstico que lleva a la
realizacion del andlisis PEST que identifica los factores del entorno general que afectan el
destino y, por otro lado, el desarrollo de la matriz de identificacion de factores internos y
externos (DOFA) que se relacionan con el objeto central de investigacion ya que en este se
plantean los factores que impactan el destino. En el capitulo II, se busca conocer la
percepcion de los turistas frente a la apropiacion de los prestadores de servicios frente al
destino ya que esto son los principales beneficiaros de los servicios ofrecidos en la localidad.
La informacion recolectada surgid por medio de la aplicacion de encuestas, para de esta
forma, evaluar la relacion que surge entre los actores que se involucran dentro de la actividad.
A partir de ello se elabora una matriz MEFI-MEFE la cual indica la posicion en que se
encuentra la localidad frente a unos factores establecidos orientados al conocimiento,
vocacion de servicio y respaldo de la comunidad receptora hacia los turistas. En el capitulo
III, se sugieren lineamientos a seguir recopilados en una propuesta pedagogica, los cuales
estan enfocados en promover la cultura turistica dentro de los prestadores de servicios. En
esta se establecen algunos materiales como recursos para su ejecucion, los beneficiados, los
objetivos y los tiempos en los que se estipula puede ser puesta en marcha la propuesta, todo
con el fin de apoyar los actuales procesos de apropiacion que se tienen en la localidad. La
propuesta pedagogica ha sido disefiada para todos los interesados (prestadores de servicios
turisticos), con el proposito de que los mismos, se beneficien de esta propuesta y adquieran
conocimientos amplios de la localidad, esto favoreciendo a su vez la apropiacion hacia la

misma.
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1. Planteamiento del problema

La Candelaria siendo reconocida como el Centro histérico de Bogota con alto potencial
turistico dentro de la ciudad carece de acciones que fomenten la cultura turistica en el proceso
de realizacion de la actividad en el sector ya que se presenta una falta de conciencia acerca
de la importancia del turismo, no solo como una actividad econémica sino como una
actividad que repercute de manera positiva en los residentes locales.

Se identifican factores claves referentes a la posicion actual de la cultura turistica dentro
del territorio, por un lado la percepcion y actitud que se tiene acerca de los procesos que se
llevan a cabo dentro del sector turistico estan subestimados; esto se debe a la poca
importancia que se le ha dado, debido a que en algunos espacios de la localidad se toma de
manera empirica y no se ve la necesidad involucrarse en un proceso de aprendizaje que a su
vez logre revalorizar la actividad, cabe destacar que la participaciéon de la comunidad
fortalece la actividad y la explotacion positiva del destino. Por otro lado, se puede evidenciar
que los habitantes que mantienen una constante interaccion con los turistas ya sea por su
actividad o lugar de residencia; presentando dificultades a la hora de establecer relaciones y
desarrollar habilidades interpersonales con los visitantes; ya que no se cuenta con una
capacitacion continua en donde se incurra en la pedagogia de saberes y actitud de servicio,
que cumpla con el proposito de atender a las necesidades de los turistas.

Esta situacion se manifiesta a partir de la inconformidad que se evidencia por parte de los
turistas al no encontrar una ciudad amigable y dispuesta para ellos; se percibe desde la
indiferencia que reciben los mismos por parte de los habitantes que normalmente transitan
por La Candelaria; de acuerdo en la Politica Distrital de Turismo, Monroy (2008) destaca
otra de las situaciones que conllevan a una imagen negativa es el descuido en materia de
puntos y vallas de informacién turistica, debido a que en muchos casos estos estan en mal
estado y los visitantes no pueden utilizar estos medios (p. 15); esto afecta de manera directa
el desarrollo 6ptimo de la actividad puesto que se limitan las herramientas dispuestas para
los turistas. Otro factor que influye es el alto indice de inseguridad que se presenta en el
sector, dado que las personas que deciden visitar el lugar pueden ser victimas de la
delincuencia, lo cual hard que quizés no deseen regresar, generando opiniones negativas

sobre el destino en cuestion.
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En consideracion a lo anterior, la falta de conciencia turistica trac consigo factores
negativos que involucran directamente la actividad. Esta problemadtica se ha visto reflejada
en la relacion turista—comunidad local mostrandose como un obstaculo para el desarrollo
dentro del destino que a su vez dificulta la transmision de cultura que ofrece el mismo; estas
consecuencias nacen debido a la falta de apropiacion del destino y ain mas en la poca
conciencia turistica que se tiene por parte de los prestadores de servicios turisticos, dentro de
este aspecto, se ve reflejada a su vez la falta de participacion de los habitantes de La
Candelaria quienes no reconocen la importancia de ser anfitriones de ciudad, ni involucrarse
en la busqueda de mejores condiciones para la mejora de la actividad turistica. Todos estos
factores traen consigo consecuencias que situan la cultura turistica en un segundo plano
donde no se reconoce como una realidad que se puede utilizar de manera estratégica para
generar impacto en el desarrollo del destino. Cabe resaltar que para el desarrollo de un
proceso de apropiacion se requiere de la participacion conjunta de las partes involucradas
(prestadores de servicios turisticos y la comunidad local) reconociendo la importancia y valor
de la cultura turistica junto con la capacidad de apropiarse del entorno en el que estan
desarrollando su labor.

En un futuro, el no situar a la cultura turistica como pilar dentro del desarrollo de La
Candelaria podria disminuir la calidad y el deseo de conocer este destino, a su vez podria
representar en un futuro cercano afectaciones en la economia del sector; ya que como se sabe
La Candelaria es un sector comercial apoyado por la industria hotelera y turistica. Por
consiguiente, es necesario que no solo los prestadores se involucren en la actividad, sino que
exista una participacion activa de la comunidad anfitriona, es por esto que, si no se logra una
unidon de los actores involucrados, se generaran desacuerdos, afectando el crecimiento
econdmico y patrimonial de la zona. La relacion entre estos dos actores se puede ver reflejada
en el sentido de que los prestadores de servicios turisticos promuevan el acercamiento entre
la comunidad y los turistas en caso de que en un momento determinado exista una ausencia
o falta de un profesional.

Meléndez (2013) resalta que los turistas tanto de cardcter internacional como nacional
tienen grandes expectativas en cuanto a los destinos que visitan y sus necesidades cada vez
exigen mayores estandares de calidad (pp. 2-3). Por lo tanto, La Candelaria debe posicionarse

como un lugar el cual se constituya no solo por poseer muchos atractivos, sino también por
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las experiencias que los profesionales en el sector puedan brindar. Si esto no se forja como
uno de los objetivos principales, La Candelaria se convertira en un lugar poco admirable, es
decir, no generara un vinculo positivo y agradable para quienes lo visitan.
1.1 Pregunta problema

(Como elaborar una propuesta pedagogica que contribuya con la apropiacion de la cultura
turistica por parte de los prestadores de servicios turisticos en el centro historico de la

Candelaria?

21



2. Justificacion

Se debe tener presente que aquellas comunidades dentro de las cuales se incentiva a
desarrollar una cultura turistica y una buena organizacion del destino generan no solo
beneficios econdmicos, sino que se acarrean a su vez beneficios sociales. El turismo se ha
convertido en una actividad predominante en muchos lugares, por lo tanto, es importante
obtener una identidad turistica como comunidad que permita la constante evolucion del
mismo buscando siempre integrar procesos de calidad en donde los turistas, los prestadores
de servicios turisticos y la comunidad receptora salgan beneficiados, proporcionando
experiencias agradables al turista y el mejoramiento de la calidad de vida de quienes
participan en el desarrollo de la actividad turistica.

Se pretende analizar como se integra la cultura turistica en el Centro Historico de Bogota
(La Candelaria), y como esta interfiere en el desarrollo de la actividad turistica y ain mas
importante, cudl es su incidencia en la satisfaccion del cliente. Se busca fortalecer la cultura
turistica porque es un factor determinante para incentivar al mejoramiento de los servicios,
otorgando a la vez, un beneficio para los involucrados en la actividad y en el destino en
general. En el sector de La Candelaria no se le ha dado la importancia correspondiente a este
factor, dado que la actividad turistica se ve como un componente muy ajeno, que solo trae
beneficios econdmicos.

Uno de los elementos que intervienen aqui, es la falta de conciencia sobre el concepto que
se tiene sobre la actividad y la conservacion del patrimonio material e inmaterial que
caracteriza el sector; dado que este podria ser explotado de una manera 6ptima si se ve
apoyado por la cultura turistica de los prestadores de servicios y la comunidad receptora. Asi,
el presente trabajo mostrara como el turismo necesita de factores tales como el sentido de
pertenencia, concientizacion, disposicion de servicio y participacion de la comunidad
receptora; que promuevan la calidad sobre los servicios con los que cuenta la localidad de La
Candelaria, para que de esta manera el destino sea competitivo y sustentable con el paso del
tiempo.

Un factor importante para garantizar el éxito de la actividad en el destino es incentivar a
la comunidad a ser parte de la actividad turistica mostrando que el desarrollo del turismo no
solo esta en manos de los profesionales y trabajadores del sector, sino que en gran mayoria

la satisfaccion del visitante depende de la experiencia que le brinde la comunidad en general,
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para que asi, se establezca un sistema dentro del cual ambas partes puedan apropiarse y
reconocer el destino como un lugar potencial para su mismo desarrollo como sociedad.

La comunidad receptora, junto con los trabajadores del sector serdn un pilar importante
en el desarrollo de este proceso, dado que si estos actores se asocian al momento de
implementar estrategias para la mejora de la actividad; esto no solo traerd consigo
consecuencias positivas para los primeros, sino que beneficiara a su vez a los turistas
nacionales e internacionales, dando como resultado que la imagen de la ciudad sea positiva

y que muchas mas personas quieran conocerla.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general
Elaborar una propuesta pedagdgica que contribuya con la apropiacién de la cultura
turistica por parte de los prestadores de servicios turisticos en el centro historico de la

Candelaria.

3.2 Objetivos especificos

1. Establecer el nivel de apropiacion de cultura turistica por parte de los prestadores de
servicios turisticos.

2. Establecer la percepcion de los turistas con respecto a la apropiacion de la cultura
turistica por parte de los prestadores de servicios turisticos.

3. Desarrollar lineamientos que orienten a los prestadores de servicios turisticos en el
proceso de apropiacion de la cultura turistica para el desarrollo de la actividad en la

Candelaria.
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4. Metodologia

4.1 Enfoque

La investigacion que se esta llevando a cabo, no ha sido muy explorada, es por esto que
la informacidn sobre la misma es limitada; por tal razén se hace indispensable hacer un
analisis que proporcione informacién que sirva de base en el estudio, examinando la forma
en que los actores directos e indirectos reaccionan ante los fendmenos que se presentan, mas
especificamente, la percepcion y vivencia de los prestadores de servicios turisticos y turistas
frente a la actividad.

A partir de la naturaleza de la investigacion, el enfoque pertinente es de caracter mixto
(cualitativo y cuantitativo) debido a que de esta se permitird una mejor comprension y
analisis en lo que respecta al desarrollo del estudio planteado. Y a su vez hara que exista un
acercamiento mucho mas preciso.

Por una parte el enfoque cuantitativo al utilizar la recoleccion y el analisis de datos para contestar

preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente y al confiar en la medicion

numeérica, el conteo y la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en
una poblacion, y por otra parte, el enfoque cualitativo, al utilizarse primero en descubrir y refinar
preguntas de investigacion y al basarse en métodos de recoleccion de datos sin medicion numérica,
como las descripciones y las observaciones y por su flexibilidad se mueve entre los eventos y su

interpretacion, entre las respuestas y el desarrollo de la teoria (Ruiz, Borboa, & Rodriguez, 2013,

p.10).

La utilizacion de este método permite un acercamiento a obtener resultados mas acertados
de la investigacion, ya que permite recolectar, analizar y vincular datos tanto de tipo
cuantitativo como cualitativo dentro de un mismo estudio que en este caso se orienta a
estudiar las variables que involucran a los prestadores de servicios y su relacion con los

turistas y la cultura turistica.

4.2 Método

Dentro del estudio a realizar, el método exploratorio se aplicard en el problema de
investigacion con el proposito de destacar los aspectos fundamentales que permitan o den la
posibilidad de mejorar la apropiaciéon de la cultura turistica en el Centro historico de la
Candelaria, y como a partir de la integraciéon de este método se pueden integrar los

procedimientos indicados para el desarrollo posterior de la investigacion.
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Un método exploratorio sirve para proporcionar al investigador un panorama mas amplio y general
acerca del fenémeno que se desea investigar. Es una etapa previa de la investigacion y tiene como
finalidad sentar las bases y dar los lineamientos generales que permitan que el estudio sea lo mas
completo posible (Benassini, 2009, p. 47).

Cabe destacar que para llevar a cabo la investigacion se debe partir de un diagnostico el
cual lleve a establecer los parametros que debe seguir el proyecto, y con base en este se
construya una propuesta que contribuya a una posible solucion del problema, por lo tanto,
para dar respaldo a la investigacion se aplicara igualmente el método propositivo. Este
método en funcion del estudio de necesidades o problemas plantea una aproximacion
propositiva para dar un sustento y lineamientos que soporten la investigacion en general
(Helfer & Olivera, 2011, p. 10).

Los métodos descritos anteriormente funcionan en conjunto ya que para llevar a cabo una
propuesta se debe partir de una exploracion previa, por lo tanto, esta investigacion se nutrira
de experiencias exploratorias y descriptivas, que permitan el Optimo desarrollo de la
propuesta.

Tabla 1.

Técnicas e instrumentos segun el objeto especifico.

Objetivos Técnicas Instrumentos Categoria de analisis

Establecer el nivel de
apropiacion de cultura

e Entrevista Cuestionario Cultura turistica
turistica por parte de los semiestructurado (Causa y efecto)
prestadores de servicios

turisticos.
Establecer la percepcion
de los turistas conrespecto a | gpoyegta Cuestionario Cultura turistica
la apropiacion de la cultura estructurado (Analisis estadistico)

turistica por parte de los
prestadores de servicios
turisticos.

Nota: Elaboracion propia.
4.3 Técnicas
De acuerdo con el estudio que se esta realizando en el Centro Historico de la Candelaria,

es de vital importancia la implementacion de técnicas que soporten y brinden informacion



clara y precisa la cual permita el buen desarrollo de la propuesta que se quiere llevar a cabo.
En primer lugar, se tiene la entrevista, esta da la posibilidad tener un contacto directo con
todos los que intervienen en la actividad (comunidad local, trabajadores del sector turistico,
turistas) y recolectar informacion pertinente. Por otro lado, la encuesta permite recolectar
informacién que apoya de manera directa el propdsito del proyecto ya que se establecen
preguntas objetivas.

4.3.1 Entrevista.

Segun Cerda (2011): “Es una conversacion que tiene un proposito, y se da en funcion del
tema que se investiga. Se plantea como un proceso de transaccion de dar y recibir
informacion, de pregunta-respuesta, de emisor-receptor, hasta alcanzar los objetivos que se
propongan” (p. 259).

4.3.2 Encuesta.

Sinclair (1891) la define como: “Una técnica o una estrategia entendida como un conjunto
de procesos necesarios para obtener informacion de una poblacion mediante entrevistas a una
muestra representativa. La informacion se recoge de forma estructurada formulando las
mismas preguntas y en el mismo orden a cada uno de los encuestados” (p. 1).

4.3.4 Informacion primaria.

Huaman (2011) establece: “Proporcionan datos de primera mano, es decir, contienen
informacion nueva y original, por lo tanto, representan registros directos” (p. 5).

4.3.5 Informacion secundaria.

Segin Huaman (2011): “Consiste en compilaciones, resimenes listados de referencias
publicadas sobre un tema, a su vez contienen informacion organizada producto de analisis
y/o extraccion de documentos primarios” (p. 6).

4.3.6 Modelo propositivo.

Segtin Helfer & Olivera (2011): “Plantea el disefio de una propuesta frente a necesidades
o problemas detectados en estudios de la realidad” (p. 10).

4.4 Instrumentos

Para la ejecucion de las técnicas establecidas anteriormente, se necesitard de la
implementacion de instrumentos con una estructura que permita la recoleccion de datos
adecuada, de acuerdo con la propuesta presentada, los siguientes instrumentos son los

pertinentes para la obtencion de resultados.
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4.4.1 Cuestionario semiestructurado.

Segun Blazquez (n.d.): “Son aquellos que junto con una serie de preguntas similares a las
de un cuestionario estructurado, hay varias preguntas abiertas, cuyo enunciado es muy
genérico; estan disefiadas para que el entrevistador las utilice como guia para obtener
informacion” (p. 242).

4.4.2 Cuestionario estructurado.

Segin Blazquez (n.d.): “Es un listado de preguntas que deben ser formuladas al
entrevistado tal y como estan redactados y en el orden que aparecen. Al mismo tiempo, la
mayoria de las respuestas que podemos obtener también estan previstas en el cuestionario”

(p. 242).
4.4.3 Encuesta.

Segiin Ferrando (1992): “Una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion con intencion de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de
caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion” (p. 1).

4.4.4 Documento contentivo.

Este tipo de documento se puede definir como aquel que “contiene”, es decir, dentro del
mismo se plasma informacion referente a un tema en especifico, gracias a la agrupacion de
datos que contiene este documento se puede como referente para transmitir informacion.
4.5 Poblacion

Gonzalez & Salazar (2008) definen la poblacion como: “Un conjunto de individuos (todos
los habitantes de un pais). Ademads, se estudia la estructura interna, la dindmica y su
distribucion sobre el espacio de las poblaciones humanas y las leyes que rigen estos
fendmenos” (p. 11). La poblacion de la investigacion a realizar es: Prestadores de servicios

turisticos y turistas del Centro Historico de Bogota.

4.6 Muestra

Monje (2011) define la muestra como: “Un conjunto de objetos y sujetos procedentes una
poblacidn; es decir un subgrupo de la poblacidn, cuando esta es definida como un conjunto
de elementos que cumplen con unas determinadas especificaciones. De una poblacion se

pueden seleccionar diferentes muestras” (p. 123).
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De acuerdo a la investigacion que sera llevada a cabo, el tipo de muestra mas adecuada
para sustentar el proyecto la muestra no probabilistica que segin Monje (2011): “Supone un
procedimiento de seleccion informal y un poco arbitrario”, es utilizada en muchas
investigaciones, sobre todo en las que requieren la seleccion de sujetos con unas
determinadas caracteristicas” (p. 127). Este tipo de muestra permite que la investigacion
pueda extraer datos ain mas especificos de acuerdo con el objetivo del proyecto, sabiendo
que esta zona de Bogotd, es de gran importancia en cuanto al desarrollo de la actividad
turistica.

La técnica de muestra no probabilistica a usar es la muestra por conveniencia que segiin
Otzen & Manterola (2017): “Permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser
incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos
para el investigador” (p. 230). Cabe resaltar la dificultad de realizar un trabajo de campo
dadas las condiciones de la pandemia actual, que no permiten tener un contacto directo con
los involucrados; por lo tanto, las encuestas seran aplicadas por medio de Google Forms a
personas que se acerquen al objeto de estudio con base en recomendaciones de los
prestadores de servicios turisticos, para que de esta forma a pesar de los inconvenientes la

investigacion se pueda llevar a cabo de una manera concreta y especifica.
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5. Marco tedrico

En relacion a la apropiacion de la cultura en el turismo se pueden encontrar diversos
aportes que relacionan la cultura turistica como un factor importante en cualquier sociedad,
ya que se requiere de la participacion de la comunidad para la realizacion de la actividad
turistica siendo esta actividad un factor importante tanto en lo social como en lo econdmico
de la comunidad anfitriona; para la cultura turistica es de gran importancia que los residentes
tengan amplios conocimientos sobre su lugar de origen, sus atractivos turisticos y todos
aquellos factores que intervienen dentro de la actividad y que esto signifique la posibilidad
de un intercambio cultural; todo esto tiene su sustento en la toma de conciencia por parte de
la comunidad de todo lo que representa la localidad, y con base en esto servir de apoyo en el
proceso de integracion y orientacion a los turistas. Por otra parte, este cambio se soporta
reflejando a la comunidad que tener visitantes en el destino se vea como algo beneficioso no
solo en el sentido de que los prestadores locales tengan oportunidades laborales, sino que
exista la posibilidad de que exista una integracion de miembros de la comunidad en el
desarrollo de las actividades turisticas.

Antitupa & Vargas (2017) refieren que la cultura turistica no consiste solamente en una
actitud positiva hacia los fines del sector turismo. Trasciende este marco para convertirse en
una actitud dinamizadora de un conjunto de valores indispensables para el proceso de
desarrollo (entre ellos: cuidado ambiental, desarrollo sostenible, tolerancia, solidaridad y
preocupacion por los valores culturales propios) (pp. 13-14). Mediante la cultura turistica se
puede generar una trascendencia social, la cual permite que existan efectos positivos en la
comunidad como puede ser un cambio ideoldgico, esto quiere decir, que la comunidad
empieza a desarrollar un mayor sentido de pertenencia dentro del cual se incita a proteger su
patrimonio tanto natural como cultural.

“Tradicionalmente se ha estudiado la relacién turistas — anfitriones, pero las
investigaciones mas recientes contemplan la importancia de la comunidad receptora para la
planificacion y gestion integral del turismo” (Monterrubio, 2009, p. 107). Dentro de la cultura
turistica se concibe a los anfitriones como uno de los ejes centrales en el proceso de mostrar
y compartir una cultura, esto se ve apoyado por la capacidad que tenga la comunidad
receptora de brindar amabilidad u hospitalidad a los turistas; esto serd determinante para

medir el grado de satisfaccion del cliente y la posibilidad de que este regrese al lugar visitado.
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Por un lado, la comunidad, aunque quizd como parte de su vida ordinaria, provee los
servicios necesarios para la satisfaccion de las necesidades de la demanda, del visitante. Estos
servicios incluyen no so6lo aquellos relacionados con la satisfaccion de necesidades
fisiologicas (hospedaje y alimentacidn), sino también aquellos como servicios médicos, de
recreacion, y de consumo; es decir, servicios que fueron mayormente generados para
beneficio de la comunidad local pero que son paralelamente aprovechados por el turismo
(Monterrubio, 2009, p. 106).

Todos los elementos del lugar y los que han sido desarrollados por la comunidad han sido
importantes para el desarrollo de este ya que han permitido mejorar el disfrute del turista, y
como consecuencia, la participacion activa permitira a la misma tener una mejor calidad de
vida. “Lo que implica el compromiso de conocerla para contribuir a su fortalecimiento y
poder obtener de ella los beneficios que es capaz de generar, dedicandole la atencion
necesaria para convertirla en la actividad sustentable que debe ser” (Amaya, 2006, p. 13).

Para que todo este proceso de concientizacion y formacion se pueda lograr de la mejor
manera y traiga consigo beneficios para ambas partes, es importante una intervencion no solo
de los prestadores de servicios turisticos sino también de los organismos que trabajan en pro
del turismo. El trato que se les da a los visitantes es un atributo positivo que le da un
reconocimiento a los destinos, ya que es un factor determinante para que el turista tenga el
deseo de volver. Bassan (citado por Varisco, Benseny, & Padilla, 2015) destaca que cada
destino turistico tiene su propia identidad , la cual es el resultado de una negociacion y
construccion cultural permanente en donde la concientizacion turistica juega un papel
fundamental, significando un proceso lento mediante el cual una comunidad receptora logra
comprender y asimilar las caracteristicas y efectos que el fendmeno turistico puede ocasionar
en su territorio, generando a la vez una actitud positiva y hospitalaria hacia los visitantes del
area y un comportamiento respetuoso con respecto a su propio patrimonio y entorno.

Este proceso de concientizacion turistica involucra a los actores y sectores que participan
directa e indirectamente en la actividad enfatizando en la apropiacion de los beneficios de la
calidad turistica por parte de los actores locales y la contribucion de la actividad desde los
aspectos econdmicos , sociales y ambientales (Varisco et al., 2015). Se busca que la
comunidad participe mas activamente en un proceso de aprendizaje reforzando su

preparacion para comprender, valorar y participar exitosamente de la actividad turistica y se
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posicione como una disciplina de mera importancia que integra varios saberes, como lo son:
El conocimiento del lugar, aprovechamiento de su patrimonio, uso 6ptimo de los recursos,
adoptar la capacidad de servicio y ain mas importante, el desarrollo de habilidades
lingiiisticas dentro de su comunicacion con nacionales y extranjeros. Durante el altimo siglo,
el turismo ha tomado fuerza, posiciondndose como una de las principales actividades de
desarrollo en la mayoria de las comunidades debido al impacto que tiene, Nieto (2016).

Al turismo se le considera como un sector generador de oportunidades, capaz de crear
negocios y empleo, potenciador de crecimiento y desarrollo de un area, estimulo importante
para proteger el medio ambiente de las culturas autoctonas, y desarrolla mecanismos que
conduzcan a la paz y el entendimiento entre los pueblos. (Sancho, 2004, p.1).

Al momento en que se crea conciencia y se abre paso a implementar estrategias que
fortalezcan el desarrollo turistico, se genera una evolucion dentro de un territorio, como ha
sido visto en otros paises que adoptan el turismo como una de sus actividades de mayor
prioridad y a su vez lo toman como medio de sustento. Sancho (2005) afirma: “Durante las
primeras etapas de desarrollo turistico los residentes suelen acoger a los visitantes con
entusiasmo y perciben el turismo como una buena opcion econdmica. Hay un sentimiento
turista/residente de mutua satisfaccion” (p. 26). Cabe resaltar que al momento en que se forja
una adecuada relacion entre turistas y residentes, estos ultimos reconocen la necesidad del
turista y llevan a cabo la actividad de la mejor manera, para satisfacer al turista y las
necesidades de la comunidad en general. La comunidad receptora, es una parte esencial
dentro del sistema turistico, ya que se puede describir como una pieza clave que permite el
desarrollo completo de la actividad y a su vez se relaciona con todos y cada uno de los
elementos que la constituyen, en otras palabras, la comunidad local es un elemento
imprescindible en la existencia del turismo dentro de cualquier destino.

El desarrollo turistico integrado depende de la capacidad para establecer y mantener redes
de colaboracion entre los diferentes integrantes y agentes que forman parte, en mayor o
menor medida y con mayor o menor grado de responsabilidad, de una realidad tan compleja
como lo es un destino turistico (Bercial & Timon, 2005, p.37).

Cabe resaltar que dentro del proceso de planificacion turistica del destino se deben tener
en cuenta todas las variables socioculturales y ambientales que intervienen para el desarrollo

optimo de la actividad Nieto (2018); estas deben realizarse con el fin de prevenir impactos
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negativos que pongan en riesgo el desarrollo de la comunidad en un futuro y que este no
incurra en la obstaculizacion de la actividad turistica y el disfrute de los turistas en el destino.

El desarrollo turistico implica trabajar sobre una realidad territorial, donde todos los
actores que se involucren en el desarrollo de la actividad turistica reconozcan el impacto que
tiene el turismo para el desarrollo del destino.

En este sentido, se debe tener en cuenta que ademas de suponer oportunidades en forma de

atractivos y costes en forma de impactos, el territorio es el escenario en el que los diferentes

procesos de desarrollo y apetencias que convergen sobre un ambito dejan de ser lineas paralelas
que se proyectan en el tiempo para confluir, compitiendo por unos recursos ¢ intentando adaptar

el espacio a sus necesidades operativas (Avila Bercial & Timon, 2005, pp. 38).

El desarrollo turistico se enfoca en la relacion entre el territorio y lo que se tiene planeado
en un largo plazo, esto con el fin de que la toma de decisiones concuerde con lo que se quiere
lograr en el destino y que a su vez estas se ajusten a las circunstancias que el territorio este
experimentando y lo caractericen como un potencial turistico.

Por la importancia de la cultura turistica en el desarrollo del destino, se hace necesario que
los prestadores de servicios turisticos la adopten como un medio pedagdgico para que de esta
forma contribuya al momento de generar planes de accion frente a la actividad turistica,
clasificandola como un elemento esencial en la planificacion y gestion del turismo.

Para un efectivo desarrollo y evolucion de un destino se hace necesario que los prestadores
de servicios turisticos cuenten con las habilidades que lo lleven a prestar el servicio de una
manera adecuada, dentro de estos, se hace importante la educacion para promover las
cualidades de cada destino, por lo tanto, se requiere que los prestadores de servicios turisticos
se identifiquen con el entorno en el que desarrollan la actividad para ser de la experiencia del
turista algo enriquecedor que no solo gire en torno a conocer un destino sino que el prestador
de servicio pueda transmitir algo de apropiacién del mismo al turista. Se hace uso de la
pedagogia para transferir conocimientos de una manera practica para que todos los que se
ven involucrados en el proceso aumenten su potencial y utilicen estos recursos para atender
las necesidades de los turistas. Foucault (1994) define como pedagogia a la transmision de
una verdad que tiene por funcion dotar a un sujeto cualquiera de actitudes, de capacidades,
de saberes que antes no poseia y que debera poseer al final de la relacion pedagogica (p. 101).
Segun Casas (2019): “Es por esto por lo que en materia de turismo las estrategias de

ensefanza-aprendizaje deben estar relacionadas con la posibilidad turistica de cada lugar y
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la potencialidad de sus atractivos, bien sea en términos culturales, naturales, deportivos, entre
otros” (p. 57).

Cabe reconocer que para llevar a cabo un proceso pedagdgico se debe integrar una manera
en la que se puedan transmitir los conocimientos de una manera eficaz. La didactica que
definida por Carvajal (2001) es: “La ciencia de la educacion que estudia e interviene en el
proceso de ensefianza-aprendizaje con el fin de conseguir la formacion intelectual del
educando” (p. 1); dentro del proceso pedagodgico esta juega un papel importante porque se
orienta al conjunto de técnicas a través de las cuales se realiza la ensefianza, es decir, dar
reglas para la misma, es por esto que desde un principio este término se interpreté como “el
arte o la ciencia de ensefiar o instruir” (Carvajal, 2001, p. 2-5). Dentro de las actividades
que llevan a cabo los prestadores de servicios turisticos se desarrollan procesos didacticos
para facilitar la transmision cultural hacia los turistas y llegar a estos de una forma mas
acertada ya que el desarrollar acciones de este tipo permitirdn un mayor involucramiento de
los turistas ya que se sentiran parte del destino.

Se puede afirmar que el papel de la pedagogia y la didactica en la evolucion de la actividad
turistica es de gran importancia debido a que estas permiten no solo que los prestadores
tengan mayores conocimientos especializados sino, tomando como base el constructivismo
podrén a su vez adquirir habilidades, valores, destrezas y actitudes que evitaran que realicen
sus labores de manera empirica viéndose esto reflejado dentro de los beneficios de caracter
econoémico y social logrando a su vez que la actividad turistica se posicione como un
elemento importante dentro de la economia.

Con base en la definicion de la Organizacion mundial del turismo, implantar conciencia
turistica no significa convencer a la sociedad de que el turismo es maravilloso y una opcion
ideal para mejorar la situacion econdomica de la comunidad. Implantar conciencia turistica es
ante todo informar sobre las oportunidades y riesgos que la actividad turistica puede suponer
para la comunidad y también preparar y formar a la sociedad para asumir dicha actividad
evitando tensiones y maximizando los beneficios de todo tipo (econdmicos, sociales,
ambientales, culturales, etc.) (Conti & Cravero, 2010, p. 20). La participacion de la sociedad
en el proceso de desarrollo turistico es imprescindible desde un enfoque democratico y de
equidad social de las actuaciones. Cabe reconocer que la incorporacion de la comunidad local

al desarrollo turistico no es algo facil, en gran parte porque no todos los residentes obtienen
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un beneficio de este. Por lo tanto, es necesario revaluar la importancia del turismo, no
solamente como una actividad econémica sino como una actividad que tiene repercusiones
en la vida de los locales y a su vez reconocer los beneficios que trae consigo y estos se asignen
de manera equitativa, permitiendo asi la participacion conjunta de la comunidad en el

turismo.
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6. Marco geografico e historico

Ubicada en el Centro del pais, en la cordillera oriental, la ciudad de Bogota tiene una

extension aproximada de 33 kilometros de sur a norte y 16 kiloémetros de oriente a occidente

y se encuentra situada en las siguientes coordenadas: Latitud Norte 4°35'56"57 y Longitud

Oeste de Greenwich 74°04'51"30.
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Figura 1. Mapa de la Candelaria. Alcaldia Mayor de Bogota (2018)
El area geografica en la cual se realizard la investigacion es la localidad de La Candelaria.
6.1 Informacion general

La Candelaria es una de las localidades mas pequefias e importantes de Bogota, con una
extension de 183.89 hectareas segin datos del Departamento de Planeacion Distrital. Esta
ubicada en el sector centro—oriente de Bogota y alberga la plaza de Bolivar y la Catedral

Primada de Colombia. Es considerada un importante centro turistico, educativo y comercial.

6.2 Historia
Teusaquillo (hoy el Chorro de Quevedo) era un lugar de descanso del gobernante muisca
llamado Zipa. Se cree que en este lugar Gonzalo Jiménez de Quesada fundo, el 6 de agosto
de 1538 lo que se convertiria en la Ciudad de Bogota. Henao y Arrubla (citado por Blanco,
2018) describen que:
Jiménez de Quesada recibié un mensaje del desterrado Fonte avisandole que por Sumapaz se
aproximaba tropa espafiola. Se acercaba Nicolas Federmann, que de los llanos orientales llego a
los paramos y siguiendo el curso de las aguas del rio Fusagasuga lleg6 a Pasca. Muchos de los
soldados se cubrian con cueros de animales y tenian abarcas hechas del mismo material. Jiménez
de Quesada quiso salir a su encuentro y en compaiia de algunos capitanes de su ejército y de

algunos caciques llegaron a los campos de Bosa. Jiménez de Quesada enterado que habia otras


http://www.zonabogotadc.com/2014/02/chorro-de-quevedo.html

tropas espafiolas en cercanias al Magdalena, quiso pactar con Federmann y asegurd su conquista

ofreciéndole 10.000 pesos en oro y acordaron que los soldados procedentes de Venezuela gozarian

de los mismos privilegios de que disfrutaban los del Nuevo Reino (p. 6).

En abril de 1539 se desarrolla la fundacion formal en la actual Plaza de Bolivar. Alli se
hace el trazado original de la ciudad estableciéndose la Plaza Mayor y el lugar de la iglesia
principal, que mas adelante vendria siendo la Catedral Primada de Bogota.

La ciudad creci6 hacia el norte (plaza de las Hierbas), sur (Las Cruces) y occidente (San
Victorino) quedando la Plaza Mayor y la Catedral como el centro tradicional de la ciudad y
sede de los poderes coloniales y luego republicanos. Fue asi como la ciudad estuvo dividida
en cuatro parroquias durante los siglos XVIII y XIX: La Catedral, Las Nieves, San Victorino
y Santa Barbara.

La Candelaria corresponde al sector mas antiguo de la ciudad de Bogota y los registros
relacionados con sus primeros asentamientos se remontan a la instalacion de los recoletos de
San Agustin, también conocidos como padres de Candelaria, en el predio donde actualmente
se ubica la Iglesia y Convento de San Agustin a mediados del siglo XVI. (Gonzalo, Sanchez,
& Guzman, 2014, p.20).

A finales del siglo XVII, se dio la posibilidad de reedificar el convento Nuestra Sefiora de
Candelaria donde luego inici6 el asentamiento de poblacion, desde este punto se le denomind
a este sector La Candelaria. Con el pasar del tiempo, a nivel nacional se fue reconociendo el
nombre de La Candelaria a su vez referenciandolo como el sector mas antiguo de Bogota
testigo de la expansion cultural espafiola y diversos acontecimientos independentistas. En
1950, se empezaron a establecer normas sobre la preservacion del patrimonio urbano, cultural
y arquitectonico que son pertenecientes al centro historico de Bogota.

La parroquia de La Catedral coincidia con la actual localidad de La Candelaria, la cual
estaba conformada a su vez por los barrios el Principe, San Jorge, el Palacio y la Catedral.
Creado el Distrito Especial de Bogota en 1955 no habia mayor diferencia entre el Centro de
Bogota (o simplemente Bogoté en el hablar de esa época) y el centro historico. En la década
de los afios 1970 se cre6 la Corporacion la Candelaria para rescatar el patrimonio historico
de los barrios de La Catedral, La Concordia y La Candelaria.

Mediante Acuerdo 7 del 4 de diciembre de 1974 el Concejo de Bogota crea la Alcaldia

Menor de La Candelaria, esto daria lugar a que se reconociera en 1991 como una de las 20
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localidades del Distrito Capital de Bogota para elegir por primera vez su Junta
Administradora Local (JAL) (Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico,
2017, p. 6).
6.3 Limites

Esté ubicada en el centro de la ciudad y limita, al norte, con la localidad de Los Martires;
al sur, con la localidad de San Cristobal; al oriente, con la localidad de Santa Fe, y al

occidente, con las localidades de Los Martires y Antonio Narifio.

6.4 Division administrativa

La localidad de la Candelaria abarca el centro historico de Bogota, el cual estd compuesto
por 7 barrios que son: La Catedral, Centro administrativo, Santa Barbara, La Concordia, Las
Aguas, Egipto y Belén. Esta localidad tiene 123 manzanas y ocupa una extension de 137

hectareas.

6.5 Actividades econdomicas

La candelaria cuenta con alrededor de 35 lugares culturales los cuales le dan a la localidad
espacios tradicionales para el desarrollo de la actividad turistica, permitiendo asi que los
establecimientos de alojamiento sean otro de los factores que le dan a la comunidad residente
ingresos. Por otro lado, el comercio es otra de las actividades que impulsa la economia de la

localidad debido a que esta es su actividad principal de sustento.
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7. Marco legal

7.1 Codigo ético mundial del turismo
Este codigo establece unos parametros de actuacion entre los actores que intervienen en

el turismo y, por ende, entre los miembros de la comunidad receptora.

7.1.1 Articulo 4.

Cada destino cuenta con recursos turisticos unicos pertenecientes al patrimonio comun de
la humanidad, por lo tanto, es un deber de la comunidad preservarlos para las generaciones
futuras; esta proteccion se debe ver apoyada por las politicas y actividades turisticas que se

desarrollan en cada destino.

7.1.2 Articulo 5.

Dentro del desarrollo de la actividad turistica es de vital importancia la intervencion de la
comunidad local, esto traerd consigo beneficios econdémicos, sociales y culturales que
permiten que exista una evolucion en el destino y una mejora en la calidad de vida de la
poblacion receptora al generar empleo de manera directa e indirecta.

7.1.3 Articulo 6.

Los profesionales del turismo tienen la mision de hacer de la experiencia del turista algo
satisfactorio, orientada no solo en brindar informacion basica del destino, sino que exista un
acompafiamiento continuo a lo largo de su estancia.

7.2 Constitucion politica de 1991

7.2.1 Articulo 52.

Reconoce la importancia del derecho de que todas las personas practiquen deporte y
recreacion, junto con el aprovechamiento del tiempo libre.

7.3 Ley 300 de 1996

7.3.1 Articulo 1.

Se concibe al turismo como una industria esencial dentro del desarrollo de pais, asi como
también de las entidades territoriales, regiones, provincias y que cumple con una funcion

social, el estado dara proteccion debido a su importancia para el desarrollo.
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7.3.2 Articulo 69.
El ministerio de comercio industria y turismo se encargard de mejorar la calidad en los
servicios que se presta a nivel de turismo para la comunidad. Es por ello que implementaron

una normalizacion para cada uno de los subsectores turisticos.
7.4 Ley 1185 de 2008
7.4.1 Articulo 11.

Régimen Especial de Proteccion de los bienes de interés cultural. Los bienes materiales
de interés cultural de propiedad publica y privada estaran sometidos a un régimen especial
de proteccion, dentro de este, se establecen las acciones necesarias para garantizar la
proteccion y sostenibilidad del patrimonio con el tiempo.

7.5 Normas técnicas sectoriales

7.5.1 NTS-GT-014. Norma de competencia laboral. Prestacion del servicio de
guianza en una segunda lengua.

El objetivo de esta norma es plantear los requisitos que requieren cumplir los guias de
turismo durante sus recorridos en una segunda lengua, incluyendo las lenguas nativas de
Colombia y la lengua de sefias. Esto garantizara una buena comunicacion con los turistas

permitiendo que estos tengan conocimientos de la cultura.

7.5.2 NTS-GT-012. Norma de competencia laboral. Prestacion del servicio de
guianza turistica.

En este documento se aborda pardmetros a seguir con el objetivo de planificar, ejecutar y
controlar las actividades de guianza. Mediante el cumplimiento de esta se pueden garantizar

el buen funcionamiento de la actividad.

7.6 Plan sectorial de turismo (2018-2022)

El gobierno trabajara para garantizar un turismo sostenible, responsable y de calidad.

MinCIT realizara programas de sensibilizacion y cultura turistica a nivel nacional y territorial para
generar conciencia de la importancia del turismo para el desarrollo sostenible; de la atencion y
respeto al turista, asi como del conocimiento, comunicacion, presentacion y apropiacion de los
atractivos turisticos del pais. De forma complementaria, se requiere hacer conciencia en los turistas
y demas actores de la cadena de valor del sector, de la importancia, valoracion y respeto del
patrimonio nacional para el desarrollo del turismo, asi sobre el impacto de sus actividades en el

medio natural, econdomico, cultural y social (Restrepo et al., 2018, p. 14).

40



Por otro lado, destaca el fortalecimiento del Programa “Colegios amigos del turismo”
donde se especificara la regulacion necesaria para la coordinacion interinstitucional con el

fin de generar una cultura turistica en todo el pais.

7.7 Acuerdo 10 de 1980

Por medio de este acuerdo se crea la Corporacion la Candelaria, en primer lugar, se
enfocaba en la recuperacion urbanistica del sector, pero luego de que se expidiera la Ley 397
de 1997, correspondiente a la Ley de la Cultura, esta Corporacion se orientd a desarrollar
programas y proyectos relacionados con la conservacion y rehabilitacion de los bienes de

interés cultural.

7.8 Acuerdo 257 de 30 de noviembre de 2006

El Concejo de Bogota transformo la Corporacion La Candelaria en Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural, ya designando acciones enfocada en la ejecucion de politicas, planes y
proyectos para el ejercicio efectivo de los derechos patrimoniales y culturales de los
habitantes del Distrito Capital, de igual forma la proteccion, intervencion, investigacion,

promocion y divulgacion del patrimonio cultural tangible (Pecha, 2005, p. 2).
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8. Marco conceptual

8.1 Cultura turistica

Gonzalez (2014) afirman: “La cultura turistica representa la dimensién de la cultura
general integral del hombre bajo la cual reconoce el turismo como fendémeno socioecondémico
histéricamente condicionado e integrado al medio ambiente que ocupa” (p. 22). Por lo tanto,
reconoce los valores propios de la comunidad que generan un sentido de pertenencia sobre
el destino, fomentando un buen trato al turista y promoviendo la proteccion del patrimonio;

reconociendo al turismo como un mecanismo de desarrollo para la comunidad.

8.2 Patrimonio cultural

Dentro de este tipo de patrimonio se pueden encontrar tres grupos diferentes, el primero
integra los monumentos, este incluye las obras arquitectonicas, de escultura o pintura,
elementos o estructuras, cabe resaltar que cuentan con un valor excepcional desde el punto
de vista de la historia, del arte o de la ciencia; en segundo lugar se encuentran los conjuntos
que incluyen grupos de construcciones, aisladas o reunidas, cuya arquitectura, unidad e
integracion en el paisaje les dé un valor universal excepcional desde el punto de vista de la
historia, del arte o de la ciencia; en ultimo lugar se encuentran los lugares, que comprenden
las obras del hombre u obras conjuntas del hombre y la naturaleza, asi como las zonas,
incluidos los lugares arqueologicos, que tengan un valor universal excepcional desde el punto

de vista historico, estético, etnoldgico o antropoldgico. (Mardones, 2015, p. 4).

8.3 Aculturacion

Berry (Citado por Vazquez, 2012) lo define como: “Un proceso de cambio psicologico y
cultural que resulta del continuo contacto entre personas de diferentes precedencias
culturales. Estos cambios pueden ser observados a través de diferentes dominios, como las
actitudes, las conductas, los valores y la identidad cultural.” (p. 42). Este proceso tiene como
consecuencia que una persona pueda aprender de una nueva cultura y esto permitird un
enriquecimiento cultural. Esta manifestacion es vital durante el desarrollo de la actividad
turistica.
8.4 Transculturacion

El proceso de transculturizacion ocurre cuando la comunidad en el proceso de intercambio
cultural adopta una nueva identidad debido a que existe una transformacion en los diversos

aspectos que sustituyen sus propias practicas culturales. Segun Wright & Ortiz (1941) esta
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palabra expresa: “Las diferentes fases de la transicion de una cultura a otra porque no consiste
en adquirir otra cultura, lo cual seria el concepto aculturacion. Sino que el proceso realmente

envuelve la pérdida de una cultura previa.” (p. 12).

8.5 Comunidad receptora

Se define como la poblacién que habita dentro de un destino y hace posible la actividad
turistica. Segiin Monterrubio (2009): “La comunidad receptora, por la importancia que ésta
tiene en el desarrollo funcional u obstaculizacion del turismo, mantiene relevancia en los
procesos de planificacion turistica, sea ésta a nivel nacional, regional o local” (p. 103). La
participacion de la comunidad se relaciona con todos los elementos que constituyen al
turismo, porque son los que tienen el contacto directo con los turistas, interviniendo dentro
la experiencia de estos.
8.6 Pedagogia

Se define como una ciencia que se basa en el estudio de las diversas metodologias y
técnicas usadas para la ensefianza. Segiin Bernal (2002): “Es un conjunto de saberes que
buscan tener impacto en el proceso educativo, en cualquiera de las dimensiones que este
tenga, asi como en la comprension y organizacion de la cultura y la construccion del sujeto”
(p. 1). Por lo tanto, la implementacion de la pedagogia permite a los actores que participan
en el desarrollo de la actividad turistica verse involucrados ya que por medio de esta se

obtienen conocimientos y competencias claves para llevar a cabo la misma.

8.7 Propuesta pedagogica

Segun Piaget (citado por Viego, n.d.): “Son trabajos o proyectos en los cuales la psicologia
genética ha sido utilizada como base para disefiar programas educativos, métodos de
ensefanza, estrategias didacticas, etc. Es decir, trabajos en los que aparecen propuestas para
ser aplicadas en la educacion” (p. 7). Una propuesta pedagogica debe contener caracteristicas
como lo son la calidad en el uso de los métodos de ensefianza, lograr captar la atencion hacia
los diferentes propositos de esta y ain mas importante que exista una interaccion entre
aquellos que ofrecen la propuesta y los involucrados.
8.8 Mediadores pedagogicos
Estos se basan en acompafiar y promover el aprendizaje para que a su vez se desarrollen
competencias y garanticen la transmision del conocimiento para que este sea comprendido;

debe estar acompanado de una comunicacion efectiva. Segun Prieto (citado por Reyes de
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Marin, 2013): “La Mediacion Pedagogica, consiste en la tarea de acompanar y promover el
aprendizaje.” (p. 1). Para la implementacion de estos se requiere una supervision para evaluar
la efectividad del proceso de aprendizaje y tomar acciones en pro de la motivacion.
8.9 Didactica

Manrique (2012) la define como: “El estudio del conjunto de recursos técnicos que tienen
por finalidad dirigir el aprendizaje” (p. 57) Por otra parte, el autor sefiala que la didactica ha
sido conceptuada como ciencia y arte de ensefiar ya que la misma no solo se enfoca en los
valores sino en la forma en que el educando aprenda algo, refiriéndose a “ensefiar mejor”
(Manrique, 2012, p. 57).
8.10 Educacion turistica

Se define como un proceso de capacitacion que involucra directa e indirectamente a las
personas que desempefian una actividad turistica. Filho (2010) indica: “El anfitrion debe ser
parte de experiencias educativas, con la intencion de identificar el ciudadano y su espacio
social, sus habitos culturales y las manifestaciones que implican directamente en experiencias
turisticas de calidad” (p. 68). Todas las personas deben ser parte de experiencias educativas
en materia de turismo para desarrollar habilidades que impliquen experiencias de calidad

para los turistas.

8.11 Concientizacion

Lo define Bermeo-Salazar (2015) como: “Un acto que significa hacer que una persona
tome conciencia sobre determinas circunstancias, fendmenos, elementos de su personalidad
o actitud, para mejorar su calidad de vida y sus vinculos, no s6lo con el resto de los individuos
si no también con el medio ambiente que lo rodea” (p. 32).
8.12 Desarrollo turistico

Se define como la contribucion en la mejora de escenarios los cuales permitan el desarrollo
de las comunidades. Segin Varisco (2008) se define como: “La provision y el mejoramiento
de las instalaciones y servicios idoneos para satisfacer las necesidades del turista, y definido
de una manera mas general, puede también incluir los efectos asociados, como la creacion
de empleos o generacion de ingresos” (p. 14). Dentro del desarrollo un pilar importante es la
conservacion del patrimonio, del medio ambiente y atin mas de la comunidad receptora del

turismo.
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8.13 Competencias

de

El prestador de servicios debe adquirir una serie de competencias para facilitar la forma

relacionarse con el turista, mejorando la calidad en el proceso de prestacion de servicios,

dentro de las principales competencias se encuentran:

Tolerancia: Capacidad del manejo de la frustracion de parte del personal.

Empatia: Habilidad de ponerse en los “zapatos del cliente” estar del “otro lado™ del
mostrador y reconocer las necesidades y deseos de estos.

Comunicacion: La capacidad de establecer una relacion reciproca en el manejo de la
informacion.

Capacidad técnica: Conjunto de conocimientos y valores empresariales que son la
razon de ser de la organizacion.

Resultados: La habilidad en lograr con eficiencia y eficacia las necesidades de nuestros

clientes (Ministerio de trabajo, n.d.).

8.14 Servuccion

Goémez & Berrios (2008) la definen como: “La organizacion sistematica y coherente de

todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa, necesaria para la

prestacion de un servicio bajo indicadores de calidad del servicio.” (p. 24).
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9. Capitulo I - Nivel de apropiacion de cultura turistica por parte de los prestadores

de servicios turisticos en el Centro Historico de la Candelaria

Dentro de este capitulo se dara a conocer la percepcion de los prestadores de servicios
turisticos sobre el impacto de la cultura turistica en el ejercicio de su actividad. Para este
analisis se llevaron a cabo entrevistas con representantes del sector del Centro Historico de
la Candelaria no solo para conocer su opinion sino para tener una vista mas cercana de los
factores que generan mayor impacto en lo referente a la prestacion del servicio turistico. Con
base a la informacion recolectada se obtendran las variables necesarias para determinar la

situacion actual del destino en lo que respecta a la existencia de la cultura turistica.

9.1 Reconocimiento de la cultura turistica y apropiacion por parte de los prestadores

de servicios turisticos en el Centro Historico de la Candelaria.

9.1.1 Concepto de los prestadores de servicios turisticos frente a la cultura turistica.

Definicion de cultura turistica por parte de
prestadores de servicios turisticos.

Conocimientos y
valores que
permiten una
evoluciéon
positiva de la
actividad
turistica.
89%

Figura 2. Definicion de cultura turistica por parte de prestadores de servicios turisticos.

Elaboracion propia (2020).

Para poder obtener una definicion concreta la cultura turistica debe ser entendida desde el
punto de vista de los diferentes agentes que se involucran en el desarrollo del turismo, de
manera general la definicion de la misma se ve un poco distorsionada (no es muy familiar
para los prestadores de servicios, demostrando asi que se le ha dado muy poca importancia
al término) (11,1%), o a pesar de que se identifica la presencia de la misma no se comprende

una definicion técnica; dentro de las definiciones mayormente obtenidas luego de realizar un
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previo acercamiento asocian esta definicion con todo lo que representa el destino en si, y por
lo tanto algo muy importante que debe tener en cuenta la comunidad siempre para poder
generar desarrollo y transmitir estos saberes en lo relacionado con la historia y patrimonio.

Cabe destacar que los entrevistados priorizan a su vez los conocimientos y valores (88,9%)
que como sociedad se posee y se reconocen como parte fundamental de su cultura turistica,
por otra parte, lo relacionado con el intercambio de experiencias con los turistas es
igualmente reconocido como parte de esta definicion, esto demuestra el compromiso de los
prestadores de servicios (que mayormente son pertenecientes de la comunidad local del
Centro histérico) no solo por reconocer el patrimonio turistico que poseen sino como la
cultura turistica cuenta con papel dentro del mismo.

9.1.1.1 Cultura turistica en los prestadores de servicios turisticos y el adecuado
desarrollo de la actividad turistica. En manera general la percepcion que se obtiene respecto
a esta, va mayormente orientada a que si existe apropiacion va a existir un mejor desarrollo
de la actividad ya que se reconoce y muestra el patrimonio propio, esto unido a la integracion
procesos dentro de los cuales se logra involucrar a la misma comunidad dentro de actividades
de guianza, restauracion y demas servicios (77,8%). Porque aquellos que se encuentran en
principal responsabilidad sobre el manejo de la actividad turistica consideran que si una
persona conoce su patrimonio sera mas facil expresarlo y transmitir los conocimientos hacia
los turistas. Al definir la cultura turistica se considera la implicacion de la comunidad
receptora y por lo tanto el conocimiento que deberia tener la misma sobre la actividad,
orientada a dos elementos fundamentales del patrimonio turistico: Los atractivos turisticos y
los servicios turisticos.

Por otra parte, un aspecto negativo reconocido dentro de este término es que algunos
actores indirectos no denotan este elemento tan imprescindible en el desarrollo de la actividad
turistica (22,2%), siendo casi nulo y/o de poca aplicabilidad demostrando asi poca relevancia

de la misma dentro de los servicios que ofrecen.
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9.1.2 La intervencion de la comunidad local en el desarrollo de la actividad turistica.

Aceptacion de la cultura turistica por parte de
la comunidad local.

No.
11%

Si.
89%

Figura 3. Aceptacion de la cultura turistica por parte de la comunidad local. Elaboracion
propia (2020).

La comunidad local cumple un papel importante dentro de la actividad turistica ya que
gran parte de esta se ha involucrado de manera directa e indirecta porque para llevar a cabo
procesos de recorridos las diferentes compafiias locales buscan integrar personas de la
comunidad.

La comunidad local incluso ha tratado de integrarse dentro de algunas actividades
turisticas en el sector, ayudando incluso a los eventos que alli se realizan (88,9%). Por lo
tanto, hay intencion de potenciar la actividad simplemente se requiere de mas apoyo y
reconocimiento. Un aspecto que se reconoce hoy dia en procesos de apropiacion es la
integraciéon de la comunidad local en la actividad, por un lado, los artesanos han sido
reconocidos como una parte fundamental de la actividad ya que participan activamente en
el proceso de incentivar el turismo realizando diferentes actividades en la localidad y por
otro, procesos de recorridos con creadores de grafitis propio del lugar, todo esto con el fin de
sacar el mayor provecho a cada uno de los aspectos patrimoniales del destino.

La comunidad local siempre se ha visto envuelta en la actividad turistica de la Candelaria
ya se directa o indirectamente, se identifica en su mayoria que la comunidad recibe de manera
positiva la actividad turistica, esto se puede evidenciar debido a que la misma permite el
desarrollo econdmico del destino. La mayoria de los prestadores mantienen la postura de

que se ve muy bien vista la actividad turistica debido al impacto econémico que genera en el
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sector ya que gracias a esto se ha desarrollado y beneficiado la localidad, esto es algo que se

ha visto reflejado con el pasar de los afios.

9.1.3 Reconocimiento del patrimonio y atractivos turisticos del Centro historico de

La Candelaria.

Conocimiento de 1a nocion de patrimonio por
parte de los prestadores de servicios turisticos.

Elementos que identifican un lugar
y son reconocidos en el tiempo.
11%

Figura 4. Conocimiento de la nocion de patrimonio por parte de los prestadores de servicios
turisticos. Elaboracion propia (2020).

En el desenvolvimiento de la actividad turistica surgen una serie de relaciones que afectan
no solamente a quienes participan directamente de la misma, sino que esta también afecta a
los habitantes y residentes del destino y hoy dia se consideran como un elemento vital dentro
de la estructura del sistema turistico de los diferentes destinos. Cuando se hace referencia a
la cultura turistica se hace un mayor énfasis en el conocimiento que se tiene acerca de los
aspectos generales, patrimoniales, culturales y representativos de la comunidad.

Es de vital importancia el reconocimiento de conceptos basicos como lo es el de
patrimonio cultural, los entrevistaron orientaron su respuesta al conjunto de tradiciones orales
de generacion en generacion, algunos prestadores consideran el patrimonio como el
conocimiento que es transmitido con los afos, esto quiere decir que le dan mucho mas
importancia a todo aquello que ellos puedan transmitir mediante sus experiencias y segun las
historias del sector (66,7%), por otra parte otros se orientan a definirlo como el conjunto de
elementos que identifican un lugar y son reconocidos en el tiempo, es decir, relaciona el
patrimonio a la conservacion en el tiempo que posee un lugar y es por ello que considera la

localidad como un lugar rico en patrimonio y a su vez, relaciona el patrimonio a la
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conservacion en el tiempo que posee un lugar y es por ello que considera la localidad como
un lugar rico en patrimonio (33,3%).

De acuerdo con los resultados expuestos se puede demostrar que los prestadores de
servicios turisticos, tienen un conocimiento acertado acerca de la concepcion del patrimonio
cultural representando asi, demostrando asi, que este es un concepto cercano el cual se ve
evidenciado en la actividad turistica del centro historico de La Candelaria. Dentro de la
actividad turistica desarrollada en La Candelaria se pueden observar una gran variedad de
servicios de caracter patrimonial los cuales permiten que el desarrollo turistico se lleve a cabo
y se posicione en el destino, ya que al ofrecer una gran oferta turistica permite que sea
accesible para todos, al momento de reconocer el tipo de patrimonio manejado por los
diferentes prestadores de servicios turisticos.

Cabe destacar por una parte que existe una identificacion de que manejan elementos
dentro del centro historico de forma tangible mayormente pues hay muchos lugares con
representacion histdrica, pero a su vez, se evidencié también que se presentan ciertas
confusiones con respecto a los atractivos que se manejan aun por parte de los prestadores, se
identifican algunas palabras, sin embargo, alin se dificultan la diferenciacion y apropiacion
de un lenguaje técnico de la actividad turistica. De igual forma se reconocio a la vez que los
conocimientos que se tienen acerca del patrimonio debe convertirse en un factor clave en el
proceso de desarrollo de la actividad turistica, y por lo tanto es importante que las
instituciones responsables de la actividad en esta localidad enfoquen sus esfuerzos en
fomentar este tipo de conocimientos con el fin de integrar el interés sobre las diferentes
caracterizaciones de los servicios y atractivos turisticos en lo que respecta al tipo de
patrimonio que este representa, siendo material, inmaterial, mueble o inmueble.

En lo que respecta al reconocimiento de los atractivos mas representativos por los
prestadores de servicios turisticos se llegd a la conclusion que los turistas consideran el
Chorro de Quevedo como uno de los mas “solicitados” (77,8%), por una parte, porque se
considera como un espacio dentro del cual se puede apreciar la riqueza turistica de la
localidad en lo referente a gastronomia, historia y cultura. Este atractivo es preguntado por
muchos turistas, siendo hoy dia uno de los lugares mas concurridos por su tranquilidad y por
su escenografia perfecta para fotografias. Conformé a esto se podria decir que es uno de los

lugares claves para implementar acciones que inviten a apropiarse del lugar. De igual forma,
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la Catedral Primada también es un punto de parada para muchos turistas (11,1%), no solo por
su arquitectura sino por su papel dentro de la historia distrital y nacional, algo en lo que se
encuentra total concordancia por parte de los prestadores de servicios es la importancia de
identificar la inmensa riqueza que el Centro historico de La Candelaria ofrece a quienes
visitan este lugar, la arquitectura colonial representa (11,1%) un factor importante en el
apoyo de la actividad turistica ya que genera un valor agregado para el destino que junto con
la diversidad cultural que se encuentra en este lugar permite un correcto intercambio entre

las culturas.

9.1.4 Aspecto que se consideran importantes dentro de la prestacion de los servicios

turisticos en el Centro historico de la Candelaria.

Aspectos importantes en la prestacion de
servicios turisticos.

Conocimientos
33%

Interés
l l ° 0

Figura 5. Aspectos importantes en la prestacion de servicios turisticos. Elaboracion propia
(2020).

Para llevar a cabo procesos de prestacion de servicios turisticos, no solo es importante
tener el conocimiento acerca del patrimonio, aunque gracias a este se utilizan técnicas
adecuadas dentro de los servicios que se pueden mejorar continuamente conforme la persona
adquiere mas conocimiento. El conocimiento (33,3%) es parte fundamental sin embargo es
el conjunto del conocimiento junto con la disposicion de servir que hacen mejorar las
experiencias, ademds de que se podrian invitar no solo a que cada prestador tenga un
conocimiento por sus actividades diarias, sino que ademads reconociera e invitara con orgullo
a conocer la localidad.

La percepcion de los prestadores de servicios sobre qué aspectos son importantes se

resume en contar con una buena actitud de servicio (55,6%), se ve evidenciado la importancia
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de este elemento dentro de la prestacion del desarrollo turistico, el cual facilita los procesos
de la actividad permitiendo asi que quienes visitan el Centro historico de La Candelaria
reciban a su vez un servicio amistoso que permita la generacion de mas visitantes, porque
desde la actitud de servicio se implementan bastantes valores y conocimiento, los prestadores
consideran que es lo mejor asi la persona haya aprendido de manera empirica o sea estudiado,
es demasiado importante la forma de interactuar con el turista.

Como destino se debe buscar siempre el bienestar del turista no solo en lo referente a
seguridad sino en la experiencia que este se lleve, por lo tanto, se busca siempre que los
turistas se sientan siempre bienvenidos y queden satisfechos con su visita. Esto es positivo
ya que hay una disposicion clave por parte de los prestadores a ser serviciales en sus
actividades, simplemente se requiere de potenciarlo mucho mas.

Por otra parte, el interés (11,1%) también juega un papel importante a la hora de prestar
un servicio turistico por parte de los prestadores de servicios, este elemento es muy
importante, debido a que es necesario para poder desarrollar la actividad. Los turistas como
clientes directos perciben rasgos tan sencillos como la disposicion en el servicio, por lo tanto,
mostrar un interés no solo para guiar sino para hacer sentir al turista como una persona que
hace parte de la comunidad para hacer de su experiencia algo Unica.

Los prestadores de servicio reconocen a su vez que establecer cultura turistica implicar
sumar valores que fomenten la actividad, como lo es el compromiso, la constancia,
disposicion, profesionalismo pero alin mas importante: Amabilidad, con el fin de que los que
participan en la actividad de manera directa e indirecta entiendan que ellos son la cara del
turismo y contribuyen a la experiencia ya que esta se ve representadas a través de palabras,
acciones o simplemente identificar las necesidades de los turistas.

De igual forma se present6 la opcion del trato a los turistas, donde la mayoria expreso que
el trato dado a los turistas nacionales e internacionales es igual para ambos, este aspecto es
de vital importancia debido a que permite, que cualquier viajero sin importar su procedencia
reciba un trato digno en donde se valora en calidad de turista mas no del lugar de donde
proviene, por otro lado, refleja que buscan siempre brindar servicios amigables a todas las

personas no importa la condicion, lo cual proporciona el aumento de la calidad en el servicio.
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9.1.5 Afectacion en la actividad turistica por parte de factores ajenos a los

prestadores de servicios.

Afectacion a la actividad turistica.

Seguridad en
el destino.
42%

Falta de
sefializacion
turistica.

58%

Figura 6. Afectacion a la actividad turistica. Elaboracion propia (2020).

Los prestadores de servicios turisticos dan vista a ciertos problemas en la accesibilidad no
solo a la localidad sino a algunos espacios turisticos, dan vista de que esto es un inconveniente
para el desarrollo de recorridos con personas en condiciones de discapacidad debido a la
estructura de las vias, claro ejemplo la Calle del embudo ya que no cumple con una buena
accesibilidad para esta condicion.

Por otra parte, destacan que la falta de senalizacion turistica (77,8%) representa una
debilidad clave en los aspectos fundamentales y necesarios para llevar a cabo la actividad, es
decir que al recibir visitantes nacionales e internacionales, la sefializacion es indispensable
al momento de brindar servicios turisticos, se pueden encontrar en algunos puntos como lo
son las calles principales, pero esta no es suficiente, contando ademas de que estas vallas con
informacion estan en mal estado y no son actualizadas frecuentemente. Esto dificulta la
calidad en cuanto a la experiencia del turista ya que requiere de preguntar constantemente
acerca de los atractivos y esta informacién puede que no se la proporcionen o que el idioma
sea un impedimento.

Otro factor que ha sido representativo en la evolucion de la actividad turistica es la
seguridad, donde varios de los prestadores concuerdan que la actividad se encuentra afectada
por la seguridad en el destino (55,5%), la localidad se ha visto muy afectada por todo tipo de
delincuencia, siempre deben estar al tanto ya que pueden afectar a los turistas o pueden robar

las instalaciones donde se prestan los servicios. Esto es un impedimento para que la actividad
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evolucione pues si no se sienten seguros los turistas dificilmente visitaran el lugar, se debe
velar por la seguridad de todos turistas, comunidad y prestadores para que el turismo en La
Candelaria tenga una perspectiva de calidez, estos destacan que en zonas mas concurridas
como lo es el Chorro de Quevedo y zonas aledafias se ven custodiadas por entes como la
policia de turismo de manera frecuente y de igual forma a su vez depende del horario el
aumento o disminucidn de inseguridad. La seguridad que se pueda brindar en los espacios
turisticos del Centro historico de La Candelaria genera un valor agregado para los turistas,
debido a que para el disfrute de la actividad y la tranquilidad generada es un elemento
importante, el cual beneficiara la actividad.

9.1.6 Procesos de capacitacion para la evolucion y mejoramiento de la actividad.

Algo muy importante para la evaluacion de la actividad turistica es la constante
capacitacion, no solo para conocer los cambios en el mercado sino para adquirir mayores
actitudes y aptitudes, la mayoria de los prestadores de servicios entrevistados refleja cierta
preocupacion por ser participe de actividades de capacitacion constante con el fin de
comprometerse mucho mas a mejorar la prestacion de sus servicios. La capacitacion continua
permite estar al tanto de las nuevas tendencias de comportamientos de los turistas y la
preparacion para estas eventualidades, lo cual estos prestadores de servicios podrian estar al
tanto para actuar de manera adecuada. En consecuencia, esto permite un desarrollo claro

dentro de cada actividad y es positivo para la actividad turistica.

Participacién activa en capacitaciones por
parte de los prestadores de servicios turisticos.

78%

Figura 7. Participacion activa en capacitaciones por parte de los prestadores de servicios

turisticos. Elaboracion propia (2020).
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Por lo tanto, se identifica un compromiso por participar activamente de capacitaciones
(77,8%), las cuales permiten una mejora continua en el servicio, el uso de estas herramientas
contribuye de manera directa en los servicios que se les ofrecen a los visitantes ya que dan
paso el aumento de los estdndares de calidad del destino. Una minima parte no ve gran
necesidad de hacerlo (22,2%), porque consideran que con lo aprendido previamente durante
un tiempo determinado y la experiencia que se adquiere constantemente, este aspecto pasa a

ser de poca importancia.
9.2 Analisis PEST

9.2.1 Aspectos politicos.

9.2.1.1 Ley 300 de 1996: Ley general del turismo. La Candelaria al ser declarada como
una zona de desarrollo turistico prioritario permite ser posicionada como un destino tanto
para turistas nacionales como internacionales, destacando a su vez la integracion de los
diferentes protagonistas del sector turistico, comercial, cultural y educativo, con el fin de ser
un pionero en lo referente al desarrollo no solo de la ciudad sino del pais. Para llevar a cabo
este proceso, el Concejo de Bogota respalda sus actividades con el articulo 18 de la Ley 300
de 1996 que se orienta al desarrollo turistico prioritario y la determinacion de zonas de
desarrollo turistico donde se integran aspectos relacionados con el uso de suelo y el apoyo
local en la dotacion de las areas destinadas.

9.2.1.2 Decreto 229 de 2017. Se establecen las condiciones y requisitos para la inscripcion
Registro Nacional de Turismo.

9.2.1.3 Economia naranja. Con esta iniciativa del actual gobierno, se busca la integracion
de los artesanos a la actividad no solo comercial sino tradicional y turistica, por lo tanto, se
han consolidado a partir de jornadas de recoleccion de informacion desarrolladas en el marco
de proyectos de Artesanias de Colombia S.A., asi como en la realizacion de eventos feriales
de exhibicidon y comercializacion de artesanias, en la localidad de la Candelaria, se destaca
el proyecto: FORJA'Y TELA SOBRE TELA.

9.2.1.4 Plan sectorial de turismo 2018-2022 “Turismo: El propdosito que nos une’.
Dentro de este se plantean los diversos y propésitos que se tienen para la actividad turistica

dentro de un periodo de tiempo.
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9.2.1.5 Politica publica distrital de turismo. Dentro de la politica distrital de turismo, se
establece como prioridad la preservacion del patrimonio, por lo tanto, desde el afio 2017 esta
localidad ha atravesado cambios como lo son la restauracion de las fachadas, sin llegar a
afectar su composicion y/o valor turistico, el arreglo de los huecos de las vias, el refuerzo de
la seguridad y darle vida al Chorro de Quevedo, todo esto se ha realizado a lo largo de estos
afios con el propoésito de recuperar la mayoria de inmuebles en la zona, de igual forma en los
proyectos se ha visto envuelta de igual forma la comunidad local y propietarios.

9.2.1.6 Plan de desarrollo local de la Candelaria 2017-2020 “Candelaria mejor para
todos”. Plataforma territorial para garantizar el desarrollo inclusivo y la innovacion social”.
Este reune el referente de las acciones y politicas de la administracion local.

9.2.1.7 Gobernabilidad. El desarrollo 6ptimo de la actividad turistica no solo es
responsabilidad del gobierno, por lo que a su vez varias instituciones del gremio se han
involucrado para apoyar la actividad ya sea en materia de formacion y de reglamentacion.
Algunas de ellas son:

o ANATO: Asociacion colombiana de agencias de viajes y turismo.

e FONTUR: Fondo nacional de turismo.

e COTELCO: Asociacion hotelera y turistica de Colombia.

e Ministerio de industria, comercio y turismo: Controla y asegura el buen desarrollo
de la actividad turistica.

o Instituto Distrital de Patrimonio Cultural: Este instituto se encarga de la ejecucion
de politicas, planes y proyectos para el ejercicio efectivo de los derechos
patrimoniales y culturales de los habitantes de la ciudad de Bogota.

9.2.1.8 Cluster de La Candelaria. Asociaciéon que agrupa a diferentes asociaciones de
Prestadores de Servicios Turistico de la localidad de La Candelaria. Actualmente hacen parte
del Cluster la Asociacion de Restaurantes de La Candelaria —ARCA, la Asociacion
Colombocandelaria de Agencias de Viajes -ACCAVI, la Asociacion de Hostales de La
Candelaria -ASACAN, y la asociacion de Artesanos.

9.2.2 Aspectos tecnologicos.

Actualmente, se hace uso de recursos tecnologicos apoyados por plataformas como las
redes sociales para difundir y programar eventos en torno a la actividad turistica, esto con el

proposito de llegar a la demanda potencial.

56



9.2.2.1 La implementacion de las TIC. El mercado ha cambiado y se ha enfocado en el
uso de plataformas tecnologicas no solo para promocionar productos sino destinos, por lo
tanto, en varios establecimientos ya sean de restauracion y/o alojamiento se han
implementado este tipo de herramientas para facilitar los procesos de acercamiento con el
turista. De igual forma en los puntos de informacion turistica ubicados por el Instituto
Distrital de Turismo, cuentan con una estructura que permite a los turistas acceder a la
informacion del destino con el uso de herramientas tecnoldgicas.
9.2.2.2 Plataformas de opinion. Hoy dia los turistas antes de visitar un destino desean
conocer la opinidon de terceros acerca de como es la experiencia y que recomendaciones
reciben, se usan aplicaciones como lo son TripAdvisor, Google Reviews y Whrrl.
e La localidad cuenta con un punto de informacion turistica dotado de alta tecnologia
para proporcionar informacion al turista.
e La Alcaldia de Bogota disefio una estrategia digital orientada a la creacion de una
aplicacion que permita al turista orientarse, conocer y programar las actividades a

realizar en la ciudad, esta incluye museos, restaurantes, atractivos turisticos, etc.

9.2.3 Aspectos sociales.

9.2.3.1 Desempleo. La cantidad de hogares que se consideran pobres en la localidad de La
Candelaria disminuy6 42,2%, al pasar de 2.366 en 2014 a 1.368 hogares en 2017. Esta
cantidad representan 13,5% del total de la localidad, mientras que el restante 86,5% (8.738
hogares) no se consideran pobres. La poblacion economicamente activa de la localidad cerca
del afio 2017 fue de 11.345 en comparacion a 1060 personas desocupadas. Esto representa el
0.3% del total de ocupados de toda la ciudad.

9.2.3.2 Educacion. Esta localidad cuenta con las mejores coberturas de educacion en
todos los niveles de escolaridad.

9.2.3.3 Seguridad. Ha existido un aumento en el hurto de personas, hurto a residencias y
lesiones comunes.

9.2.3.4 Cultura. La oferta cultural de la localidad se encamina a la inclusion de la
comunidad a través de eventos que integren diferentes areas artisticas, con el fin de aumentar
el acercamiento de los ciudadanos tanto en el marco de la preservacion de la cultura y la

participacion y apropiacion de esta.
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9.2.3.5 Cambios en los estilos de vida de los turistas. Hoy dia las personas son mas
abiertas a involucrarse en el intercambio cultural, esto con el fin de acumular diferentes tipos
de experiencias, unos de estos es estar en contacto con el medio ambiente y fuera de su zona
de confort.

9.2.3.4 Patrones de compra de los consumidores. Los patrones de compra actuales en el
sector han cambiado ya que las personas no solo buscan satisfacer sus necesidades, sino que
seas superadas sus expectativas al momento de adquirir un producto o servicio (Manejo de
tecnologias, experiencias, espacios agradables y amigables con el medio ambientes, calidad
a bajo precio, personalizacion en los productos)

La localidad de La Candelaria ofrece una variedad de atractivos, servicios, productos que
generan gran atraccion por parte de turistas nacionales e internacionales. El centro historico
como territorio de formacion de la ciudad cuenta con una arquitectura, tradicion y patrimonio
vivo que genera gran atraccion para los turistas que lo visitan.

9.2.4 Econ6mico.

e Para el ano 2020, la Secretaria Distrital de Gobierno sefialé a la localidad de la
Candelaria por la baja ejecucion presupuestal sefialando que esta por debajo del 25%
de su asignacion que fueron 122.963 millones.

e Para la reactivacion de la economia en la localidad luego de la cuarentena impuesta
por el gobierno nacional como consecuencia de la pandemia, establecimientos de
restauracion y artesanias se unieron a la estrategia “Bogota a cielo abierto”, logrando
asi que cerca de 10.000 empleos se reactivaran.

e Con la situacion actual ocasionada por la pandemia (COVID-19) se desarrolld una
iniciativa llamada: Cultura local, que busca dar apoyo y fortalecimiento los procesos
productivos de los actores que desarrollan actividades en el campo de las artes,
patrimonio y cultura, la localidad de la Candelaria recibira este apoyo para nueve
microempresas ($5°000.000) y dos para agrupaciones de la misma ($19°000.000).

9.3 Matriz DOFA

El analisis de los factores tanto internos como externos que afectan el destino (Centro
Historico de la Candelaria) permite identificar oportunidades, fortalezas, debilidades y
amenazas derivadas del entorno, las cuales deben ser objeto de constante seguimiento por su

influencia directa o indirecta en el desarrollo de la localidad, permitiendo a las mismas
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reaccionar y adaptarse a los cambios del entorno orientado en la prestacion de servicios

turisticos y calidad en los productos turisticos ofrecidos.

Tabla 2.

Evaluacion de oportunidades y amenazas.

Tabla de
evaluacion

Probabilidad de
ocurrencia

Impacto en el destino

Factores

Alta

Media | Baja

A @ 0]

Positivo

0]

Muy
positivo

@)

Negativo
-1

Muy
negativo

(-2)

Valor
ponderado
del factor

Economicos

Deflacion.

-2

)

Crisis
economica.

-2

-6

Mercadoldgicos

Aparicion de
nuevos turistas.

2

Concentracion
de turistas.

2

Reconocimiento
de la actividad
turistica.

Exigencias
crecientes en
calidad de los

Servicios.

Demanda
insatisfecha.

Nuevos
entrantes.

Oferta
gastronOmica

Volatilidad del
mercado ante
cierres y
cuarentenas.

Sociales

Aumento de la
poblacion
flotante
(estudiantes,
funcionarios,
trabajadores).

Involucramiento
de la comunidad
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en la actividad
turistica.

Cambios en el
tipo de
experiencia.

Problematicas
sociales
(Pobreza,
desplazamiento
forzado,
violencia)

Cierre de
establecimientos
de alojamiento y

restauracion
debido a la
contingencia
actual.

Tecnoldgicos

Fécil adaptacion
de las
tecnologias.

2

Certificacion
como area
sostenible.

Politico

Estrategia:
“Bogota a cielo
abierto”

Apoyo del
gobierno para
promover el
turismo.

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 3.

Evaluacion de fortalezas y debilidades.

Tabla de
evaluacion

Probabilidad de
ocurrencia

Desempeiio del destino

Factores

Alta | Media | Baja
3 2 1

Muy
bueno

(0]

Bueno

ey

Deficiente

Q)]

Muy
deficiente

(-2)

Valor
ponderado
del factor

Habilidad de
relacion con el
cliente.
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Responsabilidad
con los turistas.

Potencial
enfocado a la
cultura y folklore

Uso del lenguaje
técnico.

Interés por
desarrollar la
actividad
turistica con base
en nuevas
experiencias.

Acogida hacia el
mercado por
medio de la

integracion de

NuUEevos Servicios.

Conocimiento
del destino
(atractivos,

servicios,
accesibilidad)

Informalidad en

la ejecucion de

los servicios de
guianza.

Accesibilidad.

Variabilidad en
la oferta de las
diferentes
tipologias de
patrimonio.

Falta de
directorios
turisticos y bases
de datos
consolidadas.

Poca
sefalizacion y
vallas de
informacion
turistica.

Amplio
portafolio de
SEervicios.
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Asociatividad 2 -2 -4
del sector.
Instalaciones / 2 1 2
Infraestructura
(Servicios)

Interaccion entre

la comunidad y

entes 2 -2 -4

responsables de
la actividad

turistica.
Capacidad de 3 2 6
carga.
Prestadores de 3 2 6

servicios propios
del destino.
Crecimiento 2 1 2
sostenido.
Capital
intelectual 2 1 2
(Prestadores de
servicios)
Bajos niveles de
servicio y
atencion al 2 -2 -4
cliente por parte
de prestadores de
servicios
turisticos.
Nota: Elaboracion propia.

9.4 Matriz FODA

En aras del manejo del espacio en el presente documento, y de su entendimiento, la
estructuracion de la siguiente matriz, resulta de cruzar en primera instancia las fortalezas con
las oportunidades que se llaman iniciativas FO y las oportunidades con las debilidades estas
se llaman DO, amenazas y fortalezas estrategias FA, a continuacion, el listado de los
diferentes grupos:

9.4.1 Fortalezas.

1. Interés por desarrollar la actividad turistica con base en nuevas experiencias
aprovechando el potencial del destino, orientado a la realizacion de nuevos productos que

integren aspectos experienciales.
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2. Potencial enfocado a la cultura y folklore dada su gran riqueza patrimonial y
representativa en la historia de la ciudad.

3. Disposicion de prestadores turisticos hacia la adopcion de nuevas tecnologias hacia la
integracion de servicios en una oferta diferenciada.

4. Conocimiento base del destino orientado a la informacidn pertinente de atractivos,
servicios, accesibilidad.

5. Los diferentes prestadores de servicios turisticos de la localidad manejan no solo una
tipologia de patrimonio, sino que ofrecen una oferta variada de acuerdo con servicio turistico
que ofrecen.

6. Reconocimiento por parte de los prestadores de servicios turisticos de los limites y
capacidad de carga de los diferentes atractivos que componen el destino para ser sostenible
en el largo plazo.

7. La mayoria de los prestadores de servicios hacen parte de la comunidad local, esto
representa un mayor grado de apropiacion por parte de los mismos logrando una mejor
transmision de la cultura.

8. Exigencias crecientes en calidad de los servicios debido a la evolucion de la actividad

dado que los turistas demandan servicios que sean innovadores y experienciales.

9.4.2 Oportunidades.

1. Reconocimiento de la actividad turistica como un representante en la economia local
por parte de la comunidad permitiendo una union por parte de esta para la reactivacion del
destino.

3. Apoyo del gobierno para promover el turismo por medio de la integracion de estrategias
que involucran la disminucion de obligaciones tributarias a diversos elementos que
componen la actividad turistica.

4. La llegada de poblacion flotante a La Candelaria, conformada principalmente por
estudiantes, funcionarios y trabajadores, entre otros, tiene gran influencia en el desarrollo de
actividades economicas dentro de la localidad.

5. Mayor concentracion de turistas es en el Chorro de Quevedo, por lo tanto, es el principal
lugar que permite un mayor intercambio cultural ya que se involucran diferentes aspectos

como lo es el gastrondmico, cultural e histdrico.
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6. Oferta gastrondmica variada, en la cual se ve representada gran parte del patrimonio de
la ciudad, dando asi un valor agregado para quienes visitan el Centro histérico de La
Candelaria.

7. Disponibilidad de tecnologias y aplicaciones (TIC) facilmente adaptables a las
necesidades del sector turistico (temas de capacitacion, orientacion, informacion).

8. Certificacion como area sostenible, esto significa a su vez una mejora en la vocacion
de servicio al cliente y excelencia en la calidad de los servicios ya que permite la implicacion
de practicas y estandares de turismo sostenible.

9. Para lograr una reactivacion de la actividad turistica en la localidad, el distrito desarrolld
la estrategia “Bogota a cielo abierto”. Esta permite innovar en la prestacion del servicio de

restauracion para brindar otro tipo de experiencias al turista.

9.4.3 Debilidades.

1. La accesibilidad es limitada debido a dafios que se presentan para transitar, de caracter
tanto peatonal como vehicular. De igual forma debido a la estructura de las vias es un
impedimento al momento de desarrollar recorridos con nifios y con personas condiciones de
discapacidad.

2. Mal uso del lenguaje técnico orientado a la actividad turistica ya que no hay una claridad
del significado de ciertos conceptos en lo referente a temas de apropiacion.

3. Poca sefializacion y vallas de informacion turistica a lo largo del Centro historico, de
igual forma, la sefializacion ya existente se encuentra en mal estado.

4. Poca participacion de la comunidad local en actividades de aprendizaje y capacitacion
propuestas por el Instituto Distrital de Cultura.

5. Bajos niveles de servicio y atencion al cliente por parte de prestadores de servicios
turisticos.

7. Asociatividad del sector, dado que en la localidad no se realiza un trabajo cooperativo
por parte de los actores que se ven involucrados en la actividad turistica, ya que la mayoria
busca enfocarse en su propio producto.

8. Personas pertenecientes a areas ajenas a la guianza (historiadores, filésofos) llegan a la

localidad a ejercer esta actividad informalmente.
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9.4.4 Amenazas.

1. La crisis econdmica que enfrenta la localidad de la Candelaria de acuerdo a la situacion
actual (COVID-19).

2. Demanda insatisfecha.

3. Dada la problematica social (pobreza, desplazamiento forzado, migracion, violencia)
se presentan altos niveles de inseguridad los cuales dificultan el desarrollo de la actividad
turistica.

4. Nuevos entrantes ajenos a la representacion local se pueden convertir en una
competencia directa contra los hoteles dificultando el desarrollo formal de la actividad.

5. Cierre de establecimientos de alojamiento y restauracion trayendo como consecuencia
una volatilidad del mercado ante la situaciéon econdémica actual.

A continuacion, se presenta el cruce de las diferentes variables, con el fin de presentar
estrategias que permitan la mejora y fortalecimiento de los factores que benefician la
actividad turistica en el Centro Historico de la Candelaria orientados a procesos de

apropiacion para el reconocimiento de la cultura turistica.

9.4.5 Estrategias FO.

(F4-05) Fortalecimiento de los productos con los que cuenta el destino y a su vez abrir
paso a la exploracion de nuevos productos, para que de esta forma exista una ampliacion del
portafolio de productos orientados al desarrollo de la actividad turistica.

(F1-08) Debido a la situacion actual y en el compromiso por reactivar la economia, se
debe desarrollar una estrategia de promocion con base en la certificacion como area
sostenible que posee la Candelaria para mantener la ventaja competitiva, esto permite que
sea reconocido como un destino que ofrece servicios de calidad.

(F3-07) Disefiar productos diferenciados con base en la oferta y caracteristicas de la
localidad cuya promocién y distribucion pueda facilitarse con el uso de las TIC. (Acceder
por medio de canales cortos: Canales de reservas..., paginas y todo ese tipo de cosas).
Accesibilidad electronica.

(F4-03) Mayor aprovechamiento de los recursos ofrecidos por lo entes publicos con base

al desarrollo de un trabajo colaborativo de los que intervienen en el sector turistico.
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(F3-06) Al contar con una gastronomia tipica del lugar debe desarrollarse un proceso de
apropiacion en donde se maximice lo existente y se indague acerca de lo que puede ofrecer
el Centro historico de La Candelaria respecto a la gastronomia.

(F1-05) Dada la ubicacion estratégica del centro historico de la capital del pais, se puede
aumentar la demanda turistica, permitiendo asi la visita continua tanto nacional como
internacional.

(F2-04) Con el gran porcentaje de poblacion flotante se pueden desarrollar eventos

masivos que no solo integren a la comunidad sino lleguen a su vez a los turistas.

9.4.6 Estrategias FA.

(F1-A1) Integracion de medidas institucionales que apoyen la identificacion de las
necesidades y experiencias que se pueden implementar para satisfacer la demanda potencial
e insatisfecha.

(F7-AS) Llevar a cabo estrategias que integren a la comunidad local en el proceso de
reactivacion de la actividad turistica y prestacion de servicios del destino. Esto con el fin de
que la economia se posicione nuevamente, otro aspecto beneficioso es la presencia de un
mayor interés por parte de la comunidad para integrarse en el desarrollo turistico de la
localidad.

(F8-A1) Fortalecimiento de los conocimientos del turismo frente a la realidad del sector
en la localidad de modo tal que la poblacion local esté en relacion directa con el turista y asi
facilitar los servicios y productos turisticos, todo esto debe verse respaldado por las
organizaciones oficiales.

(F4-A3) Generacion de alianzas con los nuevos entrantes en la localidad para que dentro
sus procesos existan una integracion de miembros de la comunidad local que cuenten con los

conocimientos del destino.

9.4.6 Estrategias FA.

(F1-A1) Integracion de medidas institucionales que apoyen la identificacion de las
necesidades y experiencias que se pueden implementar para satisfacer la demanda potencial
e insatisfecha.

(F7-AS) Llevar a cabo iniciativas de integracion para la comunidad local en el proceso de
reactivacion de la actividad turistica y prestacion de servicios del destino. Esto con el fin de

que la economia se posicione nuevamente, otro aspecto beneficioso es la presencia de un
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mayor interés por parte de la comunidad para integrarse en el desarrollo turistico de la
localidad.

(F8-A1) Fortalecimiento de los conocimientos del turismo frente a la realidad del sector
en la localidad de modo tal que la poblacion local esté en relacion directa con el turista y asi
facilitar los servicios y productos turisticos, todo esto debe verse respaldado por las
organizaciones oficiales.

(F4-A3) Generacion de alianzas con los nuevos entrantes en la localidad para que dentro
sus procesos existan una integracion de miembros de la comunidad local que cuenten con los

conocimientos del destino.

9.4.7 Estrategias DO.

(D5-08) Se deben integrar procesos que permitan a los prestadores de servicios turisticos,
adoptar un interés continuo en su proceso de preparacion, en la cual se fortalezcan aspectos
claves y necesarios que se requieren en el momento de la prestacion del servicio.

(D8-02) Realizar un seguimiento en los procesos de capacitacion, y de esta forma dar
paso a la integracion de estrategias facilite el recibimiento de informacién por parte de los
actores que intervienen en la actividad turistica.

(D1-05) Implementar procesos de mejora en la infraestructura turistica, dado que al
contar con una gran variedad de atractivos es necesario que cualquier visitante pueda disfrutar
de ellos y ser participe de la actividad.

(D3-07) Implementacion de sefializacion y vallas turisticas brindaran la posibilidad de
que los visitantes puedan acceder a estos sin ningin grado de dificultad y serd mas facil
encontrar otros atractivos turisticos.

(D2-03) Implementar actividades de fortalecimiento de conocimientos de los prestadores
de servicios y la comunidad local, apoyando la generacion de alianzas para que de esta forma
se genere una mayor inversion en materia turistica.

(D4-01) Consolidacion de todos los elementos que componen la oferta, con respecto a
calidad, buen servicio y aun mas importante incentivar a la comunidad local para que se

desarrolle una apropiacién frente al destino.
9.4.8 Estrategias DA.
(D6-A2) Gestionar un control, dentro del cual se encuentren descritos todos los procesos

(positivos y negativos) que pudieran afectar el centro historico de La Candelaria, esto
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permitird que todo lo que se busque implementar en el destino se controle y esto permita un
mayor acercamiento a lo que este necesita, no solo en materia de atractivos sino en la
apropiacion y trasmision del patrimonio.

(D7-A5) Establecer una politica donde se integren parametros respecto al cuidado del
entorno, social, natural y/o cultural del centro historico de La Candelaria, esto debera ser
adoptado por todos los nuevos entrantes. Permitirda que al integrarse en el desarrollo
econdmico organizado que brinde un mayor beneficio.

(D3-A1) Establecer estrategias publicitarias las cuales vayan encaminadas en la mejora
de sefializacion turistica, para el reconocimiento e interés por parte de los turistas acerca de
turismo historico, religioso, cultural y gastronémico.

(D4-A3) A todas los que intervengan en la actividad turistica se les debe dar a conocer la
importancia de la conservacion y de minimizar todos aquellos impactos negativos, con una
pequena guia de todas aquellas acciones que debe de realizar y hacer, a su vez, invitar al
turista a tener una conciencia sobre la reduccion de los desechos y la proteccion del ambiente
para minimizar los impactos que pueda sufrir la localidad.

(D4-AS) Fortalecer los mecanismos de trabajos en red de modo que los servicios cuenten
con ciertos estandares de calidad para la prestacion de los servicios, es decir, trabajo conjunto

para que exista una mayor concentracion en la ejecucion de los productos.
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10. Capitulo II - Percepcion de los turistas con respecto a la apropiacion de la

cultura turistica por parte de los prestadores de servicios turisticos.

Dentro del siguiente capitulo se analizara la opinién que tienen los turistas que visitan el
Centro historico de la Candelaria acerca de los prestadores de servicios turisticos y como a
su vez estos reconocen si los mismos cuentan con cultura turistica; esto con el propdsito de
obtener informacion acerca de la relacion entre los turistas y todos aquellos actores que
intervienen en el desarrollo de la actividad turistica, de igual forma captando la influencia de
la cultura turistica en la relacion turista-comunidad local.

Para contextualizar y apoyar la informacion recolectada, se tienen en cuenta aspectos
como, la cantidad de turistas que llegan a la ciudad de Bogota, tipo de alojamiento, motivos
de viajes, etc. Se toma como referencia la informacion obtenida del Instituto Distrital de

Turismo, dentro de las cifras que respaldan la investigacion, se puede encontrar.
Total turistas en Bogota.
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Figura 8. Total, turistas en Bogota. Instituto Distrital de Turismo (2020).
De acuerdo con los resultados obtenidos en la Encuesta Viajeros 2019, a Bogota la

visitaron 12.462.731 turistas, con un crecimiento del -3,6% en relacion con el 2018.
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Alojamiento turistas internacionales.

Casa propia,
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amigos
Hotel /_ (748.847).
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bXYA (plataforma digital).
/0

1%

Figura 9. Alojamiento turistas internacionales. Instituto Distrital de Turismo (2020).
Segun la investigacion realizada por el Instituto Distrital de Turismo donde se tom6 como
base la encuesta realizada a turistas internacionales cabe destacar que:
La mayoria de los turistas internacionales se hospedaron en hotel durante el afio 2019,
representado el 46,9%; esta participacion disminuy6 en 3,1 puntos porcentuales con respecto al
afo 2018, el 39,3% se alojo en casa de familiares y amigos en 2019, mientras que para el 2018
este porcentaje fue de 38,8%, es decir decrecio en 0,05 puntos porcentuales; el 5,4% se hospedo
en hostal, participacion que también disminuyd en 0,07 puntos con respecto al afio anterior.
Similar al afio 2018 el 4,7% se hosped6 en inmueble de alquiler y asi mismo, el 1,9% en aparta
hotel (p. 39).

Alojamiento turistas nacionales.

Hotel Otro Inmueble de
(1.966.770).  (313.480). alquiler
19% 2% (plataforma

digital)(123.086).

1“0

—

Ns/Nr (1.061).
0%

Apartahotel
(79.958).
1%

Casa propia, de familiares o amigos
(8.070.095)....

Figura 10. Alojamiento turistas nacionales. Instituto Distrital de Turismo (2020).
Por otro lado, cabe destacar que los turistas nacionales prefieren otras opciones de

alojamiento, tal como lo describe la investigacion.
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El 76,4% de los turistas nacionales sefiald que el lugar de alojamiento que prefirieron al visitar
Bogota fue la casa de familiares o amigos, esta participacion se mantuvo constante segin lo
obtenido en 2018. El 18,6% de esta subpoblacion se alojé en hotel y disminuyo6 en 1,2 puntos
porcentuales con respecto al afio 2018. Cercano a lo ocurrido en 2018, el 1,2% se alojé en inmueble
de alquiler, el 1% se hospedod en hostal y el 0,8% se hospedo en apartahotel (p. 40).

Es importante para la investigacion, reconocer las motivaciones de viaje de los turistas tanto

nacionales como internacionales.

Motivo de viaje turistas internacionales.

Salud y atencién

Otros motivos Educacién y médica (23.477). Religion/Peregrinaciones
(57.092).... formacion (34.370). 1% (3.382).
2% \ /_ 0%

Compras (2.559).
0%

Negocios y motivosy

profesionales §

(197.109) &
10%

Visita familiares y / Vacaciones/recreacion/oc
amigos (446.748). io (1.042.767).
24% 55%

Figura 11. Motivo de viaje turistas internacionales. Instituto Distrital de Turismo (2020).
Cabe destacar que, la mayor parte de los turistas internacionales visitd6 Bogota por motivo
de vacaciones, recreacion y ocio (54,8%), como segunda motivacion de esta subpoblacion
fue la intencién de visitar a familiares y amigos (23,5%). A diferencia de los turistas
nacionales, se observo que los turistas internacionales visitan Bogota en un porcentaje mas
alto por motivos profesionales y de negocios (10,3%). La participacion de turistas
internacionales que visitd la ciudad por trabajo remunerado aumentd fue de 5,1%. Los
motivos de educacion y formacion (1,8%), salud y atencion médica (1,2%), religion,
peregrinaciones (0,2%) y compras (0,1%) son los que tienen la menos participacion.

(Instituto distrital de turismo, 2019, p.28).
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Motivo de viaje turistas nacionales.

» ., Compras (109.456).
Educacién y formacién 1% Religion/Peregrinaciones
(262.265). (31.466).
- 3% 0%
Salud y atencién
médica (850.314). Vacaciones/recreaciéon/ocio
8% T _— (1.484.083).

Trabajo 14%

remunerado __— g
(947.728).
9%

Otros motivos
(1.140.673).
11%

Visita familiares y
amigos (4.743.545).
45%

Figura 12. Motivo de viaje turistas nacionales. Instituto Distrital de Turismo (2020).

Se resalta que, la principal motivacion para los turistas nacionales, al igual que el afio
2018, fue la visita a familiares y amigos, representada con un 44,9%, en segundo lugar, se
encuentra vacaciones, recreacion y ocio con una participacion del 14,1%.

Para dar un mayor reconocimiento de la experiencia que tuvo el turista en la ciudad y en cada
una de las actividades ya sea de manera general u orientada a la actividad turistica, el Instituto

Distrital de turismo, realizé una encuesta para los viajeros que llegaron a Bogota orientada a

si estos regresarian, se obtuvieron los siguientes resultados.

Volveria a Bogota.

100
80
60
40
20

Turistas Turistas
internacionales. nacionales.

mSi. ®mNo. ®Ns/Nr.

Figura 13. Volveria a Bogota. Instituto Distrital de Turismo (2020).
La pregunta, si volverian o no a Bogota, el 97,9% de los turistas nacionales contestaron
que si y el 1,5% sefialaron que no volveria a la ciudad. Con relacion a los turistas

internacionales, el 96,9% indic6 que si volveria a Bogota y el 2,7% no volveria a la ciudad.

72



Esto representa a la vez que durante el tiempo que visitaron la ciudad fuera cual fuera su

motivo de viaje obtuvo mayormente una buena experiencia.

10.1 Analisis de encuestas

Para el desarrollo y analisis del segundo capitulo se llevaron a cabo encuestas a los turistas
para conocer su percepcion en lo referente a cultura turistica por parte de los prestadores de
servicios turisticos. (Ver Anexos).

1. ;Ha recibido algin tipo de ayuda en lo referente a indicaciones y/o informacion

general de parte de la comunidad local y/o trabajadores del Centro historico de la

Candelaria?
Tabla 4.
Ayuda a los turistas por parte de la comunidad local.
Si 21 58,3%
No 15 41,7%

Nota: Elaboracion propia.

Si.
58%

Figura 14. Recibimiento de ayuda a turistas por parte de la comunidad local. Elaboracién
propia (2020).

Se puede concluir de acuerdo a la informacion obtenida que, con respecto a la actividad
turistica, los turistas que han requerido informacién o ayuda la han recibido sin problema por
parte de algin actor directo o indirecto perteneciente a la localidad de La Candelaria (59,3%),
por otro lado, cabe destacar que una gran parte de turistas (41,7%) no han recibido ayuda por
parte de ninguno de los actores previamente mencionados. Dentro de este porcentaje, se
puede recalcar que no todos los que seleccionaron esta opcion necesitaron ayuda en algin

momento dentro de la visita al destino. Esto demuestra que las personas de la localidad estan
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dispuestas a respaldar la experiencia del turista en el proceso de brindar informacién de
caracter basico sobre el Centro histérico de La Candelaria.

Tabla 5.

Actitud de los actores al momento de brindar ayuda.

Amable. 14 42%

No se la brindaron muy bien. 4 8%
Tuvo un costo exagerado. 0 -
Se la brindaron de manera incompleta. 3 6%

No ha solicitado ayuda. 15 44%

Nota: Elaboracion propia.

No ha solicitado
ayuda.
44%

Amable.
42%

—__ Nolabrindaron
muy bien.
8%
Figura 15. Actitud de los actores de la localidad de la Candelaria al momento de brindar
informacion a los turistas. Elaboracion propia (2020).

Con base en la respuesta, se les solicito a los participantes de la encuesta que calificaran
con cuatro opciones como fue su percepcion en lo que respecta a la ayuda que se le presto.
Mayormente, los turistas la calificaron como “Amable” (42%) se puede reflejar que a pesar
de no ser profesionales de turismo ofrecen una ayuda de manera amigable, por otro lado la
encuesta mostrd que en muchos casos a pesar de que se ofrezca la ayuda, ésta se transmite
de manera incompleta (8%), esto representa que la comunidad est4 dispuesta a ayudar, pero
en muchos casos no cuentan con el suficiente conocimiento para guiar a los turistas; pero si
les sirven de un mediano apoyo. En ultima instancia, se encuentra con el 6% una atencion
deficiente por parte de algunos actores de la localidad. Como otra opcion se encontraba
“Tuvo un costo exagerado” la cual no obtuvo ninguna calificacion representando asi que se
ven involucrados en la experiencia del turista sin buscar alguna retribucion economica.

Donde un 44% de los encuestados rectifico no haber solicitado algiin tipo de ayuda.
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2. Si desconoce algo sobre ubicacion de atractivos y servicios turisticos ;A quién

solicita ayuda?

Tabla 6.
Actores a los que se solicita ayuda en el Centro Historico de la Candelaria.
Pobladores y/o transeuntes. 14 38.9%
Prestadores de servicios turisticos. 12 33,3%
Personal policial. 4 11,1%
Instituciones relacionadas al turismo. 6 16,7%

Nota: Elaboracion propia.

Pobladores y/o
transeuntes.
39%

Personal
policial.
11% 4

Prestadores de
servicios turisticos.
33%

Figura 16. Actores a los que se solicita ayuda en el Centro Historico de la Candelaria.
Elaboracion propia (2020).

Un 38,9% de los turistas encuestados solicitan ayuda en pobladores y/o transelntes, el
33,3% en prestadores de servicios turisticos, un 16,7% en Instituciones relacionadas al
turismo y un 11,15% en personal policial.

Los resultados anteriores reflejan que existe un alto porcentaje de interaccion entre los
turistas y la comunidad receptora, dejando de lado a las Instituciones relacionadas con el
turismo, esto demuestra que existe ain mayor confianza hacia la comunidad local, buscando
ayuda no solo de los trabajadores de esta localidad sino de los mismos pobladores, por otro
lado, cabe resaltar que un aspecto que permite la mayor interaccion entre turistas y
comunidad receptora es la presencia constante de estos tltimos en las calles de la localidad.
De igual forma, se puede observar que las instituciones de turismo y los integrantes del
sistema policial presentan un grado menos de confiabilidad ya sea por su ubicacion o

disponibilidad.



3. (Qué tan hospitalarios considera usted que son los prestadores de servicios

turisticos?
Tabla 7.
Hospitalidad en los prestadores de servicios turisticos.
Muy agradable. 7 19,4%
Agradable. 19 52,8%
Medianamente agradable. 10 27,8%
Insatisfactorio. 0 -
Muy insatisfactorio. 0 -
Nota: Elaboracion propia.
Muy
agradable.

19%

Agradable.

53%

Figura 17. Hospitalidad en los prestadores de servicios turisticos. Elaboracion propia (2020).

Se puede concluir que a nivel general el nivel de hospitalidad que manejan los prestadores

de servicios turisticos en la Candelaria es bueno, ya que como se refleja en los resultados de

la encuesta, se obtuvo respuesta en los aspectos relacionados con la prestacion de un servicio

agradable, un 52,8% calific6 la hospitalidad como agradable, seguido de un 27,8% donde los

turistas consideraron la hospitalidad como medianamente agradable y por ultimo un 19,4%

que la consider6 muy agradable, esto demuestra que a pesar de que hay una buena relacion

entre los turistas y los prestadores de servicios turisticos se encuentran algunas falencias en

el proceso de prestacion de los diferentes tipos de servicios.

4. ;Sobre qué temas suele solicitar ayuda?

Tabla 8.

Temas sobre los que se solicita ayuda por parte de los turistas.
Informacion sobre atractivos turisticos. 12 33,3%
Informacion sobre servicios turisticos. 4 11,1%
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Informacion acerca del Centro historico. 16 44,4%

Informacion sobre Instituciones en la localidad. 4 11,2%
Fuente: Elaboracién propia.

Informacion sobre
atractivos
turisticos.
33%

\_ Informacion

sobre servicios
turisticos.
11%

Informacion acerca del
Centro historico.
45%
Figura 18. Temas sobre los que se solicita ayuda por parte de los turistas. Elaboracion propia
(2020).

Un 44,4% de los encuestados solicitd informacion acerca del Centro historico, un 33,3%
sobre atractivos turisticos, un 11,1% informacion sobre servicios turisticos, y un 11,2%
acerca de Instituciones en la localidad, estos resultados dan vista de que la comunidad en
general y no solo los prestadores de servicios del Centro historico de la Candelaria deben
manejar este tipo de informacion como parte de sus conocimientos basicos para poder hacerla
llegar a quienes en algin momento lleguen a solicitarla, més especificamente los turistas que
llegan hasta el Centro historico.

5. Si solicité algun servicio o algiin producto en el Centro histérico de la Candelaria.
.Como calificaria la vocacion de servicio de las personas que lo atendieron?

Tabla 9.

Vocacion de servicio de los actores involucrados en la actividad turistica en la Candelaria.

Bueno. 30 88,2%
Malo. 4 8,9%
Regular. 2 2,9%

Nota: Elaboracion propia.
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Bueno.
88%
Figura 19. Vocacion de servicio de los actores involucrados en la actividad turistica en la
Candelaria. Elaboracion propia (2020).

Como se refleja en el grafico, la mayoria de los encuestados consideran que la vocacion
de servicio manejada en el Centro histdrico es generalmente buena (88,2%) seguido por un
resultado de 8,9% donde se percibe un nivel regular, dejando de ultimas, un 2,9% que lo
considera como un factor negativo, esto demuestra que, para la percepcion de los turistas,
existe un grado de interés y disposicion en el ejercicio de la actividad turistica.

6. ;Como considera la informacion que manejan los prestadores de servicios
turisticos del Centro Historico de la Candelaria en relacion a atractivos y servicios
turisticos?

Tabla 10.
Manejo de informacion respecto a temas turisticos por parte de los prestadores de servicios

en el Centro Historico de la Candelaria.

Es completa. 15 41,7%
Basica. 21 58,3%
Mala. 0 -

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 20. Manejo de informacion respecto a temas turisticos por parte de los prestadores de
servicios en el Centro Historico de la Candelaria. Elaboracion propia (2020).

Un 58,3% de turistas encuestados perciben como basica la informacién que manejan los
prestadores de servicios turisticos del Centro historico de la Candelaria respecto a su entorno
y caracterizacion, un 41,7% percibe que la informacion es totalmente completa, y ninguno
de los encuestados la percibe como mala. Esto significa que la mayoria de los prestadores
cuenta con conocimientos pertinentes en el ejercicio de su actividad y a pesar de que se
encuentren falencias, los turistas reconocen que pueden llegar a encontrar un destino donde
se ofrece informacion que favorezca su experiencia.

7. ¢Los prestadores de servicios turisticos cuentan con la capacidad de orientar al
turista en caso de que necesite un hospital, cajero y demas servicios?

Tabla 11.

Capacidad de los prestadores de servicios a la hora de orientar al turista.

Si. 17 48,5%
No. 4 8,6%
No ha solicitado orientacion. 15 42.,9%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 21. Capacidad de los prestadores de servicios a la hora de orientar al turista.
Elaboracion propia (2020).

De acuerdo con la informacion recaudada, el 48,5% considera que los prestadores de
servicios turisticos cuentan con la capacidad de ofrecer una orientacion acertada hacia los
servicios que complementa la actividad turistica, por otra parte, el 42,9% nunca ha solicitado
por parte de los prestadores informacion de este tipo, esto representa que los turistas no hacen
uso de una ayuda externa prefiriendo hacerlo por cuenta propia, finalmente, el 8,6% que
corresponde a personas las cuales no consideran que los prestadores cuenten las
competencias necesarias para guiar en lo referente a servicios complementarios.

8. (Para usted que es la cultura?

Tabla 12.

Definicion de cultura por parte de los turistas.

Conjunto de valores y comportamientos de una poblacién determinada. 4 11,1%
Representa los bienes materiales e inmateriales propios de un destino. 1 2,8%
Conjunto de los rasgos distintivos espirituales y materiales,
intelectuales y afectivos que caracterizan a una sociedad o a un grupo 31 86,1%
social.
Desconoce el significado. 0 -

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 22. Definicion de cultura por parte de los turistas. Elaboracion propia (2020).

Para los turistas en lo referente a definir que es cultura, un 86,1% la defini6 como:
Conjunto de los rasgos distintivos espirituales y materiales, intelectuales y afectivos que
caracterizan a una sociedad o a un grupo social, un 11,1% como el conjunto de valores y
comportamientos de una poblacion determinada y solamente un 2,85% como la
representacion de los bienes materiales e inmateriales propios de un destino. Los resultados
de esta encuesta reflejan que los turistas asignan la cultura con los conocimientos, valores y
rasgos distintivos de una comunidad.

9. ;Qué entiende por cultura turistica?

Tabla 13.

Definicion de cultura turistica por parte de los turistas que visitan el Centro Historico de la

Candelaria.

El intercambio cultural y experiencial con los turistas. 7 19,4%
Conocimientos y valores que junto con las actitudes y costumbres de | 22 61,1%
la poblacién permiten una evolucion positiva de la actividad turistica.

La participacion de la comunidad local en la actividad turistica. 4 11,1%
Desconoce. 3 8,4%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 23. Definicion de cultura turistica por parte de los turistas que visitan el Centro
Histoérico de la Candelaria. Elaboracion propia (2020).

A pesar de que sea un concepto muy poco usado, los encuestados asignaron los
conocimientos previos para lograr definirlo segin las opciones dadas. El 61,1% definio
cultura turistica como: Conocimientos y valores que junto con las actitudes y costumbres de
la poblacion permiten una evolucion positiva de la actividad turistica, el 19,4% como: El
intercambio cultural y experiencial con los turistas, el 11,1% como: La participacion de la
comunidad local en la actividad turistica, y un 8,4% desconoce el significado de la misma.
Se ve reflejado que los turistas orientan este significado a los valores, comportamientos y
actitudes propios de la comunidad local para dar soporte a la actividad turistica, de igual
forma permitiendo el desarrollo propio de la identidad y como estos logran transmitirlo a los
turistas de una manera experiencial debido a que existe un intercambio cultural.

10. ;Considera que la comunidad local y los prestadores de servicios turisticos de la
Candelaria tienen cultura turistica?

Tabla 14.
Reconocimiento de cultura turistica en los prestadores de servicios turisticos y comunidad

local por parte de los turistas.

Si. 25 69,4%
No. 1 2,8%
No sabe. 10 27,8%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 24. Reconocimiento de cultura turistica en los prestadores de servicios turisticos y
comunidad local por parte de los turistas. Elaboracion propia (2020).

Un 69,4% de los encuestados afirma que la comunidad local y los prestadores de servicios
turisticos si poseen cultura turistica, un 27,8% no sabe identificar si poseen cultura turistica
y solamente un 2,8% no consideran que cuentan con la misma. Estos resultados muestran
que, para los turistas, la comunidad local y los prestadores de servicios cuentan con los
conocimientos necesarios que permitan a los mismos brindar algtn tipo de informacién que
sea util para los turistas, no solo en lo referente a atractivos y espacios turisticos sino ante
cualquier inconveniente que se le sea presentado a los mismo, esto a su vez garantiza una
mejora en la experiencia del turista. Por otra parte, cabe destacar que varios desconocen el
significado o no reconocen los elementos que se asignan a la cultura turistica.

11. De acuerdo a su experiencia turistica dentro de la localidad de la Candelaria,
.Como percibe la seguridad en el destino?

Tabla 15.
Percepcion de la seguridad en el destino por parte de los turistas que visitan el Centro

historico de la Candelaria.

Seguro. 19 52,8%

Inseguro. 17 47,2%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 25. Percepcion de la seguridad en el destino por parte de los turistas que visitan el
Centro historico de la Candelaria. Elaboracion propia (2020).

En lo que respecta a la seguridad dentro del destino, un 52,8% considera que el Centro
historico de la Candelaria es un espacio seguro, y un 47,2% lo considera inseguro. En relacion
a las respuestas obtenidas, la seguridad es percibida de manera positiva en las areas donde se
concentra la actividad turistica, sin embargo, también un gran porcentaje de personas que
consideran que ciertos espacios no son lo suficientemente seguros.

12. ;Cree que la localidad cuenta con buena accesibilidad en lo referente a vias de

acceso y espacios para el desarrollo de la actividad?
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Tabla 16.
Accesibilidad en el Centro Historico de la Candelaria.
Si. 14 38.9%
No. 3 8,3%
Requiere mejorar. 19 52,8%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 26. Accesibilidad en el Centro Historico de la Candelaria. Elaboracion propia (2020).

Desde una vista general se puede observar que los encuestados consideran que la localidad
no esta lo suficientemente adecuada para el ejercicio de la actividad turistica, ya que un
61.1% considera que debe mejorar en asuntos de infraestructura y accesibilidad de caracter
peatonal y vehicular, aunque cabe resaltar que un 38,9% considera que el destino si cuenta

con los elementos de acceso necesarios para desarrollar la actividad.

10.2 Matriz MEFI-MEFE

Posterior al andlisis realizado, se identificaron de igual forma las fortalezas y debilidades
por parte de los turistas hacia el nivel de apropiacion por parte de los prestadores de servicios
turistico en la matriz MEFI, las primeras se van evaluar entre 3 y 4, siendo 3 la fortaleza
menor y 4 la fortaleza mayor; las debilidades en cuanto a evaluacién cambian al calificarlas
entre 1 y 2, siendo 1 la debilidad mayor y 2 la debilidad menor, para la ponderacion de las
dos variables y sus respectivas subcategorias, se toma como base una ponderacion total que
debe ser igual al 100%. Descrito el procedimiento, en la tabla 17. Matriz de evaluacion de

factor interno (MEFI), se puede apreciar un valor, total, ponderado en un valor de 2,57.
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Tabla 17.

Matriz EFI (Evaluacion de factores internos).

Factor critico de éxito | Peso | Clasificacion | Puntuacion
Fortalezas
Conocimientos basicos acerca del destino para 0,04 3 0.12
informar al turista.
Variabilidad en la oferta de tipologias de 0,08 3 0,24
patrimonio.
Alta interaccion entre turistas y comunidad local. | 0,08 4 0,32
Vocacion de servicio y buena disposicion por parte | 0,07 4 0.28
de la comunidad al momento de ofrecer ayuda
(amabilidad).
Conocimiento en lo referente a servicios que 0,05 3 0,15
complementan la actividad turistica.
Capacidad de carga 0.04 4 0.16
Exigencias en la calidad del servicio 0.09 4 0.36
Subtotal fortalezas 1,63
Debilidades
Manejo bésico de la informacion por parte de los | 0,08 2 0,16
prestadores de servicios e informacion poco clara
para el turista.
Poca presencia de representantes de las 0,05 2 0,10
instituciones oficiales.
Participacion de la comunidad en actividades 0,06 1 0,06
interactivas propuestas para mejorar la actividad.
Poca claridad por parte de los turistas acercadela | 0,10 1 0,10
definicion de cultura turistica.
Falta de infraestructura para todos los tipos de 0,08 2 0,16
turistas.
Bajos niveles de servicio y atencion al cliente por | 0.08 2 0.16
parte de prestadores de servicios turisticos.
Informalidad en la ejecucion de los servicios de 0.10 2 0.2
guianza.
Subtotal debilidades 0,94
Total | 1,00 | 2,57

Nota: Elaboracion propia.

En segundo lugar, se identificaron las oportunidades y amenazas encontrados con base en
la informacion recolectada de los turistas que visitan el Centro histdrico de la Candelaria en
la matriz MEFE, las primeras se van evaluar entre 3 y 4, siendo 3 respuesta superior a la
media y 4 respuesta superior ; las amenazas en cuanto a evaluacion cambian al calificarlas
entre 1 y 2, siendo 1 respuesta mala y 2 respuesta media, para la ponderacion de las dos

variables y sus respectivas subcategorias, se toma como base una ponderacion total que debe



ser igual al 100%. Descrito el procedimiento, en la tabla 18. Matriz de evaluacion de factor
externo (MEFE), se puede apreciar un valor, total, ponderado en un valor de 2,5.
Tabla 18.

Matriz EFE (Evaluacion de factores externos)

Factor critico de éxito ‘ Peso ‘ Clasificacion ‘ Puntuacion
Oportunidades
Con base en la solicitud de informacion surge en la | 0,08 3 0,24
comunidad una necesidad de reforzar sus
conocimientos sobre el destino.
Confianza por parte de los turistas en lo que le 0,08 4 0,32
trasmite tanto la comunidad como los prestadores
de servicios turisticos.
Mejora de la seguridad en algunas zonas debidoa | 0,06 3 0,18
la intervencion de entes oficiales (policia) junto con
el apoyo del distrito.
Reconocimiento por parte de los turistas en lo 0,08 3 0,24
referente a riqueza patrimonial.
Reinvencion en el desarrollo de la prestacion de los | 0,07 3 0,21
servicios para la mejora de la experiencia del
turista.
Concentracion de turistas en atractivos claves de la | 0.06 3 0.18
Candelaria (EI Chorro de Quevedo).
Practicas y estdndares de turismo sostenible. 0.08 3 0,24
Subtotal oportunidades 1,61
Amenazas
Afectacion de la actividad con respecto a la 0,10 2 0,20
pandemia del COVID-19.
Falta de sefializacion orientada a la actividad 0,09 1 0,09
turistica en el destino.
Con la situacion actual en lo referente a la 0,08 2 0,16
economia se disminuye la visita de turistas al
destino.
Adquisicion de servicios turisticos informales por | 0,08 2 0,16
parte de los turistas.
Afectacion de la experiencia del turista por parte de | 0,08 2 0,16
las problemadticas sociales.
Disminucion en los recursos suministrados por el | 0.06 2 0.12
distrito.
Subtotal amenazas 0,89
Total | 1,00 | 2,5

Nota: Elaboracion propia.



10.2.1 Grafica matriz MEFI-MEFI.

Tabla 19.

Resultados matrices MEFI-MEFE
MEFI 2,57
MEFE 2,5

Promedio 2,53

Nota: Elaboracion propia.

EFI -EFE

4 3 2 1

Figura 27. Graficas matrices MEFI-MEFE. Elaboracion propia (2020).

El grafico anterior representa que la localidad se encuentra en la linea de equilibrio y, por
lo tanto, se puede ver reflejado que la percepcion que se tiene por parte de los distintos actores
involucrados en el desarrollo de la actividad turistica en el Centro Histérico de la Candelaria
es que hay un nivel bueno con respecto a la apropiacion de la cultura, esto da vista de que no
es imperativo realizar cambios, pero si se pueden estrategias de mejora las cuales se proponen
de acuerdo a las oportunidades que se plantean en el FODA para que permitan al destino

evolucionar ajustdndose a las nuevas demandas.
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11. Capitulo III - Desarrollar lineamientos que orienten a los prestadores de
servicios turisticos en el proceso de apropiacion de la cultura turistica para el

desarrollo de la actividad en la Candelaria.

De acuerdo con los objetivos establecidos en el presente trabajo y en funcion de lo
analizado y evaluado, se plantean en este capitulo distintos lineamientos estructurados en una
propuesta pedagogica que tenga como finalidad brindar experiencias de aprendizaje
orientadas a potencializar los procesos de apropiacion por parte de los actores que intervienen
dentro de la actividad turistica en el Centro historico de la Candelaria, de manera que
contribuyan no solo al desarrollo integral de los mismos sino a la construccion de la identidad

y sentido de pertenencia para el desarrollo dptimo del destino.

11.1 Titulo de la propuesta

Propuesta pedagogica para apropiacion de la cultura turistica por parte de los prestadores
de servicios turisticos en la localidad de La Candelaria.
11.2 Descripcion

Esta propuesta pedagodgica, gira en torno al objetivo planteado, el cual esta orientado en
la mejora dentro del proceso de apropiacion por parte de los prestadores de servicios
turisticos sobre toda la riqueza cultural que posee la localidad de La Candelaria. No solo se
orienta a los conocimientos que se deben poseer para verse involucrado dentro de la actividad
turistica sino en el conjunto de valores y actitudes que adquieren en el desarrollo de la misma
los actores que la hacen posible. De igual forma, es importante la participaciéon de los
prestadores de servicios turisticos en la puesta en marcha de esta propuesta; para la ejecucion
de la misma se sugiere utilizar herramientas acordes a las necesidades y objetivos de la
propuesta, como lo son herramientas tecnologicas y recursos TIC. Por otro lado, se establece
un compromiso dentro del cual se especifica que luego de aceptado el proyecto se enviara
una copia a los entes publicos de la localidad, esto con el fin de que los interesados puedan
hacer uso de la propuesta y asi mismo exista un apoyo por parte de estos entes en lo que
respecta al uso de plataformas y bases de datos de las que podrian llegar a ser parte de esta
investigacion.

La propuesta pedagdgica implica el interés entre la superestructura (Alcaldia Local de la
Candelaria, Instituto Distrital del Turismo y demas entidades que soportan la actividad en la

localidad) y los prestadores de servicios turisticos del Centro historico de la Candelaria, esto
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con el fin de que estos ultimos tengan una mayor apropiacion en el destino en lo referente a
patrimonio, valores y costumbres que lograran favorecer el fomento y el crecimiento de la
actividad turistica orientado a su vez en la creacion de estrategias dentro de las lineas de
capacitacion, enfocadas en el desarrollo de un turismo experiencial ya que como se ve
reflejado, la demanda actual busca poder sentirse parte del destino. El ajustarse a los
requerimientos de la demanda potencial no solo traera beneficios para la actividad turistica

sino para el propio desarrollo econdémico de la localidad.

11.3 Objetivo
Establecer lineamientos que permitan a los prestadores de servicios turisticos del Centro
Historico de la Candelaria dentro del ejercicio de su actividad, apropiarse de la cultura y los

elementos conceptuales y pedagdgicos asociados al patrimonio que posee esta localidad.

11.4 Contenidos y temario
Para lograr un proceso de mayor apropiacion por parte de los actores que intervienen
dentro la actividad turistica en el Centro historico de la Candelaria, es necesario contemplar
aspectos claves orientados en el conocimiento, valores y vocacion de servicio, que permitiran
a la propuesta pedagogica representar un valor significativo dentro del desarrollo del turismo
en esta localidad, la cual es reconocida por su participacion en la historia del pais siendo un
referente estratégico en materia de turismo.
La localidad de la Candelaria posee un valor histérico y cultural muy fuerte, en esta
localidad se encuentran varios museos de la ciudad algunos de estos tienen costo de
ingreso otros son gratuitos, ademas de su arquitectura; también se puede apreciar una de
las bibliotecas més grandes de Bogotd, la Biblioteca Luis Angel Arango, la cual tiene
programaciones mensuales como los eventos, exposiciones y galerias; el Chorro de
Quevedo es otro de los atractivos de la localidad, en este sitio se pueden encontrar tiendas
de artesanias Colombianas, cuenteros y bares donde venden la popular y tradicional chicha
Bogotana, es un espacio de diversion y placer para extranjeros, citadinos y estudiantes de
las universidades cercanas, en general la Candelaria y el centro de la ciudad son uno de
los espacios mas visitados por extranjeros. (Lozada & Vargas, 2018, p. 37).
Los contenidos a trabajar en esta propuesta pedagdgica estan direccionados a lograr que
los prestadores de servicios obtengan una guia para una adecuada administracion de los

recursos (muebles, inmuebles, humanos) desarrollando competencias orientadas no solo a
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satisfacer al turista, sino generar un mayor beneficio para la comunidad local, por lo tanto,

los contenidos se ven distribuidos de la siguiente manera:

11.4.1 Conocimientos.

Para lograr una evolucion en la actividad, se debe partir de un analisis del nivel de
conocimiento acerca del destino por parte de los actores que intervienen en la actividad
turistica, para asi implementar estrategias que permitan un fortalecimiento en el conjunto de
saberes que constituyen el Centro historico de la Candelaria.

Tabla 20.

Conocimientos importantes acerca del destino.

e Ubicacion geografica.

Geografia e Accesibilidad.

e Coordenadas, condiciones atmosféricas.

e Historia de la ciudad y la localidad.

Historia ¢ Antecedentes politicos, historicos, sociales,
culturales.

e Personajes representativos de la localidad.

Material:

¢ Bienes de interés cultural.

e Museos, teatros, bibliotecas, templos, galerias,
plazoletas, construcciones arquitectonicas

Patrimonio coloniales.

Inmaterial:

e Folklore: Musica, representaciones artisticas,
artesanias, costumbres, conocimientos
tradicionales, bailes.

e Tradicion oral: Mitos y leyendas.

e Gastronomia.

e Imagen del destino.

Factores y repercusiones del | ¢ Moneda y comportamiento econdmico del

turismo destino.

o Alteraciones en el destino y pérdida de la cultura.

e Alteraciones ambientales.

e Funcionamiento de las entidades locales.

e Servicios complementarios.

Caracteristicas de la localidad | e Distribucion de los servicios en el area
geografica.

¢ Elementos socioculturales.

e Capacidad de carga.

e Identificacion de necesidades de los turistas.

e Reconocimiento de los atractivos turisticos.

Técnicas y métodos en la e Aceptacion de requisiciones.
operacion de productos turisticos | ¢ Técnicas de comunicacion.




e Medios necesarios para la accesibilidad.
e Trabajo en equipo.

Nota: Elaboracién propia.

11.4.2 Valores y actitudes.

Para desarrollar correctamente la actividad turistica es necesario adoptar comportamientos
que la favorezcan y soporten a su vez la comunicacion entre los prestadores de servicios
turisticos y el turista, por lo tanto, se hace imprescindible que dentro del proceso de formacion
se invite al reconocimiento de los valores como un factor fundamental en el proceso de la
prestacion de un servicio, ya que esto permite que el proceso de transmision de informaciéon
sea enriquecedor para ambas partes.

Es fundamental destacar los valores por los que se ha forjado la Universitaria Agustiniana
como lo son la interioridad, verdad, libertad, amistad, comunidad, justicia y solidaridad ya
que para la misma es importante la trascendencia de estos valores en la comunidad educativa,
por lo tanto, al tratarse de una propuesta pedagdgica los valores expuestos anteriormente
respaldan el propdsito que se busca alcanzar con el presente proyecto, cabe resaltar que los
valores anteriormente nombrados, seran transversales en todos los demas.

Tabla 21.

Tipos de valores.

VALORES
Igualdad, justicia, felicidad, honestidad, esperanza, gratitud,
responsabilidad, sacrificio, amistad, amor, cortesia, respeto,
Valores sociales. | paciencia, tolerancia, dedicacién, optimismo, cooperacion,
compromiso, perdon, integridad, generosidad, humildad, solidaridad,
empatia, positividad.

Valores Sabiduria, verdad, razdén, autorrealizacion, inteligencia,
intelectuales. comunicacion, creatividad, reflexion.
Valores Simpatia, excelencia, mente amplia, motivacion, afecto, limpieza,

instrumentales. | valentia, perdon, orientacion al servicio.
Belleza, fealdad, obscenidad, majestuosidad, armonia, equilibrio,

Valores tragedia, comedia, perfeccién, solemnidad, delicadeza, grotesco,

estéticos. trivialidad, horribilidad, ltgubre, alegria, exquisitez, imponente,
quimérico, absurdo, misterio.

Valores Etica, esfuerzo, lealtad, adaptabilidad, iniciativa (individualismo),

profesionales. | secreto profesional, inclusion, responsabilidad social, organizacion,
confianza, delegar.
Nota: Elaboracion del Comité curricular del Programa de Hoteleria y turismo de Universitaria Agustiniana.
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11.4.2.1 Valores sociales. Seijo (2009) los define como aquellos que: “Abarcan las
relaciones de interaccion del individuo en sociedad y afectan las relaciones personales,
institucionales y politicas. Son deseados por los beneficios que reportan: fiesta, politica,
leyes, dialogo” (p. 157).

11.4.2.2 Valores intelectuales. Seijo (2009) afirma que: “Los valores intelectuales se
definen como el conjunto de valores necesarios o imprescindibles para el desarrollo
intelectual de las personas: alfabetismo, creatividad, reflexion” (p. 157).

11.4.2.3 Valores instrumentales. Valbuena, Morillo, & Salas (2006) afirman que:
“Incluyen creencias, juicios, convicciones y concepciones relacionados con el actuar de las
personas lo cual conduce a alcanzar los valores auto centrados. Tales valores se clasifican en
dos tipos: los éticos-morales, con orientacidon interpersonal; y los de competencia, con
orientacion intrapersonal” (p. 74).

11.4.2.4 Valores estéticos. (Seijo, 2009) los define como: “Aquellos que son deseados
por su belleza produciendo en el ser humano una gran satisfaccion espiritual: la literatura, la
escultura” (p. 157).

11.4.2.5 Valores profesionales. (Arana & Batista, 1999) afirman que: “Son entendidos
como aquellas cualidades de la personalidad profesional que expresan significaciones
sociales de redimensionamiento humano y, que se manifiestan relacionadas al quehacer
profesional, y modos de actuacion” (p. 14).

Los valores anteriormente nombrados representan un valor agregado dentro de la relacion
prestador de servicios-turista, ya que al resaltarlos permite un nivel de calidad en el servicio
que se presta.

Meléndez (2013) afirma: “A partir de la difusion de conocimientos y valores, se generan
actitudes que se manifiestan en una mejor comprension del turismo y sus implicaciones, y a
la valoracion y adecuada administracion del patrimonio turistico” (p. 5)

Para lograr una eficiencia dentro del proceso de apropiacion es necesario establecer
algunas variables que permitan el correcto desarrollo de la propuesta pedagdgica.

11.4.3 Amabilidad y comunicacion.

Estos dos factores permiten que exista una influencia en todo el ciclo de la prestacion de
un servicio turistico, por lo tanto, son indispensables en la representacion de la imagen de un

destino.
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11.4.3.1 Acoger al turista con hospitalidad y amabilidad. 1.os servicios, los prestadores
y la comunidad local son los actores que intervienen en la experiencia del turista ya que el
trato que reciba el mismo siempre serd recordado, es por esto que tratar al visitante con
buenos habitos y costumbres es de vital importancia porque muchas veces los pequeiios
“detalles” generan una imagen ya sea positiva o negativa sobre el destino.

Se debe dar vista al turismo como una posibilidad de intercambio entre culturas y
conocimientos y no solo como un bien econdémico, es por esto, que acoger al turista permite
un desarrollo sociocultural en donde ambas partes resultan beneficiadas. Dentro del
desarrollo de la propuesta pedagogica se invitara a la integracion de practicas que permitan
una evoluciodn en la interaccion dentro de la prestacion de un servicio turistico.

11.4.3.2 Tratar al turista teniendo empatia. Dentro de las relaciones que se generan entre
los turistas y los prestadores de servicios, es importante tomar conciencia acerca del trato que
debe recibir el visitante para hacer de su experiencia algo significativo, esto debe integrar no
solo el conocer el destino sino recibir al turista con atencidon para prestar un servicio con
calidad para lograr suplir todas sus necesidades, reconociendo que hoy dia la demanda busca
ser parte de los procesos que caracterizan los destinos (turismo experiencial). Para la
adecuada integracion de este factor dentro de la propuesta pedagogica se llevard a cabo un
reconocimiento que permita a los prestadores de servicios turisticos reconocer la importancia
del buen trato tanto para el turista como para los propios pertenecientes de la comunidad.

11.4.4 Servicio.

11.4.4.1 Brindar siempre un servicio amigable y rapido al turista. 1os turistas siempre
llegan a un destino con la expectativa de recibir no solo un servicio que se ajuste a sus
necesidades, sino que sea rapido y de igual forma amigable, por lo tanto, es de vital
importancia ofrecer dentro de un producto turistico tanto calidez como calidad, esto
representa que el servicio debe contener elementos que faciliten el desarrollo de la actividad
ajustandose a las condiciones de los diferentes tipos de turistas, debido a que mayormente
los visitantes evalian lo que el destino tiene para ofrecer, ya sea en lo referente a atractivos
turisticos, infraestructura y atin mas importante, disposicion.

Este aspecto se ve integrado en la propuesta pedagdgica como una herramienta que

permita desarrollar habilidades de acuerdo a las necesidades actuales de los turistas con el
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fin de garantizar que los prestadores integren en sus servicios los conocimientos adquiridos
y traiga como consecuencia la ejecucion de un servicio rapido y eficaz.

11.4.4.2 Fomentar dentro de la comunidad que el buen trato al turista es
responsabilidad de todos. Cabe resaltar que de una u otra forma, el turista siempre tendra
relacion con todos los miembros de un destino, es por esto que es de vital importancia que
todos los actores que lo integran, reconozcan que todos hacen parte de la experiencia del
turista desde el momento en el que llegan, su recorrido por el destino y las personas que lo
recibiran. Asi mismo la disposicion de la comunidad sera beneficiosa no solo en el desarrollo
econoémico sino social de la localidad. El papel de este aspecto dentro de la propuesta
pedagogica permitira a los prestadores de servicios dar vista de la importancia de integrar a
la comunidad dentro de la actividad turistica ya que esta actiia como un intermediario y tiene

un alto valor por su sentido de pertenencia hacia el destino y su evolucidon en materia turistica.

11.4.5 Conocimiento de la localidad.

11.4.5.1 Interés en la capacitacion continua. Se debe reconocer la actividad turistica
como un campo sociocultural y por lo tanto se encuentra en constante cambio trayendo
consigo diferentes necesidades y expectativas por parte de los turistas, lo que hace necesario
que exista un compromiso por parte actores que se ven involucrados en la actividad turistica
en lo que respecta a una constante capacitacion, para de esta forma, mantener la
competitividad del destino, trayendo como beneficios un mejora en la calidad de los servicios
ya que demuestra que el destino se encuentra en constante preparacion y evolucion. Este
factor es predominante dentro de la propuesta pedagogica ya que se debe entrar a hacer una
revision en lo que respecta a los procesos de capacitacion y preparacion implementados
actualmente por los entes gubernamentales de la localidad para integrar aspectos orientados
a la innovacion en temas de turismo experiencial.

11.4.5.2 Incentivar a la comunidad local a apoyar la actividad turistica y cumplir su
papel como intermediarios. Orientar a la comunidad por medio de informaciéon que le
permita comprender la actividad turistica y su incidencia dentro de la localidad, para que, de
esta forma, estos puedan transmitir informacion y servir de respaldo para los prestadores de
servicios turisticos, de igual forma, se da la posibilidad de que los mismos desarrollen
actitudes que le permitan integrarse directamente en la actividad en un futuro ya que no solo

iran obteniendo conocimiento sino desarrollaran una actitud de servicio a la hora de mostrar
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el destino. Es de vital importancia reconocer que a pesar de que una localidad tenga riqueza
cultural, atractivos y diversidad de recursos, algo que le da mayor valor es la comunidad
anfitriona y que a su vez esta reconozca que el turismo es un tema cultural que involucra a
todos los integrantes de una comunidad.

11.4.5.3 Reconocer la importancia de los atractivos en la localidad. 1.a Candelaria es un
destino donde prima el turismo cultural e historico, es por esto que los actores que se
involucran directa e indirectamente en la actividad turistica deben identificar los atractivos
que representan el destino y los aspectos culturales que lo caracterizan, es por esto que se
hace necesario difundir la apropiacion de todos estos recursos turisticos como algo
beneficioso para toda la comunidad y a su vez le permita mostrarlos y hablar de ellos con
total propiedad demostrando orgullo por la composicion y lo que representa el destino en su
totalidad. Dentro de la propuesta pedagdgica es necesario implementar actividades donde se
destaque la identidad propia de la localidad y la importancia que tiene la conservacion del
patrimonio tanto material como inmaterial y qué papel juegan tanto los prestadores de

servicios como la comunidad en este proceso de conservacion.

11.4.6 Conservacion del patrimonio.

El papel que juegan en este factor tanto los prestadores de servicios como la comunidad
local y los turistas es de vital importancia ya que el cuidado del patrimonio es una
responsabilidad de todos, por lo tanto, integrar estrategias que minimicen la degradacion del
patrimonio da via a una durabilidad de los recursos turisticos en el tiempo ya que es un deber
preservar el patrimonio de esta localidad porque estos son elementos irremplazables para el
ejercicio de la actividad.

Debemos comprender que hacer turismo no es so6lo tener tiempo libre para ocuparlo en:

tener mucho dinero, tener un coche, o simplemente un boleto de avidon o crucero. No debe

ser como la cajuela de un carro que nos facilita la carga de bultos, botellas u otros objetos,
sino que el viajero debe saber ser, admirar, reflexionar, dialogar y desde luego proteger,

evitando con estas medidas que el turismo se degrade. (Ramirez, 1994, p. 83).

Dentro de la propuesta pedagogica es importante implementar acciones de motivacion y
compromiso frente a la riqueza que posee la localidad para garantizar la conservacion del

destino en el corto, mediano y largo plazo.
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11.4.7 Etica.

La ética siempre serd fundamental en la realizacion de cualquier actividad ya que
representa un aspecto importante en lo que respecta a la confiabilidad hacia el destino en
general.

El turismo es una actividad eminentemente humana, en la que las relaciones interpersonales

cobran gran importancia, actividad que trae consigo un encuentro y didlogo entre personas,

pueblos y culturas y que afectan a un infinito ntimero de sectores o 4reas, influyendo en la vida de

una zona o territorio. (Andalucia, 2009, p. 1).

Es importante reconocer que implementar estas conductas trae beneficios en las relaciones
no solo entre los miembros de la comunidad sino en la relacion que se desarrolla entre turistas
y anfitriones, por otro lado, cabe resaltar que contar con ética se ve reflejado de igual forma
en no sacar provecho de los turistas de manera negativa. Promover las relaciones éticas
permite un ambiente agradable de convivencia donde se relacionan positivamente los
prestadores y la comunidad local y por consecuencia el turista disfruta mucho mas del
destino.

La actividad turistica cuenta con su propio codigo ético, dentro del cual se busca orientar
al desarrollo del turismo de manera responsable y sostenible orientada no solo a los
prestadores de servicios turisticos sino para la comunidad y turistas de igual forma.

Cabe destacar que con base a la situacion de la pandemia actual (COVID-19) se
establecieron aspectos que permitan una recuperacion del turismo. Se busca promover la ética
en el sector en lo que respecta al seguimiento de los protocolos sanitarios, garantizando un
espacio seguro y saludable tanto para los turistas como para los trabajadores con el fin de

lograr una reactivacion del turismo.
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Codigo Ftico Mundial
para el [UrisSmo

Figura 28. Codigo ético mundial para el turismo. Andalucia (2009).

11.4.8 Actitud amable y abierta hacia el turista.

Es importante la primera impresion que se da frente a los turistas, ya que esta se convierte
en la carta de presentacion del destino y da via a la toma de decisiones por parte del turista
para adquirir un servicio. Cumplir con las expectativas del turista permitira que el destino se
posicione en sus preferencias y le dé razones para regresar.

En lo que respecta a la propuesta pedagogica se implementaran actividades para que los
prestadores de servicios turisticos desarrollen actitudes que permitan ser un buen
representante del destino.

11.5 Metodologia

Para el desarrollo de la propuesta pedagogica se utilizara la metodologia taller-analisis de
caso, esto con el fin de utilizar estrategias que faciliten la comprension y transmision del
conocimiento. Estas metodologias permitiran a su vez realizar un diagnostico acertado acerca
de la evolucion de la actividad turistica en el Centro historico de la Candelaria con respecto
a los niveles de apropiacion que se manejan en el destino, esto permitird que exista una
contribucion en la mejora de la prestacion del servicio ya que se presenta como un modelo
propositivo y de construccion colectiva entre los diferentes actores que intervienen directa e
indirectamente en la ejecucion de la actividad turistica en este destino, todo esto se soporta

en base a que se orienta al desarrollo de estrategias orientadas al turismo experiencial.



11.5.1 Taller.

Gutiérrez (2009) describe que: “Permite conectar el aprendizaje de los contenidos
curriculares con el aprendizaje de los procedimientos para aprender mas y mejor €sos
contenidos y hacerlo paulatinamente de manera mas autonoma, dandoles herramientas para
usar los procedimientos en la adquisicion de conocimientos* (p. 3).

11.5.2 Analisis de caso.

Yin (citado en Martinez, 2006) refiere que: “El método de estudio de caso es una
herramienta valiosa de investigacion, a través del mismo se mide y registra la conducta de
las personas involucradas en el fenomeno estudiado” (p.4). De igual forma, Chetty (citado
en Martinez, 2006) menciona que: “El método de estudio de caso los datos pueden ser
obtenidos desde una variedad de fuentes, tanto cualitativas como cuantitativas; esto es,
documentos, registros de archivos, entrevistas directas, observacion directa, observacion de
los participantes e instalaciones u objetos fisicos” (p. 4).

La investigacion previa y el desarrollo de la propuesta pedagodgica permite que los
involucrados (Prestadores de servicios turisticos) junto con el respaldo de la poblacion y los
diferentes entes gubernamentales, proporcionen insumos, conocimientos y experiencias que
giren en torno de la cultura turistica, fortaleciendo asi la actividad y a su vez el respaldo de
estos actores a la misma.

La propuesta pedagogica se desarrollara en las siguientes etapas:

Etapa 1. Diagnéstico.

Se realizo un analisis y recoleccion de datos (informacion primaria) con el fin de visualizar
cual es el nivel de apropiacion actual de los prestadores de servicios turisticos en Centro
Historico de la Candelaria junto con la identificacion de elementos que componen la cultura
turistica. Se generd un diagndstico con base en la elaboracion de encuestas y entrevistas que
involucraron a los prestadores de servicios turisticos, turistas y comunidad local; la
informacion obtenida dio evidencia de que existe una disposicion de mejorar en el desarrollo
de los servicios turisticos que se prestan aprovechando los elementos culturales con los que
cuenta la localidad.

A partir de la matriz DOFA se puede deducir que a pesar de que exista un interés en la
continua mejora de la prestacion del servicio, ain se pueden implementar estrategias que

permitan fortalecer la calidad en los servicios y al mismo tiempo incentivar la apropiacién
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obteniendo con esto un beneficio colectivo. Es por esto, que se proponen una serie de
estrategias las cuales enriqueceran el ejercicio de la actividad y que igual pueden respaldadas
por las entidades que estén interesadas.

Etapa 2. Fundamentacion del programa.

Dentro de esta etapa se llevara a cabo un analisis del contexto (reconociendo que el mismo
es cambiante) en el que se encuentra la localidad en lo referente no solo a conocimientos sino
en las situaciones que lo afectan tanto directa como indirectamente. Es por esto que con el
respaldo de la matriz FODA se identificaron variables que permitieron analizar de una
manera acertada y globalizada la posicion actual de la actividad turistica, demostrando de
igual forma que la posicion del turista actual est4 orientada a tener experiencias en el destino
que le permitan por el tiempo de su visita sentirse parte del mismo, es por esto que los
prestadores de servicios turisticos deben estar dispuestos a satisfacer estas necesidades
garantizando los beneficios para los involucrados.

Las siguientes estrategias se encuentran desarrolladas con base en los componentes del
analisis DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) desarrollada en el
Capitulo II (Ver Matriz DOFA).

Tabla 22.
Matriz FODA.

Estrategias FO.

(F4-05) Fortalecimiento de los productos
con los que cuenta el destino y a su vez abrir
paso a la exploracion de nuevos productos,
para que de esta forma exista una
ampliacion del portafolio de productos
orientados al desarrollo de la actividad
turistica.

(F1-08) Debido a la situacion actual y en el
compromiso por reactivar la economia, se
debe desarrollar una estrategia de
promocion con base en la certificacion

como area sostenible que posee la
Candelaria para mantener la ventaja
competitiva, esto permite que sea

reconocido como un destino que ofrece
servicios de calidad.

Estrategias FA.

(F1-A1) Integracion  de  medidas
institucionales que apoyen la identificacion
de las necesidades y experiencias que se
pueden implementar para satisfacer la
demanda potencial e insatisfecha.

(F7-A5) Llevar a cabo iniciativas de
integracion para la comunidad local en el
proceso de reactivacion de la actividad
turistica y prestacion de servicios del
destino. Esto con el fin de que la economia
se posicione nuevamente, otro aspecto
beneficioso es la presencia de un mayor
interés por parte de la comunidad para
integrarse en el desarrollo turistico de la
localidad.
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(F3-0O7) Disenar productos diferenciados
con base en la oferta y caracteristicas de la
localidad cuya promocion y distribucion
pueda facilitarse con el uso de las TIC.
(Acceder por medio de canales cortos:
Canales de reservas..., paginas y todo ese
tipo de cosas). Accesibilidad electronica.
(F4-03) Mayor aprovechamiento de los
recursos ofrecidos por lo entes publicos con
base al desarrollo de un trabajo colaborativo
de los que intervienen en el sector turistico.
(F3-06) Al contar con una gastronomia
tipica del lugar debe desarrollarse un
proceso de apropiacion en donde se
maximice lo existente y se indague acerca
de lo que puede ofrecer el Centro historico
de La Candelaria respecto a la gastronomia.
(F1-0O5) Dada la ubicacion estratégica del
centro histérico de la capital del pais, se
puede aumentar la demanda turistica,
permitiendo asi la visita continua tanto
nacional como internacional.

(F2-04) Con el gran porcentaje de
poblacion flotante se pueden desarrollar
eventos masivos que no solo integren a la
comunidad sino lleguen a su vez a los
turistas.

(F8-A1) Fortalecimiento de los
conocimientos del turismo frente a la
realidad del sector en la localidad de modo
tal que la poblacion local esté en relacion
directa con el turista y asi facilitar los
servicios y productos turisticos, todo esto
debe respaldado
organizaciones oficiales.

(F4-A3) Generacion de alianzas con los
nuevos entrantes en la localidad para que
dentro sus procesos existan una integracion
de miembros de la comunidad local que

verse por las

cuenten con los conocimientos del destino.

Estrategias DO.

(D5-08) Se deben integrar procesos que
permitan a los prestadores de servicios
turisticos, adoptar un interés continuo en su
proceso de preparacion, en la cual se
fortalezcan aspectos claves y necesarios que
se requieren en el momento de la prestacion
del servicio.

(D8-02) Realizar un seguimiento en los
procesos de capacitacion, y de esta forma
dar paso a la integracion de estrategias
facilite el recibimiento de informacion por

Estrategias DA.

(D6-A2) Gestionar un control, dentro del
cual se encuentren descritos todos los
procesos (positivos 'y negativos) que
pudieran afectar el centro histérico de La
Candelaria, esto permitird que todo lo que se
busque implementar en el destino se
controle y esto permita un mayor
acercamiento a lo que este necesita, no solo
en materia de atractivos sino en la
apropiacion y trasmision del patrimonio.
(D7-AS) Establecer una politica donde se
integren parametros respecto al cuidado del
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parte de los actores que intervienen en la
actividad turistica.

(D1-0O5) Implementar procesos de mejora
en la infraestructura turistica, dado que al
contar con una gran variedad de atractivos
es necesario que cualquier visitante pueda
disfrutar de ellos y ser participe de la
actividad.

(D3-07) Implementacion de sefalizacion y
vallas turisticas brindaran la posibilidad de
que los visitantes puedan acceder a estos sin
ningn grado de dificultad y serd mas facil
encontrar otros atractivos turisticos.
(D2-03) Implementar de
fortalecimiento de conocimientos de los

actividades

prestadores de servicios y la comunidad
local, apoyando la generacion de alianzas
para que de esta forma se genere una mayor
inversion en materia turistica.
(D4-O1) Consolidacion de
elementos que componen la oferta, con
respecto a calidad, buen servicio y aun mas
importante incentivar a la comunidad local
para que se desarrolle una apropiacion

todos los

frente al destino.

entorno, social, natural y/o cultural del
centro historico de La Candelaria, esto
debera ser adoptado por todos los nuevos
entrantes. Permitira que al integrarse en el
desarrollo organizado que
brinde un mayor beneficio.

(D3-A1) Establecer estrategias publicitarias
las cuales vayan encaminadas en la mejora
de sefializacion turistica, para el
reconocimiento e interés por parte de los
turistas acerca de turismo historico,
religioso, cultural y gastrondmico.

(D4-A3) A todas los que intervengan en la
actividad turistica se les debe dar a conocer

econdomico

la importancia de la conservacion y de
todos aquellos impactos
negativos, con una pequefia guia de todas
aquellas acciones que debe de realizar y

minimizar

hacer, a su vez, invitar al turista a tener una
conciencia sobre la reduccion de los
desechos y la proteccion del ambiente para
minimizar los impactos que pueda sufrir la
localidad.

(D4-AS5) Fortalecer los mecanismos de
trabajos en red de modo que los servicios
cuenten con ciertos estandares de calidad
para la prestacion de los servicios, es decir,
trabajo conjunto para que exista una mayor
concentracion en la ejecucion de los
productos.

Nota: Elaboracion propia.

Etapa 3. Definicion de perfiles.

Por medio de la informacion y el andlisis obtenido previamente tanto de las fuentes de
informacion como del analisis de los contextos actuales; se sacaran las diferentes
conclusiones para establecer estrategias que giraran en torno a la elaboracion de talleres con
los prestadores de servicios turisticos, para determinar de igual forma el nivel de
conocimientos y percepcion de la cultura turistica en el destino para favorecer la organizacion

y el proceso que gira en torno en el desarrollo de las competencias nombradas anteriormente.
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Dentro de este proceso de definicion de perfiles se llevaran a cabo entrevistas que permitan
identificar cual serd el proceso a llevar a cabo para cada uno de los involucrados dentro del
proceso de preparacion.

Etapa 4. Estructuracion de las herramientas pertinentes.

Para soportar las técnicas que se utilizaran en los procesos de apropiacion, se establecera
la informacidn pertinente de cada uno de los elementos que la componen para dar correcto
cumplimiento a los objetivos de la propuesta, estas herramientas giran en torno a las
necesidades de formacion, calidad en los servicios que se prestan teniendo en cuenta la
estructuracion de los mismos para construir de manera colectiva la actividad.

Recursos y bibliografia

Es importante acudir a informacion ya planteada por los entes de la localidad quienes han
propuesto diferentes guias para interés de prestadores de servicios, los cuales por medio de
estas pueden obtener mayor conocimiento acerca del Centro historico de La Candelaria. Estas
herramientas son utiles dentro de la propuesta ya que soporta la informacioén base para
desarrollarla.

e Guion turistico

BOGOT/\

Guion turistico
Ruta Candelaria

B80! GOTA

PARA TODOS

Figura 29. Guion turistico Ruta Candelaria. Alcaldia Mayor de Bogota (2016).

Esta herramienta permite la organizacion y coordinacion de todos los servicios y atractivos
turisticos con el objetivo de favorecer a los prestadores de servicios en sus actividades, debido
a que son estos los que presentan el destino a los visitantes. La importancia del guion dentro
de la propuesta es servir como un insumo que soporte la experiencia del turista ya que en ¢l

se integran aspectos claves de todas las tipologias de turismo.
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e Plan especial de manejo y proteccion Centro historico de Bogota

DOCUMENTO TECNICO DE SOPORTE
- DIAGNOSTICO

Figura 30. Plan especial de manejo y proteccion Centro histérico de Bogota. Alcaldia Mayor
de Bogota (n.d.).

Este componente permite una vision general de la localidad y a partir de ello se establecen
aspectos para comprender y cuidar de la localidad. Se hace uso de este documento en la
propuesta debido a su analisis y perspectiva de la actividad turistica, ya que en su contenido
destaca al turismo como una actividad que permite la existencia de un sentido de apropiacion
del destino el cual contribuye con el fortalecimiento de la actividad.

o Portafolio Candelaria

Figura 31. Ruta la Candelaria. Instituto Distrital de Turismo (n.d.).
En este documento se plantea un recorrido por los lugares mas importantes del Centro

historico de La Candelaria, en €l se encuentra consignado gran parte del patrimonio material
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e inmaterial junto a una pequefia interpretacion de cada uno de estos atractivos. Dentro de la
propuesta es un componente importante debido a que en €l se puede apreciar gran parte del
sector a nivel cultural, la informacion mostrada es clara para que los prestadores de servicios
que estén interesados en indagar mas acerca de los espacios turisticos puedan tomar como
referencia este documento.

e Bogota destino Turistico Accesible

Luis Fernando Rosas Londoiio
Director Instituto Distrital de Turismo

Figura 32. Bogota destino turistico accesible. Rosas (n.d.).

Este documento invita y sensibiliza acerca de la importancia de la inclusion y de hacer
posible que todos los servicios logren ser accesibles ya que existe una gran parte de la
sociedad con limitaciones y estas en muchos casos no son consideradas, lo que hace que este
tipo de turistas no puedan disfrutar plenamente del destino. Se incluye dentro de la propuesta
porque es de gran valor obtener informacion que promueva una responsabilidad por ofrecer
un servicio equitativo para todos en donde no se discrimine por las limitaciones.

e Enfoques y estrategias de cultura ciudadana en Bogota D.C. impulsadas por la

administracion distrital en los ultimos 20 anos.

ENFOQUES Y ESTRATEGIAS DE
CULTURA CIUDADANA EN BOGOTA
D.C. IMPULSADAS FOR LA
ADMINISTRAGION DISTRITAL EN LOS
ULTIMOS 20 ANOS

-Estado del Arte-

Figura 33. Enfoques y estrategias de cultura ciudadana en Bogota D.C. impulsadas por la

administracion distrital en los ultimos 20 afios. Valvuena (2017).
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Este insumo apoya los procesos de cultura ciudadana y aborda varias perspectivas y
conceptos al respecto, destacando la importancia de los valores ciudadanos y su implicacion
por parte de los involucrados. Su contenido apoya la propuesta, puesto que este invita a la
reflexién de implementar un proceso cultural en donde se involucre a prestadores de servicios
turisticos y a la comunidad receptora, ya que a partir de ellos se promueve la cultura turistica.

Se tiene la intencion de enviar este documento luego de ser revisado y aprobado a las
entidades promotoras del turismo en la localidad, como lo es el IDT y a la Alcaldia local.

Etapa S. Sistema de evaluacion y seguimiento: plan de mejoramiento.

Para el desarrollo de la propuesta y la evaluacion que se realice a quienes participen de
ella, se debera disenar una matriz de autoevaluacion que recoja indicadores relacionados con
el desarrollo de la propuesta pedagdgica, para determinar el seguimiento y cumplimiento de
los objetivos que la misma plantea. De igual forma, se debe llevar un registro que refleje la
evolucion del mismo para generar una base de datos que integre los componentes de un plan
de mejoramiento que permita evaluar el desarrollo del proceso para intervenir cuando sea
necesario.

Evaluacion

Dado que el contenido de la propuesta pedagdgica estd redactado en forma de
competencias, la evaluacion debera ser realizada con base en la adopcion de las mismas por
parte de los prestadores de servicios turisticos, reconociéndose como requisitos de evidencia
de caracter practico, por lo cual deberdn someterse a una entrevista dentro de la cual se
analicen los temas propios de la prestacion del servicio y la informacion dada a los turistas
para evidenciar la apropiacion de la cultura turistica, y con esto establecer conclusiones que
sirvan de soporte para estas.

A partir de la experiencia obtenida en la realizacion de los talleres, la evaluacion sera
aplicada de forma tal que los participantes expresen su opinion con respecto al desarrollo de
su actividad, esto permitird que exista una evidencia y recoleccion de informacion mas

precisa.
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Tabla 23.

Formato evaluacion para prestadores de servicios turisticos.

Competencia

Percepcion de los
participantes

Acoger al turista con hospitalidad y amabilidad.

Tratar al turista teniendo empatia.

Brindar siempre un servicio amigable y rapido al turista.

responsabilidad de todos.

Fomentar dentro de la comunidad que el buen trato al turista es

Interés en la capacitacion continua.

del turista.

Incentivar a la comunidad local a apoyar la actividad turistica y
cumplir su papel como intermediarios dentro de la experiencia

Reconocer la importancia de los atractivos en la localidad.

Conservacion del patrimonio

Etica

Actitud amable y abierta hacia el turista.

Nota: Formato de evaluacion para aplicar a los prestadores de servicios turisticos con base en el desarrollo

de la propuesta pedagogica. Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, luego de los procesos de aprendizaje, es conveniente realizar entrevistas y/o
encuestas a los turistas que son los usuarios para comparar las percepciones con respecto a

lo analizado previamente, donde se establezcan aspectos como lo son la atencion, actitud,

comunicacion, servicio y el intercambio cultural de acuerdo a su experiencia.

Para los encargados de llevar a cabo la propuesta pedagogica, se deben llevar a cabo
procesos de verificacion para definir el cumplimiento y desarrollo de las competencias por

parte de los prestadores de servicios turisticos.

Tabla 24.

Acciones para identificar cumplimiento de competencias.

Competencia

Método de identificacion.

Acoger al turista con hospitalidad y
amabilidad.

Verificacion de un encuentro entre el
prestador de servicios y un turista (Ciclo del
servicio).

Tratar al turista teniendo empatia.

Hacer frecuentemente entrevistas o
encuestas a los turistas acerca del trato que
reciben para verificar.
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Brindar siempre un servicio amigable y
rapido al turista.

Determinar pardmetros relacionados con el
proceso de servicio y dar una revision
constante para evaluar el tiempo que se
toman en la prestacion de estos

Fomentar dentro de la comunidad que el
buen trato al turista es responsabilidad de
todos.

Evaluar por medio de reuniones de
integracion entre la comunidad local y
prestadores de servicios, retroalimentando

la actividad.

Interés en la capacitacion continua.

Constantemente ~ dialogar  con  los
prestadores acerca de los intereses en cuanto
conocimientos  quisieran  adquirir y
compartir informacion sobre la formaciéon

de la cual podrian apropiarse.

Incentivar a la comunidad local a apoyar la
actividad turistica y cumplir su papel como
intermediarios dentro de la experiencia del
turista.

Realizar encuestas a la comunidad local y a
los turistas planteando preguntas acerca de
la interaccion entre estos.

Reconocer la importancia de los atractivos
en la localidad.

Prueba de conocimiento en torno a los
atributos, de
turisticos y el prestador de servicios pueda
ponderar cuales son los mas importantes de
la localidad.

calidades los atractivos

Conservacion del patrimonio

Evaluar por medio de la observacion el
patrimonio material y por medio de
entrevistas a la comunidad acerca de las
tradiciones que mantienen.

Etica

Establecer indicadores respecto a los valores
éticos y hacer una autoevaluacion a los
prestadores de servicios.

Actitud amable y abierta hacia el turista.

Por medio de encuestas de satisfaccion,
evaluar como se han sentido los turistas
después de hacer uso de los servicios.

Nota: Elaboracion propia.

Etapa 6. Autoevaluacion.

Se sugiere llevar a cabo una autoevaluacion que permita a los involucrados reconocer su
evolucion en el marco de los niveles de apropiacion y mejora de su actividad turistica, esto

con el fin de integrar los controles necesarios con base en los aportes de las matrices previas

para la respectiva retroalimentacion y el control para el respectivo mejoramiento continuo.
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12.6 Organizacion y distribucion en el tiempo

Tabla 25.

Organizacion y distribucion del tiempo.

Actividades

Actividad

Descripcion

Aplicacion de
encuestas y
entrevistas

Se realizd el disefio de estas herramientas de acuerdo a la
informacion que se requeria para asi obtener una vision acertada
acerca de la actual situacion de la actividad turistica frente a la
apropiacion de la cultura turistica y como los prestadores de
servicios turisticos la desarrollan. De igual manera se tuvo en cuenta
la percepcion de los turistas y la comunidad local, esto con el fin de
obtener datos de los actores que participan en el turismo de esta
localidad.

Analisis de
informacion

De acuerdo a la informacion obtenida en la aplicacion de entrevistas
y encuestas se logran identificar factores que intervienen y se
relacionan con la actividad turistica. A partir de la utilizacién de
herramientas (DOFA-FODA) y (MEFI-MEFE) en donde se
plantean los impactos positivos y negativos, igualmente se examina
el grado de incidencia que tienen estos sobre el destino.

Talleres a los
prestadores de
servicios turisticos

Estos talleres se enfocardn en la integracion de tematicas orientadas
a mostrar la importancia de la apropiacion dentro de la actividad
turistica, no solo enfocados en las relaciones que se crean con el
turista sino con los mismos integrantes de la comunidad.

Los talleres abordaran temas relacionados con:

+ Actitud amable y abierta hacia el turista

*Etica.

*Conservacion del patrimonio.

*Conocimiento de la localidad (capacitacion de la localidad:
mitos y leyendas).

* Servicio.

* Amabilidad y comunicacion.

Capacitacion a los
prestadores de
servicios turisticos

La capacitacion tiene como objetivo desarrollar y fortalecer la ética
en el servicio basdndose en los principios de la administracion y
desempefiando una funcion central en la alimentacion y refuerzo de
las capacidades de sus conocimientos, aptitudes y habilidades de los
empleados de manera continua (Coque, 2011, p.15).

Por medio de las capacitaciones se busca sensibilizar acerca de la
importancia de ser un anfitrion de ciudad para poder dar vista a las
capacidades que pueden adoptar los prestadores de servicios al




momento de dar a conocer el destino para hacer de los momentos
de verdad algo positivo. Esta herramienta proporciona un mayor
nivel de aprendizaje logrando que el destino sea competitivo.

Estas capacitaciones se desarrollaran mediante la integracion de
temas como:

Taller — capacitacion

*Atencion y servicio.

eIdentificacion de los tipos de patrimonio.

*Demostracion de la importancia que tiene la participacion de la
comunidad en la actividad turistica.

*Apropiacion patrimonial y cultural.

*Sensibilizacion turistica.

*Reconocimiento de las politicas publicas que respaldan la
actividad.

* Conservacion del patrimonio.

*Recorridos pedagdgicos para recibir una educacién mas precisa
de como orientar la actividad y reconocimiento de la localidad.

Nota: Elaboracion propia

Tabla 26.

Cronograma de actividades.

Cronograma de actividades
Actividad Duracion en meses
Aplicacion de encuestas y entrevistas. 3 semanas.
Analisis de informacion. 2 semanas.
Talleres a los prestadores de servicios turisticos. 2 meses.
Capacitacién a los prestadores de servicios turisticos. 3 meses.

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 27- Diagrama de control de actividades.

Actividad

Meses

Aplicacion de
encuestas y entrevistas.

Analisis de
informacion.

turisticos.

Talleres a los
prestadores de servicios

turisticos.

Capacitacion a los
prestadores de servicios

Nota: Elaboracion propia.
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11.7 Beneficiarios

En primer lugar, los beneficiarios seran los prestadores de servicios turisticos ya que estos
no solo veran una mejora en la prestacion del servicio, sino que mejoraran sus capacidades
en el proceso del intercambio con los turistas. Por otra parte, un segundo beneficio lo tendran
los turistas ya que, si bien el Centro Historico de la Candelaria cuenta con una amplia
actividad turistica, una mejora en el nivel de apropiacion dard como resultado un destino de
calidad. De igual manera, al implementar esta propuesta pedagdgica orientada a la cultura
turistica, mejorara las condiciones de la comunidad receptora en lo que respecta a su

intervencion dentro de la experiencia en el turismo de la localidad.

11.8 Financiacion de la propuesta

Al ser una iniciativa que promueve la apropiacion de la cultura turistica en beneficio del
Centro Historico de la Candelaria, quienes se interesen por la propuesta pedagdgica, deberan
asumir los costos que esta genere, ya sea de manera directa o mediante sponsors
(patrocinadores), ya sea por parte de los prestadores de servicios turisticos de la localidad o
entidades comerciales donde a través de publicidad propia se pueda llegar a financiar la

puesta en marcha de la propuesta pedagogica.
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Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos durante el proceso de analisis se logra determinar
que los prestadores de servicios cuentan con conocimientos basicos para desarrollar la
actividad puesto que no se familiarizan con algunos conceptos, principalmente el de Cultura
turista, lo que hacen que no practiquen los mismos haciendo que exista un vacio en el correcto
desarrollo de la actividad. Se destaca que los prestadores tienen un interés de satisfacer las
necesidades del turista y se preocupan por la conservacion de la localidad, ademas estos
consideran la importancia de actividad turistica y el impacto que esta tiene en su economia

A partir de las encuestas realizadas se busc6 determinar la percepcion de los turistas con
respecto a la apropiacion de la cultura. Estas encuestas practicadas a los turistas destacaron
que el trato hacia ellos ha sido positivo, sin embargo, al solicitar informacidon no siempre es
ofrecida completamente lo que trae como consecuencia algunas falencias en la informacion
que se plantea dentro de la actividad.

En mayor medida los turistas se relacionan con la comunidad y mantienen su confianza
en ellos, esto es positivo para la actividad ya que hay una confiabilidad en la informacion
transmitida. Los turistas buscan experiencias que los acerquen constantemente a la cultura de
la localidad esto se demuestra con el resultado obtenido en que buscan informarse siempre
acerca del centro historico, el lugar donde se concentra la cultura de la ciudad.

Se destacaron aspectos positivos y negativos que al ser analizados destacaron que la
localidad se encuentra en un estado equilibrado, pero es pertinente realizar estrategias de
mejora en cuanto a la apropiacion turistica. Con el disefo de la propuesta pedagdgica a pesar
de no ser aplicada, se espera sea de uso con el objetivo de fortalecer la actividad, ya que
tomar responsabilidad sobre reconocer el destino permite mantener la cultura y fortalecer el
desarrollo de la localidad.

Al involucrar mucho mas a los prestadores dentro de la cultura de la localidad estos
lograran transmitir la identidad del lugar a los turistas permitiendo un mayor intercambio
cultural y un mayor reconocimiento y apreciacion de los turistas para querer visitarlo ya que
seria reconocido como un lugar en el que todos los actores reconocen la importancia del
destino , esto permite que el turista se apropie y cuide del lugar y el ciclo de vida del destino

llegue a la madurez y se mantenga a lo largo del tiempo
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Recomendaciones

Tener en cuenta en detalle toda la riqueza cultural que ofrece la localidad para ampliar el
portafolio de servicios, aprovechando estos recursos para fomentar la apropiacion de estos y
por otro lado es necesario que todos los actores se vean respaldados por las entidades de
turismo.

Dentro de los procesos de promocion del destino es de utilidad incluir todos los
reconocimientos que este ha obtenido como en el caso de La Candelaria, su certificacion
como area sostenible dentro de la promocion permitira destacar su calidad.

Hacer un estudio aplicado referente a la motivacion de participacion ciudadana frente a
las actividades ofrecidas por los entes locales en cuanto al desarrollo de la actividad turistica.

Crear sistemas de red de asociaciones que permitan que los servicios se presenten de
manera unificada, que cada prestador de servicios trabaje de manera conjunta ofreciendo
servicios de calidad y fomentando la cooperacion entre actores del destino.

Es conveniente hacer un seguimiento periddico de los procesos y las tematicas tratadas en
el desarrollo de capacitaciones, evaluando su efectividad constantemente por medio de la
prestacion de los servicios y la estructuracion de los productos turisticos que se ofrecen.

Se destaca la necesidad de mejorar la infraestructura para el buen desarrollo de la

actividad, ya que esta es un limitante en la transferencia de cultura.
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Anexos

Anexo 1. Carta enviada a los entes gubernamentales de la localidad de la Candelaria

Bogotd, 23 de octubre de 2020

Senores

Instituto distrital de turismo

Respetados Sefores:

Por medio de la presente nos permitimos comunicarles que hemos adelantado un trabajo de
investigacion el cual estd orientado en una propuesta pedagogica dirigida a los prestadores de
servicios turisticos buscando asi un involucramiento y la apropiacion de la cultura turistica en el
centro historico de La Candelaria.

Nos comprometemos como estudiantes de Hoteleria y turismo de la Uniagustiniana, Brenda
Natalia Amaya, Daniela Stefania Leon Martinez y Estefany Farfan Caballero a que este trabajo
de investigacion estara a su disposicion cuando sea finalizado para que sea utilizado en futuros

proyectos o investigaciones que fomenten el desarrollo turistico de La Candelaria.

Cordialmente:

Brenda Natalia Amaya Arteaga
Daniela Stefania Ledn Martinez
Estefany Farfan Caballero

Hoteleria y turismo — Universitaria Agustiniana-Uniagustiniana.
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Anexo 2. Formato entrevista orientada a conocer la percepcion de los prestadores de servicios

turisticos con respecto a la cultura turistica

Fecha:

Nombre:

1. ;Cree usted que los prestadores de servicios turisticos cuentan con cultura turistica?

2. Considera que contar con cultura turistica es indispensable para que el adecuado desarrollo de la
actividad?

3. ;Como cree usted que se involucra la poblacion local para el desarrollo 6ptimo de la actividad
turistica?

4. ;Como ha impactado la relacion entre el turista y los prestadores de servicios turisticos la
certificacion recibida por la localidad como area de sostenibilidad turistica?

5. {Qué acciones llevan a cabo para prevenir la afectacion al patrimonio de la localidad por parte de
los turistas y prestadores de servicios turisticos?

6. ;Cree que el aumento de los niveles de apropiacion facilitara el desarrollo turistico?

7. {Qué cree que es lo que mas se dificulta al momento de prestar un servicio turistico? (;Qué hace
falta?)

8. (Como cree que se ve afectado el posicionamiento de la Candelaria con respecto a la informalidad
en la actividad turistica?

9. (Considera que la actividad turistica esta beneficiando a la comunidad? ;En qué aspectos?

Anexo 3. Formato encuesta realizada a turistas que visitan el Centro Historico de la

Candelaria

1. ;Ha recibido algin tipo de ayuda de parte de la comunidad local y/o trabajadores del
Centro histérico de la Candelaria?
_Si
__No
.Como la calificaria?
Amable No selabrindaron Tuvo un costo exagerado Se la brindaron de manera incompleta

2. Si desconoce algo sobre ubicacion de atractivos y servicios turisticos ;A quién solicita
ayuda?
a) Pobladores y/o transetntes
b) Trabajadores de prestadores de servicios turisticos.
c) Personal policial.
d) Instituciones relacionadas al turismo.

3. En una escala de 1 a 5, ;Qué tan hospitalarios considera usted que son los prestadores
de servicios turisticos?

Muy Agradable Medianamente Insatisfactorio Muy
agradable agradable insatisfactorio
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4. ;Sobre qué temas suele solicitar ayuda?
a) Informacion sobre atractivos turisticos.
b) Informacion sobre servicios turisticos.
¢) Informacion acerca del centro historico.
d) Informacion sobre instituciones en la localidad.

5. Si solicit6 algin servicio o algin producto en el Centro histérico de la Candelaria.
. Como calificaria la vocacion de servicio de las personas que lo atendieron?

a) Bueno.

b) Malo.

c¢) Regular.

6. ;Como considera la informacién que manejan los prestadores de servicios turisticos
del Centro Historico de la Candelaria en relacion con atractivos y servicios turisticos?
a) Es completa.
b) Basica.
¢) Malo.

7. (Los prestadores de servicios turisticos cuentan con la capacidad de orientar al
turista en caso de que necesite un hospital, cajero y demas servicios?
Si

__No
__No ha solicitado orientacion.

8. ;(Para usted que es la cultura?
a) Conjunto de valores y comportamientos de una poblacion determinada.
b) Representa los bienes materiales e inmateriales propios de un destino.
¢) Conjunto de los rasgos distintivos espirituales y materiales, intelectuales y afectivos
que caracterizan a una sociedad o a un grupo social
d) Desconoce el significado.
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