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Resumen

El objetivo de este trabajo es establecer la estructura de los factores de éxito para las agencias
operadoras de turismo en San José del Guaviare, a través del método cuantitativo y cualitativo
(mixto) con el fin de fortalecer el crecimiento de las operadoras. Se realiza en las agencias
operadoras de San Jos¢ del Guaviare, ya que esta es una ciudad con gran riqueza natural, especial
para el desarrollo de las actividades de turismo de aventura y ecoturismo, por ende, se ubican
varias agencias de este tipo en el departamento. Segun el estudio realizado se observa que los
factores de éxito se clasifican en tres: personales, internos y externos. A través de los resultados
arrojados por las entrevistas y las encuestas, se establecen los factores de éxito, que hacen que
una agencia operadora se fortalezca y sea competitiva, logrando la fidelizacion del cliente y el

posicionamiento en el mercado de sus productos y servicios.

Palabras clave: factores de éxito, agencias operadoras, posicionamiento en el mercado,

competencia, mercadeo.



Abstract

The objective of this work is to establish the structure of the success factors for the tourism
operating agencies in San José del Guaviare, through the quantitative and qualitative (mixed)
method in order to strengthen the growth of the operators. It is carried out in the operating
agencies of San José del Guaviare, since this is a city with great natural wealth, special for the
development of adventure tourism and ecotourism activities, therefore, it is found in several
agencies of this type in the Department . According to the study carried out, it is observed that the
success factors are classified into three: personal, internal and external. Through the results of the
interviews and surveys, the success factors are highlighted, an operating agency is strengthened
and marketed competitively, customer loyalty and positioning in the market of products and

services are achieved.

Key words: success factors, operator agencies, market positioning, competition, marketing.
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Introduccion

Este trabajo tiene como fin establecer los factores de éxito de las agencias operadoras de
turismo en San José del Guaviare, para ello, se realizaron unos marcos de referencia en los cuales
se teoriza la competitividad de Porter y los factores de éxito, en el marco conceptual se tiene en
cuenta definiciones sobre las agencias operadoras y los factores de éxito, en el geografico se
especifican las caracteristicas del lugar y por ultimo el marco legal donde se establece la
normatividad aplicada para este proyecto. Para establecer los factores de éxito se tuvo en cuenta
su clasificacion: personales, internos y externos, los cuales a su vez se clasificaban en variables,
que se tuvieron en cuenta al momento de realizar las encuestas y de establecer los factores

influyentes en el crecimiento de las agencias.

Por otro lado, en el primer capitulo, estd relacionado con la filosofia empresarial (mision,
vision, objetivos, capacitacion, valores) en el cual se establecen las metas que tiene la compania
para ser exitosa, también se teoriza sobre las agencias de viajes, su clasificacion, funciones,
requisitos y normatividad que deben seguir para poder funcionar legalmente. En cuanto a los
resultados de este primer capitulo se obtiene que un porcentaje de las agencias tienen establecida
su filosofia empresarial de acuerdo con la estructura planteada de cada uno de los elementos de la

filosofia.

En el segundo capitulo, uno de los factores importantes es el posicionamiento en el mercado,
del cual hace parte el marketing, el cual tiene como elementos principales la distribucion de los
productos y servicios ofrecidos, el precio, la promocion y publicidad. En los resultados obtenidos
se muestra que existen agencias que implementan la publicidad en folletos, tarjetas y lugar de
venta, sin embargo, hace falta la publicidad por medios electronicos, ya que muchos cuentan con
paginas web pero no se encuentran actualizadas y otros hasta ahora se encuentran implementando

cuentas en redes sociales.

Por ultimo, el tercer capitulo es donde se establece el diagrama de causa y efecto, con el fin de
establecer las causas de los factores que se encuentran menos fortalecidos en las agencias y de
esta manera generar estrategias que ayuden al fortalecimiento de estas. Para finalizar se establece
la estructura de los factores de éxito de las agencias operadoras de turismo divididos en tres

categorias: personales, internos y externos.
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1. Planteamiento del problema

1.1 Descripcion

Es importante analizar los factores de éxito ya que muchas empresas fracasan en su etapa
inicial, “Solamente el 50% de las Mipymes' colombianas sobreviven el primer afio y solo el 20%
al tercero” (Dinero, 2015, p. s.p.). Segun la informacion anterior se puede observar que un gran
porcentaje de las pequenas y medianas empresas en Colombia no logran cumplir sus objetivos
debido a la mala administracion de los recursos y la falta de informacion acerca de la
competencia y el mercado al cual se dirigen. Este porcentaje de empresas que fracasan es
importante ya que “las micro, las pequefas y medianas empresas (Mipymes) constituyen mas del
95% del total de negocios establecidos y absorben mas del 85% del empleo total”, (Espinosa,
Melgarejo, & Vera, 2015, p. 33). Teniendo en cuenta que en Colombia hay pocas empresas
multinacionales, por lo tanto, las Mypimes son la fuente de ingreso del pais, las cuales generan
beneficios y capacitaciones para el desarrollo y sostenimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas.

En relacion con lo anterior se identifican las principales causas de fracaso en las empresas:

¢ Falta de experiencia en el sector

e Mala ubicacion

e Falta de un plan de negocios

e Empezar sin capital suficiente

e No tener mercado

e Publicidad insuficiente

e Rendirse demasiado rapido

e No poner al cliente en primer lugar

e Falta de compromiso (Entrepreneur, s.f., p. s.p.).

Como resultado se muestran los factores que influyen en las empresas que no logran alcanzar
sus objetivos, esto debido a la carencia de vision, resoluciéon de problemas, liderazgo y
compromiso por parte de los empresarios; la falta de estudio de la competencia, la oferta, la

demanda, la capacitacion del personal, los recursos, entre otros influyen en el éxito o fracaso de

! Mypimes: Micro, pequefias y medianas empresas.
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una organizacion. Otra de las causas es la falta de innovacion, pues se debe tener en cuenta que
las grandes empresas de otros paises generan una fuerte competencia por la creatividad e
innovacion en sus productos y servicios haciendo que las Mipymes del pais no prosperen; por
esta razon el siguiente proyecto establece los factores de éxito para las agencias operadoras de

turismo en la ciudad de San José del Guaviare.

El departamento del Guaviare es un departamento donde existieron grupos armados al margen
de la ley, por esta razén el departamento cuenta con grandes zonas selvaticas virgenes, con una
gran diversidad de atractivos turisticos los cuales no han sido potencializados y por ende no se
evidencia una gran cantidad de empresas dedicadas a la operacion del turismo. Sin embargo,
gracias a los acuerdos de paz realizados en el 2017 entre el Gobierno de Juan Manuel Santos y las
FARC?, ha ayudado a que las personas se sientan mds seguras para la creacion de empresas,
puesto que las presencias de estos grupos intimidaban a las empresas obligandolas a pagar una
cierta cantidad de dinero asi mismo si estos no cumplian con los pagos los grupos armados
tomaban represarias contra las empresas.

Actualmente el Municipio cuenta con la identificacion en Colombia travel de 15 operadores turisticos;

Restaurantes: 6 y Hoteles: 7 Aun con este sin nimero de Lugares y atractivos turisticos, es evidente la

falta un programa turistico eficiente y aplicable al contexto territorial que se convierta en la ventaja

cualitativa que le permita al municipio competir con otros. (Alcaldia San José del Guaviare, 2016,

p-89).

Sin embargo, algunas de las empresas turisticas de San José¢ del Guaviare no cuentan con el
RNT (Registro Nacional de Turismo) o estd suspendido, este es un requisito que necesitan los
prestadores de servicios turisticos para operar legalmente y poder ofrecer al turista la seguridad y

calidad de los servicios.

1.2 Delimitacion

Se realiza un estudio para establecer los factores de éxito de las agencias operadoras de
turismo en la ciudad de San José del Guaviare, ya que, este departamento cuenta con un gran
potencial para desarrollar ecoturismo y turismo de aventura. Para ello es oportuno caracterizar los
aspectos en comun que tienen las agencias operadoras de turismo vigentes, con el fin de analizar

los resultados y poder establecer cuéles son los factores de éxito de estas empresas.

2 Fuerzas Armadas Revolucionarias de Colombia
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1.3 Pregunta de investigacion
(Cudles son los factores de éxito en las agencias operadoras de turismo de aventura y

ecoturismo en San José del Guaviare?

1.4 Justificacion

Este proyecto se realiza con el propodsito de establecer una estructura de factores de éxito que
influyan en el crecimiento de una agencia operadora, con el fin de que estas empresas del sector
turistico que estan en su etapa de introduccion, puedan seguir creciendo y llegar a la etapa de
madurez; de este modo lograr un incremento de turistas nacionales e internacionales en el
departamento, ofreciendo atractivos turisticos de naturaleza y de aventura, que se encuentran
establecidos y los nuevos atractivos que se localizan en las zonas que antes estaban custodiadas
por la FARC.

Estos grupos armados protegian las selvas, evitando la contaminacion de fuentes hidricas por
parte de la explotacion de petroleo, de igual forma, impidiendo las deforestaciones para
implementar grandes estructuras por parte de las constructoras y por tltimo el desarrollo turistico
masivo y desmedido, que danan la capacidad de carga del lugar por falta de conciencia ambiental
y de los recursos. No obstante, después de los acuerdos de Paz, estas zonas ya no estan
custodiadas por grupos armados al margen de la ley, por lo tanto, el sector del turismo ha podido
evolucionar en este departamento, haciendo que los turistas se sientan mas seguros de visitar este
lugar y las agencias operadoras puedan trabajar con confianza.

Sin embargo, los empresarios de las operadoras de San José del Guaviare no viven solo del
turismo, por lo cual, ejercen dos actividades econdmicas para generar ingresos que cubran sus
necesidades. Los empresarios que tienen operadoras como segunda fuente de ingreso lo hacen
como un hobby, es decir, que crean estas empresas por motivo de gusto y aficion, ya que, el
conocimiento del terreno es un factor importante al momento de operar en los sitios turisticos.

Al implementar la estructura de factores de éxito en las operadoras turisticas, lo que se espera
es generar un impacto social, en el cual se vea una disminucion en la tasa de desempleo en San
José del Guaviare, logrando asi una mejor calidad de vida para sus habitantes. Ademads, de
generar un crecimiento econémico en los ingresos del departamento por parte del sector turistico

y un impacto ambiental con buenas practicas en calidad turistica, para la conservacion y
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preservacion del medio ambiente, con el fin, de que las operadoras puedan seguir beneficidndose
de estos atractivos. De esta manera, las agencias operadoras podran alcanzar sus metas
posicionandose en el sector frente a su competencia, teniendo en cuenta la innovacion y la calidad

como elementos principales de la competitividad de la empresa.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general
Establecer los factores de éxito de las agencias operadoras turisticas que aporten al

fortalecimiento del sector turistico en San Jos¢é del Guaviare.

2.2 Objetivos especificos
e Determinar los procesos y la filosofia empresarial de las agencias operadoras de turismo en
San José del Guaviare.
e (aracterizar los elementos de las agencias operadoras de turismo en San José del Guaviare
que permanecen activas en el mercado.
e Proponer la estructura de los factores de éxito para las agencias operadoras de turismo de

San José del Guaviare.
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3. Metodologia
El tipo de metodologia que se utiliza en este proyecto es descriptivo, ya que se basa en textos
que describen la teoria, los elementos y la clasificacion de los factores de éxito, fundamentandose

en estos para poder establecerlos en las agencias operadoras de turismo.

3.1 Enfoque

El enfoque es mixto ya que este proyecto desarrolla datos cualitativos y cuantitativos, los datos
“cuantitativos se orientan principalmente hacia los estudios que exponen soélo clasificaciones de
datos y descripciones de la realidad social y, en menor medida, hacia estudios que intentan
formular explicaciones” (Sarduy Dominguez, 2007, p.6). Por esta razon para el enfoque
cuantitativo se realiza un censo de todas las unidades objeto de estudio, en este caso las 15
agencias operadoras en San José del Guaviare. El otro enfoque que se utiliza es el cualitativo,
“Los métodos de investigacion cualitativos sirven para evaluar estudios cuantitativos en los casos
de validacién de encuestas, para que los resultados no se queden s6lo a escala numérica y
porcentaje” (Sarduy Dominguez, 2007, p.6). Sirve para evidenciar los resultados del trabajo de
campo, los cuales no pueden ser medibles, como las entrevistas a las agencias operadoras en San

José del Guaviare, en relacion al contexto del turismo.

3.2 Fuentes primarias

Las fuentes primarias para este proyecto son:

e La entrevista: es la informacion que se obtiene a través del contacto directo con las
personas objeto de estudio, en este caso los empresarios de las agencias operadoras de
turismo en San José del Guaviare.

e Las encuestas: son la recopilacion de datos a través de preguntas (abiertas o cerradas) y el

registro de datos, con la finalidad de obtener informacion especifica a una poblacion.

3.3 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias utilizadas para obtener informacion sobre factores de éxito, agencias
operadoras de turismo, teorias sobre competitividad, noticias, entre otros. Fueron las bases de
datos como libros electronicos (e-libro) y articulos de revistas electronicas académicas (redalyc),

ademas de paginas web oficiales (Mincit, Fontur, RUES).
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3.4 Poblacion objetivo

La poblacion objeto de estudio de este proyecto son las agencias operadoras de turismo en San
José del Guaviare ubicado en el departamento del Guaviare. A continuacion, se evidencia un
listado de las agencias operadoras de turismo que se encuentran activas en la Camara de
Comercio de San Jos¢ del Guaviare.
Tabla 1.

Agencias operadoras de turismo San José del Guaviare

Agencias / operadoras RNT
Recreate Guaviare 47104
Destino Guaviare — Agencia de viajes y turismo 36428
Geotours del Guaviare 39244
Villa Lilia 44208
Naturaleza del llano 45855
Biodiverso.travel 49347
Avianline 46506
Ecolombia Travels 34823
Travesia Guaviare 59894
Faturismo 57765
CF Travel 36429

Nota. Agencias operadoras en San José del Guaviare con RNT, tabla propia construida a partir de los aportes de
(Colombia.com).

3.5 Muestra

Para realizar este proyecto no se utiliza la muestra, debido a que la poblacion de estudio es
reducida y por esta razon se realiza un Censo de las agencias operadoras de turismo. Es decir, el
Censo es el total de las agencias operadoras turisticas de San José del Guaviare, segun los datos
obtenidos por la secretaria de cultura y turismo y confirmados en el RUES (Registro Unico
Empresarial y Social) se encuentran quince agencias operadoras, de las cuales se toman los datos
de once agencias operadoras, debido a que cuatro de ellas estdn retiradas de San José del

Guaviare o no estaban certificadas con el RNT.
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3.6 Instrumentos

Los instrumentos de investigacion para este proyecto son: las encuestas y las entrevistas, estos
instrumentos se aplican a los empresarios de las agencias operadoras de turismo en San Jos¢ del
Guaviare.

Para las encuestas lo primero que se hace es realizar el formato de prueba, para la validacién
de la encuesta la cual se aplica a diez agencias operadoras en la ciudad de Bogoté; el formato de
prueba consiste de seis partes con treinta y seis preguntas abiertas en total, cabe resaltar que cada
una de las partes tiene una pregunta adicional, la cual tiene como objetivo el mejoramiento,
modificacion o el cambio de alguna de las preguntas para la elaboracion del formato final,
ademas en la tercera, cuarta y quinta parte se encuentra una imagen en la que se relacionan las
variables mas importantes de los factores. La primera parte es la introduccion donde muestra una
breve descripcion del trabajo, la segunda parte comienza con siete interrogantes de los datos
basicos de la agencia (nombre, RNT, afio de constitucion, nombre del representante legal, entre
otros), la tercera parte consiste en los factores personales del empresario con tres preguntas, la
cuarta parte son los factores internos de la organizacion la cual cuenta con dieciocho preguntas, la
quinta parte son los factores externos y se dividen en cinco preguntas y por ultimo las preguntas
generales las cuales se dividen en tres preguntas. El formato de prueba se podra ver en anexos al
final de este trabajo

El formato final se aplica a once de las agencias operadoras en el casco urbano de San José del
Guaviare, este formato cuenta con las mismas partes del formato de prueba, pero este contiene
veintisiete preguntas cerradas con multiple respuesta. Para la elaboracion de este formato se
tuvieron en cuenta los datos y las recomendaciones obtenidas en el formato de prueba, los cuales
fueron la base para la reformulacién de algunas preguntas y las opciones de respuesta, dando
como ultima opcidn “otro, ;cudl?”’, un espacio en donde la persona encuestada puede dar una
respuesta adicional de las que se encuentran formuladas, ademés también se agregd un
encabezado en donde se muestra la informacion de la universidad, la facultad y el programa. El
formato final de la encuesta se podra ver en al final de este trabajo. Las preguntas de las

entrevistas con sus respectivas respuestas se pueden ver en al final de este trabajo.
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4. Marco de referencia

4.1 Marco tedrico

Para realizar este estudio se tuvo en cuenta los siguientes pasos:

e “Definicion del problema

e Desarrollo del enfoque del problema

e Formulacion del disefio de investigacion

e Trabajo de campo o recopilacion de datos

e Preparacion y analisis de datos

e Elaboracion y presentacion del informe” (Malhotra, 2008, p.10).

Estos pasos se desarrollan a lo largo de la investigacion, con el fin de realizar un estudio de
forma organizada, en donde se tiene en cuenta como primera instancia la descripcion y andlisis
del problema, seguido de la investigacion en fuentes secundarias, el trabajo de campo, para
aplicar los instrumentos y por ultimo se tiene en cuenta el analisis de los resultados obtenidos,
para la presentacion final del trabajo.

Teniendo en cuenta que uno de los pasos para realizar el estudio es la recoleccion de
informacion secundaria, es pertinente abordar el tema de los factores de éxito, estos factores son
la base para que una empresa pueda llegar a tener un crecimiento en el mercado y evitar el
declive, para la empresa BestDay.com los factores importantes son “la satisfaccion del cliente, la
seguridad y la amplia oferta; dado que estos factores mejoraron la demanda de turismo de playa,
al incrementar sus ventas” BestDay.com en citado en (Altonivel, 2013, p. s.p.).

La satisfaccion del cliente es el fundamento por el cual se crea una empresa, ya que, si la
empresa cumple con las necesidades del cliente, se logra una fidelizacion de los productos y
servicios ofrecidos por la agencia. El otro factor que esta empresa toma como ejemplo es la
seguridad que se le ofrece al turista al momento de vender un producto o servicio, donde el turista
se sienta complacido al momento de adquirirlo. También se genera una fidelizacion, si la empresa
cuenta con una variedad de productos o servicios, que eviten que el cliente busque otras opciones
en la competencia.

Sin embargo, se toman en cuenta otros factores que pueden influir en el crecimiento de las
agencias operadoras, a continuacion, se observa la clasificacion de los factores de éxito:

e “El entorno de la empresa (econdmico, gobierno, competencia)



e Al interior de la organizacion (capacidades y recursos)
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e Ambito personal (inherente al empresario)” (Pefialoza , Ramirez, & Barrios, 2016, p.170).

En relacion con la clasificacion anterior el entorno de la empresa o también llamada d&mbito
externo, se refiere a todos aquellos factores que la organizacioén no puede controlar como leyes,
precios del dolar, impuestos, precios y servicios de la competencia, oferta, entre otros. Al
interior de la organizacion hace referencia a todo aquello que la organizacion puede manejar
como lo es la filosofia empresarial, la eleccion de proveedores, el personal de la empresa, los
procesos, recursos tangibles e intangibles, etc. Por ultimo, el dmbito personal en el cual se
encuentra el perfil del empresario y el de sus trabajadores como, por ejemplo: afios de
experiencia, edad, nivel de estudios y demas.

En la figura 1, se podré evidenciar informacién mas especifica acerca de la clasificacion de
los factores de éxito y los componentes que generalmente se tienen en cuenta en una
organizacion para que estas puedan evaluar y minimizar errores en los procesos, sin embargo
estos factores no pueden establecerse para todas las empresas ya que cada una tiene un rasgo
diferenciador como se interpreta en el siguiente parrafo “La complejidad e incertidumbre que
rodea al mundo de los negocios, hace que sea imposible realizar una lista exhaustiva de los
factores que garantizan la supervivencia, el crecimiento y la consolidaciéon de nuevos
proyectos empresariales” (Urbano & Toledano, 2008, p.168). No obstante, en el siguiente
cuadro se hace un resumen de las variables mas importantes que pueden llegar a tener algunas

empresas.



Ambito | Factor Variables
Externo | F1.Aspectos Macroecondmicos Inflacidn y Tasa de cambio
, LOTTT y LOPCYMAT
F2. Gobinmio Impuesto Nacional SENIAT e Impuesto Municipal SAMAT
F3. Competencia Enfasis en la competencia
Interno | F4. Recursos Humanos Reclutamiento y Capacitacion
Planificacion corto plazo
Compromisa de los trabajadores
F5. Capacidades directivas Negociacion de materia prima
Control de actividades
Experiencia
F&. Calidad Atencion y satisfaccion del cliente
F7. Innovacicn Investigacion y desarrollo
F8. Tecnologia Renovacion y mantenimiento de macguinarias
; i Sistermas de informacidn gerencial
F9. Sistemas de Informacion Sisiamas da informacion operatives
Conocimiento del mercado
Definicion precisa del mercado
F10. Marketing Equipos de ventas calificados
Canales de distribucién
Descubrimiento de nuevoes mercados
F11. Recursos Financieros Planificacion financiera
F12. Cultura Comunicacion interna efectiva
F13. Organizacion interna Flexibilidad (Niveles jerarguicos)
F14. Planificacion estratégica Vision, Planificacion largo plazo y Diferenciacion
F15. Rentahilidad Rentabilidad financiera
Personal | F16. Demografico Génern, Edad, Nivel educativa y Cargo
Anos de experiencia empresarial
Cargos anteriores, Emprendimientos anteriores
Afos de experiencia en posicion actual
Horas semana de dedicacion a la empresa
F17. Perfil del emprendedor Horas semana de capacitacion y formacion
Horas semana resolucion de problemas
Planificado, Entendimiento del mercado
Innovador y creativo

Figura 1.Clasificacion de Factores de Exito Pefialoza, Ramirez & Barrios (2016, p.170)
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De la figura anterior los factores que se consideran mas importantes para este proyecto son: la

competitividad, la innovacion, la calidad y el perfil del empresario; puesto que el éxito de una

compaiiia depende de la calidad y la innovacion de los servicios que ofrece, teniendo en cuenta

que estos le dan un valor agregado a la compania y generan una distincion ante la competencia;

esto no se puede lograr sin un buen liderazgo y una buena administracion por parte del
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empresario. Sin embargo, al final de este trabajo se plantea la estructura de los Factores de Exito
que se consideran importantes para el crecimiento y desarrollo de las agencias operadoras.

Asi mismo vemos que la competitividad es un factor importante en una empresa, a
continuacion se sefiala que las empresas obtienen ventajas ‘“desempenando actividades
estratégicamente importantes mas barato o mejor que sus competidores”, Porter citado en
(Diaz, 2009). En relacion con lo anterior se evidencia que para ser mas competitivo es
importante reducir los precios minimizando los costos de produccion, siempre manteniendo la
calidad de los productos y servicios ofrecidos logrando asi una diferenciacion ante su

competencia.

4.2 Marco conceptual
Para el desarrollo de este proyecto es necesario consultar las siguientes definiciones en las

cuales se basa este estudio: Factores de éxito y Agencias operadoras de turismo.

4.2.1 Factores de éxito.

“Un factor de éxito es la implementacion de una estrategia, donde se relacionen con
efectividad los ambitos de las mismas” (Morales, 2011, p.20). Otra definicion es “el factor de
éxito es algo que debe lograrse para que la organizacion pueda conseguir el éxito y los objetivos
son fines en si mismos” (Gonzalez O. , 2016, p.42). Los factores de éxito son la razon por la cual
los clientes eligen una empresa, creando una ventaja competitiva ante la competencia, algunos de

estas ventajas es la ubicacion, las alianzas y los recursos humanos (Feijoo, 2012, p.51).

Es decir, los factores de éxito son las estrategias que llevan a una organizacion a lograr sus
metas y objetivos propuestos, alcanzando el reconocimiento ante la competencia y el mercado,
sin embargo, los factores de éxito que se plantean en algunas empresas no son adaptables para
todas, aunque estas pueden implementar los factores de éxito que les parezca pertinente para la
actividad que ejercen. “Por otro lado la necesidad de éxito corresponde con la necesidad de logro
del emprendedor, en la medida que busca la consecucion de una meta”. (Gonzélez & Ruiz, 2015,
p. 180). El éxito se logra cuando el empresario estd comprometido con la empresa y lleva a sus
empleados a cumplir con el objetivo propuesto, planteado en la filosofia empresarial. Los
factores que ayudan al crecimiento de la empresa se encuentran principalmente a lo interno de las
organizaciones, como por ejemplo la estructura organizacional, factor humano, procesos,

publicidad, entre otros.
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4.2.2 Agencias operadoras de turismo.

La primera definicion se puede establecer como aquellas “empresas comerciales, debidamente
constituidas por personas naturales o juridicas que se dediquen profesionalmente a operar planes
turisticos” (FONTUR, 2003 - 2018, p. s.p.).

“Los operadores de turismo son aquellos agentes que participan en la actividad turistica,
generalmente, en calidad de intermediarios entre el consumidor final (el turista, la demanda
turistica) y el producto turistico (bien o servicio, destino turistico)” (Sancho, 2011, p.55).

También es importante resaltar los aportantes de la contribucion parafiscal para la promocion
del turismo, en el cual se encuentran las “empresas dedicadas a la operacion de actividades de
turismo de naturaleza o aventura, tales como canotaje, balsaje, espeleologia, escalada, parapente,
canopy, buceo y deportes nauticos en general” (ANATO, 2012, p.8).

Retomando las anteriores definiciones sobre agencias operadoras de turismo en este proyecto
se definira como: Una empresa legalmente constituida que hace parte de la actividad turistica,
operando en el destino con actividades de turismo de aventura (canotaje, balsaje, buceo, escalada),
naturaleza y ecoturismo.

Las agencias operadoras de turismo son aquellas que se especializan en una actividad o
actividades especificas, como turismo de aventura o ecoturismo generalmente en espacios con
gran biodiversidad y espacios propicios para realizar los deportes de aventura, estas agencias
deben cumplir con la implementacion de las normas, aunque la certificacion no es de obligatorio
cumplimiento. Ademas de esto todos los prestadores de servicios turisticos deben contar con el
RNT, para certificar la legalidad del funcionamiento en sus operaciones y generar confianza y

seguridad a los turistas.

4.3 Marco geografico
Esta investigacion se encuentra en el marco del proyecto “Los factores de éxito de las
empresas sociales en Colombia”, en este trabajo se pretende establecer los factores de éxito de las

agencias operadoras de turismo en San José del Guaviare.
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Figura 2. Croquis del departamento del Guaviare. Elaboracion propia (2018), recuperado de

Google Maps

A continuacidn, se evidencia la cronologia de la historia que ha tenido el departamento del
Guaviare:

En el siglo XVI, Guaviare formo6 parte de la Provincia de Popayan. Entre 1821 y 1830, el territorio fue

agregado al Departamento de Boyaca. Hasta 1857 hizo parte del Territorio Nacional del Caqueta y el

Estado Federal del Cauca. En 1910, Guaviare fue adscrito a la Comisaria Especial de Vaupés, y

Calamar fue erigida como su capital. En 1977, la Ley 55 del 23 de diciembre convirtié a Guaviare en

Comisaria. En 1991, el territorio fue elevado a la categoria de departamento. (Mincit, Guaviare -

Colombia Guia Turistica, 2017, pag. 20).

Como se describe anteriormente Guaviare solo fue constituido como departamento en 1991,
debido a que la Constitucion Politica Colombiana de este afio elimino las intendencias y
comisarias declarando a Guaviare como un departamento. Hoy en dia Guaviare se divide en 4
municipios que son: Calamar, El Retorno, Miraflores y San José del Guaviare, siendo este ultimo

la capital, es el punto de llegada de turistas nacionales y extranjeros.



Figura 4. Tranquilandia. Secretaria de Cultura y Turismo San José¢ del Guaviare (2018).
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Figura 6. Pozos naturales. Elaboracion propia (2018).

Figura 7. La lindosa. Elaboracion propia (2018).
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La mayoria del departamento estd constituido por selvas himedas tropicales y bosques
virgenes, sin embargo, este departamento cuenta con grandes atractivos turisticos en los cuales se
destacan los rios Guaviare y Guayabero, la puerta de Orion, los tuneles, pozos naturales,
balneario tranquilandia, ciudad de piedra, las pinturas rupestres del Guayabero, entre otros

LAdemés de los anteriores atractivos cuenta con parques naturales que estan compartidos con
otros departamentos como: El Departamento del Meta, el Parque Nacional Natural Sierra de la
Macarena; con el Departamento de Caqueta, el Parque Nacional Natural de Chiribiquete; y con el
municipio de El Retorno, la Reserva Nacional Natural Nukak (Mincit, 2017, pag. 34). Por esta
razon es que este departamento se caracteriza por el eco turismo y turismo de naturaleza. Sin
embargo, también se caracteriza por el turismo cultural, ya que existen en el departamento
comunidades indigenas que dan una idea clara de los aborigenes que vivieron alli segun las
pinturas rupestres, en estas se pueden evidenciar sus lenguajes y creencias a través de los

simbolos que son descifrados por estas.
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Figura 8. Cerro Azul, pinturas rupestres. Secretaria de Cultura y Turismo San Jos¢ del Guaviare
(2018).

Guaviare limita al norte con los departamentos de Meta y Vichada, por el oriente con Guainia
y Vaupés, por el sur con Vaupés y Caquetd y por el occidente con Meta y Caquetd. Este es un

departamento en el que se puede llegar por via aérea, terrestre o fluvial:
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e Se llega por via aérea en vuelos comerciales de la empresa estatal Satena, la cual realiza un
vuelo diario desde Bogotd, de lunes a sabado, al Aeropuerto Capitan Jorge Enrique
Gonzalez Torres, en San José del Guaviare (Mincit, 2017, pag. 27). También es posible
llegar desde el aeropuerto de Villavicencio con un tiempo aproximado de una hora.

e La via hasta el Departamento del Guaviare se encuentra pavimentada en un 96%. Desde la
capital del pais, el viajero recorre la ruta Bogota-Villavicencio-San José del Guaviare, con
una distancia de 384 km y un recorrido de 7 horas (Mincit, 2017, pag. 27). Sin embargo,
aunque no toda la carretera se encuentra pavimentada esta en buen estado ya que a diario
viajan empresas de transporte como la Macarena, una de las mas conocidas que viaja por el
interior del pais.

e Por via fluvial, desde el municipio de Puerto Lleras, en el Departamento del Meta. Se
navega hasta San José del Guaviare, a través del rio Ariari, el cual se une al Guayabero,
cerca de Puerto Concordia (Meta) (Mincit, 2017, pag. 27). Es posible llegar por via fluvial
desde el departamento del Meta, por el rio Ariari y el recorrido dura aproximadamente
cinco horas en lanchas a motor.

San José del Guaviare cuenta con una infraestructura adecuada para no ser un destino de alto
impacto en Colombia, ya que este fue un departamento influenciado por la guerrilla y hasta ahora
se ha venido recuperando gracias a los tratados de paz, por esta razon San José del Guaviare se
convierte en un destino por descubrir turisticamente, pero es necesario que las personas velen por
la preservacion de este destino.

San José del Guaviare cuenta con dos puntos de informacion turistica que son: Secretaria de
Cultura y Turismo, donde se encuentra la informacion acerca de los guias especializados y la
Policia Nacional de Turismo que debe ofrecer la informacion necesaria a los turistas, también en
el area de alojamiento cuenta con veintidds hoteles tradicionales, doce posadas turisticas y tres
fincas agro turisticas las cuales ofrecen los servicios basicos de alojamiento y en cuanto a
alimentacion existe una gran diversidad de establecimientos que ofrecen comida tipica del
departamento (sancocho, carnes y amasijos), comida nacional e internacional, ademds cuenta con
un hospital de segundo nivel, tres puestos de salud y un avién ambulancia disponible para

cualquier emergencia.
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Figura 9. Secretaria de Cultura y Turismo, San José del Guaviare. Elaboracion propia
(2018).

4.4 Marco legal
Las operadoras en San José del Guaviare, deben tener en cuenta los siguientes lineamientos
marcados por la ley colombiana en cuanto a las operadoras turisticas de aventura y ecoturismo, a

continuacion, se presenta un listado de las leyes a tener en cuenta.

Tabla 2.

Listado de las leyes que rigen a las operadoras turisticas

Ley Objeto

Define términos como ecoturismo y regula los diferentes
300 de 1996 _ ‘ _
aspectos relacionados con la operacion turistica.

Ley 1558 de 2012, por la cual se  Establece como obligatoriedad para los prestadores de
modifica la Ley General de servicios correspondientes contar con la certificacion de

Turismo y la Ley 1101 de 2006  calidad en Turismo de Aventura y Sostenibilidad Turistica.

Determina los requisitos que deben cumplir los prestadores de
NTS - AV 010 servicios turisticos para la operacion de turismo especializado

de aventura en la modalidad de rafting.
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Determina los requisitos que deben cumplir los prestadores de
NTS - AV 011 servicios turisticos para la operacion de turismo especializado

de aventura en la modalidad de rapel.

Determina los requisitos que deben cumplir los prestadores de

NTS - AV 012 o ' ' .
servicios de turismo en cavidades de origen natural.
Determina los requisitos que deben cumplir los prestadores de
NTS - AV 013 servicios turisticos para la operacion de turismo especializado

de aventura en la modalidad de parapente.

Nota. Tabla propia construida a partir de los aportes de (Mincit)

En la tabla anterior se pueden evidenciar las leyes que reglamentan el turismo a nivel
nacional, como lo es la ley 300 de 1996, la cual, es la maxima normatividad competente en
Colombia en materia de turismo, esta ley ha tenido dos modificaciones, ley 1101 de 2006 y la
ley 1558 de 2012. Las otras normas a tener en cuenta son las NTS (Normas Técnicas
Sectoriales), de la 010 a la 013, las cuales rigen el turismo ecologico y de aventura, las

agencias operadoras deben certificarse en estas NTS segln la actividad que desempefien.
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5. Capitulo 1. Determinacion de los procesos y la filosofia empresarial de las agencias

operadoras de turismo en San José del Guaviare

5.1 Filosofia empresarial

La filosofia empresarial es un factor que se considera importante para tener €xito en el sector
turistico, ya que se define como: “el conjunto de documentos que conforman al menos en
términos ideales los principios que rigen a la organizacién y es la fundamentacion ideologica que
da razdn de la existencia y principios de cohesion entre sus miembros” (Lopez, 2006, p.8). Es
decir que la filosofia empresarial son lineamientos generalmente escritos por la cual una
organizacion se rige para dar cumplimiento a las metas propuestas y todos sus miembros deben
trabajar en conjunto para lograrlas, para ello es importante conocer los elementos que la

conforman;

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Clué debamos hacer

£ >,

DBJETIVOS Y METAS a medio ¥ corto plazo
Qué pasos debamos diar

Figura 10. Elementos de la Filosofia Empresarial. Martinez, (2012).

Estos elementos son indispensables y hacen parte de cualquier organizacidon, ya que son la
razon de existencia de una empresa y por los cuales esta se fundamenta, para dar cumplimiento a
las metas establecidas y asi poder llegar a tener éxito en el mercado. A continuacion, se describe

cada uno de los cuatro elementos.
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5.1.1 La vision.

La visién es uno de los elementos fundamentales puesto que es la imagen que tiene el

empresario de su compafiia a largo plazo acerca de a donde quiere llegar y en qué clase de

empresa se quiere convertir, se define la vision como:

La imagen anticipada del futuro deseado por una empresa u organizacion, es decir cOmo quiere verse
asi misma en el futuro... sirve para orientar y enfocar los esfuerzos de los lideres y miembros de la

organizacion, ya que indica el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo. (Castillo & Abad,

2013, p.108).

Se caracteriza por responder a la pregunta ;A donde queremos llegar en los proximos afios?,
la vision debe tener una duracion a largo plazo (5 a 10 afos), esta debe ser modificada cuando
se cumpla el plazo y redisefiada si la empresa asi lo requiere.

Un ejemplo de vision de la empresa Destino Colombia es: “Tener presencia como
operadores receptivos en nuevos mercados de Europa y Asia para el 2020, logrando asi,
incrementar el nimero de pasajeros atraidos a Colombia y maximizar el beneficio para la
empresa, sus proveedores y aliados” (Colombia, 2013, p. s.p).

Segun este ejemplo se puede ver que esta operadora cumple con los pardmetros que se
plantearon anteriormente como: el tiempo de cumplimiento y el proposito a lograr, sin
embargo, en este caso ellos agregan mds informacion acerca de: los mercados al cual va

dirigido y los otros beneficiarios ademas de la empresa.

5.1.2 La mision.

Es donde se plantea la razon por la cual surge la idea de negocio, aqui se proyectan las
necesidades que suple en la sociedad, el mercado al cual va dirigido el producto o servicio,
entre otras. Se debe tener en cuenta que la vision es global y la mision es especifica, sin
embargo, estas deben estar relacionadas para que lleguen a constituir la filosofia empresarial
hacia una misma finalidad.

La mision se define como: “La funcién que pretende cumplir en el entorno o sistema social
en el que actua, La forma en la que pretende hacerlo, Para quien lo va a hacer” (Castillo &
Abad, 2013, p.108).

La mision responde a las siguientes preguntas: ;Quiénes somos?, ;Qué buscamos?, ;Por

qué lo hacemos?, ;Para quién trabajamos?, a diferencia de la vision esta tiene un periodo de
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duracion mas largo, sin embargo, esta puede ser modificada cuando la empresa lo vea necesario.
A continuacion, un ejemplo de mision de la agencia operadora Destino Colombia:
Atraer el mayor numero de visitantes a Colombia, brindandoles toda la oferta consolidada de servicios
turisticos de primera categoria a nivel nacional, a través de los mayoristas de viajes a nivel mundial,
supliendo asi las necesidades actuales y futuras de los viajeros y asesores de viajes. Contribuyendo al
crecimiento, rentabilidad y durabilidad de nuestra empresa, de nuestros proveedores y aliados y por
ende al desarrollo econdmico de las principales zonas turisticas y a la generacion de nuevos destinos,
que beneficien a la comunidad. (Colombia, 2013, p. s.p).
En este ejemplo se observan las respuestas a las preguntas:
e ;Qué se quiere lograr? Brindar los servicios turisticos de primera categoria a nivel nacional.
e ;/Qué buscamos? Atraer el mayor nimero de visitantes a Colombia.
e ;Por qué lo hacemos? Para contribuir al crecimiento, rentabilidad y durabilidad de la

cempresa.

e ;Para quién trabajamos? Viajeros y asesores de viajes

5.1.3 Los valores.

Son los principios éticos por los cuales se rige la empresa y que todos los empleados deben
conocer y cumplir, ya que esto genera un buen ambiente laboral y generan una cultura compartida
debido a que son normas basicas de convivencia.

Los valores se definen como: “Los juicios éticos sobre las distintas situaciones de la vida
social que son generalmente aceptados como buenos por la inmensa mayoria de los individuos
que componen la sociedad.” (Lobato, 2009, p.63). Estos valores son importantes para generar una
cultura y permiten crear modelos de conductas y comportamientos, sin embargo, estos no son
determinados por algunas organizaciones ya que no los consideran primordiales en el momento
de la constitucion de la filosofia empresarial.

Al realizar el trabajo de campo se pudo contemplar que la mayoria de las agencias operadoras,
al ser relativamente nuevas, no cuentan con los valores establecidos, ya que, no lo consideran
indispensable, debido a que esta son microempresas que cuentan con menos de diez empleados.

A continuacidn, se observan tres ejemplos de la filosofia empresarial (mision y vision) de las
agencias operadoras de turismo en San José del Guaviare (Villa Lilia, Destino Guaviare y

Recreate Guaviare).
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Filosofia empresarial de las agencias operadoras en San José del Guaviare.

Agencias
Mision Vision

Operadoras
Brindar en el sector agro turistico Divulgar los recursos culturales y

Villa Lilia nuevas alternativas de planes y naturales del departamento del Guaviare,
programas de viaje, logrando una estableciendo una empresa lider en el
experiencia agradable, ofreciendo mercado agro turistico, con proyeccion
una serie de servicios y actividades local, regional nacional e internacional,
agro turisticas de calidad, con un creando un modelo de gestion que este
trato caluroso en un entorno limpio  orientado a generar valores a nuestros
y preservado, comprometido en el  clientes.
respeto y cuidado de la naturaleza.

Destino Brindar a nuestros clientes y Para el ano 2020 Destino Guaviare —

Guaviare visitantes el mejor servicio posible, Agencia de Viajes y Turismo sera una
trabajando de una manera agencia lider en la operacion del mercado
transparente, responsable, humana  turistico en el Departamento del Guaviare,
y profesional. Sabemos que al siendo reconocidos por su calidad,
elegir alguno de nuestros productos responsabilidad y seriedad en la
su deseo es que las experiencias a prestacion de todos sus servicios. También
vivir sean lo mas agradables y estaremos dentro las primeras opciones
enriquecedoras posibles, y es por por parte de nuestros clientes al momento
esto que todos nuestros esfuerzos de elegir alguna agencia para planear sus
siempre estaran dirigidos a alcanzar proximas vacaciones, ya sea a destinos
su plena satisfaccion y la de locales, nacionales e internacionales o
quienes lo acompafien en cada una  hacer uso de los diversos productos con
de las excursiones que programe los que contamos.
con nosotros.

Recreate Prestar el servicio 6ptimo en las Para el 2020, seremos una de las empresas

Guaviare tres Ramas: Turismo, Recreacion 'y  lideres en la region, dedicadas a la

Comunicaciones, ofertando

prestacion del servicio del Turismo,
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soluciones de acuerdo a las Recreacion y Comunicaciones,
necesidades y expectativas de los contribuyendo al desarrollo del Guaviare,
clientes, Con base en la estructura  integrando a nuestro equipo humano y
empresarial; Con Gerencia clientes como prioridad en la razon de ser.
administrativa y comprometida con

sus clientes.

Nota: Mision y vision de algunas operadoras de San José del Guaviare, se toma de la pagina oficial de las agencias

operadoras y de folletos impresos (Elaboracion propia).

Segun la tabla anterior, se evidencia que el factor mas importante de las operadoras turisticas
en la mision es ofrecer un servicio de calidad que satisfaga las necesidades del cliente, se toma en
cuenta el factor humano como elemento principal, ya que, al brindar un buen servicio se genera
en los clientes recordacion y fidelizacion del producto y/o servicio ofrecido. Otro factor
influyente son los atractivos ofrecidos en San José del Guaviare, ya que, estos son la base
fundamental para la prestacion de los servicios, por esta razon, se debe trabajar de una manera
amigable y responsable con el medio ambiente, con el fin, de generar un turismo sostenible y
sustentable.

La mayoria de las agencias operadoras lo que se proponen lograr es ser empresas lideres,
donde el turismo de San José del Guaviare se vea beneficiado por la entrada de turistas nacionales
y extranjeros generando un desarrollo econdmico en el sector y en el departamento, teniendo en
cuenta que los clientes son la razéon de ser de las agencias operadoras y del sector turistico en
general. Por lo tanto, la prestacion del servicio se convierte en un factor importante ya que un

buen servicio haré publicidad a las operadoras para que logre un posicionamiento en el mercado.



Operadora

. Qué se quiere
lograr?

Villa Lilia

Destino Guaviare

Recreate
Guaviare

Una experiencia
agradable.

Trabajar de una
manera
transparente,
responsable,
humana y
profesional.

Prestar un servicio
optimo en: Turismo,
Recreacion y
Comunicaciones.

\

.Qué JPor qué lo JPara quién
buscamos? hacemos? trabajamos?
. Comprometidos
Actividades
agroturisticas de con el respeto y Turistas.

calidad.

Brindar
experiencias
agradables y

enriquecedoras.

Ofrecer soluciones

de acuerdo a
necesidades y
expectativas.

cuidado de la
naturaleza.

Para alcanzar la
plena satisfaccion
de los turistas.

Comprometidos
con los clientes.

Figura 11. Estructura de la mision de las agencias operadoras de turismo. Elaboracion propia (2018).

Clientes y
visitantes.

Clientes.
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Destino Guaviare

Recreate Guaviare

Figura 12. Estructura de la mision de las agencias operadoras de turismo. Elaboracion propia (2018).
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5.1.4 Los objetivos.

Son el proposito al cual la empresa desea llegar, es importante que todos los empleados los
conozcan para que trabajen en pro de ellos y logren el resultado esperado, cumpliendo con la
mision y la vision de la empresa.

Es conveniente que los objetivos cumplan con los siguientes elementos:

o Ser medibles de forma sencilla a partir de la informacion disponible en la empresa.

e Estar expresados numéricamente, sin posibles equivocos en su interpretacion.

o Estar fechados, es decir, tener un plazo para su logro que permita ver su avance.

e Ser comprensibles para poder ser ejecutados por los que han de llevarlos a cabo.

o Estar asignados a responsables, quienes daran cuentas de los mismos.

o Ser exigentes pero factibles, pues deben requerir un esfuerzo, pero también deben poder conseguirse.

(Castillo & Abad, 2013, p.108).

Lo anterior hace referencia a los elementos que debe tener en cuenta una empresa al momento
de plantear sus objetivos, ya que, estos son la base para que la compaifiia vaya encaminada hacia
una misma meta. Estos objetivos deben ser claros para los integrantes de la compafiia, medibles
para evaluar el cumplimiento, viables en el tiempo establecido y deben ser renovados cuando se
cumpla el plazo. Para el desarrollo del proyecto se tienen en cuenta los factores que los
empresarios tienen en cuenta para establecer los objetivos, debido a que es tedioso recolectar esta
informacion, ya que, las operadoras no suministran informacion interna por motivos personales o
simplemente algunos no tenian establecidos los objetivos, mision, vision, valores, etc. Sin tener
en cuenta que la filosofia empresarial es importante al momento de llevar a cabo la constitucion

de una empresa.

En la siguiente figura se puede apreciar los factores que se consideran importantes por los
empresarios al momento de establecer los objetivos de las agencias operadoras de turismo en

San José del Guaviare.
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Obj etiVOS @ Servicio

# Rango de operacion

# Innovacién de productos

® Satisfaccion de las necesidades del cliente
# Calidad en productos

# Crecimiento de la empresa

i Alianzas estrategicas

@ Conocimiento del mercado

Figura 13. Resultados, variables importantes para establecer los objetivos. Elaboracion propia

(2018).

En cuanto al cumplimiento de los objetivos la mayoria de las agencias operadoras toman en
cuenta la satisfaccion de las necesidades del cliente y el crecimiento de la empresa para el
establecimiento de sus objetivos, ademds de otros aspectos como el servicio, la calidad de los
productos, el conocimiento del mercado, entre otros.

En la tabla 4 se establecen las variables que los empresarios de las agencias operadoras
tuvieron en cuenta para la elaboracion de los objetivos, ademas de los instrumentos que utilizan
para evaluar el cumplimiento de estos objetivos.

Tabla 4.

Variables e instrumentos para el cumplimiento de los objetivos de las agencias operadoras

Nombre de la Variables que se tuvieron en Instrumentos para evaluar el
operadora cuenta para la elaboracion de los  cumplimiento de los objetivos
objetivos
Naturaleza del llano El servicio. Fidelizacion.
La calidad de los productos. Encuestas fisicas y online.

El crecimiento de la empresa.

Recreate Guaviare El servicio. Servicio post-venta.

El crecimiento de la empresa. Fidelizacion.
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Villa Lilia

El potencial del destino.

Oferta de productos innovadores.

Fidelizacion.

Destino Guaviare

La satisfaccion de las necesidades
del cliente.
Crecimiento de la empresa.

El conocimiento del mercado.

El servicio post-venta.

La fidelizacion.

Avianline

El crecimiento de la empresa.

Sugerencias por correo.

Travesia Guaviare

La satisfaccion de las necesidades
del cliente

El conocimiento del mercado.

No se ha implementa un
instrumento que permita evaluar
los objetivo, ya que, es una

agencias nueva.

Faturismo

La satisfaccion de las necesidades

del cliente.

Encuestas.

Biodiverso.travel

La satisfaccion de las necesidades

del cliente.

Servicio post-venta.

CF travel El servicio. Encuestas.
Geotours La satisfaccion de las necesidades Encuestas.
del cliente.
La calidad en productos.
Planeacion estratégica.
Ecolombia travels La diversidad de los recursos en el Encuestas.

destino.

Nota: Variables e instrumentos para establecer y evaluar los objetivos, los resultados se toman de las encuestas

realizadas a las operadoras (Elaboracion propia).

Segun la informacion anterior se puede observar que las agencias operadoras en San José

del Guaviare toman en cuenta la evaluacion de los objetivos que se hace por medio de

encuestas, servicio post-venta y fidelizacion, estos instrumentos sirven de apoyo para evaluar

sus objetivos y replantearlos de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas.
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5.1.5 Capacitacion.

Otro de los temas en la filosofia empresarial que va alineado a los objetivos es la
capacitacion, la cual se define como “Proceso mediante el cual las empresas preparan a su
personal para que puedan desempenar adecuadamente sus funciones y contribuyan con el logro
efectivo de los objetivos de su empresa” (Villalpando, 2014, p.67). La capacitacion es importante,
ya que, es una parte fundamental para el cumplimiento de los objetivos, teniendo en cuenta, que
cuando se capacita al personal en las diferentes areas, este podrd ser mas competente al momento

de resolver cualquier tipo de inconveniente que se le presente, brindando un servicio de mejor

calidad.

En la organizacién se deben tener en cuenta algunos elementos para lograr que la capacitacion
cumpla con los logros de los objetivos, los tres requerimientos fundamentales son:

e Estar alineada con las ideas rectoras de la organizacion.

e Lograr arraigo en la cultura organizacional.

e Establecer acuerdos entre los actores involucrados. (Guifiazt, 2004, p.111).

Los anteriores requerimientos hacen referencia a lo interno de la organizacion en cuanto a la
filosofia empresarial, puesto que, el personal debe estar comprometido con la organizacion para
lograr el cumplimiento de los objetivos, teniendo en cuenta los valores establecidos por la
empresa para generar un buen ambiente laboral, logrando una mejor productividad en el trabajo.

Al realizar las entrevistas con los empresarios se nota la falta de divulgacion de las diferentes
capacitaciones que brinda la alcaldia, por lo cual se ve reflejada la poca participacion de las
agencias operadoras de turismo. Otro de los factores es la falta de programas de capacitacion en
otras areas importantes como la tecnologia y los idiomas.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de las encuestas sobre los temas de

capacitacion en las agencias operadoras en San José del Guaviare.
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Programas de Capacitacion W Ventas

® Servicio al cliente

# Planificacion turistica
® Tecnologia

# Productos nuevos

# Primeros auxilios

u Nuevos mercados

i Normas

i Idiomas

& Publicidad

Figura 14. Resultados programa de capacitacion. Elaboracion propia (2018).

Segun los resultados obtenidos se observa que los empresarios de las agencias operadoras
se capacitan en los programas que ofrece semanalmente la secretaria de cultura y turismo,
SENA, GIZ3, entre otros, ellos a su vez transmiten la informacion a sus empleados, las ultimas
capacitaciones que se han realizado en las agencias operadoras son: el servicio al cliente con
un 35%, estas capacitaciones las realiza el empresario y transmite la informacidon a sus
empleados a través de medios audiovisuales, la planificacion turistica 13 % es una
capacitacion que brinda la alcaldia en el cual los beneficiarios son los empresarios de las
agencias operadoras de turismo y la capacitacion sobre las ventas 13%, los cuales son la base
fundamental para prestar un servicio de calidad, la realiza las operadoras a sus empleados, con
el fin, de ofrecer un buen servicio a sus clientes.

En la siguiente tabla se establecen los programas y la frecuencia de las capacitaciones en las

agencias operadoras en San José del Guaviare.

3 La GIZ (Deutsche Gesellschaft Fiir Internationale Zusammenarbeit — Sociedad Alemana para la Cooperacion
Internacional) trabaja en Colombia por encargo del Ministerio Federal de Cooperacion Econémica y Desarrollo

(BMZ) de Alemania. Los temas que trata la GIZ son tres: Desarrollo de la paz, Politicas ambientales y proteccion del

medio ambiente y Fomento econémico sostenible (negocios ecologicos). (GIZ, pag. S.p.)
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Programas y frecuencia de capacitacion
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Nombre de la

operadora

Programas de Capacitacion

Frecuencia de la

Capacitacion

Naturaleza del llano

En ventas.

Servicio al cliente.

Cada 15 dias.

En nuevos mercados. Semestral.
Recreate Guaviare Normatividad.
Servicio al cliente.
Villa Lilia Planificacion turistica. Mensual.
Destino Guaviare Tecnologia. A diario.
En ventas. Mensual.
Avianline
Servicio al cliente.
En ventas. Semestral.
Servicio al cliente.
Travesia Guaviare
Productos turisticos.
Disefio de paquetes turisticos.
Faturismo Planificacion turistica. Mensual.
Biodiverso.travel Planificacion turistica. Anual.
CF travel Atencion al cliente. Anual.
Servicio al cliente. Mensual.
Geotours Tecnologia.
Idiomas.
Publicidad. Mensual.

Ecolombia travels

Productos nuevos.

Nota: Se muestran los programas de capacitacion utilizados por las agencias operadoras y la frecuencia con la que se

realizan estas, estos resultados se obtienen de las encuestas aplicadas a las agencias de turismo. (Elaboracion propia).

Los resultados obtenidos en las encuestas arrojan que la mayoria de las agencias operadoras

capacita al personal mensualmente, en programas de capacitacion como servicio al cliente,

nuevos productos y planificacion turistica, para mejorar la productividad de las operadoras. Estos



programas los apoyan entidades estatales como la gobernacion, la secretaria de cultura y
turismo y el SENA, que buscan reconocimiento como un destino ecoturistico, ademas, de
generar ingresos econémicos al departamento por medio de una actividad turistica sostenible y

sustentable, donde se vea beneficiada principalmente la comunidad local.

5.2 Caracterizacion de las agencias operadoras de turismo

Para el desarrollo de este trabajo es importante conocer sobre las agencias operadoras de
viaje, por ende, se realiza la clasificacion de las agencias de viajes en Colombia, las cuales se
pueden dividen en tres grupos, como se presenta en el decreto 502 de 1997:

e Agencias de viajes y turismo

e Agencias de viajes operadoras

e Agencias de viajes mayoristas (Mincit, 2011, p. s.p)

Una de las diferencias mas importantes entre estos tres tipos de agencias de viajes es que la
agencia operadora vende sus planes a través de las agencias de viajes de turismo y
directamente al publico en sus propias oficinas, mientras que las mayoristas trabajan

directamente con las agencias de viajes y turismo. (Acerenza, s.f., p.148)

Para este proyecto se utiliza la clasificacion de las agencias de viajes operadoras, las cuales
se pueden definir como “Los operadores de turismo son aquellos agentes que participan en la
actividad turistica, generalmente, en calidad de intermediarios entre el consumidor final (el
turista, la demanda turistica) y el producto turistico (bien o servicio, destino turistico)”
(Sancho, 2011, p.55) estas agencias operadoras se encargan de operar profesionalmente planes
turisticos en el lugar donde estan constituidas y son empresas que generalmente se dedican a

actividades de turismo de naturaleza o aventura.

46

El decreto 502 de 1997 plantea que las Agencias de Viajes Operadoras deben cumplir con las

siguientes funciones:

e Operar dentro del pais planes turisticos, programados por Agencias de Viajes del exterior y del pais.

e Organizar y promover planes turisticos para ser operados por ellas mismas, sus sucursales y

agencias si las tuviere, de acuerdo con la ubicacion de cada una de ellas dentro del territorio

nacional.

o Prestar los servicios de transporte turistico de acuerdo con las disposiciones que reglamentan la

materia.
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Brindar equipo especializado tal como implementos de caza y pesca, buceo y otros elementos
deportivos, cuando la actividad lo requiera.
Prestar el servicio de guianza con personas debidamente inscritas en el Registro Nacional de

turismo. (Mincit, 2011, p. s.p).

Para que una agencia operadora de turismo pueda funcionar legalmente debe implementar las

Normas Técnicas Sectoriales Agencia de Viajes (NTS AV) de la 010 a la 015, segun la actividad

que realice en el destino, sin embargo, la certificacion no es de obligatorio cumplimiento. El RNT

(Registro Nacional de Turismo), es quien inscribe a los prestadores de servicios turisticos que

operan en Colombia para su obligatorio funcionamiento y este debe renovado cada afio entre

enero y marzo de manera virtual. Al no contar con los requerimientos exigidos por la ley, las

empresas que operan en la informalidad se exponen a multas que van desde los cinco hasta los 50

salarios minimos mensuales y el cierre. (ElTiempo, 2017, p. s.p)

En la pagina de la cdmara de comercio de Bogota se relacionan tres guias de RNT:

Guia para la inscripcion del RNT
Guia para la actualizacion del RNT

Guia para la reactivacion del RNT

A continuacion, se plantean los requisitos que establece la cdmara de comercio para la

inscripcion, actualizacion y reactivacion del RNT en Colombia:

a.

Inscripcion

Ingrese a la pagina de la camara de comercio en la opcidn inscripciones y renovaciones —

Turismo y luego siga las siguientes instrucciones:

Ingrese al portal RNT.

Obtenga su usuario y contrasefia a través de la opcion 'Registrarse’

Diligencie el formulario de inscripcion en la opcion 'Mis establecimientos' (Registrar nuevo
establecimiento)

Imprima el formulario de solicitud de inscripcion al RNT

Dirijase a la entidad competente y lleve el soporte impreso y solicite el recibo de pago.
Escanee comprobante de pago del impuesto de registro y los demas documentos exigidos.
En 'Mis establecimientos registrados', adjunte el archivo que contiene la imagen del pago
del impuesto de registro.

Al finalizar el sistema le suministrara un numero de radicacion. (CCB, s.f., p.s.p.)
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b. Actualizacion

Ingrese a la pagina de la camara de comercio en la opcidn inscripciones y renovaciones —

Turismo y luego siga las siguientes instrucciones:

C.

Ingrese al portal RNT, opcion 'Ingreso Prestador'.

Ingrese con su usuario y contrasefia.

Ingrese a la opcion 'Mis establecimientos', opcion 'Actualizar'.

Diligencie la encuesta y haga clic en 'Guardar'.

Descargue e imprima el recibo de pago, cancele y lleve el soporte de pago a la entidad
competente.

Ingrese nuevamente al portal RNT.

Escanee el recibo de pago e ingrese a la opcion 'Enviar impuesto de pago' y adjuntelo.

Luego de enviarlo el sistema le enviara un numero.

Se notificara el resultado por el correo electronico registrado. (CCB, s.f., p.s.p.)

Reactivacion

Ingrese a la pagina de la cdmara de comercio en la opcidn inscripciones y renovaciones —

Turismo, en la guia ‘para la reactivacion del RNT’ y luego siga las siguientes instrucciones:

El prestador de servicios turisticos debe cancelar a FONTUR (Fondo Nacional de Turismo)
la suma de un salario minimo mensual legal vigente.

Ingresar a la opcion ‘Ingreso prestador’ completando la razon social y actividad econdmica.
Selecciones la opcion ‘mis establecimientos registrados’, alli podra observar el estado
Suspendido y encontrard el nimero de cuenta donde pobra realizar el pago.

En la parte inferior de la pantalla esta la opcion de reactivar RNT y hay podra adjuntar el
recibo de pago escaneado.

Luego en la pagina aparecera estado ‘Pendiente de Actualizacion’.

Posterior seleccione la opcion ‘Actualizar’ y verifique el formulario que se habilita. (CCB,

s.f., p.s.p.)

La actualizacion y renovacion del RNT es importante para la operacion legal de cualquier

actividad turistica, ya que, al no encontrase activa, genera desconfianza en el turista. Para este

trabajo es necesario realizar una caracterizacion de los datos que tienen en comun las agencias
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operadoras de turismo, como, por ejemplo: el Registro Nacional de Turismo, afios en el mercado,

experiencia de los empresarios, tamafio de la empresa, etc.

5.2.1 Datos Basicos.

Los datos basicos de las agencias operadoras que se tomaron en cuenta en este proyecto hacen
referencia a:

e Nombre y razon social

¢ Afios en el mercado

e RNT

Ainos en el mercado

m 1 afo

B 2 afos
H 4 anos
m 5 afios

Figura 15. Resultados afios de funcionamiento en el mercado. Elaboracion propia (2018).

En la figura anterior se puede evidenciar que las agencias operadoras en San José del Guaviare
estan legalmente constituidas hace poco tiempo (menos de seis afios), lo que quiere decir, que el
37% ha estado activa en el mercado durante dos afos, seguido de un 27% con cuatro afios en el
mercado, sin embargo, existe un porcentaje significativo que hasta ahora lleva un afio o menos y
que ya estd generando una gran competencia a las operadoras que llevan mas tiempo en el
mercado.

Al realizar el trabajo de campo se puede afirmar que las operadoras que llevan poco tiempo en
el mercado tienen poca experiencia en el sector, por ende, les hace falta publicidad, capacitacion
en diseno de nuevos productos y creacion la filosofia empresarial para el desarrollo y crecimiento

de la empresa en base en los objetivos y metas propuestas.



50

e Para hallar la media aritmética de los datos se utiliza la siguiente formula:

> xi

n

Doénde: X = Media aritmética, ), xi = Sumatoria de todos los datos, n = Total de datos

1+1+2+2+2+2+4+4+4+5+5 (ahos)
11 (respuestas)

X =

X =

X =290
Con la formula anterior se puede sefialar que las operadoras en San José del Guaviare

llevan en promedio 2,9 afos de experiencia en el mercado.

e Para hallar la mediana de los datos es necesario ordenar los datos de menor a mayor y se
identifica cual es la mitad de los resultados, en este caso:
1+1+2+2+2+2+4+4+4+5+5(afos)
El resultado anterior muestra que la mitad de las empresas llevan dos afios en el mercado y

la otra mitad lleva entre cuatro y cinco afios.

e Para hallar la moda de los datos se organizan los datos en orden ascendente y se toma el
valor que mas se repite, en este caso el nimero de mayor frecuencia es dos:
1+1+2+2+2+2+4+4+4+5+5(ahos)

Se identifica que la mayoria de las agencias lleva dos afos de experiencia en el mercado en

San José del Guaviare.
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5.2.2 [Experiencia y nivel de estudios del empresario.

Aifios de experiencia como empresario

E 2 anos
® 3 afos
4 anos
H 7 aflos
H 8 anos

® 10 afios

u 13 afios

Figura 16. Resultados afios de experiencia como empresario. Elaboracion propia (2018).

Esta figura relaciona la informacion recolectada acerca de los afios de experiencia de los
empresarios, se puede observar que el mayor porcentaje (37%) lleva cuatro afios de experiencia
en el sector turistico, seguido de un 18% con siete afios de experiencia y el restante de los
empresarios lleva entre dos y trece afios.

e Para hallar la media aritmética de los datos se utiliza la siguiente formula:
> xi

n

X =

Donde: X = Media aritmética, ), Xxi = Sumatoria de todos los datos, n = Total de datos

24+34+44+4+4+4+7+7+8+10+ 13 (aios)
11 (respuestas)

X =

=
Il
(@)

Con la formula anterior se puede observar que los empresarios de las operadoras en José del

Guaviare llevan en promedio 6 afios de experiencia.

e Para hallar la mediana de los datos es necesario ordenar los datos de menor a mayor y se

identifica cual es la mitad de los resultados, en este caso:
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2+3+4+4+4+4+7+7+8+ 10+ 13 (afos)
El resultado anterior muestra que la mitad de los empresarios llevan cuatro afios trabajando

en el sector turistico y la otra mitad lleva entre siete y trece afios.

e Para hallar la moda de los datos se organizan los datos en orden ascendente y se toma el
valor que mas se repite, en este caso el nuimero de mayor frecuencia es dos:
24+34+4+4+44+4+7+7+8+10+ 13 (afos)
Se puede identificar que la mayoria de los empresarios llevan cuatro afios de experiencia en

el sector turistico en San José del Guaviare.

Nivel de estudios

m Técnico

B Pregrado

m Bachiller

B Tecnodlogo

Figura 17. Resultados del nivel de estudio de los empresarios. Elaboracion propia (2018).

La figura muestra que el mayor porcentaje (55%) tiene un nivel de estudios en pregrado, sin
embargo, estos estudios no son principalmente en turismo o areas de administracion, ya que
hay empresarios que tienen estudios en otras areas (biologia, contaduria, psicologia, entre
otros). Se observa que el nivel de tecndlogo tiene un porcentaje menor que el nivel de estudios
bachiller (18%) que no cuenta con educacion superior y que ejercen la actividad
empiricamente, generando competencia a empresarios que cuentan con un nivel de estudios

superior.
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Al momento de realizar las encuestas se evidencia que una de las entidades educativas con
mayor influencia en educacion del sector turistico es el SENA, el cual brinda cursos y

capacitaciones en guianza turistica y otros temas relacionados con el turismo.

5.2.3 Tamaiio y areas de la empresa.

Tamaio de la empresa

® Micro
M Mediana

Figura 18. Resultados del tamafio de la empresa. Elaboracion propia (2018).

Un alto porcentaje de empresas (28%) cuenta con cuatro empleados, seguido de empresas que
cuentan con uno y cinco empleados. Se puede observar que la mayoria de las agencias son
microempresas ya que cuentan con menos de 10 empleados, sin embargo, existe un minimo
porcentaje de pequefias empresas con aproximadamente treinta empleados donde se observa una
mejor infraestructura en los establecimientos, en la diversificacion de productos y prestacion de
servicios. Al realizar las encuestas se pudo evidenciar que algunas empresas contratan empleados
temporales para la operacion de la empresa (guias y personal de contabilidad), pues esto
disminuye los costos y gastos de la operadora al no tener que pagar mensualmente un salario

basico a los empleados temporales.
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e Para hallar la media aritmética de los datos se utiliza la siguiente formula:

n

X =

Doénde: X = Media aritmética, ), xi = Sumatoria de todos los datos, n = Total de datos

1+1+2+44+4+4+5+5+ 6+ 30+ 39 (empleados)
11 (respuestas)

X =

x =918

Con la formula anterior se puede observar que las operadoras en José del Guaviare cuentan

con un promedio 9 empleados.

e Para hallar la mediana de los datos es necesario ordenar los datos de menor a mayor y se
identifica cual es la mitad de los resultados, en este caso:
1+1+2+4+4+4+5+5+6+ 30+ 39 (empleados)
El resultado anterior muestra que la mitad de las operadoras cuentan con cuatro empleados

y la otra mitad con mas de cinco empleados.

e Para hallar la moda de los datos se organizan los datos en orden ascendente y se toma el
valor que mas se repite, en este caso el nimero de mayor frecuencia es dos:
1+1+2+4+4+4+5+5+6+ 30+ 39 (empleados)

Se puede identificar que la mayor parte de las agencias operadoras son microempresas, ya
que, tienen cuatro empleados contratados a término indefinido. Debido a esto se evidencia que
no existen departamentos definidos y un equipo de trabajo amplio, sino que, tienen cargos
establecidos que cumplen diversidad de funciones en las agencias operadoras, sin embargo,
hay otro porcentaje que si tiene definidos los departamentos en las empresas como se puede

apreciar en la siguiente figura.
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Departamentos de la empresa

B Administrativo

B Operativo

m Recursos Humanos
® Ventas

B Contabilidad

B Marketing

Figura 19. Resultados, departamentos de la empresa. Elaboracion propia (2018).

En esta figura se observa que un 23% de las agencias cuenta con departamento administrativo,
seguido del operativo y ventas. El departamento que no es muy notable en las respuestas con un
7% es el de Recursos Humanos, debido a que la mayoria de las agencias operadoras son
microempresas con un numero limitado de empleados (como se muestra en la figura 18, tamafio
de la empresa) no cuentan con departamentos definidos, sino que el personal puede tener varias
funciones a su cargo.

El segundo departamento que necesita ser fortalecido es el de Marketing con un 13%, teniendo
en cuenta que la publicidad es importante para el crecimiento de las operadoras en el sector ya
que ha venido aumentando la creacion de nuevas operadoras (como se muestra en la figura 15 de

afos en el mercado) las cuales generan una gran competencia en el mercado.

5.2.4 Tabla sobre la caracterizacion de las agencias.
Tabla 6.

Caracterizacion de las agencias operadoras en San José del Guaviare

Experiencia y nivel de Tamaiio y areas de la
Datos basicos

estudios empresa
Naturaleza del llano 4 afios Micro 4 empleados

2 afios en el mercado Técnico laboral Administrativo
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RNT 45855

Ventas
Operativo

Contable (Temporal)

Recreate Guaviare

Pequetia 30 empleados

8 afios (Precooperativa)
4 afios en el mercado . . . .
Pregrado en psicologia infantil ~ Operativo
RNT 47104
Marketing
Micro 4 empleados y 3
Villa Lilia temporales
4 afios .. .
2 afios en el mercado Administrativo
Bachiller
RNT 44208 Operativo
Recursos Humanos
Micro 4 empleados
Destino Guaviare 4 afios o )
Administrativo
4 afios en el mercado Pregrado en Administracion de
Ventas
RNT 36428 empresas
Contabilidad
Pequefia 39 empleados
Administrativo
Avianline
10 afios Ventas
2 afios en el mercado _ ‘ »
Pregrado en piloto comercial Contabilidad
RNT 46506 .
Operativo

Recursos Humanos

Travesia Guaviare

9 Meses en el mercado

3 afos
Pregrado en Administracion

Publica y guia de turismo en

Micro 2 empleados

No cuenta con departamentos

RNT 59894 establecidos.
proceso.

Faturismo Micro 2 empleados
2 anos

10 Meses en el mercado Administrativo
Bachiller

RNT 57765 Marketing

Biodiverso.travel 7 afos Micro 6 empleados

2 afios en el mercado

Tecndlogo en guianza turistica
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RNT 49347 y pregrado en biologia Ventas
Operativo
Marketing
Micro 5 empleados
CF travel o )
4 afios Administrativo
5 afos en el mercado
Pregrado en contaduria Ventas
RNT 36429
Contabilidad
Micro 5 empleados
Geotours 7 afos Administrativo
4 afios en el mercado Técnico en sistemas y Contabilidad
RNT 39244 topografia Operativo
Marketing
Ecolombia travels 13 afios Micro 1 empleado
5 afos en el mercado Pregrado en ingenieria No cuenta con departamentos
RNT 34823 ambiental. establecidos.

Nota. Informacion obtenida de las encuestas realizadas a las agencias operadoras en San José del Guaviare

(Elaboracion propia)

En la tabla anterior se encuentra relacionada la informacién bésica de las agencias operadoras
en San José¢ del Guaviare, donde la mayoria de estas son relativamente nuevas, ya que llevan
constituidas entre dos a cinco afios en el mercado (como se muestra en la figura 15 de afios en el
mercado), sin embargo, al hablar con los empresarios se evidencia que algunas de las agencias
operaban sin tener la reglamentacion de manera empirica y hasta hace poco fue que se
constituyeron legalmente debido a las capacitaciones que brinda la secretaria de cultura y turismo.
Al mismo tiempo las instituciones gubernamentales buscan que las agencias operadoras se
constituyan legalmente para brindar seguridad a los turistas, puesto que el turismo ha tenido un
gran auge en este departamento debido a los acuerdos de paz firmados en el afio 2017 por el ex

presidente Juan Manuel Santos.
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6. Capitulo 2. Caracterizacion de los elementos de las agencias operadoras de Turismo

en San José del Guaviare

6.1 Posicionamiento en el mercado

El posicionamiento del mercado hace referencia al lugar que ocupa una empresa o marca en
la percepcion de los clientes o consumidores, con respecto a otras empresas O marcas
(Morejon, 2009, p.3). Es decir que el posicionamiento es la parte que ocupa una marca en la
mente de los consumidores, pues ellos son los que se encargan de jerarquizar y seleccionar los
productos confiables que cumplan con los requisitos de cada cliente.

Para abordar el tema de posicionamiento es necesario referirse a todos aquellos elementos
que conllevan a lograr un posicionamiento en el mercado, a continuacion, se toma un modelo

donde se relacionan los elementos mas importantes:

ANALISIS DEL CONSUMIDOR

«

SEGMENTACION

v

SELECCIOM DEL MERCADO OBIETIVO

v

POSICIONAMIENTO

SELECCION DE BENEFICIOS

1\

DIFERENCIACION

+

ANALISIS DE LA COMPETENCIA

CAPACIDAD DE LA EMPRESA MEZCLA DE MARKETING

Figura 20. Modelo de posicionamiento en el mercado, Herrera, (2013).

La figura anterior el andlisis del consumidor, la segmentacion y la seleccion del mercado
objetivo hace referencia al estudio de mercado que se hace en la formulacion de proyectos,
donde se establece el perfil del cliente, mercado al cual va dirigido, oferta y demanda, entre

otros.
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El siguiente elemento es la capacidad de la empresa, esta se refiere a la capacidad de
produccion que tiene una organizacion para poder ofrecer la cantidad necesaria de productos
demandados, sin embargo, esta capacidad también hace referencia a los recursos monetarios que
tiene la empresa para poder invertir en publicidad, materias primas de produccion, calidad del
servicio, innovacion, etc.

El andlisis de la competencia, la diferenciacion y la seleccion de beneficios son factores
relevantes al momento del posicionamiento del mercado, ya que, al hacer los analisis se podra
identificar a la competencia con el fin de lograr una diferenciacion en el producto o servicio ante
la competencia, brindando un beneficio para los clientes, proveedores y organizacion.

El ultimo elemento es la mezcla de marketing la cual tiene cuatro factores importantes:
Producto, Precio, Promocion y Plaza. Los cuales son importantes para lograr el posicionamiento

en el mercado, a continuacion, se describira cada uno de estos factores:

6.1.1 Producto.

El producto es uno de los elementos del marketing mix, este se puede definir de la siguiente
manera “Un producto es un bien, servicio o idea consistente en un conjunto de atributos,
tangibles e intangibles, que satisfacen al consumidor y reciben a cambio de dinero o alguna otra
unidad de valor” Mullins citado en (citado en Universidad Interamericana, s.f.). Los productos o
servicios nacen como respuesta a las necesidades que tiene un cliente, estos productos pueden ser
tangibles (bienes fisicos) o intangibles (actividad no percibida fisicamente) que genere a los
consumidores un beneficio.

Estos productos tienen un ciclo de vida, el cual consta de cuatro etapas:

Madurez

CrecCimiento

Declive
Inhtroduccion

Figura 21. Ciclo de vida de un producto. Elaboracién propia (2018).
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e La introduccion es la primera etapa del producto donde la empresa lanza un nuevo producto
o servicio al mercado.

e El crecimiento es la etapa donde el producto ya es conocido en el mercado y genera una

utilidad a la empresa.

e Madurez es el méximo reconocimiento del producto que compite a su vez con otros

productos lideres en el mercado.

e El declive es la etapa donde el producto pierde su reconocimiento y/o deja de generar

utilidades a la empresa.

Este ciclo se pude repetir a medida que las necesidades del cliente vayan cambiando o
cuando el producto estd en declive y se lanza nuevamente con algin atributo nuevo. Sin
embargo, no todos los productos cumplen este ciclo, ya que, algunos no logran un
posicionamiento en el mercado y empiezan su declive antes de llegar a la etapa de madurez.

A continuacion, se pueden apreciar algunos de los productos turisticos que ofrecen las

operadoras y el ciclo de vida de estos:

Tabla 7.

Ciclo de vida de los productos turisticos de las operadoras

Producto Ciclo de vida
Guaviare sostenible Crecimiento
Paquete de avistamiento de delfines Madurez
Tour de primates Crecimiento
Caminatas de avistamiento de aves Crecimiento
Producto de paz y reconciliacion Introduccion
Ruta de travesia rupestre Crecimiento
Paquetes ecoldgicos en bicicleta Introduccién

Nota: Productos turisticos que ofrecen las operadoras, informacion recolectada a partir de las encuestas fisicas en el

trabajo de campo. (Elaboracion propia).

En la tabla anterior se puede visualizar el ciclo de vida de los productos lanzados al
mercado por las agencias operadoras, la mayoria de ellos esta en etapa de crecimiento, ya que,

hace poco fueron lanzados al mercado y ya estan generando utilidades a las agencias.
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Solo uno de los productos se encuentra en etapa de madurez que es el paquete de avistamiento
de delfines de agua dulce el cual lleva mas tiempo en el mercado y es reconocido a nivel
departamental. A continuacion, se ve reflejada la frecuencia con la que las agencias operadoras en

San José del Guaviare ofrecen estos productos y servicios en el mercado.

Frecuencia de nuevos productos

i Diario

# Mensual
# Semestral
# Anual

# Producto estandar

Figura 22. Resultados frecuencia de nuevos productos. Elaboracion propia (2018).

Un 37% de las operadoras turisticas en San José del Guaviare tiene productos estandar, es
decir, que tienen los paquetes ya establecidos y no tienen variaciones, por lo cual estos productos
estan en etapa de madurez como el paquete de delfines. Un 27% de operadoras ofrece nuevos
productos mensualmente, lo que quiere decir que estos productos se encuentran en una etapa de
introduccién lo mismo que los productos que se ofrecen a diario (9%), que son paquetes que se

realizan segun los requerimientos de los turistas.

6.1.2 Precio.

El precio hace referencia al “monto en dinero que estan dispuestos a pagar los consumidores o
usuarios para lograr el uso, posicion o consumo de un producto o servicio especifico” (Bravo,
1990, p.11). El precio es una parte importante del producto o servicio, para ello hay que hacer un
estudio de mercado con el fin de identificar cudles son los precios de la competencia
estableciendo un valor monetario para llegar a ser mas competitivo en el mercado. Es importante

resaltar que este valor debe cubrir los gastos y costos de produccion, generando una utilidad para



la empresa, sin embargo, no debe fijarse tnicamente en funcion de los costos y la rentabilidad

(corto y largo plazo), ya que se debe anteponer las exigencias del mercado y la posicion.

6.1.3 Plaza o distribucion.

La plaza “pretende colocar, de la forma mas eficiente posible, el producto o servicio al
alcance de los consumidores o usuarios con el fin de que estos tengan mayor oportunidad de
comprarlo” (Bravo, 1990, p.11). La plaza o distribucion lo que toma en cuenta son los
elementos de publicidad, promocidn y ventas que hace que sea mas competitivo para generar
un mejor posicionamiento en el mercado.

A continuacidn, se observa los potenciales competidores para las agencias operadoras en

San José del Guaviare.

Competencia

# Competencia desleal
# Normatividad

# Operadoras turisticas
| App

® Operadoras turisticas
(Nacionales)

® Agencias por pagina web

Figura 23. Resultados competencia. Elaboracion propia (2018).

La principal competencia para las operadoras es la competencia desleal con 31%, ya que,
en San José de Guaviare hasta hace poco se esta incentivando la legalidad en las empresas, sin
embargo, existen algunas operadoras que aun no se encuentran operando legalmente,
ofreciendo al publico precios més bajos, sin la seguridad adecuada y ademas generan una alta
competencia.

Las operadoras nacionales con un 15% generan competencia a las agencias operadoras

locales de San José del Guaviare, ya que, estas ofrecen paquetes a este departamento con un

62
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menor costo pero no cuentan con el personal debidamente capacitado que conozca el terreno y los
planes de contingencia en caso de una emergencia para evitar contratiempos que afecten

econdmica y socialmente al departamento.*

6.1.4 Promocion o comunicacion.

La promocion o comunicacion es aquella que da a conocer un producto o servcio en el
mercado, durante un tiempo establecido, donde el objetivo es mantener informados a los clientes
con el fin de dar a conocer los productos, incentivar la compra y generar una posicion frente a los
competidores. Para ello se necesita de las siguientes herramientas de comunicacion: publicidad y
relaciones publicas, promocion de ventas, y marketing directo.

a. Publicidad y relaciones publicas: Transmitie una imagen favorable del producto y de la
empresa al mercado, teniendo en cuenta los medios de comunicacion adecuados como: television,
radio, prensa, vallas, soportes publicitarios, paginas web, telefono, mailing, etc. (Baena, 2011, p.
48).

Publicidad # Facebook

# Medios de comunicacion

# Pagina web

# Publicidad en lugar de compra
# Correo

#Vozavoz

e Twitter

H Revistas

@ Whatsapp

® Anato

® Volantes

# Folletos

u Instagram

Figura 24. Resultados publicidad. Elaboracion propia (2018).

4 En anexos de este trabajo se puede encontrar uno de estos casos que fue relatado por un empresario en una de las

entrevistas
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Al realizar el trabajo de campo se pudo evidenciar que las operadoras de turismo utilizan
como medio publicitario con un 23% Facebook, seguido de Pagina web e Instagram, estas
herramientas tienen un gran porcentaje debido a que hoy en dia la tecnologia se ha convertido
en un factor importante donde los clientes pueden ingresar, actualizarse, compartir
(experiencias, informacion, fotos, videos, etc), e incluso hasta comprar por via internet con
tarjeta (credito y debito). Sin embargo la publicidad fisica tambien juega un papel importante a
la hora de darse a conocer, pues muchas agencias divulgan su informacion por medio de:
tarjetas, folletos, vallas publicitarias y publicidad en el lugar de venta, a continuacion, se puede
ver algunas de las herramientas publicitarias usadas por las agencias operadoras en San José

del Guaviare.
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Figura 26. Valla publicitaria. Elaboracion propia (2018)
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Figura 27. Tarjetas de presentacion de las operadoras. Elaboracion propia (2018)
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b. Promocion de ventas: “Son las actividades llevadas a cabo a traves de los medios de

comunicacion cuyo objetivo principal radica en estimular la venta a corto plazo. Este tipo de

actividad va dirigida a vendedores, intermediarios y consumidores” (Baena, 2011, p. 48). Es

importante que despues de la venta del producto o servicio exista un servicio post venta.

El servicio post venta es un seguimiento del grado de satisfaccion del cliente por medio de

encuestas fisicas y/o electronicas, llamadas telefonicas, redes sociales, etc. Por las cuales, se

puede hacer las felicitaciones, sugerencias de mejora, quejas y/o reclamos; para que de esta

manera el cliente se sienta escuchado y genere una fidelizacion del producto o servicio.

Los resultados de las encuestas aplicadas en San José del Guaviare arrojan como resultado,

que las once agencias operadoras implementan el servicio post-venta y estas aplican este tipo de

servicio a traves de: Llamadas telefonicas, encuestas, redes sociales.
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Implementacion del servico post-venta

# Llamadas telefonicas
# Encuestas electronicas
# Encuestas fisicas

# Whatsapp

# Redes sociales

® Fidelizacion

4 Voz avoz

Figura 28. Resultados Servicio post- venta. Elaboracion propia (2018).

Las operadoras turisticas ofrecen el servicio post-venta, un 31% lo hace por medio de
llamadas telefonicas, seguido de las encuestas por la pagina web, el WhatsApp y el voz a voz.
Al hacer las encuestas los empresarios relataban que hoy en dia se ha vuelto indispensable las
redes sociales y, por ende, ellos se han visto obligados a crear este tipo de redes como
Instagram, Facebook y Twitter, sin embargo, ellos creen que lo mas importante es el voz a voz

ya que es una de las fuentes mas seguras para crear fidelizacion.

c. Marketing directo: “Se caracteriza por la utilizacion de uno o mas medios de
comunicacion para obtener una respuesta medible en el publico objetivo” Baena citado en
(Baena, 2011, p.49). Una de las herramientas mas utilizadas en el marketing directo es el
mailing y telemarketing, los cuales consisten en elaborar una base de datos de los clientes con
el fin de hacer el seguimiento y generar fidelizacion, a través de los correos electronicos y las
llamadas telefonicas. Sin embargo, también se utilizan otras herramientas como folletos,
afiches, publicidad en el lugar de compra.

Es importante tener en cuenta algunos elementos que ayudan a lograr un posicionamiento
en el mercado, como lo son la variedad e innovacion de los productos, el servicio, la
publicidad y la promocion. Puesto que, si se tienen en cuenta estos elementos ayudaran al
posicionamiento de la empresa en el mercado, permitiendo un crecimiento al generar

recordacion en los clientes y fidelizacion en los productos y servicios ofrecidos.
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7. Capitulo 3. Propuesta de la estructura de los factores de éxito de las agencias

operadoras turisticas en San José del Guaviare

A partir de las encuestas realizadas, se generan los siguientes resultados sobre los factores que

los empresarios de las agencias operadoras consideran que tienen fortalecido.

Factor de éxito fortalecido

m Capacitacion

® Entendimiento del mercado
m Nivel educativo

m Oferta

® Factor Humano

B Experiencia

Calidad

Satisfaccion del cliente

Figura 29. Resultados factor de éxito fortalecido. Elaboracion propia (2018).

Los resultados arrojados en la figura muestran que el factor que tienen mas fortalecido es la
experiencia (29%), teniendo en cuenta, que la mayoria de los empresarios ejercen la actividad
turistica hace varios afios, incluso, antes de estar constituidos legalmente como empresa. Este es
un factor clave, ya que, ellos conocen acerca del mercado, las alianzas y el territorio (atractivos
turisticos, planes de contingencia, etc.). El segundo factor con mayor puntaje (22%) es la
satisfaccion del cliente, puesto que, este factor se considera la base para el crecimiento de las
empresas, al generar la fidelizacion por parte de los turistas, logrando asi, ingresos econdomicos
por parte de la operacion turistica. Otro de los factores con mayor puntaje (14%) es el nivel de
estudios, sin embargo, estos estudios no son propiamente en materia de turismo como se puede
observar en la figura 17, aunque, estos estudios (contaduria, administraciéon de empresas, biologia)

son complementarios para ejercer la creacion de empresas.



68

Por otro lado, existen otros factores que las agencias consideran que no estan fortalecidos

en su organizacion, estos factores se muestran en la siguiente figura.

Factor de éxito por fortalecer

® Factor Humano

B Marketing

B Nuevos productos

® Tecnologia

® Organizacion interna

B Recursos Financieros

Figura 30. Resultados factor de éxito por fortalecer. Elaboracion propia (2018).

El factor que mas se debe fortalecer en las operadoras es la tecnologia (36%), considerando
que San Jos¢ del Guaviare es una ciudad relativamente pequefia, con una infraestructura
tecnologica que ha venido desarrolldndose poco a poco, donde, las agencias operadoras se han
tenido que adaptar a los cambios tecnologicos de manera autonoma, debido, a que la gobernacion
no proporciona capacitaciones que ayuden a la implementacion de la tecnologia en las agencias
operadoras. Otro de los factores que debe ser fortalecido es el marketing (29%), ya que, estas
agencias no cuentan con la publicidad y promocion necesaria para darse a conocer a nivel

nacional y esto se ve reflejado en la baja afluencia de turistas.

7.1 Diagrama de causa y efecto (Ishikawa)
El diagrama de causa y efecto fue creado por Kaoru Ishikawa en el afio de 1953, quien fuera profesor
de la universidad de Tokio. Ishikawa utiliz6 el diagrama de causa y efecto en aquellos tiempos, para
ordenar las opiniones de ingenieros, quienes discutian sobre un problema de calidad. (Magana, 2010,

p.28).
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Este diagrama fue creado por Ishikawa, el cual fue utilizado para temas de calidad,
implementando un modelo, para poder hallar las causas que originaban los problemas y
establecerlos de una forma grafica, con el fin, de que estos fueran claros y asi poder implantar
una solucién eficiente. Este modelo puede ser aplicado a cualquier tipo de empresa, que quiera
determinar cudles son las causas de un problema y poder dar una solucion para que esta pueda

seguir creciendo.

Para fijar las estrategias, es necesario hacer una revision de las causas del problema y plantear
las posibles soluciones, para este caso, se utiliza el diagrama de causa y efecto (diagrama de

pescado). A continuacidn, se observa el disefio de causa y efecto para el desarrollo de este trabajo.

Factor Factor Factor
CP
C.P
C.P
CP
C.P
CP
Problema o
Efecto.
C.S
C.S
C.S
C.P
C.P
CP CP
Factor Factor Factor

Figura 31. Estructura del diagrama de causa y efecto. Elaboracion propia (2018).
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El diagrama de causa y efecto (espina de pescado) esta compuesto en la parte derecha se
establece el problema a solucionar, el cual se conoce como efecto, de alli se desprende una linea
en la mitad de la que se desglosan los factores principales que afectan el crecimiento de las
agencias operadoras de turismo (tecnologia, factor humano, marketing, etc.), y a su vez se
observan las causas primarias (C.P) y las causas secundarias (C.S) como se muestra en la figura

anterior.

Para establecer el diagrama de causa y efecto en este proyecto, se realiz6 una encuesta para
conocer cudles eran los factores mas importantes que influian en el crecimiento de las agencias,
de alli se obtuvo como resultado seis factores (tecnologia, factor humano, marketing, nuevos
productos, recursos financieros y organizacion interna). Estos factores influyen en el crecimiento
de las empresas debido a la ubicacion y antecedentes del departamento, puesto que, hasta hace
pocos afios se ha ido implementando infraestructura que apoya al departamento en materia de
turismo y tecnologia, sin embargo, hace falta capacitacion a las empresas, para que puedan

acceder a las redes sociales y dar a conocer sus productos y servicios.

Luego de tener estos factores se analizan las causas primarias que originaron los factores,
como por ejemplo la falta de recursos, capacitaciones, interés, etc. Estas son las causas que tienen
mas importancia, al momento, de saber los motivos por los cuales estos factores estan
volviéndose un problema para el crecimiento y el éxito de las agencias operadoras. En cuanto a

las causas secundarias, son el porqué de las causas primarias.

Por otro lado, para el desarrollo de este trabajo se realizan dos diagramas de causa y efecto, el
primero es el diagrama donde se muestran los factores que influyen en el crecimiento de las
agencias operadoras, es decir es un diagrama de problemas y el segundo diagrama plantea las
soluciones o estrategias que se deben tener en cuenta para cada una de las causas de los

problemas, este seria el diagrama de soluciones.

A continuacion, se muestra el diagrama de causa y efecto de los factores que influyen en el

crecimiento de las agencias operadoras de turismo en San José del Guaviare.
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Figura 32. Diagrama de problemas de causa y efecto. Elaboracion propia (2018).
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7.2 Estrategias

Una estrategia constituye una amplia definicion que debe ser capaz de explicar como la
empresa debe desarrollar sus competencias bésicas con el fin de eliminar cualquier resistencia al
logro de los objetivos O’Shaughenessy citado en (Bravo, 1998, p.44). Las estrategias son la base
fundamental para el logro de los objetivos de una empresa, ya que, estos indican que se quiere
lograr y como se alcanza el cumplimiento de estos objetivos, para ello, es necesario tener en

cuenta cuatro elementos:

Objetivos

Actividades para el alcance de los objetivos

e Recursos para implantar las actividades

e Mecanismos de control y evaluacion

Estos elementos son importantes para plantear las estrategias de manera adecuada, lo primero
que se hace es conocer cudles son los objetivos o problemas de la organizacion, para asi poder
plantear las actividades, recursos y mecanismos de evaluacion con el fin de llevar a cabo el
cumplimiento de los objetivos o la solucidon de problemas.

A continuacion, se presentan las estrategias mas utilizadas en las empresas:

o Estrategias competitivas: Son estrategias que se establecen para darse a conocer al publico
y diferenciarse de la competencia, estableciendo precios bajos, nuevos productos y
promociones, entre otras.

e Estrategias de mercado: Son las que se establecen de acuerdo a los resultados del estudio de
mercado, con el fin de incorporarse a nuevos mercados o posicionarse en el que ya esta.

e Estrategias de producto: Estas estrategias se plantean con el fin de encontrar nuevos
mecanismos de fabricacidon para minimizar costos o innovar en la imagen del producto para
aumentar las ventas y generar fidelizacion de clientes.

e Estrategias de precio: Son utilizadas para generar competencia, ofreciendo los precios mas
bajos para posicionarse en el mercado, se debe tener en cuenta que los precios no son

iguales en todas las areas geograficas.
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e Estrategias de promocion: Estas estrategias se establecen en un tiempo determinado,
utilizando estrategias como 2x1, cupones de descuento, dias especiales, etc. Se realizan
principalmente cuando las ventas son bajas.

e Estrategias de publicidad: Se realizan con el fin de dar a conocer un producto o hacer una
campaiia a un producto que no tiene muchos ingresos.

A continuacién, se muestran los resultados arrojados de las encuestas acerca de las estrategias

de crecimiento utilizadas por los empresarios de las agencias operadoras para mejorar el

crecimiento de la empresa.

Estrategias para el crecimiento

m Calidad en el servicio
m Servicio post-venta

B [nnovacion

m Capacitacion

B Alianzas estrategicas

® Marketing

Figura 33. Resultados estrategias para el crecimiento. Elaboracion propia (2018).

Las estrategias que toman en cuenta las operadoras de turismo en San José del Guaviare para
el crecimiento de sus empresas son la calidad en el servicio con un 50%, ya que, al generar
servicios de calidad se genera recordacion y experiencia de los servicios ofrecidos, haciendo que
los turistas den buenas referencias de los servicios (voz a voz). El segundo con mayor puntaje son
las alianzas estratégicas con un 17%, este es un factor importante en el crecimiento de las
pequefias empresas, debido a que, estas trabajan en conjunto con agencias de viajes y mayoristas,
donde estas ofrecen y comercializan los paquetes, que incluyen los servicios de las operadoras,
segun las necesidades del cliente. A continuacion, se plantea el diagrama de causa y efecto de las
soluciones que se establecieron para los factores que influyen en el crecimiento de las agencias

operadoras de turismo en San José del Guaviare.
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Figura 34. Diagrama de solucidn de causa y efecto. Elaboracion propia (2018).
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En la siguiente tabla se puede observar las estrategias planteadas para el fortalecimiento de los factores que influyen en el

crecimiento de las agencias operadoras en San José del Guaviare, segun la estructura establecida (objetivos, actividades, recursos).

Tabla 8.

Estrategias para el fortalecimiento de los factores que influyen en el crecimiento de las agencias operadoras en San José del Guaviare

Factor Causas Objetivo Actividades Recursos

Poca importancia ) )
La alcaldia debe realizar alianzas con el

de la alcaldia Instructores, salon de
SENA para el desarrollo de programas de

Inversion de Implementar y difundir o . informatica con programas

o capacitacion en tecnologia basica y ‘

recursos programas de capacitacion _ de office e internet.

tecnologia empresarial.
Tecnologia Poca capacitacion en tecnologia, con el fin de Computador con

en tecnologia
Falta de divulgacién
Interés por parte de

las agencias

ayudar a los empresarios a

formarse en esta area.

Crear una base de datos de las agencias
operadoras, con el fin de divulgar la
informacion acerca de la fecha y hora de

las capacitaciones.

programas de office,
internet, persona con

estudios en informatica.
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Implementar y difundir

Implementar cursos de idiomas en el

Aulas de clase, material

programas de capacitacion bibliografico,
Falta de . ) SENA.
en idiomas y preservacion, ' . computadores,
capacitacion Los empresarios deben realizar .
Factor con el fin de que los instructores.
Idiomas programas de capacitacion en las
humano capacitados brinden un Espacio para dictar las
Preservacion del _ o agencias, con el fin, de crear una o ‘
. . mejor servicio y velen por . capacitaciones, material
medio ambiente identidad por los recursos del
el cuidado del medio audiovisual, actividades,
) departamento. )
ambiente. recursos electronicos.
Carencia de
Computador con
publicidad en
. o programas de office, para
productos Realizar publicidad para los nuevos
Disefiar nuevas rutas realizar disefios
Diseiio de nuevos productos, utilizando las herramientas del
turisticas sostenibles con _ . _ o publicitarios. Material
Nuevos productos o marketing mix (promocion y publicidad). )
) buena publicidad, segin ) o POP (Point of Purchase).
productos Innovacion o Brindar programas de capacitacion a los ‘ ‘
los requerimientos de los Espacio para dictar las
Falta de empleados acerca de los nuevos

capacitacion en los
nuevos productos

ofrecidos

turistas

productos y servicios ofrecidos.

capacitaciones, material
audiovisual, actividades,

recursos electronicos.
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Carencia de
publicidad

Falta de capacitacion

Brindar capacitaciones en

temas de mercadeo, con el

Brindar programas de capacitacion en

mercadeo.

Espacio para dictar las
capacitaciones, material

audiovisual, actividades,

Marketing fin de generar afluencia de  Incentivar la creacion de empresas y recursos electronicos,
en mercadeo . . . .
clientes y progresar en el explicar la importancia de tener un lugar ~ computador con
No contar con lugar i
mercado. de venta. programas e internet.
de venta
uditorio, u ,
Auditorio, computador
Constituciéon de Concientizar a los -~
. dol Realizar charlas con ayuda de la camara ~ TCUIS0S electronicos,
nuevas empresas empresarios acerca de la . o . ST
Organizacié de comercio acerca de la constitucién de ~ material publicitario
Implementacion de importancia de . .
n interna ] empresas y los beneficios de implementar 2¢¢T¢4 de la informacion
la filosofia implementar la filosofia _ brindada
_ ' la filosofia empresarial. :
empresarial empresarial.
Apoyo economico _ . _ _
Generar espacios donde se  En compaiiia con el SENA realizar ferias _ _ _
de la gobernacion ) ' Espacio abierto, material
Recursos apoye y se incentive a la donde se expongan los apoyos y la _
Programas de apoyo ) ) ) ) POP, personal capacitado,
financieros creacion de nuevas informacion necesaria acerca de los

a nucvos

empresarios

empresas.

requisitos para acceder a estos.

publicidad de la feria.

Nota. Informacion obtenida de las encuestas realizadas a las agencias operadoras en San José del Guaviare y estrategias planteadas para los factores a fortalecer.
(Elaboracion propia).
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En la tabla anterior se observan los elementos que conforman una estrategia (objetivos,
recursos y actividades) y se puede apreciar el que, y el como se desarrollan los objetivos, para
fortalecer los factores que estan poco desarrollados en las agencias operadoras de turismo. Segin
las estrategias planteadas la divulgacion de las capacitaciones (hora, lugar y fecha) es un factor
importante, ya que, al realizar el trabajo de campo se comenta que en algunas ocasiones se
realizan capacitaciones, pero no se promocionan, por lo cual existe una baja participacion de las
operadoras en las capacitaciones. También es necesario implementar las capacitaciones en

diversas areas como los idiomas, el cuidado del ambiente, marketing, entre otras.

7.3 Estructura de los factores de éxito
Segtin los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a las agencias operadoras de turismo en
San José del Guaviare, se establecen los factores de éxito para el fortalecimiento de las agencias

operadoras de turismo.

Tabla 9.

Factores de éxito de las agencias operadoras de turismo

Factores de éxito

Factor humano
Personales Afios de experiencia

Nivel educativo

Planificacion estratégica

Calidad del servicio

Internos Innovaciéon
Marketing
Tecnologia

Externos Competencia

Nota. Segun la clasificacion de los factores de éxitos, estos son los que se plantean para que las agencias operadoras
tengan éxito en el mercado. (Elaboracion propia).

A continuacidn, se establece la estructura de los factores de éxito, para este caso se establece una
estructura por red, puesto que, esta estructura establece las ventajas de una organizacion y toma

como epicentro un elemento principal, en torno al cual se establecen los demas factores.



Figura 35. Estructura de los factores de éxito de las agencias operadoras en San José del Guaviare. Elaboracion propia, (2018).
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7.3.1 Factores de éxito personales.

Factor humano: Se considera importante, ya que, que la actitud, la personalidad y el
carisma son relevantes a la hora de brindar un servicio.

Afos de experiencia: Ayudan a que el empresario tenga un mayor conocimiento en diversas
areas y tener la habilidad de poder resolver algin problema con facilidad.

Nivel educativo: Se tienen mejores bases de conocimiento en una actividad/es especifica/s,

logrando mas oportunidades de éxito.

7.3.2 Factores de éxito internos.

Planificacion estratégica: Es importante porque son los lineamientos establecidos en la
empresa para saber cudl es la meta, como se va a cumplir y cudl es el tiempo establecido
para lograrlo.

Calidad del servicio: Es importante ya que, son el pleno cumplimiento de las necesidades
del cliente, logrando la fidelizacion del cliente e incrementando la afluencia de turistas por
medio del voz a voz.

Innovacién: Al modificar o crear un nuevo producto o servicio, se logra una diferencia ante
la competencia generando un mayor reconocimiento en el mercado.

Marketing: Es importante ya que a través de este se realizan las estrategias de publicidad y
promocion, para dar a conocer los productos y servicios a los consumidores.

Tecnologia: Se considera importante ya que facilita la interactividad con el cliente a través
de correos electronicos, redes sociales y paginas web, también es importante ya que por

este medio se puede enviar informacion relacionada con la publicidad y promocion.

7.3.3 Factores de éxito externos.

Competencia: Es importante para mejorar constantemente los productos y servicios,

precios, calidad, promociones, etc. Satisfaciendo las necesidades de los consumidores.
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Conclusiones
Los factores de éxito son diferentes para todos los sectores, sin embargo existe una estructura

que puede ser adaptada seglin los lineamientos de las empresas, también es importante conocer
que existe una clasificacion para estos factores de €xito que ayudan a comprender de una mejor

manera los factores que influyen en el éxito de una compaiiia.

Existen varios factores clave que ayudan al crecimiento de las empresas, en los cuales se
concuerda con los resultados arrojados en las encuestas, como por ejemplo el tema de la
publicidad, que sin esta es dificil que la empresa se dé a conocer en el mercado y otro factor
importante es la calidad del servicio, ya que es la base para la fidelizacion de los clientes en los

productos y servicios ofrecidos.

La filosofia empresarial es uno de los puntos importantes para el éxito de las compaiiias, ya
que al establecer la mision, vision y objetivos se tiene claro cudles son los propdsitos a cumplir,
haciendo que la empresa y sus empleados estén direccionados hacia el cumplimiento de estos

objetivos.

Otro punto importante es el cumplimiento de los requisitos legales establecidos para operar en
el sector turistico, como por ejemplo la inscripcién en la camara de comercio y el Registro
Nacional de Turismo, ya que, genera en el turista confianza y seguridad de los servicios ofrecidos

por las agencias operadoras, al tener todos sus papeles en orden por lo establecido en la Ley.

Por ultimo cabe resaltar que las capacitaciones en el sector, juegan un papel importante,
teniendo en cuenta que es un sector cambiante que debe estar en constante actualizacion, se deben
establecer mas programas de capacitacion en areas de interés que fortalezcan a la calidad del
servicio y la publicidad y promocion de los productos y servicios en la ciudad de San José del
Guaviare, que a pesar de los antecedentes ha venido creciendo en el sector de ecoturismo y
turismo de aventura apuntandole al posicionamiento nacional como un destino turistico sostenible

y de aventura.



82

Recomendaciones
Los factores de éxito que se establecen para las agencias operadoras de turismo pueden variar

si se aplican a otras organizaciones, para ello se recomienda analizar el tipo de empresa, la
estructura interna de la organizacion, ademas de los elementos externos y personales, ya que,
cada empresa es diferente y se debe replantear la estructura de los factores de éxito, que mejor se

adapten a la organizacién o sector.

Se debe tener en cuenta que el desarrollo de este proyecto tiene como fin establecer la
estructura de los factores de éxito de las agencias operadoras en la zona geografica de San José
del Guaviare, ubicada en el departamento del Guaviare, y este elemento puede influir en los
resultados para establecer la estructura de los factores de éxito de las agencias operadoras, al

querer implementarlos en otra area geografica.
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Anexos

Entrevista
A continuacion, se relacionan las respuestas que dieron algunos de los representantes de las

operadoras turisticas a las siguientes preguntas:

a. (Como ha influido el tratado de paz para el desarrollo turistico de San José del Guaviare?

- Julian Nifio (Geotours): afirma que los acuerdos de paz han influido positivamente ya que
la region se dio a conocer y se ha visto un incremento en la demanda turistica, sin embargo, esto
ha conllevado a algunas problemadticas como la deforestacion y la falta de preservacion del medio
ambiente y de atractivos, teniendo en cuenta que los grupos armados ayudaban a la preservacion
del ambiente al custodiar estos lugares evitando el ingreso de petroleras, constructoras, etc.

- Horacio Cifuentes (Villa Lilia): El turismo ha tenido un incremento en la afluencia de
turistas nacionales y extranjeros al departamento gracias a los acuerdos de paz, sin embargo,
carece de infraestructura turistica ya que hace falta mejorar la accesibilidad por via aérea y los
hoteles no cuentan con lo necesario para la atencion del turista.

- Orlando Arredondo (Biodiverso.travel): El Guaviare ain es considerado como una zona
insegura por los turistas, sin embargo, se ha visto un crecimiento en la afluencia de turistas el cual
aporta en el desarrollo economico del departamento.

- Luis Cardona (Recreate Guaviare): Hace mas de dos afios se podia observar como los
grupos armados hacian un cobro (vacunas) a las empresas de los diferentes sectores del
departamento, lo cual hacia que algunas empresas fracasaran, sin embargo, después de los
acuerdos de paz se ha reducido la presion de los grupos armado y se ha visto una mejoria en el
sector turistico con una imagen positiva y generando una seguridad en el turista al momento de
visitar el departamento. No obstante, para seguir manteniendo esa imagen positiva es necesario
que el Estado siga interviniendo para evitar la deforestacion, llegada de petroleras y constructoras
para preservar la conservacion del medio ambiente.

b. (Cree usted que las instituciones gubernamentales contribuyen al fortalecimiento de las
empresas en el sector turistico?

- Julian Nifio (Geotours): hace falta organizacion por parte de la alcaldia para que impulse y

lidere los proyectos de turismo, pues no tienen una persona que tenga conocimiento en el sector
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turistico y por ende este dejando de recibir ingresos de este sector por no tener una persona que se
apropie del tema y los lidere.

- Horacio Cifuentes (Villa Lilia): Existe una falta de integracién, comunicacion y decision
de las personas que integran la mesa de planificacion, pues los representantes del sector turistico
tienen desacuerdos y no generan soluciones para el crecimiento y fortalecimiento del sector.

- Orlando Arredondo (Biodiverso.travel): La gobernacion hace apoyos en cuanto a
capacitaciones, talleres y alianzas que fortalecen al sector, sin embargo, se deberian invertir mas
recursos econdomicos implementando un presupuesto para la infraestructura vial a los atractivos y
la formalizacion del sector.

- Luis Cardona (Recreate Guaviare): La secretaria de cultura y turismo ha apoyado en
programas de capacitacion y charlas sobre temas turisticos como: servicio, conciencia ambiental,
regulacion de la informalidad, etc. Sin embargo, hace falta capacitaciones sobre idiomas y la
preservacion del medio ambiente, haciendo publicidad de estas con el fin de que la comunidad se
dé por enterada de las capacitaciones y asi se vean beneficiadas todas las personas del sector. no
organizacion de los guias turisticos ya que el factor dinero influye més que la preservacion del
medio ambiente.

c. (Qué piensa de los cobros que se generan en cada uno de los atractivos actualmente?

- Luis Cardona (Recreate Guaviare): Afirma que no hay regulacion de los precios al ingreso
de cada uno de los atractivos, a pesar de esto, los cobros que generan cada uno de los propietarios
a la entrada de los atractivos si han dado resultado ya que han disminuido los impactos de los
paseos de olla y por ende la mitigacion de las problematicas medio ambientales que se habian
venido presentando (descomposicion de plasticos, tapas de cerveza, carbon, etc.). Sin embargo, el
turismo no se debe ver solo por la parte econdmica, sino que se debe tener en cuenta la capacidad
de carga del destino para poder tener un turismo sostenible, pues existen lugares que no generan
ningun cobro y aun asi se deben preservar.

d. Uno de los casos relatados por un empresario, es que la competencia mas fuerte para las
operadoras del departamento, son las agencias operadoras nacionales, ya que, estas agencias
llegan a los distintos atractivos del departamento, sin tener conocimiento del lugar (senderos
ecologicos, vias de acceso, capacidad de carga), planes de contingencias (en caso de alguna
emergencia o desastre natural) con el fin de evitar la pérdida de los turistas en las zonas y un

sobrecosto para las instituciones de emergencia en el departamento.



Instrumento de prueba

Instrumento de prueba sobre Factores de éxito en las Agencias operadoras

Becha un cordial saludo, nosotras Lorena Quimbay v Milena Garcia como estudiantes de hoteleria v turismo de la
Uniagustiniana estamos realizando encuestas sobre los factores de éxito de las agencias operadoras, por esta razon le
pedimos la colaboracion de contestar las pregumtas para ¢] analisis de los resultados. Le recordamos que los datos
proporcionados son de orden privado v que no existen repuestas correctas o incorrectas, pues son para anahisis de los

resultados.

1. Nombre dela agenda operadorayrazénsocial

2. Afio de constitucion de la empresa

1. Registro Nacional de Tunsmo

4. Nombre del responszable de la direccion de la
organizacon

5. Mivel de estudios

6. Comeo electronico

7. ;Cree usted que esta seccion de la enouesta puede
mejorar, modificar, cambiar o agregar almma
pregunta?

Factores Personales

A contimacion usted encontrara wma imagen que le
ayudara a responder las pregimtas acerca de los
factores de éxito personales.

Factores personales de un empresario
A | Pt Varuird

Peroral | 11 Deemografic gz, [ W pACa § L

i Queé factores personales cree usted que mfhren
en el crecimiento de su empreza?

;Cuantos afios de expenencia tiens en el sector
COMmo empresario?

i Cree usted que esta seccion de la encuesta puede
mejorar, modificar, cambiar o agregar almma
pregunta?

Factores Internos

A contirmacion usted encontrara wma imagen que le
ayudara a responder las pregimtas acerca de los
factores de éxito mtemos de su orgamzacon

Factoresinternos de una organizacion

st | Pl

. Capearaes. ot

1 ettt Attt e b

1. ;Qué factores mtemos cree usted que mfhiyen en
el crecimiento de su empresa?

2. ;Cuiles son las variablesmas mporantes para su
agencia, segiinla imagen anterior?

3. ;Concuantos enpleados cuenta su empresa?

4. ;Conqué departamentos o areas cuenta suagencia?

5. (Qué aspectos fireron tomados al momero de
establecerlos objetivos de su empresza?

6. ;Como evalia el cumplimierto de los objetivos?
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7. ;Con qué frecuencia su empresa offece nuevos
productos o servicios?

8. ;Los nuevos productos o servicios somn lanzados
antes o después de su conpetencia?

9. ;Qué nuevos productos o sewicios offece su
agencia?

10.; Cuenta con programas de capadtacion?

11.;Con que frecuencia capacita asu personal?

12.;En suagencia mplamenta usted el servicio Post-
venta?

13.;5u empresa cuenta con pagina web y redes
sociales?

14.;Con qué periodicidad actualiza las paginas?

15.;Toma en cuentas felicitaciones, sugerencias,
quejas y reclamos pam una mejor prestacion de
servicios?

16.; Cuenta usted con publicidad v promociones para
sus clientes? ; Cuales?

17.; Iwierte recursos para la creacion de productos v
servicios mnovadores?

18.; Cree wsted que esta seccion de la encuesta puede
mejorar, modificar, cambiar o agregar algma
pregunta?

Factores Externos

A contimacion usted encontrara 1ma magen que le
ayudara a responder las pregimtas acerca de los
factores de éxito extemos a su organizacion

Gracias por la atencion prestada!!

n

Factores externos de una organizacion
.
Ambing | Faciod ¥arabiel

Ertemo | P, Aspecios Macrosconimioss

POTREAT

Competmca Erfann o o comprtmod

acsorus SERMAT ¢ brguiest Buricspal SAMAT

. (Que factores extemos cree usted que nfliyen en

el crecimiento de su empresa?

. ;Cual considera usted que es su prncipal

competencia en el mercada?

. ;Cual es la ventaja competitiva que diferencia a su

agencia delas otras?

. Cuales son las caracteristicas que diferencian a su

empresa de sus competidores?

. ;Cree usted que esta seccidn de la encuesta puede

mejorar, modificar, cambiar o agregar algma
pregunta?

Preguntas Generales

1.

;Cuales son las estrategias utilizadas para mejorar
el crecimiento de su empresa’

. Segin las anteriores clasificaciones de factores de

exito ;Cual es la que esta mas foralecida en su
empresa’ ;Por que?

. Segin las anteriores clasificaciones de factores de

éxito ;Cual esla que deberia fortalecer? ; Por que?
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Formato final de encuestas

/"’\

UNIAGUSTINIANA
Reciba 1 cordial saludo, nosotras Lorena Quimbay v Milena Garcia como estudiantes de hoteleria v funismo de la Uniagnstiniana
estamos realizando un estudio sobre los factores de éxito de las agencias operadoras, por esta razon le pedimos la colaboracion de

contestar las siguientes preguntas. Le recordamos que los datos proporcionados no seran publicados ni divulgados pues son pam el
analisis de losresultados.

Factores Internos
Factoresinternos de una organizacion

MNombre dela agenda operadorayrazénsocial

Afio de constitucion de la empresa
Iotita | Fucr

pieee | H Bcrsn rovins

Waralin

RerkSarrin g Laparixen

Registro Nacional de Tunsmoe

VIR T Py
Lompromas, i 1% bRy
ek de kT T
Contral on acvdudm
Leeersa

| ¥4 Capmndnim demina

Nombre delresponsable dela direccion dela orgamizacion

| L et Rweates § T (el R

| FT invesacuin IR y A

Comeo electronico

At O TEGEERNE

| il R ik

Factores Personales
Factores personales de un empresarie

| 116 Mg

Urrdreeis W v raada

Asbita | Factor

Variabis

Permval | 118 Deviigrifics

| F17. Portll cal eempinidioion

Genern Eddard Mewel mucaives § Cargn

Noa O expeieig e rard

Carpos anfenaves, Emprendmennion snterone
A e experiencn e poscn actusl

o e de Aedcacidn & U empren
Mo e e cacaotacdn § bemacen
Horms emana 1msokundn de prodiemas
Flandicady. frterdirmmnio del merady
novador § orradD

1. ;Cuales factores persomales cree usted que infhrven en el
crecitriento de su empresa?

1.1 Expenencia
1.2 Mivel educativo
13 Factor Humano

14 Estudios entunsmo

1.5 Marketing
16 Innovacion
1.7 Creatividad
1.8 Otro.Cual

2. ;Cuantos afios de experiencia tiens en el sector como

empresario?
21 1221871

| P11 Resrraes Tt Pl e, iearcwin

Compscacon misma et

| Fiid. Fasdcacin mimigra

s, Purdfanon s s § (errmnacen

| Fii. Remmtelonad Fariitaieza] brarer

. ;Cuiles factores intemos cree usted que infl
crecimiento de su empresa?
4.1 Capacidades directivas
4.2 Planficacion estratégica
43 Calidad
44 Innovacién
4.5 Tecnologia
4.6 Fecurso Humano
4.7 Pentabilidad
4.8 Marketing
49 Otro.Cual

ok

el en el

5. ;Cuales son las vanables mas importantes para su agencia,

seginla imagen anterior?
5.1 Inwestigaciony desamrollo
3.2 Conocimiento delmercado

3 71273547
:§ ?4:1! i ;;1‘; 3.3 Atenciony satisfacadn del cliente
e 54 Planificacién finandera
24 31132384 3.5 Expenencia
2'}, 0""-‘,3“31 - 3.6 Comuricacionmterma

1. ;Cualessumvel de estudios? s R

i 31 Bachil 3.7 Diferenciacion
; ,ac . 5.8 Compromiso delostrabajadores
;i iecm_cln 5.9 Reclutanzento v capacitagon
5 Pr““";g" 5.10 Rentabilidad Finandera
TR 5.11 Control de actividades

335 Posgrado
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Encuesta sabre factores de éxite en las agencias aperadoras
A =

5.12 Dezcubnmuiento de nuevos mercados
5.13 Publicidad

5.14 Vision

5.15 Otro. Cual

6. ;Cualesel tamafio dela empresa?

6.1 DMicro (menosde 10)
6.2 Pequefia(10a30)
6.3 Otra.Cual

UNIAGUSTINIANA

12.;Queé nuevos productos o servicios ofrece su agencia?
12.1 Camavales
122 Productos ecclogicos
123 Logistica acadénuca
124 Pasadias
125 Paquetes mtemacionales
126 Especializados en grupos
12.7 Otro. Cual
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7. ;Concuales departamentos o dreas cuenta su agencia? 13.;Con qué frecuencia su empresa ofrece mievos productos o

7.1 Administrativo servicios?
T2 Ventas 131 A dianio
7.3 Contabilidad 132 Mensual
74 Grupos 133 Trmestral
7.5 Operative 134 Semestral
7.6 FRecursos Humanos 135 Otro. Cual
7.7 Marketing
7.8 Otro.Cual 14.;Cuenta con programas de capaatacion?
141 51
8. ;Qué aspectos fieron tomados al momento de establecer 142 No

los objetivos de su empresa? 15.;En qué cursos, talleres o programas capacita a sus
£.1 Satisfaccion delasnecesidades del cliente
£2 Servicio
£3 Calidadenproductos
£4 Crecimiento dela ermpresa
£.5 Conocitriento delmercado
£.6 Planeadon estratégica
8.7 Recursos financieros

empleados?
131 Ventas
132 Productosmievos
133 Servicio al cliente
154 Publicidad
1535 Otro. Cual

£28 Otro.Cual 16.;Con que frecuencia capacita a su personal?
16.1 Bimensual

162 Mensual

163 Bimestral

164 Trmestral

165 Semestral

166 Otro. Cual

9, ;Queé proceso utiliza para evahar el cunmplimiento de sus
objetivos?
8.1 Servicio postventa
82 Hdelizacion
9.3 Encuestas
94 Otro.Cual

17.;Ensu agencia implementa usted el servicio Post-venta?
10.; Irvierte recursos para la creacion de productos v serviclos 171 &
innovadores? 172 No

101 8 18.; Como impletmenta el servicio post venta?

102 No 18.1 Llamadas telefarmcas
11.; Cual fue el iltimo producto que lanzo almercada? 182 Encuestas fisicas

111 Camavales

112 Productos ecoldgicos

113 Logistica acadénuca

114 Pasadias

115 Paquetes mtemacionales

183 Encuestas electromcas
184 Fedessociales
185 Otro. Cual
19.; Toma en cuentas felicitaciones, sugerencias, quejasy

reclamos paraunamejor prestadon de servicios?
116 Especializados en grupos 191 5
11.7 Otro. Cual 192 No
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Encuesta sobre factores de xita en las agencias operadoras

20.;Cue mejoras ha realizado con las sugerencias, quejas v
reclamos?
201 Servicio
202 Tiempo
203 Medios depago
204 Accesibilidad
205 Otro.Cual

21.;Qué medios utiliza su empresapara darse a conocer?
21.1 Pagma web
212 Facebook
213 Twatter
214 Volantes
2135 Folletos
216 Lugarde comypra
217 Otro.Cual

Factores Externos
Factores externos de una organizacion

Ambite | Facter Variables

Externg | F1. Aspecios Macrecondmcos Inflacan y Tasa de cambio
2 . LOTTT y LOPCYMAT
F2 - Impoesty Kaconal SEMAT & impuesto Muncipal SRMAT
F3. Competencia Enibais o by competendca

22.;Que factores extemos cree usted que mfhayen en el
crecimiento de su empresa?
221 Competencia
222 Competencia desleal
223 Impuestos
224 Otro.Cual

23.;Cual considera usted que es su prncipal competencia en
elmercado?
231 Agenciasporpagmnas web
232 Competencia desleal
233 Operadorasturisticas
254 Otro.Cual

24.;Cual es la wventaja competitiva o caractenstica que
diferencia asuagenda delas otras?
241 Servicio
242 Diversidad de productos
243 Operatividad de grupos
244 Innovacion
245 Calidadde productos
246 Calidaden el servicio
247 Otro. Cual

UNIAGUSTINIANA

Preguntas Generales

25.;Cuales son las estrategas utllizadas para mejorar el
crecimiento de su emypresa’?
231 Servicio postventa
232 Calidaden el servicio
Innovacion
4 Diversificacion de destinos
3 Marketing
Otro. Cual

[
P Laa

[

[ I I
[

[=21

26.;Cual es el factor de éxito que esta mas fortalecido en su
organizadon?
261 DMNivel educativo
262 Expenencia
263 Factorhumano
264 Entendimiento dd mercado
263 Innovadory creativo
266 Capacidaddirectiva
267 Calidad(Atenciony satisfacacn del cliente)
268 Innovacion
269 Tecnologia
2610 Marketing {Conocirriento del mercado)
26.11 Recursos financieros
2612 Cultura (Conmricacioninterna)
2613 Organizacionmtemna (Niveles jerarquicos)
2614 Planificacion estratégica
26.13 Otro.Cual

17.;Cuales el factor de éxito que deberia fortalecer ensu
organizadon?
271 DMNivel educativo

272 Expenencia

273  Factorhumano

274 Entendimento delmercado

273  Innovadoery creativo

276 Capacidaddirectiva

277 Calidad{Atenciony satisfacacn del cliente)
278 Innovacion

279 Tecnologia

2710 Marketing {Conocirtiento del mercado)
2711 Recwrsos financieros

2712 Cultura (Connricaciéninterna)

2713 Organizacioninterna (Niveles jerarquicos)
2714 Planificacion estratégica

2715 Otro.Cual
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