“METODOLOGIA PARA ESTABLECER UNA ALIANZAESTRATEGICA
HOTELERA EN EL MUNICIPIO DE SAN AGUSTIN - HUILA”.

VALERYN DANIELA DIAZ MONCADA
CAMILA DEL MAR RAMIREZ HOYOS

Proyecto Integral de grado para optar al titulo de
INGENIERO INDUSTRIAL

Orientador

Javier Corredor Beltran

Profesional en finanzas y relaciones internacionales

FUNDACION UNIVERSIDAD DE AMERICA
FACULTAD INGENIERIAS
PROGRAMA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
BOGOTA
2022



NOTA DE ACEPTACION

Javier Corredor Beltran Nombre

Firma del Director Firma del Presidente Jurado

William Penagos

Firma del Jurado

Laura Pardo Chirivi
Firma del Jurado

Bogota, D.C. febrero de 2022



DIRECTIVOS DE LA UNIVERSIDAD

Presidente de la Universidad y Rector del Claustro

Dr. Mario Posada Garcia-Pefia

Consejero Institucional

Dr. Luis Jaime Posada Garcia-Pefia

Vicerrectora Académica y de Investigaciones

Dra. Alexandra Mejia Guzman

Vicerrector Administrativo y Financiero

Dr. Ricardo Alfonso Penaranda Castro

Secretario General

Dr. José Luis Macias Rodriguez

Decana de la Facultad

Dra. Naliny Patricia Guerra Prieto

Director del Programa

Dr. Julio Anibal Moreno Galindo



Las directivas de la Universidad de América, los jurados calificadores y el cuerpo docente
no son responsables por los criterios e ideas expuestos en el presente documento. Estos

corresponden Unicamente a los autores.



TABLA DE CONTENIDO

RESUMEN

INTRODUCCION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Pregunta de investigacion

2. ANTECEDENTES

2.1. San Agustin Huila

2.2. Alianzas estratégicas hoteleras
3. JUSTIFICACION

4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo general

4.2. Objetivos especificos

5. DELIMITACION DEL TRABAJO

6. DISENO METODOLOGICO

6.1. Tipo y método de investigacion
6.2. Fuentes y técnicas de informacién
6.3. Fases

6.3.1. Fase exploratoria
6.3.2. Fase de anlisis
6.3.3. Fase descriptiva
6.3.4. Fase de disefio

7. MARCO REFERENCIAL

7.1. Marco conceptual
7.1.1. Metodologia

7.1.2. Alianza estratégica

pag.
11

12
13
14
16
18
19
20
22
22
22
23
24
24
24

24
25
25
26
26

27

27
27
28



1.2.

7.3.

7.4

7.5.

8.

8.1.

8.2.

9.

9.1.

9.2.

7.1.3. Turismo

7.1.4. Hoteleria

7.1.5. Estudio de mercado
7.1.6. Marketing

7.1.7. Portafolio de Servicios

Marco Teorico
7.2.1. Turismo
7.2.2. Hoteleria
7.2.3. Alianza Estratégica
7.2.4. Estudio de mercado
7.2.5. Técnicas de investigacion del estudio de mercado
7.2.6. Marketing
7.2.7. Metodologia

7.2.8. Portafolio de servicios
Marco Historico
Marco Normativo

Marco Institucional
7.5.1. Resefia Hotelera
7.5.2. Enfoque de la Alianza Hotelera entre El Cielo, La Cumbre del Macizo y

Adventure

29
30
31
32
33

34
35
35
36
38
40
41
44
45

46

48

52
52

53

DIAGNOSTICO DE LA PRINCIPAL PROBLEMATICA DEL SECTOR TURISTICO
EN SAN AGUSTIN-HUILA

Anélisis del entorno

8.1.1. Analisis pestel

Entrevista diagndéstica a gerentes y/o administradores de hoteles
ESTUDIO DE MERCADO

Definicién del producto y servicio

Descripcidon geogréfica

55

55
56

63

66

66

67



9.3. Arquetipo de cliente
9.3.1. Variables
9.3.2. Tipo de arquetipo

9.4. Investigacion de mercado

9.4.1. Plan de muestreo

9.4.2. Nivel de Incertidumbre en las encuestas

9.4.3. Encuesta

9.4.4. Andlisis de datos
9.4.5. Marketing Mix (4p)
9.4.6. Competidores

69
70
71

73
73
75
76
77
94
97

9.4.7. Propuestas de estrategias de reactivacion turistica basada en el resultado

del andlisis del estudio de mercado
10. PORTAFOLIO DE SERVICIOS

10.1. Matriz DOFA
10.1.1. Estrategias a partir de la DOFA

10.2. Portafolio de servicios

11. PROPUESTA DISENO DE PAGINA WEB
12.  CONCLUSIONES

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

99

100

100
102

103

110

122

124

139



LISTA DE FIGURAS

péag.
Figura 1. Arbol del problema — Alianza estratégica hotelera. 15
Figura 2. Marketing Mix. 43
Figura 3 Andlisis Pestel. 56
Figura 4. Ubicacién del departamento del Huila - Colombia 67
Figura 5. Ubicacién municipio de San Agustin 68
Figura 6. Rutas de San Agustin Huila 69
Figura 7. ¢Es su primera visita en el territorio Agustinense? 78
Figura 8. ¢Qué lo motivoé a visitar el municipio de San Agustin - Huila? 80
Figura 9. ¢ Como se entero de la existencia de este municipio? 82
Figura 10. ¢Le fue facil encontrar informacién en internet? 83

Figura 11. ¢ Como calificaria su experiencia en el hotel u hostal donde se encuentra
hospedo? 84

Figura 12. ¢ Cuanto es el maximo valor que esta dispuesto a pagar por una noche en
un hotel u hostal de San Agustin - Huila? 85

Figura 13. ¢ Cual de estas caracteristicas diria que es mas importante para usted a la

hora de elegir su hotel? 87
Figura 14. Mapa mental, preguntas 11 y 12 abiertas. 91
Figura 15. ¢Qué tipo de turismo le gusta? 93

Figura 16. ¢ Qué tan satisfecho esta con la estadia en el municipio de San Agustin -

Huila y en el lugar en que se hosped6? 94
Figura 17. Adventure 104
Figura 18. La cumbre del macizo 104
Figura 19. El cielo 104



LISTA DE TABLAS

pag.
Tabla 1. Definiciones de Metodologia. 27
Tabla 2. Definiciones de Alianza estratégica. 28
Tabla 3. Definiciones de Turismo. 29
Tabla 4. Definiciones de Hoteleria. 31
Tabla 5. Definiciones de Estudio de Mercado. 32
Tabla 6. Definiciones de Marketing. 33
Tabla 7. Definiciones de Portafolio de Servicios. 34
Tabla 8. Decretos Turismo. 48
Tabla 9. Ley 300 de 1996. 49
Tabla 10 Matriz PESTEL. 57
Tabla 11. Registro de visitas al Parque Arqueolégico 68
Tabla 12. Criterios evaluados para las caracteristicas demogréficas. 70
Tabla 13. Nivel de confianza para hallar Z 74
Tabla 14. Datos para hallar tamafio de muestra. 74
Tabla 15. Margen de error 76
Tabla 16. ¢ Es su primera visita en el territorio Agustinense? 77
Tabla 17. Género 78
Tabla 18. Género - ¢ Es su primera visita en el territorio Agustinense? 79
Tabla 19. ¢ Qué lo motivo a visitar el municipio de San Agustin - Huila? 80
Tabla 20. ¢ Como se enterd de la existencia de este municipio? 81
Tabla 21. ¢ Le fue facil encontrar informacion en internet? 83

Tabla 22. ¢ Cémo calificaria su experiencia en el hotel u hostal donde se encuentra
hospedo? 84

Tabla 23. ¢ Cuanto es el maximo valor que esta dispuesto a pagar por una noche en un
hotel u hostal de San Agustin - Huila? 85

Tabla 24. ¢ Cual de estas caracteristicas diria que es mas importante para usted a la

hora de elegir su hotel? 86
Tabla 25. Principales hoteles en San Agustin - Huila. 88
Tabla 26. ¢ Qué tipo de turismo le gusta? 92



Tabla 27. ¢ Qué tan satisfecho esta con la estadia en el municipio de San Agustin -

Huila 'y en el lugar en que se hosped6? 94
Tabla 28. Hoteles de la Alianza. 96
Tabla 29. Matriz DOFA. 100
Tabla 30. Portafolio de servicios. 105

10



RESUMEN

El sector turistico y hotelero ha sido uno de los sectores mayormente afectados por la
pandemia, la cual trajo consigo una gran crisis econdomica mundial, debido a lo anterior,
el objetivo de este trabajo es brindar herramientas que ayuden a la reactivacion paulatina
del sector mencionado, proporcionando estrategias por medio del planteamiento de una
propuesta de alianza hotelera entre los hoteles: La Cumbre del Macizo, Adventure y El
Cielo, en el municipio de San Agustin Huila, cuyo fin es potencializar la industria dentro

del mercado, fortalecer la competitividad e incrementar la demanda.

Por esta razén, con el propésito de identificar y analizar algunos factores que afectan
directamente la industria turistica y hotelera, por medio de un estudio enfocado hacia los
gerentes, administradores, turistas y huéspedes de algunos hoteles del municipio, se
encontraron algunas causas tales como la mala infraestructura vial, la competencia
desleal, la ausencia de inversién en promocion y publicidad, el desconocimiento de la
zona, entre otros, que dificultan el crecimiento de la demanda del sector. Por tal motivo,

se plantearon diferentes estrategias para lanzar ideas innovadoras al mercado.

Asi mismo, el método de estudio que se utilizd fue el descriptivo con un enfoque
cualitativo, se realizaron 285 encuestas a turistas y huéspedes ubicados en los diferentes
parques arqueoldgicos y hoteles del municipio, logrando como resultado la recopilacién
de informacién importante y un portafolio de servicios como propuesta de incremento de
la demanda, por medio un estudio de mercado que ayudd a entender las necesidades
del publico objetivo, con la finalidad de mejorar la economia, aumentar la ocupacion y

recibir mas visitantes.

Palabras clave: Alianza estratégica, turismo, hoteleria, estudio de mercado,

marketing y portafolio de servicios.
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INTRODUCCION

Las alianzas estratégicas hoteleras son una unién de fuerzas clave para poder lograr el
éxito de una organizacion en conjunto. Cabe considerar, que el sector hotelero y turistico
es un atractivo crucial para el desarrollo de la economia y el reconocimiento local, es por
esto que el presente trabajo expone como propuesta para su reactivacion una alianza
estratégica hotelera entre La Cumbre del Macizo, Adventure y El Cielo, con el fin de
incrementar la demanda del sector proponiendo alternativas que fomenten el desarrollo
de actividades que satisfagan las necesidades de los huéspedes y turistas actualmente

en el municipio de San Agustin Huila.

Como consecuencia, la propuesta de alianza hotelera nombrada tiene como objetivo
promover el turismo tanto nacional como extranjero, uniendo canales de comunicacion y
ofreciendo servicios compartidos, para poder brindar a sus clientes ademas de
comodidad, servicio, atencion, tranquilidad y confort; experiencias de naturaleza y

aventura.
De esta manera, se pretenden crear estrategias innovadoras de rutas y beneficios que

vayan mas alla de las ofertas comunes que se realizan en San Agustin Huila, después

de realizar un analisis detallado del mercado en el sector.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los convenios estratégicos tienen su inicio con un objetivo en comun compartido, en este
caso el objetivo radica en la creacion de planes que ayuden a posicionar y potencializar
el turismo y los servicios de hoteleria en el mercado de San Agustin, creando
mecanismos de publicidad donde se muestren las diferentes oportunidades que ofrece

la alianza con los clientes.

Por lo anterior, La Cumbre del Macizo en sociedad con Adventure y el Cielo, tienen el
incentivo de promover el turismo a nivel local con clientes de talla nacional e

internacional, uniendo canales de comunicacién y ofreciendo servicios compartidos.

Ademas, San Agustin se caracteriza por ser un sitio turistico acogedor para todo tipo de
personas, tanto nacionales y extranjeros, que se deleitan con sus paisajes,

su arqueologia y su cultura.

Asi mismo, La Capital Arqueoldgica del Departamento del Huila, se encuentra a 326
kilbmetros de Neiva y a 520 kilometros por via terrestre de Bogota. Es un pequefio y
pintoresco municipio, de aproximadamente 34.000 habitantes y, es uno de los lugares

mas visitados de la region. [1]

Asi pues, en el desarrollo de las propuestas de mejora se establece ofrecer servicios
innovadores que vayan mas alla de las ofertas comunes. San Agustin Huila, un municipio
donde se mueve la economia turistica, es reconocido por sus parques y zonas con
vestigios megaliticos declarados por la UNESCO como Patrimonio Mundial. Sin
embargo, existen diferentes lugares dentro de las montafias del Macizo Colombiano que
solo lo conocen las personas locales, pero que podrian ser un atractivo importante si se

desarrolla un plan donde se ofrezcan paquetes que incluyan conocer estas rutas.

Por lo anterior, el convenio con estos hoteles busca precisamente generar una propuesta

de innovacion que logre entablar una relacién directa entre la comodidad del cliente y la
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diversion, ofreciendo paquetes que lleven a los huéspedes a lugares naturales por medio

de caminatas ecologicas, travesias en bicicleta y paseos a caballo.

De modo idéntico, estas alianzas estratégicas consisten en unir fuerzas con diferentes
hoteles, ya que es una de las soluciones por la que apuestan muchas pymes de distintos
ambitos y en el sector del turismo es una tendencia que permite a las pequefias
compafiias estar a la altura de las grandes cadenas hoteleras, donde se trata de integrar

diferentes servicios para crear una oferta Unica, en San Agustin Huila. [2]

Sin embargo, se evidencian problemas en el mercado turistico tales como: competencia
desleal, falta de aprovechamiento del potencial de patrimonio turistico, ausencia de
cooperacion y convenios entre hoteles, desconocimiento del uso de las diferentes

herramientas tecnolégicas para modelos de negocios, entre otros.

En la figura 1, se muestra el arbol de problema, para identificar la dificultad central y asi
mismo solucionar y analizar relaciones de tipo causa-efecto en la metodologia de la
alianza estratégica hotelera en el municipio de San Agustin — Huila.

1.1. Preguntade investigacion

De acuerdo a lo mencionado, se analiza y se plantea la siguiente pregunta problema:

¢,Cudles son los lineamientos de una metodologia para establecer una alianza

estratégica hotelera en el municipio de San Agustin — Huila?
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Figura 1.

Arbol del problema — Alianza estratégica hotelera.

METODOLOGIA PARA ESTABLECER UNA ALIANZA ESTRATEGICA HOTELERA EN EL MUNICIPIO DE SAN AGUSTIN - HUILA

- o

EFECTOS

Dificuftad al mensurar
resuitados.

DESINFORMACION HACIA LA POBLACION OBJETIVO (TURISTAS) OCASIONANDO BAJA DEMANDA EN LA ZONA HOTELERA DE
SAN AGUSTIN HUILA

San Agustin - H: 2 mpre b i
publicidad

Nota. La figura muestra el arbol del problema del presente proyecto, relacionando las causas y efectos, el problema

central y sus respectivas consecuencias, para asi resolver la pregunta de investigacion.
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2. ANTECEDENTES

A partir del gobierno del expresidente Cesar Gaviria Trujillo (1990 — 1994) [3], se
establecié en Colombia una nueva alianza internacional donde se exponia un modelo de
negocio para el crecimiento econdmico del pais. Para Gaviria el desarrollo econémico se
lograba por medio de la vinculacion entre Colombia y el exterior [4], asi pues, a partir de
los aflos 90, comenzd en Colombia un auge de progreso financiero que dio lugar a
nuevos convenios comerciales con diferentes paises. Sin embargo, se encontraron
varias dificultades en el camino que tiempo después se iban perfeccionando, lo que

motivé a encaminar el crecimiento econémico hacia el sector turistico y hotelero. [5]

En esa misma linea, teniendo en cuenta las cifras del DANE (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica), en una de las revistas mas importantes del Pais,
Revista SEMANA, se hizo publico un comunicado que anunciaba que en abril del afio
2012 los registros de ingresos econdmicos y la empleabilidad fueron los mas altos en
comparacién con periodos anteriores. “Las ganancias de los hoteles fueron
significativas; desde enero hasta abril de 2012 el porcentaje de crecimiento de esos
ingresos fue de 12,5%. El sector se ha fortalecido, hemos pasado a tener excelentes
ingresos motivados por la llegada de mas viajeros nacionales e internacionales a las
diversas regiones de Colombia”, explicd el Ministro de Comercio, Industria y Turismo,

Sergio Diaz-Granados. [6]

De igual manera, “es importante que el gobierno nacional implemente y fortalezca las
estrategias para dinamizar el turismo en las regiones, ya sea a través de campafas de
promocion nacional e internacional o de iniciativas como #YoVoy, de tal manera que se
incentive a los colombianos y extranjeros a conocer y disfrutar la amplia oferta cultural y
natural presente en todo el territorio nacional” Afirmoé el presidente ejecutivo nacional de

Cotelco, Gustavo Adolfo Toro Velasquez. [7]

Por otra parte, en los ultimos afios el turismo en Colombia ha alcanzado una especial

relevancia como motor de desarrollo econdmico. Asi mismo, el turismo, abordado como
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sector econémico ha llegado a representar cerca de 9.8% del PIB mundial, y es
responsable de la generacion de empleo con mas de 1.9% millones de empleos
aproximadamente [8], lo que le ha permitido consolidarse como vehiculo de desarrollo

econdmico y social en Colombia.

Por afnadidura, Colombia no es la excepcion a esta realidad global. El turismo es
considerado el nuevo petrdleo, es el segundo generador de divisas del pais, después del
sector minero-energético y es uno de los llamados a jalonar la economia y a despertar el

interés de empresarios e inversionistas del mundo. [9]

Bajo esa premisa, el Ministerio de Comercio Industria y Turismo, presenta una propuesta
en la Feria Internacional de Turismo de Madrid - Fitur 2019 enfocada en la oferta turistica
de Colombia y el potencial de esta industria para recibir nuevas inversiones a lo largo del

territorio. [9]

De la misma manera, la inversién extranjera es en si un elemento que revela al pais
como un destino rentable y seguro para hacer negocios y atractivo para el turismo de
descanso y corporativo [9], ya en la ultima década, se registra que Colombia recibi6é
cerca de 200 nuevos hoteles con méas de 20.000 habitaciones, en un sector que reporto
a la nacion US$11.159 millones en concepto de ingresos de inversion extranjera, segun

el Banco de la Republica. [10]

No obstante, cadenas hoteleras y marcas como Hilton, Grand Hyatt, JW Marriott, Four
Seasons, Intercontinental Hotels Group, Accor, NH, entre otras, tienen presencia en
Colombia y vienen expandiendo sus operaciones en el pais [9]. El objetivo de conocer la
evolucion que ha tenido el sector del turismo en el mundo y en Colombia especificamente
es para analizar el impacto que este ha generado en la economia nacional. Colombia ha
logrado un avance significativo con la correcta aplicacién de las Politicas que el Gobierno
Nacional cre6 y las buenas préacticas que dia a dia se convierten en un estilo de vida

para los empresarios y actores participantes del sector. [11]
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Asi pues, Colombia es un pais que cuenta con una inmensa diversidad, la cual es
atribuible tanto a la amplia rigueza de paisajes, ecosistemas, especies y recursos
naturales que brinda su ubicacién geografica, como a la variedad de culturas que habitan
su territorio. [12]

Es, ademas, el segundo pais mas biodiverso del mundo, superado Unicamente por Brasil
[12]. Sin embargo, la enorme diferencia de tamafio que el pais tiene con su vecino
suroccidental, hace de Colombia el pais mas biodiverso por metro cuadrado en el

planeta. [12]

Por lo tanto, existen diferentes tendencias que se estan ocasionando en sector del
turismo, dentro de ellas se encuentran los viajes sostenibles: cerca de casa, rurales y a
destinos de naturaleza, estos se convierten en una oportunidad Unica para
Colombia, puesto que el crecimiento del turismo representa una coyuntura significativa
para el aumento econémico de los territorios, la generacion de empleo, el desarrollo de

iniciativas productivas y para la inclusion social de las comunidades. [13]

2.1. San Agustin Huila

San Agustin se encuentran al sur del departamento del Huila en las estribaciones
orientales del Macizo Colombiano. A 500 km de Bogot4, por una carretera en buen
estado, esté localizado el municipio de San Agustin y a 5 km por la via que lo comunica
con Pitalito hay una desviacién de 16km. Su altitud es de 1.700 a 1.750 msnm y su
temperatura media es de 19°C; sin embargo, por la variedad topografica en la region

también es posible disfrutar del clima frio y de paramo. [14]

Entre tanto, las esculturas precolombinas encontradas en el municipio son uno de los
principales motivos de inspiracion para los escultores de las diferentes culturas que se
encuentran alli [14], estas piedras talladas llaman la atencion de las personas que visitan
la region, ademas de la atraccion local que se encuentra por la belleza de la naturaleza

modelada por la fuerza de los volcanes que dieron origen a la Cordillera Central

18



Colombiana. ElI Macizo Colombiano es el punto de la cordillera de los Andes y alli se
separan las cordilleras Central y Oriental [15], esta situado entre los 1°40' y 2°30' de
latitud norte y los 76°10' y 76°55' de longitud al Oeste de Greenwich y comprende un
area aproximada de 3.800km? [16], es considero como la principal estrella fluvial
colombiana, donde nacen alguno de los rios mas importantes del pais como lo son:

Magdalena, Caqueta, Cauca, Patia y varios de sus afluentes. [16]

En pocas palabras, el Parque Arqueoldgico de San Agustin es uno de los lugares
turisticos mas visitados en el departamento del Huila, ya que cuenta con vestigios

arqueoldgicos bastante extensos. [17]

2.2. Alianzas estratégicas hoteleras

Las alianzas estratégicas, hoy en dia, son una modalidad a la que recurren cada vez mas
empresas, con el fin de llegar a un acuerdo entre dos 0 mas empresas que se unen para
alcanzar ventajas competitivas, ya que de lo contrario por si solas no llegarian a un nivel

de competitividad bueno, sin realizar un gran esfuerzo. [18]

Esta manera de operar esta adquiriendo gran importancia en el mundo de los negocios
ya que la competencia global se intensifica en relacion con accesos a mercados, nuevos
productos, tecnologia, entre otros [19], pues estas sociedades crecen en nimero y en

importancia, y la razén de su crecimiento es que es mejor tener socios para competir.

‘Las empresas que conforman el negocio turistico deben conformar redes que les
permitan aprovechar oportunidades y neutralizar problemas. Estos modelos asociativos
permiten maximizar las potencialidades de cada uno de los integrantes y reducir el riesgo
individual”. [20]
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3. JUSTIFICACION

El proyecto se realizara con el fin de generar un diagnostico y plantear ideas de
mejoramiento que generen beneficios [21] para el desarrollo del turismo en San Agustin,
Huila; a través de la propuesta de una alianza entre los hoteles La Cumbre del Macizo,

Adventure y el Cielo.

El municipio es un lugar de atraccion turistica y cultural, motivo por el cual se genera un
aspecto diferenciador con respecto a los demas municipios ya que permite mayor
factibilidad para llegar a ser una zona de interés con rutas innovadoras y recorridos
culturales que por medio de la alianza se desean dar a conocer dentro mercado. Por
consiguiente, con el fin de atraer huéspedes e incrementar la demanda del sector
hotelero, se plantea mediante la proposicion del disefio de un portafolio dar a conocer
cada uno de los paquetes y rutas que se ofertaran a los clientes, brindandoles de esta

manera una experiencia que vaya mas alla de un servicio de descanso.

Actualmente se identifican problemas relacionados con la ausencia de turismo debido a
diferentes factores que tienen que ver con la falta de difusion de informacion y poca
publicidad. La alianza hotelera propuesta seria la primera en realizarse en el municipio
[22]. San Agustin al ser un destino turistico exige tener alta proyeccién de servicios que
reflejen calidad, seguridad y confort. La modalidad de la alianza es demostrar que,
uniendo ideas de negocio, manteniendo un concepto de apoyo, estandarizando precios,
mostrando lealtad en la competencia y otros factores, haran que se incremente la

demanda y que se justifique seguir realizando convenios y alianzas entre mas hoteles.

Otra de sus finalidades es la proposicion de una idea que una el turismo habitual
(caminatas ecoldgicas, visita a los Parques Arqueoldgicos, recorrido al Estrecho del
Magdalena, entre otros) con rutas en bicicleta a lugares poco conocidos. Mediante esta
propuesta innovadora de union, se espera que el cliente tenga una experiencia
inolvidable, llevandolo a lugares unicos ubicados en medio de las montafias del Macizo,

mostrandole la gran riqueza hidrica y cultural que ahi se encuentra, generando
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conciencia del cuidado del medio ambiente por medio de servicios que promuevan no

solo la diversion sino también la sensibilizacién respecto al cambio ambiental. [22]

De esta manera, al generar un impacto y al ayudar al crecimiento de los hoteles dentro
del mercado, se pretende obtener significativos beneficios tanto en el sector econémico
del municipio como en el area social y cultural. Es por esto, que para incrementar la
competitividad es importante crear nuevos proyectos, pero asi mismo comenzar a
gestionar con empresas privadas y con el gobierno para que exista inversion y aumente

la demanda.

Por otro lado, cabe destacar que parte de la propuesta lleva a planear una idea de
reactivacion turistica y econémica, pues debido a la situacion actual por la cual el mundo
entero esta atravesando, el coronavirus (COVID 19) ha hecho que se cierren y/o se
terminen muchas empresas siendo unas mayormente afectadas que otras, el sector
turistico es uno de los mas perjudicados, las personas quieren viajar, conocer lugares y
comprar mientras tengan sus productos de primera necesidad, sin embargo, en un
momento como estos la emergencia sanitaria hizo que se realizara un aislamiento
obligatorio para evitar contagios generando cierre de actividades. En el caso de los
hoteles, se deben implementar medidas de bioseguridad que generen confianza y

seguridad al huésped. [23]

“Toda la planificacién de los viajes la realizan a través de internet, donde utilizan las redes
sociales para inspirarse y conocer nuevos destinos y actividades, buscando alli las
ofertas y tomando en cuenta las opiniones de amigos y conocidos que ya han realizado

alli anteriormente su viaje (Grupo Acir, 2017)”. [24]
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4. OBJETIVOS

Para el desarrollo de la investigacion se plantean a continuacion una serie de objetivos

generales y especificos.

4.1. Objetivo general

Estructurar una metodologia para establecer una alianza estratégica hotelera en el

municipio de San Agustin - Huila.

4.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico donde se establezca la principal problematica de los hoteles

de San Agustin-Huila y su estado actual en el sector turistico.

e Desarrollar un estudio de mercado donde se identifigue por medio de encuestas
cuales son los servicios preferidos para las personas que visitan el municipio de San

Agustin — Huila.

e Disefar un portafolio de servicios donde se muestren las diferentes rutas y planes

gue se ofreceran en la alianza hotelera.

e Proponer el disefio de una pagina web que potencie los factores producto de la
alianza estratégica de los tres hoteles de San Agustin-Huila: La Cumbre del Macizo,
Adventure y El Cielo.
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5. DELIMITACION DEL TRABAJO

El presente proyecto se delimitara y comprenderd a partir de la problematica, las
caracteristicas y los componentes para la gestion de alianza estratégica hotelera con el
hotel La Cumbre del Macizo, en sociedad con Adventure y el Cielo, en el municipio de
San Agustin — Huila, donde se realizara la caracterizacion de diferentes procesos en los
hoteles, desarrollando una estructura de un servicio completamente innovador y Unico

en el sector.

Este proyecto se llevard a cabo en un tiempo méaximo de 4 meses a partir de la

aprobacion del mismo.
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6. DISENO METODOLOGICO

En el siguiente disefio metodoldgico, se busca establecer las actividades, pasos y
procesos que seran necesarios para establecer la informacion pertinente mediante
diferentes fuentes de investigacion, y con ello poder darle cumplimiento a los objetivos

del proyecto de investigacion.

6.1. Tipoy método de investigacion

La presente investigacion se realizara bajo una metodologia de caracter cualitativo, con
un alcance de tipo descriptivo, generado a partir del estudio de fuentes primarias y
secundarias con el fin de identificar factores motivacionales en los turistas nacionales y
extranjeros. Para tal fin, se hara uso de encuestas aplicadas a los clientes potenciales y
entrevistas semiestructuradas a las personas pertenecientes al gremio del turismo,
identificando los factores principales que intervienen en la decision de planes turisticos
gue evidenciando la importancia de las alianzas estratégicas.

6.2. Fuentes y técnicas de informacién

Para el desarrollo del proyecto se utilizaran fuentes primarias tales como encuestas y
entrevistas; y fuentes secundarias tales como libros, articulos cientificos, tesis, trabajos
de grado e investigaciones. Esto con el fin de llegar a conclusiones veridicas que ayuden
a contextualizar el tema de las alianzas hoteleras y los beneficios que se obtendran
gracias a ellas.

6.3. Fases

A continuacion, se describen las diferentes fases que componen el proyecto y sus

respectivas actividades, que seran necesarias para cumplir con los objetivos planteados.
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6.3.1. Fase exploratoria

En esta fase se desarrolla una identificacion de las herramientas de busqueda y un

proceso de recoleccion de informacion, por medio de fuentes primarias y secundarias

para dar cumplimiento la finalidad de examinar la problematica y con ello comprender y

entender los diferentes conceptos tedéricos del proyecto de investigacion.

Buscar estrategias de reactivacion turistica para incrementar la ocupaciéon de los

hoteles La Cumbre Del Macizo, Adventure y EI Cielo.

Recuperar informacion acerca de las fortalezas y debilidades (analisis del entorno).

Realizar entrevistas a los administradores de los hoteles con el fin de identificar los
principales lineamientos y politicas de gestion.
Observar datos cualitativos reunidos para la postulacion de las diferentes rutas y

servicios que se formularan.

Identificar las causas asociadas a la necesidad de realizar la alianza.

6.3.2. Fase de andlisis

Esta fase es una de las mas importantes del proyecto, ya que busca por medio del

estudio de indagacién entender la realidad de los procesos y con ello se dara explicacion

a los objetivos del proyecto.

Analizar con la informacion recolectada las fortalezas y debilidades de los tres

hoteles.

Identificar el principal problema que el gremio hotelero (La Cumbre Del Macizo,

Adventure y El Cielo.) considera que afecta el funcionamiento de su sector.

Analizar la competencia respecto a precios, productos, servicios, promociones, entre
otros.

Analizar ideas de negocios de alianzas existentes hoteleras.

Determinar los posibles beneficios que generara para las instituciones participantes
la suscripcion de la alianza hotelera propuesta.

Realizar la priorizacion de las causas identificadas en la fase exploratoria

relacionadas con la necesidad de la alianza.
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6.3.3. Fase descriptiva

En esta fase se realizar la descripcion minuciosa de la informacion que se obtuvo de la

fase exploratoria, y de igual manera se desarrollara el andlisis cualitativo de los

resultados de las encuestas que se realizaran, ademas de examinar la competencia, las

ideas de negocios entre otras.

Identificar las caracteristicas del servicio a ofrecer.

Caracterizar los diferentes escenarios para el portafolio de servicios.

Incluir caracteristicas y analisis de la demanda.

Describir las diferentes lineas de comercializacion para la ejecucion del cumplimento
de las 4P (producto, precio, promocion, plaza).

Proponer el disefio de una pagina web que presente la alianza y los servicios que
esta ofrecera.

6.3.4. Fase de disefio

En esta fase se realiza el disefio de la metodologia de la alianza estratégica hotelera,

teniendo en cuenta las fases anteriormente descriptas, y con ello permitir la obtencion de

los resultados del desarrollo del proyecto de investigacion.

Determinar las ventajas competitivas que se brindaran a los hoteles por medio de la
alianza.

Desarrollar un analisis DAFO, que nos permita observar de manera subjetiva las
amenazas, fortalezas, debilidades y oportunidades que los hoteles ofrecen en sus
Sservicios.

Estructurar un documento (portafolio de servicios), que contenga imagenes e
informacion fundamental de los servicios que se implementaran para llevar a cabo
la alianza, mostrando la historia de la creacion de los hoteles y dando a conocer

cada una de las rutas y los beneficios que se ofreceran.
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7. MARCO REFERENCIAL

En el siguiente marco se expondré la informacion mas relevante sobre los diferentes
conceptos, teorias, antecedentes legales y referentes histéricos que se consideran

importantes y que le daran una sustentacion al proyecto de investigacion.

7.1. Marco conceptual

A continuacion, se presenta el marco conceptual, el cual permite entender, conocer y
profundizar los diferentes conceptos, términos y palabras claves necesarias para la
interpretacion y desarrollo del problema del proyecto de investigacion.

7.1.1. Metodologia

Teniendo en cuenta los conceptos de los diferentes autores de la Tabla 1. Definiciones
de Metodologia y con respecto a la orientacion del presente trabajo investigativo, se
define metodologia como una de las principales etapas especificas de un proyecto de
investigacion que parte de una posicion tedrica de técnicas o0 métodos concretos, cuyo
propésito es sefialar el procedimiento para asi alcanzar el saber de un orden determinado

de objetivos.

Tabla 1.

Definiciones de Metodologia.

Autor Definicién

Guillermina Baena Paz | “La metodologia se define, de manera operacional, como
el estudio critico del método, o bien como la logica
Metodologia de la | particular de una disciplina”. [25]

Investigacion
(2017)

Roberto De Jesus Cruz | “La metodologia implica el empleo de los recursos

Castillo pertinentes; como, en las investigaciones sociales las
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Mc Graw Hill - Education
Metodologia de la
investigacion

(2017)

pruebas estadisticas proporcionan una vision mas precisa
del objeto de estudio, ya que apoyan o no las hipotesis
para su validacion o rechazo”. [26]

Isabel Sanchez
Conceptos Basicos de la
Metodologia de la
investigacion - U.
Auténoma Del Estado.

(2015)

“Se entiende como el estudio del método o los métodos y
abarca el analisis de sus caracteristicas, cualidades y
debilidades”. [27]

Nota. Definiciébn del concepto de Metodologia segun varios autores, y documentos

académicos, que tiene relacion y dan soporte al proyecto de investigacion.

7.1.2.

Alianza estratégica

Segun las definiciones planteadas por los autores relacionados en la Tabla 2.
Definiciones de Alianza estratégica, se define como alianza estratégica, a la relacion de

negocios, empresas, personas entre organizaciones que comparten riesgos, aprovechan

esfuerzos, e integran funciones que se necesitan para asi obtener beneficios mutuos.

Tabla 2.

Definiciones de Alianza estratégica.

Autor

Definicién

Lydia Arbaiza Fermini
GULATI

“‘Relaciones voluntarias entre organizaciones en uno o

varias esferas de actividad en el que ambas partes regulan

Zambrano Rivas
Trabajo de grado
(2015)

(1998) su comportamiento futuro a través de la mutua tolerancia”.
[28]
Santiago Andrés | “La alianza estratégica es una suma de participaciones

empresariales con la finalidad de buscar un bien mayor

para cada integrante, las mismas pueden aportar una
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variedad de recursos como capital, tecnologia, maquinaria

entre otros”. [29]

Celio Fabian

Ing.
Guayasamin Segovia
Proyecto de grado

(2015)

“Las alianzas pueden ser definidas como acuerdos entre o
dos 0 mas empresas que actian independientemente, en
las cuales se unen capacidades y/o recursos, orientadas a

incrementar las ventajas competitivas de cada una”. [30]

Nota. Definicion del concepto de Alianza Estratégica segun varios autores, y documentos

académicos, que tiene relacién y dan soporte al proyecto de investigacion.

7.1.3. Turismo

Teniendo en cuenta lo expuesto en la Tabla 3. Definiciones de Turismo, se define turismo

como las diferentes actividades que realizan las personas durante los viajes y estadias

en lugares diferentes al de su entorno habitual, con fines de ocio, por negocios y por

otros motivos turisticos.

Tabla 3.

Definiciones de Turismo.

Autor Definicion

OoMT (Organizacioén | “Las actividades de las personas que viajan y se quedan
Mundial Del Turismo) en lugares fuera de su entorno habitual durante no mas de
(1995) un afio consecutivo por ocio, negocios y otros fines”. [31]

Arthur Bormann

(BERLIN, 1930)

“Define el turismo como el conjunto de los viajes cuyo

objeto es el placer o por motivos comerciales o
profesionales y otros analogos, y durante los cuales la
ausencia de la residencia habitual es temporal, no son
turismo los viajes realizados para trasladarse al lugar de

trabajo’. [32]

E. GUYES
(1905)

“Turismo, en el sentido moderno de la palabra, es un
fendmeno de los tiempos actuales, basado en la creciente

necesidad de recuperacién y cambio de ambiente, el
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conocimiento y la apreciacion de la belleza escénica, el

goce del contacto con la naturaleza”. [33]

Manuel Ramirez Blanco
LIBRO: Deontologia Y
Conciencia Turistica
(1994)

“Se ha concebido al turismo como una actividad que pone
en contacto al hombre con la naturaleza y con sus
semejantes; que representa la interaccidon humana; que es
un factor importante en la formacion de la cultura moderna
y vinculo de, concordia y de paz entre los pueblos, y que
fortalece, ademas, la identidad nacional”. [34]

Schullern zu | "Turismo es el concepto que comprende todos los
Schattenhofen procesos, especialmente economicos, que se manifiestan
LIBRO: Turismo y | en la afluencia, permanencia y regreso del turista hacia,
economia nacional en y fuera de un determinado municipio, pais o estado”.
(1911) [33]

MICHAUD “El' turismo agrupa al conjunto de actividades de
(1997) produccién y consumo, a las que dan lugar determinados

desplazamientos seguidos de una noche, al menos,
pasada fuera del domicilio habitual, siendo el motivo del
viaje el recreo, los negocios, la salud o la participacion en

una reunién profesional, deportiva o religiosa”. [35]

Nota. Definicibn del concepto de Turismo segun varios autores, y documentos

académicos, que tiene relacion y dan soporte al proyecto de investigacion.

7.1.4. Hoteleria

Segun la recopilacion de los diferentes aportes de los autores relacionados en la Tabla

4. Definiciones de hoteleria, se define hoteleria como el conjunto de los establecimientos

comerciales, y/o actividades econdmicas permanentes en la prestacion de servicios de

alojamiento en habitaciones privadas y/o comunes o colectivas y la alimentacion como

lo son servicios de restaurante, ligados al turismo ya que el hoteleria es importante dentro

del mundo turistico, pues brinda la estadia y confort del turista durante su viaje.
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Tabla 4.

Definiciones de Hoteleria.

Autor Definicion

José Ignacio de | “El conjunto de todos aquellos establecimientos
Arrillaga comerciales que, de forma profesional y habitual, prestan
(1947 — 2000) servicio de hospedaje y restaurantes, ya sea habitaciones

0 apartamentos con o sin otros servicios complementario”.
[36]

Sanchez Rebull, Maria | “Hoteleria puede definirse como empresas dedicadas de

Victoria modo profesional al alojamiento de personas con, o0 sin,
Trabajo de grado otros servicios de caracter complementario”. [37]

(2002)

Amparo Sancho “Es una actividad esencialmente intangible, ligada en su

Introduccion al turismo | prestacion a un soporte fisico, que se ofrece para
OMT (organizacion | satisfacer las necesidades de alojamiento de los turistas y
Mundial del Turismo) demas tipos de viajes”. [38]

Nota. Definicion del concepto de Hoteleria segun varios autores, y documentos
académicos, que tiene relacion y dan soporte al proyecto de investigacion.

7.1.5. Estudio de mercado

Segun los principales aportes de cada autor relacionado en la Tabla 5. Definicion de
Estudio de Mercado, se define como estudio de mercado como aquella iniciativa
empresarial que tiene como fin la recoleccién y analisis de los datos que una y aspectos
de una organizacién y/o proyecto, para determinar su posicionamiento en las diferentes
industrias con respecto a su competencia y con el fin de dar una solucién de mejora a

sus estrategias de negocios y asi aumentar su competitividad.

El estudio de mercado determina las diferentes caracteristicas de la demanda y el cliente,
el cual tiene como objetivo de planificar y mejorar estrategias de planes de negocios
proyectados.
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Tabla 5.

Definiciones de Estudio de Mercado.

Autor

Definiciéon

Kotler Philip, Bloom
Paul y Hayes Thomas

El Marketing de Servicios
Profesionales

(2004)

Segun los autores Kotler, Bloom y Hayes, “un estudio de

mercado consiste en reunir, planificar, analizar y
comunicar de manera sistematica los datos relevantes
para la situacion de mercado especifica que afronta una

organizacion y/o proyecto que se desea implementar”. [39]

Naresh Malhotra

Investigacion de
Mercados Un Enfoque
Practico

(1997)

“‘Estudio de mercado como un tipo de investigacion
descriptiva donde tiene como objetivo principal la
descripcién de algo, generalmente las caracteristicas o
funciones del mercado. “describen el tamafio, el poder de
compra de los consumidores, la disponibilidad de los

distribuidores y perfiles del consumidor * [40]

Geoffrey Randall
Principios de Marketing
(2003)

“Estudio de mercado es una actividad de mercadotecnia
gue tiene la finalidad de ayudarle a tomar decisiones en
situaciones de mercado especificas”.

“La

informacion para ayudar a tomar decisiones y a controlar

recopilacion, el andlisis y la presentacion de

las acciones de marketing”. [41]

Nota. Definicibn del concepto de Estudio de Mercado segun varios autores, y

documentos académicos, que tiene relacidén y dan soporte al proyecto de investigacion.

7.1.6. Marketing

Segun los conceptos de los autores mencionados en la Tabla 6. Definicion de Marketing,

se define como Marketing al proceso tanto administrativo como social, por el cual las

personas obtienen lo que necesitan y desean a través de diferentes generaciones de

deseo, oferta e intercambios de productos de valor, donde su principal objetivo es

mejorar la comercializacion de un producto o servicio.

32




Tabla 6.

Definiciones de Marketing.

Definiciéon

Autor

Andrade Yejas, David
Albeiro

Revista  Escuela de
Administracion de

Negocios
(Marketing FCA, 2009).

“La funcion del marketing se ha extendido a todas las

organizaciones y empresas, grandes, medianas o
pequefias. Casi todas «hacen marketing» aunque en
ocasiones no lo sepan o lo hagan de forma inconsciente o

rudimentaria”. [42]

Juan Manuel Fernandez

Pacheco y Zufiiga

Segun la RAE (Real Academia de la lengua espafiola) el

marketing se define como el “Conjunto de principios y

El marketing Segun Kotler
(1980)

RAE practicas que buscan el aumento del comercio,
(Real Academia de la | especialmente de Ila demanda. Estudio de los
lengua espafiola) procedimientos y recursos tendentes a este fin”. [43]
(1713)
Philip Kotler “El proceso social y administrativo por el cual los grupos e

individuos satisfacen sus necesidades al crear e

intercambiar bienes y servicios”. [44]

Stanton, Etzel y Walter
Fundamentos de

Marketing

‘El marketing es un sistema total de actividades de
negocios ideado para planear productos satisfactores de
necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a
los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la

organizacion”. [45]

Nota. Definicion del concepto de Marketing segun varios autores, y documentos

académicos, que tiene relacion y dan soporte al proyecto de investigacion.

7.1.7.

Portafolio de Servicios

Teniendo en cuenta los conceptos de los autores de la Tabla 7. Definicion de Portafolio

de Servicios, se define como portafolio de servicios aquel documento que describe los

diferentes servicios que se ofrecen al cliente, al proveedor, socios comerciales entre

otros comprende la informacion detallada de los limites y ofrecimientos del proveedor
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para todos los clientes y areas de mercado a los que sirve y asi mismo presentar una
oferta Unica y difundir la informacion precisa respecto a la compafiia, constituyéndose
como una herramienta comercial y de marketing muy importante y valiosas para las

diferentes organizaciones y/o proyectos para aumentar las ventas.

Tabla 7.

Definiciones de Portafolio de Servicios.

Autor Definicién

Carrillo, A. Y Macedo, M. | “Portafolio de Servicios se define como una herramienta
Especializaciéon en | que aporte a la publicidad y a la generacién de venta de
Gerencia del Servicio, los servicios que ofrece”. [46]

Universidad EAN
(febrero de 2014)

Serralvo y Furrier “proceso de estudio, definicién, e implementacion de una

Marketing for sustainable | oferta diferenciada cuyos atributos proporcionen una
Tourism posicidn ventajosa sostenible de una marca en relacion
(2005). con la competencia en una categoria, desde el punto de

vista de la percepcién de un publico-objetivo”. [47]

Alberto Cajal “El portafolio de servicios es un documento preparado por
(Lifeder 2021) una empresa, organizaciéon o individuo en el que se
describen los servicios que ofrece. Detalla los limites y
ofrecimientos del proveedor para todos los clientes y areas

de mercado a los que sirve”. [48]

Nota. Definicion del concepto de Portafolio de servicios segun varios autores, y

documentos académicos, que tiene relacidén y dan soporte al proyecto de investigacion.

7.2. Marco Teodrico

A continuacién, se presenta el marco tedrico teniendo en cuenta los diferentes conceptos
mencionados anteriormente, se profundizara y se definird cada uno de los diferentes

conceptos tedricos necesarios para la construccion y aplicacion del proyecto de
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investigacion y asi desarrollar la teoria que va a fundamentar el proyecto con base al

planteamiento del problema que se ha realizado.

7.2.1. Turismo

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, mas conocida como UNWTO, dentro de su
glosario habla del término Turismo como un desplazamiento de personas que necesitan
trasladarse de un lugar que forma parte de su habitat a otro totalmente diferente ya sea
por cuestiones que tengan que ver con negocios, por situaciones profesionales, o

simplemente motivos personales. [49]

Por lo anterior, el turismo vendria siendo en su finalidad una actividad que realizan las
personas viajeras, y que ademas abarca el Desarrollo Sostenible, que tiene que ver con

los temas econdmicos, sociales y ambientales.

Por otro lado, en el afio de 1994 un reconocido profesor espafiol llamado Eduardo Fayos
Sol4, quien dedico parte de su vida al estudio de la educacion turistica [50], llego con la
idea de La Nueva Era del Turismo la cual consistia en la reestructuracion de una
transformacion turistica que estuviera de la mano con los cambios que se iban
desarrollando en cuanto a la tecnologia, la sociedad y la economia del mercado, dando
como alternativas el andlisis de la segmentacion de clientes, la flexibilidad de oferta, entre
otros. [51]

Por consiguiente, FONTUR Colombia que es una entidad del Gobierno se cre6 para
implementar estrategias que ayuden al posicionamiento del turismo colombiano en el

mercado mundial y asi poder lograr un aumento econémico y cultural en el pais. [52]

7.2.2. Hoteleria
Teniendo en cuenta el tema relacionado con turismo, se evidencia que actualmente, el
turismo y particularmente la hoteleria representan uno de los sectores con mayor

comportamiento dinamico tanto en Colombia como en el mundo entero, ya que el sector
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hotelero en Colombia se sigue fortaleciendo, donde se destaca el buen comportamiento

de las demandas internas por servicios turisticos. [53]

Teniendo en cuenta el concepto de Hoteleria, si seguimos la definicién del autor Jose
Ignacio De Arrillaga [36], donde manifiesta que el sector hotelero comprende aquellos
establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento
a sus diferentes clientes, puesto que en Colombia existen dos fuentes de informacion
sobre la oferta hotelera del pais, y con ellas basarnos en datos reales sobre la hoteleria
y el turismo, la primera es el Registro Nacional de Turismo — RNT y en segundo la
Asociacion Hotelera de Colombia (COTELCO). [54]

Por otro lado, se evidencia un gran aporte que nos brinda la autora Amparo Sancho,
basado en la OMT (organizacion mundial del turismo), pues a pesar de que existen
diversas definiciones de lo que es un servicio hotelero, ya que este se segmenta desde
un servicio personal hasta un servicio de producto, donde se define como una actividad
esencialmente intangible, ligada en su prestacion a un soporte fisico, que se ofrece para
satisfacer las necesidades de alojamiento de los turistas y demas tipos de viajes” [38] .
Sin embargo, se considera importante adicionar el concepto de valor agregado en el
servicio hotelero en el cual se podria decir que son servicios que van mas alla de las

exceptivas del cliente para asi tener la satisfaccion del mismo.

7.2.3. Alianza Estratégica

De acuerdo a lo ya mencionado con los temas relacionados con turismo y hoteleria cabe
destacar la generacion de alianzas estratégicas a partir de él, por este motivo Pablo
Tigani habla sobre las alianzas como un conjunto de trabajo que implica la union de dos
0 MAas personas, empresas y/o servicios que generan resultados comunes y que

benefician a todos por igual. [55]

Adicional a esto, para constatar que una alianza es posible y ademas aumenta el
crecimiento de la demanda, un claro ejemplo es la alianza entre McDonald’s y el Fondo

para la Defensa del Medio Ambiente [56], pues en la actualidad las personas se estan
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preocupando mas por la preservacion del medio y cualquier contribucion que genere
beneficios a este impacta al cliente. De la misma forma, cabe resaltar que una buena
planificacion de alianza es una manera de estrategia que ayuda a aumentar los ingresos
de una empresa, por lo tanto, que exista unién y cooperacion entre ellas facilita el

aumento de las ventajas y ayuda a la disminucién de la competitividad. [55]

Inclusive, Louffat afirma que una alianza estratégica es la vinculaciéon de dos o mas
personas, organizaciones 0 servicios que tienen temas relacionados entre si, y que

ademas buscan un fin comun. [57]

7.2.3.a. Teoria co-evolutiva de alianzas. Koza y Lewin en su libro La Co-evolucion de
Alianzas Estratégicas analizan el proceso evolutivo desde el principio de una alianza
hasta su finalizacién, por lo tanto, abordan minuciosamente el tema de la creacién de
estrategias entre socios para lograr un bien comun entre la misma empresa y el entorno
(clientes). [58]

Para poder determinar si una alianza estratégica entre dos o mas empresas es viable,
es importante tener claro los costos y beneficios econémicos, preguntar a los clientes
potenciales acerca de los servicios que consideran les generan mayor confianza para
asi poder definir aspectos como expectativas comunes, analisis de oportunidad,

fortalecimiento del nombre y/o de la marca, entre otros.

Para llevar un proceso adecuado en la formacion de una alianza es necesario antes de
hacerla ahondar en factores tales como la inversion necesaria para crear la alianza, el
apoyo gubernamental para el sector en el que se encuentre, la segmentacion de los
clientes, el objetivo al cual quiere llegar la sociedad, si la union va a perdurar en el tiempo

o sera temporal. [58]

Cabe resaltar la importancia de determinar el contexto en el cual se encuentran ubicadas
las empresas dentro del entorno social, asimismo, tener en cuenta la imagen de los

socios como personas si llevan una buena reputacion y si es importante para ellos
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mantener la calidad del producto como la calidad humana en la prestacion de servicio a

los clientes, de esta manera es efectiva la relacion entre empresa, socios y entorno.

No existe una definicion exacta para la creacion de una alianza, pues para el desarrollo
de ella es necesario analizar el sector al que pertenece la empresa, definir si es de
produccion o de servicio, estructurar el objetivo en comudn, estudiar costos, su
posicionamiento en el mercado, etcétera. Doz (1996) considera que la alianza es una
formacion la cual inicia cuando se realiza el convenio con el socio, pues en su desarrollo
se crean ideas, acuerdos y modelos que ayuden a beneficiar las partes adaptandolas a
las condiciones y generando utilidad. Doz habla exactamente de tres fases a considerar
para esta trasformacion que son: primero el aprendizaje, segundo la evaluacion y tercero

el reajuste. [58]

Teniendo en cuenta lo mencionado, también es importante hacer una indagacion acerca
de los casos de éxito anteriores al trabajo que se quiere realizar, determinando de esta
manera los pros, los contras y los efectos directos e indirectos de ejercer una alianza.
También, tener clara la posibilidad de encontrar dificultades en el camino, manteniendo

presente diversas formas para encontrar soluciones eficientes.

“El analisis de las alianzas estratégicas debe incluir los siguientes elementos (Koza y
Lewin, 1998):

e Los motivos o propdsito de las mismas.

e La consideracién del acuerdo como accién de adaptacion a la empresa.

e La evolucion conjunta de la empresa y su entorno.

e Lainmersion de las alianzas dentro de las practicas de adaptacion del sector

mediadas por los acuerdos institucionales que obligan a la empresa”. [58]

7.2.4. Estudio de mercado
Teniendo en cuenta los conceptos de Estudio de mercado, que se mencionaron en el

marco conceptual, donde se trata fundamentalmente de anticipar las respuestas de los
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clientes potenciales y la competencia en nuestro proyecto de investigacion, para su

reposicionamiento en el mercado y con ello darle respuesta a nuestra problematica.

Segun los autores Kotler, Bloom y Hayes, un estudio de mercado consiste en reunir,
planificar, analizar y comunicar de manera sistematica los datos relevantes para la
situacion de mercado especifica [39] por ello es necesario que se cuente con los datos
ya mencionados y asi nos aseguraran la vialidad del proyecto investigativo, pues de un
buen analisis y una buena planificacion dependera que se dediguen recursos a las areas

de interés o criticas y por ende minimizar riesgos. [59]

Por consiguiente, un estudio de mercado nos permite y nos da solucién a mejorar la toma

de decisiones en los siguientes ambitos:

e Un disefio de plan de marketing
e Viabilidad en la implementacién del proyecto investigativo
e |dentificar vias de mejora e innovar

Donde a causa de las definiciones de los autores ya mencionados, se identifica que el
estudio de mercado surge a raiz de un problema de marketing y se concluye que no se
pueden resolver por medio de otro método, siendo el estudio de mercado muy importante

en la solucién y ejecucion de nuestro proyecto de investigacion.

Sin embargo, para dar respuesta a todos los argumentos, es importante llevar a cabo el
estudio de mercado, en otras palabras, el estudio de mercado ayudara a descubrir
caracteristicas concretas del mercado meta, satisfaccién, necesidades, intereses e

incluso expectativas del proyecto. [60]

Por consiguiente, se obtendra una visibn mas clara de los objetivos que se buscan
alcanzary de lo que realmente se necesita en el estudio del documento, dando respuesta
a que es lo mas demandado hoy en dia en el mercado hotelero. Con esta informacién,

se adaptara el proyecto al maximo, para satisfacer y cumplir con las expectativas de los
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consumidores y por ende ser un proyecto con un elemento diferenciador respecto a la

competencia.

El objetivo del estudio de mercado radica en conocer mejor el contexto en el que el
proyecto se encuentra inmerso, a su competencia directa, y a sus clientes potenciales,
con el fin de valorar la viabilidad y disefiar las estrategias mas eficaces para alcanzar los

propositos y metas deseadas.

Por lo anterior, el conocimiento del mecanismo del mercado resulta imperiosamente
necesario para la aceptacion o rechazo de la asignacion de los recursos para el proyecto
de investigacion. [61]

Los medios y fuentes de informacién para llevar a cabo la realizacion del estudio de
mercado para este proyecto en particular, donde se sustenta en la recopilacion de
informacién. [61]

7.2.5. Técnicas de investigacion del estudio de mercado

Cuando se habla de técnicas de investigacion se hace referencia a los procedimientos e
instrumentos para conseguir los objetivos que se han fijado. Las técnicas de

investigacion estan clasificadas en cuantitativas y cualitativas: [62]

7.2.5.a. Técnicas de investigacion cuantitativas. Estas técnicas consisten en cuantificar
la informacion, donde permite alcanzar un gran nimero de consumidores para conocer
sus caracteristicas demograficas y socioecondémicas [63], sus intereses y gustos, entre
otros factores. Las técnicas mas conocidas son la encuesta y el sondeo, en la encuesta
es importante que la muestra que se va a seleccionar sea significativa, es decir,
representativa de tu publico objetivo, pues con la encuesta se trata de extrapolar los

resultados de una minoria al conjunto.

7.2.5.b. Técnicas de investigacion cualitativas. Estas técnicas permiten un conocimiento

mas profundo de lo que se estd buscando, aunque también te limitan en niumero Las
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técnicas mas relevantes son la entrevista en profundidad (a expertos del sector) o el
grupo de discusion en los que se pueden reunir entre cinco y ocho consumidores

potenciales y con ello se debate en torno al producto al servicio. [64]

Sin embargo, a través del estudio de mercado, se analizaran los principales puntos para
el desarrollo del proyecto. [65]

e Estudio del servicio.

e Andlisis de la oferta.

e Anadlisis de la demanda.

e Andlisis de segmentacion del mercado.

e Analisis de estrategias.

7.2.6. Marketing

Segun el autor Philip Kotler mas conocido como

el padre del marketing
moderno) explica que Marketing es un proceso tanto administrativo como social, por el
cual las diferentes personas obtienen lo que desean y necesitan a través de satisfacer
las necesidades y a su vez crear e intercambiar bienes o servicios y con ella general

productos de valor”. [66]

Sin embargo, podemos destacar los principios donde los autores, Kotler y Armstrong
expresan que la segmentacion del marketing trata de reconocer que no se puede servir
a todos los clientes con el mismo nivel de satisfaccion, ya que cada cliente tiene
expectativas diferentes, no obstante, para que esto suceda es necesario definir el publico
objetivo, donde un grupo de personas con caracteristicas y necesidades similares al
proyecto.

Para entender las definiciones ya mencionadas en el marco conceptual se evidencian
puntos de vista desde los cuales se puede estudiar el concepto de marketing, sin
embargo, hay que tener en cuenta una serie de términos [66]. Siguiendo a Kotler, cabe

destacar los siguientes:

41



e Necesidad, deseo y demanda del cliente
e Producto
e Valor, satisfaccion y calidad

e Mercado

7.2.6.a. Marketing turistico. El concepto del marketing turistico se referencia a la parte
del marketing que se encarga de guiar el mercadeo de los productos de las
organizaciones es decir el gremio hotelero que integran el sector turistico. Donde alli se
estudia al consumidor turistico y sus necesidades y deseos. Ademas, se conocen las
caracteristicas de los mercados y los diferentes entornos, sin embargo, se encarga de

todas las acciones que se centran en ofrecer el mejor servicio al turista. [67]

7.2.6.b. Tipos de marketing turistico. De acuerdo a lo anteriormente mencionado se hace
referencia a las estrategias y acciones del marketing, sin embargo, la gestion del
marketing se divide en dos partes: la estratégica y la operativa. [68]

e Marketing estratégico: consiste en fijar los objetivos del marketing a largo plazo.
e Marketing operativo o Marketing Mix: se basa en acciones concretas a realizar en

un plazo medio/corto para lograr los objetivos establecidos.

En este sentido, el marketing estratégico busca conocer a sus consumidores y con ello

identificar cuales son sus necesidades actuales y futuras.

Sin embargo, el marketing operativo o marketing mix se basa en pasar de la teoria a la
practica para asi lograr los objetivos a través de diferentes acciones necesarias que se
tengan que implementar [68], por tanto, podriamos decir que se trata de definir cuales
son las diferentes caracteristicas del producto o servicio y asi mismo fijar el precio
adecuado, también se define cuales son los proveedores y asi definir a través de que
medios el proyecto dara a conocer las cualidades, innovacién y valor agregado la

distinguen de la competencia.
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Figura 2.
Marketing Mix.

Nota. La figura representa el Marketing Mix o las 4P (Producto, Precio, Distribucion

Plaza, Promocién).

e Producto, hace referencia para satisfacer las necesidades de nuestro nicho de
mercado.

e Precio, determina quien sera nuestro publico objetivo, ya que, hace referencia al
valor que se le cobrara a los consumidores para adquirir el producto, por ende, el
precio es un componente fundamental de la definicion del marketing mix.

e Distribucién / Plaza, se refiere a los diferentes canales que utilizan los consumidores
para llegar al producto, este es un punto importante ya que se define donde se
debera distribuir el producto en un lugar que sea indicado para el publico objetivo.

e Promocién, es un componente fundamental del marketing, ya que puede impulsar el
reconocimiento de la marca y las ventas, por ende, la promocion se compone de
diferentes elementos como:

Publicidad
Promocion de ventas

Organizacion de ventas
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7.2.7. Metodologia

En consecuencia, Gregorio Klimovsky habla de la palabra metodologia como un
procedimiento de métodos que se deben emplear en un estudio y asi poder argumentarlo
y justificarlo en el ambito en el que este se encuentre. [69]

Segun Robert K. Yin la metodologia hace referencia al conjunto de técnicas que estan
dentro de un estudio investigativo y que tiene como propdsito conseguir resultados [70].
De modo similar, en un estudio investigativo realizado en la Universidad EAFIT se afirma
gue la metodologia responde a diversas preguntas que ayudan a llegar al objeto del

estudio, estas preguntas son: ‘4 Qué? ¢Quién? ¢ Como? ¢ Cuando?”. [71]

Sin embargo, dentro de todas las diferentes metodologias que existen para llevar a cabo
el proyecto. Segun la filosofia de desarrollo, las metodologias se pueden clasificar en
dos grupos, las metodologias tradicionales, que se basan en una fuerte planificacion
durante todo el desarrollo y un ciclo de vida mas tradicional, y las metodologias agiles,
en las que el desarrollo del proyecto es incremental, cooperativo, sencillo y adaptado.
[72]

Por ende, las metodologias tradicionales son denominadas, como metodologias
pesadas. Centran su atencién en llevar una documentacién exhaustiva de todo el
proyecto y en cumplir con un plan de proyecto, definido en la fase inicial del desarrollo
del proyecto. [73]

Otra de las caracteristicas mas importantes dentro de este enfoque, son los altos costes
al implementar un cambio y la falta de flexibilidad. Las metodologias tradicionales se
focalizan en la documentacion, planificacion y procesos (plantillas, técnicas de

administracion, revisiones, entre otras).

Para el ambito de la gestion de proyectos, podemos definir una metodologia como un
conjunto de técnicas, recomendaciones y verificaciones, que permitan sistematizar los

procesos en los que se descompone la gestion del proyecto de investigacion que se va
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a realizar. El uso de una metodologia puede aportar muchas ventajas a la gestion de un

proyecto, como pueden ser [74]:

e Facilitar la tarea de planificacion.

e Facilitar la tarea del control y seguimiento de un proyecto.

e Mejorar la relacién coste/beneficio.

e Facilitar la evaluacion de resultados y el cumplimiento de los objetivos.
e Facilitar la comunicacion efectiva entre los interesados del proyecto.

e Optimizar las fases del proceso de desarrollo.

7.2.8. Portafolio de servicios

Dentro de la Propuesta de Construccion de Portafolio de Servicios de Tecnologia para
Bodytech como trabajo de Grado realizado por Carrillo, A. y Macedo, M. De la
Universidad EAN, los autores hablan de Portafolio de Servicios como una herramienta
que aporte a la publicidad y a la generacion de venta de los servicios que ofrece en este
caso Bodytech, por esta razén se propuso la creacion de un portafolio que mostrara el

tiempo de atencion y los paquetes de interés como tactica de atraccion de clientes [46].

Por otro lado, Carlos Gilmar Cardona Gonzélez en su trabajo portafolio de servicios para
posicionar, incrementar ventas y aumentar la participacion de las marcas que operan en
Pereira habla sobre Portafolio de Servicios como un documento que ofrezca estrategias
innovadoras de servicios al mercado y asi poder lograr un incremento en la demanda de

clientes y un aumento en las ventas. [75]

“‘De acuerdo con Garcia (2000), a pesar de que el portafolio no surge en ambitos
educativos, se ha utilizado desde siempre” [76]. Por otra parte, “Eco-Palacio permite
proveer servicios de hoteleria, razon por la cual es fundamental informar al mercado
sobre las novedades que tiene la asociacion a través del portafolio de servicios digital

gue reuna toda la informacion indispensable para los clientes actuales y posibles”. [77]

45



7.3. Marco Histoérico

El turismo ha existido desde hace mucho tiempo en la historia, dentro de la division de
las etapas que existen en el turismo estan las edades Antigua, Media, Moderna y
Contemporanea. Las personas de las comunidades tenian que desplazarse a otras
zonas para buscar alimentos, para conseguir mercancia, visitar amigos o familiares, por
cultura, guerra, religion, etcétera. Los sumerios, por ejemplo, comenzaron con la
fabricacion de la moneda y asi generaron algunos viajes por cuestiones comerciales. En
La Antigua Grecia las personas se desplazaban para poder disfrutar de los Juegos
Olimpicos. Asi muchos escritores, creyentes, gobernadores, cada uno en su especialidad
realizaban viajes con la necesidad de divulgar informacion, aprender, emprender o

simplemente para poder ampliar la cultura y los conocimientos. [78]

Ademas, desde que se comenzaron a realizar estudios sociol6gicos se implemento la
figura de analizar la sociedad y sus cambios, fue a partir de 1960 que se comenzé a dar
importancia a este tema y se desarrollaron ideas como: el tipo de turismo que existe, la
segmentacion segun el lugar, los niveles de turismo, los impactos que el turismo genera
en la sociedad, entre otros. Por otro lado, cabe resaltar la importancia de la Iglesia
Catdlica, pues en algunos discursos los papas nombran el turismo y lo resaltan como un
agente importante que fomenta el desarrollo cultural y las relaciones interpersonales
entre paises, regiones y pueblos. Es mas, actualmente la ciudad del Vaticano es uno de

los lugares mas visitados en todo el mundo por su arquitectura, su arte y su historia. [79]

Ya fue en 1975 cuando se organiz6 la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), sus
ideales se basan en fomentar la innovacién, las alianzas y las relaciones para promover
viajes que generen confianza y seguridad, aprovechando los espacios patrimoniales y
naturales que ofrece el mundo y al mismo tiempo ayudando al crecimiento econémico,

social y cultural. [80]

Se implementaron las denominadas guias para los que viajaban, en ellas podian

encontrar informacion que indicaba a dénde debian llegar, la persona que los iba a
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hospedar, los sitios que encontrarian en el camino. Asi, las zonas de hospedaje se fueron
convirtiendo en lugares de negocio y comercio. Ya es en la edad moderna cuando se le
da el nombre de hotel a estos alojamientos de paso y tan solo en 1750 con el comienzo
de la Revolucion Industrial que fue el auge para el aumento econémico, la educacion, el
trabajo en fabricas, entre otras. Se estructuré el aumento del tiempo de descanso y se

desarroll6 un tipo de “turismo vacacional”. [78]

Actualmente se cuenta con grandes alianzas y cadenas hoteleras en todo el mundo, cada
una de ellas ofrece servicios que potencializan el descanso de las personas que llegan
ahi, pero al mismo tiempo ofrecen paquetes que benefician el desarrollo cultural,
implementaron estrategias de negocio tales como convenios con agencias de viajes,
aerolineas, restaurantes, planes de rutas turisticas que ademas tengan una base de

turismo sustentable, y demas.

Antes de que el “boom” del turismo de los afios 60, que llegd con la expansién econémica
en Europa y Estados Unidos, donde se viajaba por la necesidad mas no por comunidad.
En los afios 60 se generalizo el concepto del turismo tal y como lo conocemos hoy en
dia (viajar como actividad recreativa, recorrer un pais o zona geografica por puro placer).
[81]

Sin embargo, se sabe que con la creacion de la moneda se impulsé el desarrollo del
turismo y con ello del comercial. En la antigua Grecia, se realizaban los primeros viajes
para asistir a los Juegos Olimpicos, donde durante el imperio romano se visitaban

templos y santuarios, con propdésitos del turismo. [82]

En 1841, el Inglés Thomas Cook, creo el primer viaje organizado de la historia. Donde
organizo un paquete turistico, y consecutivamente se dio inicio a la primera Agencia de
Viajes del Mundo “Thomas Cook And Son”. [83]

La evolucion del marketing turistico ha avanzado desde que el internet por primera vez

se viera reflejado en diferentes sectores de la economia, y uno de los primero en verse
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afectado por la llegada del marketing fue el turismo. Ya que las agencias de viajes se
vieron afectadas después de que el marketing digital se convirtiera en una de las
principales opciones para expandir y promocionar el turismo y con ello alojar informacion

infinita y llegar a los diferentes clientes. [84]

En tal sentido, la influencia del marketing digital en los modelos de negocio de las
compafiias turisticas, donde la captacion de los clientes se lleva en una gran medida a
través de las paginas web donde estas toman la labor de recopilar las distintas ofertas
existentes en el mundo entero. Pues la penetracion de internet en el negocio turistico es

una de las mas supervivientes dentro de la historia de la web.

7.4. Marco Normativo

En el siguiente marco normativo se encuentra los diferentes contextos juridicos y la
normatividad legal nacional relaciona con el turismo en Colombia, y las respectivas leyes
nacionales vigentes para el turismo y las alianzas estratégicas del proyecto de

investigacion.

Tabla 8.

Decretos Turismo.

Decreto Descripcion

Resolucién 221 de 1999 | “Cdédigo de ética del guia de turismo”. [85]

Decreto 53 de enero 18 | “Por el cual se dictan unas disposiciones
de 2002 relacionadas con la actividad de las

agencias de viajes y se dictan otras disposiciones”.

[86]
Decreto 210 de 2003 “Por la cual se crean y organizan grupos internos de
trabajo en la direccién

de turismo del ministerio de comercio, industria y

turismo, se determinan sus
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tareas y responsabilidades y se adoptan otras

decisiones”. [87]

Decreto 2785 del 17 de | “Por el cual se modifica la estructura del ministerio de
agosto de 2006 comercio, industria y
turismo y se dictan otras disposiciones. Art. 5, 6y 7”.
[88]

Nota. Descripcion de decretos relacionados con el turismo en Colombia.

e Decreto 505 de 1997
Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 300 de 1996, se decreta la contribucion

parafiscal para la promocién del turismo. [89]

Tabla 9.
Ley 300 de 1996.

Ley 300 de 1996
“Por la cual se expide la ley general de turismo y se dictan otras disposiciones”
[90]

Articulos Descripcién

Articulo 1. Importancia de | “Importancia de la industrial, el turismo es una
la industria industria esencial para el desarrollo del pais y en
especial de las diferentes entidades territoriales,
regiones, provincias y que cumple una funcién
social”. [90]

Articulo 2. Principios | “La industria turistica se regira con base a los

generales de la industria|principios generales como; concertacion,
turistica Coordinacion, Descentralizacion, Planeacion,
Desarrollo social, Libertad de empresa, Proteccion al

consumidor, Fomento”. [90]
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Articulo 3. Conformacion
del sector turismo. En la
actividad turistica participa
un sector oficial, un sector

mixto y un sector privado.

“El sector oficial esta integrado por el ministerio de
desarrollo economico, sus entidades adscritas y
vinculadas, las entidades territoriales y prosocial, asi
como las demés entidades publicas que tengan
asignadas funciones relacionadas con el turismo,

con los turistas o con la infraestructura”. [90]

Articulo 6. Direccién de

estrategia turistica

“La direccion de estrategia turistica tendra a su cargo
la realizacion de investigaciones técnicas en materia
de promocion, mercados y desarrollo de productos”.
[90]

Articulo 12. Formulaciéon de

la politica y planeacién del

“Para el cumplimiento de los fines de la presente ley

el ministerio de desarrollo econémico formulara la

turismo. politica del gobierno en materia turistica y ejercera
las actividades de planeacién en armonia con los
intereses de las regiones y entidades territoriales”.
[90]

Articulo 15. Convenios | “Con el propésito de armonizar la politica general de

institucionales.

turismo con las regionales, el ministerio de desarrollo

econémico podra suscribir convenios con las
entidades territoriales para la ejecucion de los planes
y programas acordados, asignando recursos Yy

responsabilidades”. [90]

Articulo 26. Definiciones
(Ecoturismo).

“El ecoturismo es aquella forma de turismo
especializado y dirigido que se desarrolla en areas
con un atractivo natural especial y se enmarca
dentro de los parametros del desarrollo humano

sostenible”. [90]

Nota. Descripcion de la ley 300 de 1996, ley general del turismo en Colombia.

La ley 300 de 1996, es la ley general de turismo, donde establece los lineamientos para

la formulacién de la politica publica distrital del Turismo, esta ley es destinada a conservar
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y aprovechar de manera sustentable los recursos naturales por medio del turismo en
zonas urbanas y rurales, fortaleciendo la capacidad organizativa, productiva y ecoldgica
de cada municipio o ciudad [91]. Para asi establecer una tasa turistica, en la cual también
se imponen diferentes disposiciones sobre el Ecoturismo alli podemos resaltar el sector
de San Agustin- Huila. Donde prevalece, la importancia de la industria hotelera en el
turismo como una industria esencial para el desarrollo del pais y del municipio ya
mencionado, igualmente de las diferentes entidades territoriales, regiones, provincias
gue cumple una funcién social [90]. Sin embargo, los articulos 1,2,3,6,12,15,26 que se
exponen en la Tabla 9. Ley 300 de 1996 son de mayor relevancia para nuestro proyecto

de investigacion.

e Ley 2068 del 2020
Ley 2068 del 2020, fortalece la sostenibilidad, formalizacion y competitividad del sector
y promueve la reactivacion del turismo, para asi, consolidar el pais como un destino

altamente reconocido, sostenible, responsable y de alta calidad. [92]

Esta ley, tiene como objetivo ubicar el turismo en la nueva via de la reactivacion
econdmica después de la pandemia (COVID 19), sin embargo, la ley tiene una
combinaciéon de medidas a corto, mediano y largo plazo del sector turistico en Colombia,
no obstante, la ley es muy importante para el pais ya que tiene un compromiso de largo
plazo al promover el turismo sostenible y el ecoturismo y de la misma manera garantizar
que se preserve la biodiversidad, asimismo, promueve la competitividad turistica,
avanzando también en lograr un equilibrio con las diferentes plataformas electrénicas en
materia del turismo, para fortalecer los tipos turismos de naturaleza, deportivo, salud,
ocio, cultura, entre otros.

Entre las medidas tributarias de la ley, se encuentra la reduccion del IVA en los tiquetes
aéreos, la suspension transitoria del pago de la sobretasa a la energia para los
prestadores de servicios turisticos de los subsectores hotelero, alojamiento y parques y

la reduccion transitoria del impuesto al consumo al 0%. [92]
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e Decreto 646 de 2021

Decreto por el cual el sistema adopto la Politica de turismo sostenible mas conocida
como Unidos por la naturaleza, en el territorio nacional la cual consta de una vision

estratégica que busca el desarrollo econdémico y cultural del turismo colombiano.

El objetivo general consiste en fortalecer la sostenibilidad de la cadena de valor del
turismo en el territorio, para asi, mejorar la competitividad y garantizar la conservacion
del recurso natural siendo un diferenciador para el pais. La implementacion de esta
politica la lidera el Ministerio de Comercio, para generar los mecanismos de articulacion

pertinentes con las entidades del orden nacional y territorial. [93]

7.5. Marco Institucional

En el siguiente marco institucional se contextualizara el conjunto de organizaciones
hoteleras que de una u otra forma participan en la ejecucion de la alianza estratégica,
con previa autorizacion del uso del nombre de La Cumbre del Macizo, Adventure y El
Cielo (empresas que hacen parte del desarrollo del proyecto) se da el aval de presentar

la resefia y enfoque hotelero de los mismos.

75.1. Resefa Hotelera

7.5.1.a. Hotel La Cumbre Del Macizo. Hotel La Cumbre del Macizo, creado en 2019, es
una empresa ubicada al Sur del Departamento del Huila en el municipio de San Agustin,
se encarga de prestar un servicio de hospedaje en medio de las montafias y el bosque,
brinda tranquilidad, seguridad y confort al visitante, ademas de tener una excelente
atencion con el mismo. Su atractivo principal son los disefios de sus cabafias, con

acabados que contrastan la naturalidad del entorno.

Actualmente, el hotel cuenta con una amplia zona de camping, la casa principal tiene

tres (3) habitaciones ubicadas en el primer piso, y una (1) habitacion Suite ubicada en el
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segundo piso, ademas cuenta con una cabafia privada, al lado se ubica la zona de fogata,
los bafios compartidos y las mesas generales. Debido a la alerta sobre el COVID-19,

brinda al turista la confianza de ofrecer un buen protocolo de Bioseguridad.

7.5.1.b. Hotel Finca El Cielo. Hotel Finca El Cielo, es una empresa ubicada en el
Municipio de San Agustin Huila, brinda servicio de hospedaje, cuenta con ocho (8)
habitaciones, jardines, terraza, biblioteca, zona de parqueo. Actualmente, sus
instalaciones son desinfectadas (ademas de la limpieza general) cada vez que son

utilizadas con el fin de generar seguridad y darle proteccion al cliente.

Cuenta con area de picnic, zona verde para juegos, parrilladas y otras diversiones al aire
libre. Su especialidad es ofrecer al cliente una atencidén que genere la tranquilidad de que

se sienta como en casa.

7.5.1.c. Hotel Adventure. Es una empresa ubicada en la zona urbana del municipio de
San Agustin Huila, presta servicios de hospedaje y alquiler de bicicletas, actualmente
cuenta con un servicio especial que ofrece diferentes rutas a destinos rurales, rios,
cascadas, y otros, en compafiia de un guia capacitado, este es quien se encarga de dar

a conocer toda la arqueologia, la cultura y los paisajes que San Agustin posee.

Ademas, tiene como objetivo la creacion de diferentes eventos deportivos que ayuden a
potencializar el desarrollo econémico del municipio, hasta el momento se han realizado
competencias de ciclismo y Trail Running donde han llegado personas de diferentes

lugares de Colombia a participar.

7.5.2. Enfoque de la Alianza Hotelera entre El Cielo, La Cumbre del Macizo y
Adventure

Somos empresas privadas, encargadas de prestar servicios hoteleros, nos enfocamos

en brindar beneficios que generen seguridad, confort y tranquilidad a los huéspedes,

tenemos como objetivo ir mas alla de las ofertas comunes que brinda este gremio en el

municipio. Contamos con personal capacitado, atencion de calidad humana, y
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actividades de entretencion y conocimiento. Buscamos ser una alianza estratégica que
potencialice nuestro posicionamiento en el mercado, brindando a las personas espacios
qgue estén relacionados no solo con el tiempo de comodidad y calidad dentro de los
hoteles, rodeados de naturaleza y fauna, sino también garantizarles una experiencia que

los lleve a destinos naturales extraordinarios.

Se espera que, en un futuro, gran cantidad de personas a nivel nacional e internacional
sepan de la alianza gracias a la gestion de marketing y al nivel de calidad de servicios
gue se ofrecen, brindando nuevas rutas dentro del portafolio, extendiendo instalaciones
para lograr alta ocupacion y buscando cumplir satisfactoriamente las necesidades y
expectativas de los huéspedes.
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8. DIAGNOSTICO DE LA PRINCIPAL PROBLEMATICA DEL SECTOR
TURISTICO EN SAN AGUSTIN-HUILA

A continuacion, se desarrollara el primer objetivo para dar respuesta al estudio del
entorno del sector hotelero, donde tiene como finalidad determinar la situacion actual del
municipio de San Agustin — Huila, por medio de la identificacion y el anélisis de los
factores politicos-legales, econdmicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales, el cual
permitird conocer las diferentes probleméticas, consecuencias, causas y origenes que
pueden afectar el desarrollo del proyecto tanto a nivel nacional, asi como departamental
y municipal, consecutivamente se realizar4 una encuesta diagnéstica a gerentes y/o

administradores de los respectivos hoteles.

8.1. Anaélisis del entorno

Las empresas o microempresas de hoy en dia se topan en un entorno que cambia
rapidamente, sin embargo, el proceso de analizar los alcances de estos cambios y
modificar la forma en que el sector reacciona se conoce como una estrategia empresarial

siendo esta una herramienta para identificar factores del entorno (Analisis PESTEL).

Sin embargo, cabe mencionar que en el departamento del Huila (ademéas de San
Agustin) existen lugares de alta atraccion turistica tales como el Desierto de la Tatacoa
en Villavieja, el Mirador la Mano del Gigante en Garzon, las Termales de Rivera, el
Observatorio Astronémico de la Tatacoa, La Caja de Agua en Paicol, la Cueva de los
Guacharos en Palestina, entre otros. Cada uno con conceptos hidricos, naturales,

académicos y/o culturales que brindan espacios de atraccion e interés turistico.

Por lo anterior, se procederan a analizar algunos factores que afectan actualmente el
sector turistico en el departamento del Huila, Colombia; y asi, determinar la capacidad
para adaptarse a los cambios del mercado, identificando elementos que puedan tener un

impacto positivo 0 negativo.
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El analisis PESTEL se utilizara para considerar temas; politicos, econémicos, sociales,

tecnoldgicos, legales y ambientales que conforman el entorno del turismo en San Agustin

— Huila.
Figura 3
Analisis Pestel.
Politico
Econdmico
— Social
[N N)
|_
(V2]
UJ Ve .
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Nota. La figura representa el analisis PESTEL (Politico, Econémico, Social, Tecnologico,

Ecologico, Legal).

8.1.1. Analisis pestel
La valoracion de los impactos de la matriz pestel (Tabla 10), esta clasificada segun
criterio propio de autoria, con base en lo expuesto en cada item se evaltan los impactos

por medio de la siguiente escala:

e IMPACTO ALTO: Representa el valor positivo y beneficioso que el criterio aporta
dentro del factor turistico del Huila.

e IMPACTO MEDIO: Representa el valor promedio de un criterio que no contribuye
significativamente el sector turistico, pero tampoco presenta una amenaza al mismo.

e IMPACTO BAJO: Representa el valor negativo que perjudica o altera de alguna

manera el factor turistico del Huila.
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Tabla 10
Matriz PESTEL.

FACTOR

ANALISIS POR FACTOR

POLITICO-
LEGAL

1. La ley 300 de 1996 la cual habla del

marco legal de las actividades del
turismo, abarcando el desarrollo y la
regulacion de las mismas en el
territorio nacional colombiano.

. Segun el Ministerio de Comercio,

Industria y Turismo, uno de los
propositos que tiene para llevar
acabo el desarrollo del turismo es la
formulacion de una politica de
infraestructura turistica, la cual
busca consolidar procesos de
gestion de proyectos que tengan que
ver con la infraestructura y el
crecimiento sostenible del sector.
[94]

3. Ausencia de financiamiento publico

por parte del gobierno hacia el sector
turistico y hotelero en especial hacia
el sur del Huila. Sin embargo, San
Agustin al ser un destino turistico
tiene ventajas con respecto a los
demas municipios lo cual hace que
el gobierno departamental
demuestre mas interés por el mismo.
[95]

. Como alternativa de solucién para

gue el sector turistico no decaiga el
gobierno nacional opto por brindar
plazos de oportunidad de pago para
la declaracién de impuestos de IVA,
sobre la renta y asi otorgar liquidez
al sector. [96]

IMPACTO
ALTO|[MEDIO|[BAJO
X
X
X
X
X

5. La ley del turismo destina un capitulo

especial para departamentos como
el Huila, puesto que ilustra la
importancia de los  destinos
naturales y sostenibles de la region.
[97]
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. La politica de Turismo Sostenible,

“Unidos por la Naturaleza”, busca
posicionar el turismo sostenible en el
pais, para incrementar el desarrollo
y la competitividad del sector.
(Decreto 646 de 2021). [98]

ECONOMICO

. Durante el periodo de gobierno del

presidente Ivan Duque Marquez
(2018-2021), se renovo el inventario
del corredor turistico en el Huila.
Donde se desarrollaron dos
proyectos en promocion del turismo:
‘la actualizacion del inventario del
corredor turistico que contd con una
inversién de 130 millones de pesos
en el departamento, y los guiones
del corredor turistico con inversion
de $40 millones”. Segun el Portal
Unico del Estado Colombiano
(GOV.CO). [99]

. Las repercusiones ocasionadas por

la pandemia (COVID-19) provocaron
gue muchos municipios como lo es
el caso de San Agustin- Huila, donde
las economias locales dependen en
un 25% y dentro de los cuales su
actividad principal es el turismo,
sufrieran dafios econOmicos tales
como: desempleo, baja demanda de
turistas, cierre de negocios
comerciales, entre otros. [100]

La infraestructura vial del
departamento de Huila no se
encuentra en aptas condiciones para
el flujo de viajeros que recibe esta
region, por ende, uno de los grandes
desafios que tiene el gobierno es la
inversion en infraestructura, pues es
imprescindible para la circulacion de
vehiculos que se repare de manera
Optima la carretera que unen el
municipio San Agustin con sus
vecinos. [101]
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4. El impulso de la economia naranja
por parte del Gobierno nacional
impulsa negocios basados en la
cultura y la tecnologia.

ol

. El empleo turistico no siempre es de
calidad o estable, generalmente muy
estacional, poco remunerado y
de baja cualificacién. Sectores como
hoteles y restaurantes tienen mucha
rotacion de personal.

6. Competencia desleal ocasionada
X por la desestandarizacién de los
precios

7. La eliminacion de la sobretasa al

servicio de la energia de forma
X temporal, buscando eliminar
sobrecostos especificamente en
parques y hoteles.

8. Disminucion del IVA en tiquetes
aéreos hasta el 2022 del 19% al 5%,
X y exclusibn del IVA en las
artesanias. Lo anterior beneficia al
departamento del Huila.

9. La alta devaluaciéon del peso
colombiano frente al doélar, pues
abarata el costo de hacer turismo en
Colombia.

10. La reduccion temporal en tarifas de
X peajes y precio de gasolina corriente
para viajeros. [102]

1. Influencia negativa del turismo en
valores, costumbres,
comportamientos y hébitos de
consumo de la poblacién local.

2. Pérdida de identidad del destino.

3. Deterioro del patrimonio histérico

SOCIAL artistico.

X 4. Cambios socio culturales en marcha.

5. Afectacion del impacto cultural y
social a raiz de protestas,
inestabilidades politicas y problemas
interculturales.
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6. El factor social de mayor relevancia

gue afectan el desarrollo turistico del
lugar es la delincuencia, que impide
que los turistas puedan visitar y
disfrutar del lugar, por temor de ser
afectados fisica y psicolégicamente.
[103]

TECNOLOGICO

1. Impactos de las nuevas tecnologias

2.

Los medios tecnolégicos estan
haciendo que aumente la
productividad y la eficacia de las
empresas del sector hotelero, por lo
tanto, se requiere menor esfuerzo
para complacer las necesidades del
cliente.

Las tecnologias de la informacién
(TIC) han sido utiles para el
desarrollo del turismo generando
impacto en la cultura y la sociedad.

La transformacion de las
herramientas tecnoldgicas en la
industria turistica ha creado un lazo
directo  entre  empresa-cliente,
generando impactos de
posicionamiento y fomentando el
empoderamiento del viajero,
permitiendo asi, que este Ultimo
permanezca actualizado de toda la
informacion 'y adquiera un rol
significativo en la planificacion del
viaje. [104]

La tecnologia e internet han
permitido ampliar los canales de
distribucion.

ECOLOGICO

1. El MinCIT podra restringir o limitar el

desarrollo de actividades
incompatibles con la preservaciéon y
aprovechamiento turistico del
atractivo y la conservacion del medio
ambiente.

Los nuevos consumidores tienen
como objetivo apoyar aquellos
productos y empresas que buscan la
regulacion ambiental con tendencia
a cuidar el planeta.
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3. En cuanto al sector turistico se
requiere la creacion de ofertas de
turismo responsable, creando
conciencia dentro de todas las
actividades para el cuidado de la
preservacion del eco-sistema.

Nota. La tabla muestra el analisis de los factores politicos, econémicos, sociales,
tecnoldgicos, ecologicos y legales que afecta directa o indirectamente el proyecto de

investigacion.

De acuerdo al analisis PESTEL e identificando los factores mas relevantes, se
reconocieron algunos componentes significativos del proyecto sobre los que no se tiene
mayor influencia y con ello aminorar los efectos de las amenazas e incrementar las

oportunidades del mismo.

De acuerdo al analisis del entorno se puede observar que los factores de mayor impacto

son: econdmico, politico, tecnoldgico y social.

Desde el punto de vista politico, el Turismo Sostenible es adoptado formalmente
mediante el Decreto 646 de 2021, donde esta politica se conforma en un plan estratégico
a largo plazo para el afio 2030, la cual pretende armonizar los objetivos de desarrollo
sostenible del turismo en Colombia y asi incrementar la competitividad del sector, siendo

la primera politica de su tipo en Colombia.

En el marco juridico, la ley 300 de 1996 la cual consiste en las actividades del turismo,
abarcando el desarrollo y la regulacién de las mismas en las diferentes entidades

territoriales, regionales y provincias del territorio nacional colombiano.

Por otro lado, San Agustin al ser un destino turistico tiene ventajas con respecto a los
demas municipios lo cual hace que el gobierno departamental demuestre mas interés
por el mismo pues segun cifras, 80.000 personas dependen directamente del turismo en

el sector, que genera alrededor del 4,3% del PIB de la region. [95]

61



En cuanto a las responsabilidades politicas que cada gobierno debe llevar a cabo dentro
de su plan estratégico esta el fomento para la gestion de proyectos, el desarrollo
sostenible, y la ejecucion de programas que permitan aprovechar todos los recursos que

ofrece el municipio a los visitantes.

El impacto generado por el Covid-19 a nivel mundial ha creado una crisis econémica
significativa golpeando a muchos sectores entre los cuales los mayormente afectados
han sido los turisticos, ocasionando pérdidas de negocios, desempleo, cierre de lugares,
y otros. Por esta razon, una de las estrategias requeridas para la reapertura econémica
local es la implementacion de equipos de bioseguridad en los hoteles del municipio para

garantizar la seguridad del huésped.

Una de las estrategias que muchos paises optaron para ayudar a controlar la
propagacion del virus fue el cierre de fronteras tanto terrestres como maritimas y aéreas,
pues gran cantidad de contagios se dieron debido al flujo de viajeros. Por lo anterior, se
generod una paralizacion de la actividad turistica que ha permanecido durante el tiempo
y ha hecho replantear la manera de ofrecer diferentes servicios a los clientes, dentro de

las cuales se destacan:

Crear contenido digital para promocionar destinos. [105]
Buscar aliados locales para generar venta en productos compartidos. [2]
Garantizar equipos de bioseguridad para proporcionar seguridad al cliente. [106]

Implementar servicios de valor afladido. [107]

a r 0w N

Innovar la oferta turistica de acuerdo a las nuevas modalidades del entorno y

preferencias del cliente. [108]

6. Generar impacto en los clientes para que ellos vivan una experiencia que puedan
compartir en sus redes sociales, y asi promover reconocimiento y aumentar la
demanda. [109]

7. Crear contenido que genere posicionamiento para asi fortalecer la competitividad

turistica y captar la fidelizacion de los clientes. [110]
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8. Realizar estudio de mercado que proporcione informacion importante acerca de las
preferencias del cliente. [111]

9. Dar facilidad en las lineas de reservas y asimismo proporcionar diferentes métodos
de pago. [112]

Ya identificados algunos factores que retrasan la posibilidad de incrementar el turismo
en el municipio, se han analizado diversas estrategias que contribuyan al fortalecimiento
del sector en San Agustin. En primera instancia, y con base en los resultados obtenidos
por medio del andlisis del entorno, una de las principales probleméticas por las cuales
atraviesan actualmente los hoteles es la mala infraestructura vial, pues para llegar a los
destinos las carreteras se encuentran en mal estado, razén por la cual muchos turistas
se desaniman al llegar. Como alternativa la Alcaldia local intenta gestionar recursos con
la Gobernacion del Huila, sin embargo, logré poner en marcha la construcciéon de La
Terminal de Transporte como plan de desarrollo para recibir en condiciones opimas a los

viajeros.

Por otro lado, debido al auge que esté teniendo el turismo sostenible por el tema del
interés del cuidado ambiental, se quiere lograr una reactivacion hotelera por medio de
estrategias de alianzas empresariales, dando uso al crecimiento del marketing del
territorio y capacitando a los servidores turisticos con el fin de darle fuerza no solo a los
destinos tales como parques arqueoldgicos y museos, sino también al turismo de

aventura, rutas ecoldgicas, recorridos por las calles del sector artesanal, entre otros.

8.2. Entrevista diagndstica a gerentes y/o administradores de hoteles

Con el fin de realizar un diagnéstico en el que se establezca la principal problemética de
los hoteles de San Agustin-Huila y su estado actual en el sector turistico, se llevaron a
cabo un conjunto de preguntas dirigidas a los representantes legales y/o administradores

de los hoteles: La Cumbre del Macizo, Adventure y El Cielo. (Ver Anexo Ay B.)

Dentro de la calidad de entrevistas realizadas se hizo un pequefio analisis de resultados

para poder determinar algunas falencias encontradas en el sector hotelero actualmente
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y asi saber desde diferentes puntos de vista qué estrategias se deben plantear para su

reactivacion.

En primera medida todos los encuestados concluyeron con la idea de que la pandemia
afectd directamente al sector turistico y hotelero, sin embargo, se han venido creando
nuevas estrategias para mantenerse en el mercado con la ausencia de los clientes, y

para acoplarse a los requerimientos de las nuevas medidas sanitarias.

En cuanto al cambio de comportamientos de los huéspedes con la presencia del
COVID19, los gerentes afirman que muchos clientes llegan a las instalaciones con el fin
de tener exclusividad, buscan zonas retiradas de aglomeraciones, cabafas aisladas,

cumplimiento adecuado de limpieza y correctos protocolos de bioseguridad.

Asimismo, se reconoce que fue un golpe duro para todo el mundo porque hablando en
términos econdmicos muchas empresas quebraron o tuvieron que reinventarse para
sobrevivir, creando nuevos productos y servicios Utiles para la satisfaccion y la necesidad
del consumidor. Sin embargo, con la creacién y aplicacion de las vacunas, las personas
estas disminuyendo el miedo de salir, raz6n que ayudaria a generar un incremento en la

capacidad hotelera.

Como alternativa de reactivacion se les propuso a los entrevistados que, si estaban de
acuerdo con la propuesta de establecer una alianza estratégica hotelera como una
posibilidad de reactivacion, lo cual concordaron que afirmativamente es una excelente
opcion y una practica que hoteles de calidad realizan para agregar valor a sus empresas.
Por otro lado, se determiné como falencia mucha competencia desleal encontrada en el
municipio. La idea es que todos los precios estén regulados y estandarizados
dependiendo su clase, sin embargo, se hacen rebajas para que los clientes no se vayan
a otros lugares, se desprestigia a la competencia, se busca atrapar al consumidor
creando estrategias orientadas a la competencia desleal que finalmente terminan por
crear mayor posicionamiento en el mercado a partir de la prestacion de servicios que no

cumplen con las caracteristicas ofrecidas. Todos estos aspectos van de la mano con la
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cultura, pues hasta que no se logre entender que para mejorar el sector se necesita de
un trabajo conjunto y leal, ningun tipo de estrategia al final sera atil para la economia

local.

Ahora bien, actualmente se tienen disponibles una gran cantidad de herramientas que
ayudan al aumento del nombre y del posicionamiento de los hoteles, para esto, existe el
marketing digital que para efectos del sector es importante utilizarlo, se puede realizar
promocion por medio de varios métodos y dependiendo el nicho al que se quiere llegar,
por ejemplo, existen las redes sociales, buscadores de hoteles como booking, motores

de busqueda como google, paginas web, Email marketing, entre otros.

El representante legal de Adventure Alejandro Arbelaez dice textualmente: “Se debe
creer que San Agustin tiene lo necesario para ser una potencia en Colombia
turisticamente hablando, capacitar a las partes interesadas, tener un plan de mercadeo
agresivo, pero estar preparados para la llegada del turista en masa, trabajar en
infraestructura del municipio, hotelera, etc. Los prestadores de servicios turisticos no
pueden solos, la administraciéon municipal, la gobernacion y la nacion deben asumir

compromisos igual de importantes que los prestadores”.
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9. ESTUDIO DE MERCADO

A continuacion, se pretende evaluar y recolectar informacion relevante donde se
identifique por medio de encuestas cuales son los servicios preferidos para las personas
gue visitan el municipio de San Agustin — Huila, sus comportamientos, gustos, habitos y
conductas, en el que ilustre las condiciones y caracteristicas del mercado; a través de
una arquetipo de cliente, teniendo tres pilares fundamentales: la oferta, la demanda y el
entorno, y por ultimo, se implementara la estrategia de Marketing Mix que apunta a
trabajar con los cuatro elementos conocidos (4P): Producto, Precio, Plaza, Promocion,

la cual ser& de utilidad para influir y conquistar al publico objetivo.

9.1. Definicion del producto y servicio

La alianza hotelera tiene como fin ofrecer productos y servicios que van mas alla de un
simple paquete turistico habitual, consiste en dar a conocer por medio de la creacion de
un portafolio lugares poco mencionados por el turismo tradicional, creando asi, un valor
agregado para que el consumidor cambie la forma de ver los productos y servicios

ofertados y con ello, se pueda dirigir hacia un mismo mercado objetivo.

De forma detallada, se hara una descripcion de los diferentes servicios que ofrecerd la
alianza hotelera, la cual manejara un canal de distribucion dirigida al marketing digital,
donde seran fundamentales los elementos de comunicacion y motivacion a los gerentes,
administradores, empleados y participantes de la investigacion. Alli se enfocara en llamar
la atencion de los clientes y mejorar la demanda en los tres hoteles, y con ello, resaltar
los beneficios que la alianza propone, dentro de los cuales se destacan llevar a los
huéspedes de la misma cadena a rutas en bicicleta, cabalgatas, caminatas ecologicos y
otros servicios complementarios, permitir el ingreso de los huéspedes de cada uno de
los hoteles (La Cumbre del Macizo, Adventure y el Cielo) en cualquiera de sus
instalaciones con los beneficios comunes que tienen sus areas sociales, para asi obtener
un alto posicionamiento en la mente de los consumidores actuales y mejorar la atencion

al cliente, distribucion y diversificacion de la alianza estratégica.
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En consecuencia, debido a que el municipio de San Agustin Huila se encuentra en medio
de las cordilleras central y oriental del territorio colombiano se quiere acercar al
consumidor brindandole rutas de aventura y ofreciéndole comodidad, calidad en atencién
y experiencia llevandolo a descubrir destinos como cascadas, lagunas, cuevas, y otros

atractivos naturales.

9.2. Descripcion geografica

Este proyecto se realizara en el municipio de San Agustin — Huila, debido sus conocidas
esculturas arqueoldgicas, y cercanias del parque arqueoldgico de San Agustin, cabe
resaltar que este municipio es considerado uno de los mas importantes de Colombia, ya
gue sus esculturas arqueoldgicas fueron declaradas Patrimonio de la Humanidad por la

Unesco, siendo un atractivo turistico muy significativo.

Figura 4.

Ubicacién del departamento del Huila - Colombia
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Travel — Ubicacién San Agustin Huila https://huila.travel/
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Figura 5.

Ubicacion municipio de San Agustin
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Nota. Ubicacion satelital del municipio de San Agustin Huila. Tomada de: Huila Travel —

Ubicacién San Agustin Huila https://huila.travel/destino/8

Por lo cual para esta segmentacion se evidencid la poblacion de visitantes al atractivo
turistico que ingresan al Parque Arqueoldgico de San Agustin, Tabla 11.
Tabla 11.

Registro de visitas al Parque Arqueolégico

INGRESO PARQUE ARQUEOLOGICO DE SAN AGUSTIN
ANO MES VISITANTES
2019 CONSOLIDADO 2019 123,332
2020 CONSOLIDADO 2020 35,621

ENERO 9,727

FEBREO 2,983

2021 MARZO 3,480
ABRIL 4,736

Nota. La tabla muestra Boletin estadistico de turistas que ingresaron al parque
arqueologico de san Agustin desde el afio 2019 al 2021. Tomado de: Boletin Estadistico

del Turismo en el departamento del Huila https://huila.travel/boletines [113].

Segun la Tabla 11, se observa la disminucion de turistas con respecto al afio 2019 al
2020, por la Emergencia Sanitaria COVID 19, la cual afecto significativamente el sector

turistico, desde el mes de Marzo del 2020 y con ello reactivAndose desde el mes de
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Noviembre de 2020, sin embargo el inicio del afio 2021 ha presentado un aumento
positivo de turistas y asi mismo ha generado confianza del destino para los visitantes y
turistas, donde se han generado estrategias para el avance y reactivacion econémica del
municipio.

“

Sin embargo, “el porcentaje de turistas para el departamento del Huila fue
aproximadamente del 25% en el afio 2020 siendo una cifra significativa frente a al
porcentaje de turistas en Colombia que registra un 30.99%". [114]

Figura 6.

Rutas de San Agustin Huila

RUTASA
SAN AGUSTIN

Nota. Mapa de las diferentes rutas de San Agustin Huila, con sus respectivas

convenciones. Tomado de: https://sanaqustinhuilacolombia.com/Rutas-a-San-Aqustin-

Huila-Colombia.pdf

9.3. Arquetipo de cliente
El objetivo de este, se basa en la correcta determinacion del tipo de cliente en el que se

enfocara el proyecto, clasificandolo segun caracteristicas y necesidades similares, donde
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se definira el perfil del consumidor que hara parte del mercado objetivo, en el cual los
factores demograficos, psicograficos y conductuales lograran percibir diferentes

caracteristicas que permitan identificar el tipo de cliente al cual se quiere llegar.

9.3.1. Variables

9.3.1.a. Caracteristicas demograficas. De acuerdo al perfil de los clientes potenciales se
observan los siguientes criterios. (Tabla 12), lo cual permitird determinar el mercado
objetivo y las caracteristicas que se tuvieron en cuenta para la correcta segmentacion

del proyecto.

Tabla 12.

Criterios evaluados para las caracteristicas demograficas.

Criterios
e Turistas nacionales
e Turistas extranjeros
e Turismo de tradicional
e Turismo de naturaleza
e Turismo cultural
e Turismo de negocios
e Mujeres: 125
e Hombres: 160
Nota. Esta tabla muestra los criterios que se evaluaron en las caracteristicas

Tipo de Turista

Tipo de Turismo

Género

demograficas para determinar el publico objetivo del proyecto.

9.3.1.b. Caracteristicas psicograficas. Se evidencia que los productos y servicios del
sector hotelero deben ser enfocados a los clientes segun variables como; valores,
actitudes, opiniones, intereses, actividades, estilos de vida, personalidades, entre otras,
esto debido a que cada turista es completamente diferente, sin embargo, cada persona
tiene gustos e intereses en particular, por ende, siempre buscara productos y servicios

gue satisfagan sus necesidades y expectativas.

El cliente potencial, es decir, el turista no tiene los mismos gustos, ya que esta poblacion

cuenta con regiones, educacion, religion y culturas diferentes, sin embargo, las
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caracteristicas del mercado turistico arrojan que las personas son atraidas por los
diferentes tipos de turismo conocidos como; turismo de naturaleza, rural y cultural, sin

embargo, también hay un interés significativo en el turismo de aventura y lo tradicional.

Es alli donde el turista busca vivir experiencias unicas comenzando por el lugar donde
se va a hospedar, seguidamente por los lugares que visitara y/o actividades que
desarrollarq en su estadia en el municipio, y finalmente por la experiencia vivida y el

servicio recibido.

9.3.1.c. Caracteristicas conductuales. Hace referencia a la division del mercado hotelero
con base en la conducta de los consumidores es decir del turista o viajero del municipio
de San Agustin Huila. El cliente potencial se identifica teniendo en cuenta los principales
comportamientos individuales de cada uno y los niveles y patrones al utilizar los servicios
y productos del sector hotelero, algunos factores tales como gustos en sus viajes, tipo
de hoteles en los cuales prefiere hospedarse, precio que desea pagar por un hotel,
caracteristicas, actividades y/o servicios que mas le llaman la atencion dentro de un hotel
y los beneficios y ofertas que mas le atraen al momento de elegir su hospedaje y lugar

gue visitara.

Sin embargo, algunas cuestiones relacionadas con la pandemia y los cambios que esta
trajo al entorno y al comportamiento turistico, ayudaran a segmentar cada cliente, pues
este busca espacios y desinfeccion en los hoteles y lugares que visita, politicas de
cancelaciones flexibles, tecnologias para evitar el contacto, zonas alejadas y con poca

aglomeracion, lugares con medidas de bioseguridad, entre otras.

9.3.2. Tipo de arquetipo

9.3.2.a. Definicién del cliente ideal.

e  Género; hombre, mujer

e Edad; Todas las edades

e Ocupacién; Todas

e Estado civil; Soltero, casado, divorciado, union libre, viudo.
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Ciudad o barrio donde vive; todos los lugares del mundo

Rango salarial. Salario minimo legal vigente
Nivel socio — Econémico: Medio, alto.

9.3.2.b. Comportamiento de compra.

Generalmente los clientes ideales adquieren sus reservas via online.

Antes de tomar un servicio los clientes ideales leen la descripcién de los hoteles, los
comentarios y la calificacion que cada uno de ellos tienen.

La frecuencia de compra depende de la disponibilidad de los clientes ideales,
generalmente adquieren los servicios en temporadas altas (semana santa, junio,
diciembre y festivos) que son fechas en las cuales se tienen dias de descanso.
Generalmente los clientes ideales viajan en parejas, o en grupos familiares y/o
amigos.

Los clientes ideales buscan distraccion, tranquilidad y experiencias que los alejen
de la monotonia.

A los clientes ideales les gusta ver que exista algun tipo de descuento o beneficio
adicional al tomar su servicio. [115]

9.3.2.c. Motivacion subyacente. Es el arquetipo de cliente que influye en la decision de

compra. Para este caso, el tipo de arquetipo de cliente es el aventurero [115], pues con

base en el servicio que se ofrece, lo que se busca es encontrar autenticidad en los

planes, le encanta viajar, vivir nuevas experiencias y salir de su cotidianidad. [115]

9.3.2.d. Influencia en la decision.

Recomendacién por amigos, familiares y/o conocidos.

Publicidad en redes sociales

Comentarios positivos en plataformas donde se encuentran ubicados los hoteles.
Buena calificacion en los buscadores y sitios web.

Precio justo y asequible. [115]
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9.4. Investigacion de mercado

Ya identificada y definida el arquetipo de cliente, se procederd a aplicar una encuesta
con el fin de recopilar los datos que nos permita identificar las preferencias y gustos de
los turistas del municipio de San Agustin Huila, y de esta manera determinar los
beneficios que méas llaman la atencién y generan atraccion para asi obtener datos

importantes para la investigacion de mercado.

9.4.1. Plan de muestreo

Para llevar a cabo la presente investigacion se realizé la aplicacion de las encuestas
efectuando un arduo trabajo de campo que consistié en salir a los lugares turisticos,
hoteles y hostales del municipio de San Agustin Huila. En este caso es necesario
determinar el tamafio de la muestra a través de un plan de muestreo probabilistico el
cual permitird conocer el nimero de encuestas a realizar y que a su vez arroje un

resultado confiable.

Ecuacion 1.
Tamano de la muestra finita
N % Z2 % pP*q
e2x(N—-1)+Z%2+px*q

Nota. Férmula para hallar el valor buscado del tamafio de la muestra a encuestar.

Tomado de: https://www.universoformulas.com/estadistica/descriptiva/tamano-muestra/

Donde:

n: Tamafio de la muestra buscado
Z: Coeficiente de confianza

N: Numero de poblacién

p: Probabilidad de éxito

g: Probabilidad de error

e: Error de la estimacion maximo aceptado
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Valor de N (nimero de poblacién).
Consolidado 2020 (Tabla 11)

12 (meses)
35.621
12
INpromedio = 2.968

Npromedio =

Npromedio =

Tabla 13.

Nivel de confianza para hallar Z

Nivel de
confianza| Z alfa
99.7% 3
99% 2.58
98% 2.33
96% 2.05
95% 1.96
90% 1.645
80% 1.28
50% 0.674

Nota. En esta tabla se muestra los porcentajes que se pueden escoger para el nivel de
confianza que se quiere tener y con ello hallar la desviacion estandar (Z) Tomado de:

https://staticl.squarespace.com/static/526e85b4e4b09c47421bd159/t/587b410ale5b6cf13b835
014/1484472589277/MCST10ESMUES.pdf

Tabla 14.

Datos para hallar tamafo de muestra.

Parametro| Valor
N 2968
Z 1.96
P 50%
Q 50%
E 5%

Nota. En esta tabla se evidencian los respectivos datos para calcular el tamafo de la

muestra del proyecto.
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Solucién:
2968 * 1.962 x 50% * 50%

n=
5%2 * (2968 — 1) + 1.962 * 50% * 50%
_2850.4672

783779
| n= 340.2364793 |

| n~= 340 Personas a encuestar |

De acuerdo al tamafio de la muestra a encuestar arrojé 340 encuestas a realizar con un
margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95% que se tom¢ para la ejecucion
de las mismas, sin embargo, debido al factor tiempo solo se lograron realizar 285
encuestas que ayudaron a obtener informacion relevante para el desarrollo del estudio
de mercado. El tiempo de duracion aproximado en campo constd de 31 dias (un mes)
aprovechando al maximo los fines de semana puesto que son los dias en los cuales mas

reservas hoteleras se obtienen.

De las 285 encuestas la cual contenia 15 preguntas de las cuales 2 eran datos

personales, 4 preguntas abiertas y 9 preguntas cerradas y/o seleccion mdultiple.

9.4.2. Nivel de Incertidumbre en las encuestas

Al realizar 285 encuestas el margen de error aumenta en 1% con respecto al resultado
del tamafio de muestra que es, 340 personas. Es decir, cuanto mayor sea el margen de

error, mas se desviaran los resultados de las opiniones del publico. Sin embargo, en este

caso el aumento no es significativo, precisando mayor confianza en los resultados.
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Tabla 15.

Margen de error

Tamafio de la Nivel de confianza Tamafio de la Margen de
poblacion (%) muestra error (%)
2968 95% 340 5%
2968 95% 285 6%

Diferencia margen de error 1%

Nota. En esta tabla se evidencian los respectivos datos de margen de error para el nivel

de incertidumbre de las encuestas.

Con los resultados obtenidos en la Tabla 15, se pudo determinar que mientras mas se

reduzca el margen de error la exactitud de las encuestas dara mas confianza al proyecto.

9.4.3. Encuesta

Para lograr obtener informacién confiable como método de recopilacion de datos se
realizaron preguntas a turistas y huéspedes encontrados en parques, hoteles y hostales
del municipio donde por medio de sus respuestas se identificaron sus gustos para poder
operar en el sector y determinar cudles y de dénde provienen los clientes potenciales, es
por esto que la encuesta comienza con datos personales tales como nombre y numero
de identificacién, seguidamente se requiere establecer si la persona ha visitado o no
anteriormente el municipio y cuales son los factores de interés que lo hicieron llegar al

destino y/o volver al mismo.

Preguntando el lugar de dénde son los turistas y huéspedes, se puede lograr estimar el
nicho al que se quiere llegar, pues al realizar el analisis se podra identificar cuél es el

departamento, ciudad o municipio que mas visita San Agustin Huila.
Ahora bien, a continuacidon, se analizara de manera detallada cada respuesta y se

procedera al analisis del estudio al que se quiere llegar. En el Anexo C, se evidencia el

formato de la encuesta aplicada.
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9.4.4. Analisis de datos

A continuacion, se presentan los resultados de las encuestas y cada una de las preguntas
realizadas a los turistas del municipio de San Agustin Huila, con su correspondiente
analisis y tabulacién, donde acabe aclarar que el andlisis de datos se fundamenté en el

enfoque cualitativo. (Ver Anexo D)

Con las respectivas preguntas se podra encontrar el gréfico correspondiente el cual fue
elaborado por la plataforma utilizada en el desarrollo de las encuestas, en este caso

Google Forms.

9.4.4.a. Pregunta 3. ¢ Es su primera visita en el territorio Agustinense?
La primera pregunta se realiza para conocer si el turista encuestado ya habia visitado el

municipio, en la Tabla 15, se evidencian los resultados obtenidos a partir de la encuesta.

Tabla 16.

¢Es su primera visita en el territorio Agustinense?

¢ESs su primera visita en el territorio Agustinense?
Opciones Respuestas Porcentajes (%)
Si 131 46%
No 154 54%
Total 285 100%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacion de la pregunta 3.

En esta pregunta se pretende identificar qué turistas habian visitado ya el territorio y qué
turistas lo visitan por primera vez, arrojando un 54% de encuestados es decir 154
personas ya conocian y habian visitado anteriormente el territorio, por otro lado, con un
46% de encuestados que lo visitan por primera vez siendo 131 personas para un total de

285 encuestados como se evidencia en la Tabla 15.

De acuerdo a la pregunta realizada, se identificé que existe ausencia de informacién y

divulgacion sobre el territorio y falta de interés por el deterioro de la infraestructura vial,
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mediante el dialogo con los gerentes y la pregunta realizada a los turistas y huéspedes,

lo cual se ve reflejado en que mas del 50% de personas no conocian el municipio.

Figura 7.

¢Es su primera visita en el territorio Agustinense?

@ s
@ HNo

Nota. El 54% de las personas ya han visitado San Agustin, mientras que el 46% lo visitan

por primera vez.

A continuacién, en la Tabla 16, se observa el género de los encuestados donde se puede
evidenciar que el género que mas ha visitado el municipio es la poblacién masculina con
un 56%, sin embargo, en la Tabla 17, se obtiene un porcentaje de 31% de turistas
masculinos que ya han visitado el territorio anteriormente, concluyendo que el género

masculino es la poblacién mas concurrida.

Tabla 17.
Género
Género
Opciones Respuestas Porcentajes (%)
Hombres 160 56%
Mujeres 125 44%
Total 285 100%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacién del género que participo en la encuesta.
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Tabla 18.

Género - ¢ Es su primera visita en el territorio Agustinense?

Género
Opciones Respuestas Porcentajes (%)
. Hombres 87 31%
St [ Mujeres 67 24%
Hombres 73 26%
NO | Mujeres 58 20%
Total 285 100%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacion de las personas que visitaban el territorio
por primera vez y el género, para asi observar que porcentaje de hombres o mujeres

habian visitado el municipio.

9.4.4.b. Pregunta 4. ¢ De qué Ciudad, Municipio o Pais nos visita? (Pregunta abierta).
Con esta pregunta se logré determinar que gran porcentaje de turistas provienen de

diferentes municipios del departamento del Huila y del territorio nacional.

9.4.4.c. Pregunta 5. ¢ Qué lo motivo a visitar el municipio de San Agustin - Huila?

A continuacion, en la Tabla 18, se evidencian las respuestas que se obtuvieron de los
turistas en cuanto al motivo de su visita al municipio, sin embargo al ser una pregunta
con multiples opciones de respuesta, para su respectivo andlisis se sumo el nUmero por
cada opcion de respuesta donde la que mayor cantidad de selecciones fue la respuesta
de motivo de cultura con una participacion de 60.7%, seguido del motivo ocio con un
51.5%, motivos de investigacion con un 11.2%, motivos de educacion con un 3.9% y el
restante de las preguntas fueron clasificadas como otros motivos con un 0.4% cada
respuesta. Las selecciones ya mencionadas se pueden observar en la Gréfica 2. Por
consiguiente, debido a que San Agustin es un atractivo turistico el motivo cultural es el

de mayor relevancia para visitar por su arqueologia y cultura.
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Tabla 19.

¢ Qué lo motivo a visitar el municipio de San Agustin - Huila?

¢Qué lo motivo a visitar el municipio de San Agustin - Huila?
Opciones Respuestas Porcentajes (%) Encuestados Porcentajes (%)

Ocio 146 39% 51.2%
Cultura 173 46% 60.7%
Investigacion 32 9% 11.2%
Educacion 11 3% 285 3.9%
Otros 14 0.4% 4.9%
Total 376 131.9%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacion de la pregunta 5.

Figura 8.

¢, Qué lo motivé a visitar el municipio de San Agustin - Huila?

Ocio 146 (51,2 %)
Cultura 173 (60,7 %)
Investigacion 32 (11,2 %)
Educacion 11 (3.9 %)

Familiaj—1 (0,4 %)

familiafj—1 (0.4 %)

Turismof—1 (0,4 %)

Pasando para ir a Ecuadorf—1 (0,4 %)
Agronomia cafe cafna ganado}—1 (0.4 %)
Trabajoj—1 (0.4 %)

Ecosistemaj—1 (0,4 %)

Ecoturismof—1 (0,4 %)

Negociof—1 (0.4 %)

Trabajos universidadf—1 (0,4 %)
Paisajes}—1 (0.4 %)

Visitar a un amigoj—1 (0,4 %)

Trabajo de campo (universid... }—1 (0,4 %)
Visita a familiares}—1 (0,4 %)

0 50 100 150 200

Nota. En esta figura se evidencia las diferentes motivaciones del turista al visitar el
municipio de San Agustin.
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9.4.4.d. Pregunta 6. ¢ Como se enter0 de la existencia de este municipio?
Esta pregunta es fundamental pata realizar la segmentacion sobre como el turista tiene
conocimiento de San Agustin Huilay por qué medio se enterd. Las respuestas y opciones

se observan en la Tabla 19.

Tabla 20.

¢ Como se entero de la existencia de este municipio?

¢Como se enter0 de la existencia de este municipio?
Respuesta Porcentajes

Porcentajes

Opciones S (%) Encuestados (%)
Redes sociales 39 10% 13.7%
Internet 41 11% 14.4%
Agencias de viajes 18 5% 6.3%
Por r_nedio de famili_ares, 165 44% 57 9%
amigos y/o conocidos
Por medio de publicidad 285
_por ser patrimonio 94 2506 33.0%
histérico y cultural de la
humanidad
Otros 12 0.4% 4.2%
Total 357 125.3%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacion de la pregunta 6.

De acuerdo a la Tabla 19 y al ser al ser una pregunta de seleccion mdiltiple para el
encuestado, al realizar el analisis, se sumé el nimero por cada opciéon donde la que
mayor cantidad de respuestas arrojo que los turistas conocen del municipio por medio
de familiares, amigos y/o conocidos con un 57.9%, seguido de la publicidad por ser
patrimonio histérico y cultural de la humanidad es decir por el Parque Arqueolégico de
San Agustin, con una participacion del 33.0%, consecutivamente por medio de internet
con un 14.4%, por medio de las redes sociales con un 13.7%, por medio de agencias de
viajes con un 6.3% y por ultimo la opcién “otros” con 12 respuestas como se observa en
el Grafico 3, con un porcentaje de 0.4% cada una, lo que evidencia que los clientes
potenciales del territorio visitan San Agustin Huila, por recomendacion y por ser un

patrimonio de la humanidad.
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Figura 9.

¢ Como se entero de la existencia de este municipio?

Redes sociales 39 (13,7 %)
Internet 41 (14,4 %)
Agencias de viajes 18 (6,3 %)
Por medio de familiares, ami... 165 (57,9 %)
Por medio de publicidad por... 94 (33 %)

Trabajo de colegiof—1 (0,4 %)
Trabajo}—1 (0,4 %)

Trabajo investigativo enelp...|—1 (0,4 %)
Investigacion|—1 (0,4 %)

Por el tour de ciclismo}—1 (0.4 %)
Abuelos viven en el municipiof—1 (0,4 %)
Investigacion de trabajo (par... |—1 (0,4 %)
Viaje de amigos|—1 (0,4 %)
Familiares}—1 (0,4 %)

Tengo amigos en el municipio}—1 (0,4 %)
trabajo de investigacion|—1 (0,4 %)
Geografia basica del Huilaj—1 (0.4 %)

0 50 100 150 200

Nota. Esta tabla muestra los diferentes medios por los cuales las personas saben de la

existencia del municipio.

9.4.4.e. Pregunta 7. Si buscé por internet acerca de los hoteles. ¢ Le fue facil encontrar
informacion?

Los datos de la Tabla 20, se encuentran representados en el Gréfico 4, donde se puede
evidenciar que el 48% de los turistas encuestados es decir 136 personas afirman que les
fue facil encontrar informacion en internet, el 31% manifiesta que le fue muy facil es decir
88 encuestados, consecutivamente el 18% contesté que fue neutral la basqueda de
informacién y el restante de los encuestados el 4% le fue dificil encontrar informacién en

plataformas digitales, arrojando un total de 285 respuestas.
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Tabla 21.

¢ Le fue facil encontrar informacion en internet?

Si busco por internet acerca de los hoteles. ¢ Le fue facil encontrar
informacion?
Opciones Respuestas Porcentajes (%)
Muy Facil 88 31%
Facil 136 48%
Neutral 50 18%
Dificil 11 4%
Muy Dificil 0 0%
Total 285 100%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacion de la pregunta 7.

Figura 10.

¢ Le fue facil encontrar informacion en internet?

@® Muy Facil

@ Facil
Neutral

@ Dificil

@ Muy Dificil

Nota. Esta tabla se evidencia que es facil encontrar informacion hotelera por medio del

internet.

9.4.4f. Pregunta 8. ¢(Como calificaria su experiencia en el hotel u hostal donde se

encuentra hospedo?

Para esta pregunta las opciones son valores de 1 a 5, donde 1 es "Muy mala" y 5 es

"excelente", por consiguiente se puede evidenciar que el 65% de los turistas encuestados

les parece excelente la experiencia en su hospedaje, el 31% le dio una calificacion de 4

siendo muy buena, seguido del 4% de los encuestados con una calificacion de 3 siendo

una experiencia regular y el restante de la poblacion el 1% no le fue tan bien con su
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estadia y experiencia en el hotel calificandola como mala, como se observa a

continuacioén en la Tabla 21.

Tabla 22.

¢ Como calificaria su experiencia en el hotel u hostal donde se encuentra hospedo?

¢, Como calificaria su experiencia en San Agustin - Huila?
Opciones Respuestas Porcentajes (%)

5 184 65%
4 89 31%
3 10 4%
2 2 1%
1 0 0%

Total 285 100%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacién de la pregunta 8.

Figura 11.
¢, Como calificaria su experiencia en el hotel u hostal donde se encuentra hospedo?

200
150
100

50
0 (0 %) 2(0,7 %)

1 2 3 4 5
Nota. En la figura se observa que la mayoria de personas encuestadas tienen buena

experiencia en los hoteles que se hospedan.

9.4.4.9. Pregunta 9. ¢Cuanto es el maximo valor que esta dispuesto a pagar por una
noche en un hotel u hostal de San Agustin - Huila?

La pregunta se formul6 para conocer el valor que el turista estaria dispuesto a pagar por
una noche en San Agustin Huila, donde el analisis de la Tabla 22, permite evidenciar que
el 55% de los turistas del sector estarian dispuestos a pagar por una noche de hotel entre
$150.000 a $350.000, el 34% pagaria menos de $150.000, el 11% de los encuestados
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pagaria entre $350.000 a $500.000; un 1% entre $500.000 a $750.000, esto nos permite
hacer una idea del precio con el cual se aplicara para la alianza estratégica en los tres
hoteles y entrar al mercado bajo esa presentacién y asi mismo atacar adecuadamente el

mercado actual hotelero del municipio.

Tabla 23.

¢ Cuanto es el maximo valor que esta dispuesto a pagar por una noche en un hotel u
hostal de San Agustin - Huila?

¢,Cuénto es el maximo valor que esta dispuesto a pagar por una noche en un
hotel u hostal de San Agustin - Huila?
Opciones Respuestas Porcentajes (%)

Menos de $150.000 96 34%
$150.000 a $350.000 156 55%
$350.000 a $500.000 31 11%
$500.000 a $750.000 2 1%
$750.000 a $1.000.000 0 0%
Mas de $1.000.000 0 0%

Total 285 100%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacion de la pregunta 9.

Figura 12.
¢Cuanto es el maximo valor que esta dispuesto a pagar por una noche en un hotel u

hostal de San Agustin - Huila?

@ Menos de $150.000

@ $150.000 a $350.000
$350.000 a $500.000

@ $500.000 a $750.000

@ $750.000 a $1.000.000

@® Mas de $1.000.000

Nota. En esta figura se muestra el rango de valores los cuales las personas estan

dispuestas a pagar por una noche en un hotel u hostal de San Agustin.
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9.4.4.h. Pregunta 10 ¢Cudl de estas caracteristicas diria que es mas importante para
usted a la hora de elegir su hotel?

Esta pregunta fue realizada con opcion de seleccion multiple lo cual significa que los
turistas podian seleccionar mas de una caracteristica importante al elegir un hotel, para
realizar el analisis se sumo el nUmero de respuestas por cada opcion donde la que mayor
cantidad obtuvo fue la caracteristica de ubicacion con un 70.9% es decir con 202
respuestas los turistas prefieren elegir su hospedaje con una muy buena ubicacién a los
atractivos turisticos, 132 respuesta se evidenciaron en la caracteristica de
recomendaciones con un 46.3%, 127 prefieren limpieza con un 44.6% y seguidamente
las caracteristicas facilidades, reconocimiento y normas de bioseguridad con 122, 116 y

76 respuestas respectivamente como se evidencia en la Tabla 23.

Tabla 24.

¢,Cuadl de estas caracteristicas diria que es mas importante para usted a la hora de elegir
su hotel?

¢,Cual de estas caracteristicas diria que es mas importante para usted a la hora
de elegir su hotel?
Opciones Respuestas Porc(eoz)tajes Encuestados Porc(eo/:)tajes
Ubicacion 202 54% 70.9%
Facilidades 122 32% 42.8%
Recomendaciones 132 35% 46.3%
Limpieza 127 34% 44.6%
Reconocimiento 116 31% 285 40.7%
Normas de 76 20% 26.7%
bioseguridad
Otros 20 5% 7.0%
Total 795 245.3%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacién de la pregunta 10.
Sin embargo, en la Gréfica 7, se observa que para la respuesta “otros” 7 encuestados

consideran que una caracteristica significativa al elegir su hotel es el precio, aumentando

la opcién de otros con un 5% con 20 respuestas abiertas.
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Figura 13.

¢,Cuadl de estas caracteristicas diria que es mas importante para usted a la hora de elegir

su hotel?
Ubicacion 202 (70,9 %)
Facilidades 122 (42,8 %)
Recomendaciones 132 (46,3 %)
Limpieza 127 (446 %)
Reconocimiento 116 (40,7 %)
Normas de Bioseguridad 76 (26,7 %)
precio 4 (1,4 %)
Precioffi—3 (1,1 %)
calidadf—2 (0,7 %)
Amabilidad y ambiente}—1 (0,4 %)
Atencionf—1 (0.4 %)
La relacién calidad precio} 1 (0,4 %)
Atecion calidad humana}—1 (0,4 %)
Atencion, instalaciones, pr... 1(0,4 %)
Estética y experiencial 1 (0,4 %)
Oferta de servicios}—1 (0.4 %)
Actividades dentro del hot. .. 1(0,4 %)
Calor humano}—1 (0,4 %)
Buen serviciof—1 (0,4 %)
precios y buen servicio al._. |—1 (0,4 %)
Con servicio a restaurante}—1 (0,4 %)
Buenos precios}—1 (0,4 %)
Calidad y buen serviciof—1 (0,4 %)
precio-calidad}—1 (0,4 %)
precio y mucha calidad}—1 (0,4 %)
preciosf—1 (0,4 %)
Calidad del servicio}—1 (0,4 %)
Precios bajos}—1 (0,4 %)
precio y buena calidad}—1 (0,4 %)
0 50 100 150 200 250

Nota. En esta figura se observan algunas caracteristicas preferidas por el cliente a la

hora de elegir un hotel.

9.4.4.i. Pregunta 11. ¢ En qué hotel u hostal se encuentra hospedado?

(Pregunta abierta)

Se pudo determinar por medio de esta pregunta que la gran mayoria de personas
prefieren hospedarse en hoteles ubicados en zonas rurales, en medio de la tranquilidad

y Sus paisajes.

A continuacién, se muestran los hoteles mas visitados durante el periodo de trabajo de

campo en el desarrollo de la encuesta:
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Tabla 25.

Principales hoteles en San Agustin - Huila.

Hoteles - San Agutin Huila

Internacional

Hotel Zona
Adventure Zona urbana
Akawanka Zona rural
Alto de Andaquies Zona rural
El cielo Zona rural
Masaya San Agustin Zona rural
La Cumbre Del Macizo Zona rural
Hotel San Agustin Zona rural

Hostal la casona

Zona urbana

Hospedaje El Jardin

Zona rural

Asgard SPA

Zona urbana

Hotel Casa de Nelly Zona rural
Hotel Yalconia Zona rural
Hotel Arqueolégico San

Agustin Zona rural
Longe azul Zona rural
Terrazas de San Agustin | 75na rural
Hostal casa de los

pensamientos Zona rural

Hostal Huitaca

Zona urbana

San agustin wayrana

Zona rural
Yurimagua

Zona rural
La Cabrera Campestre

Zona rural
Temazcales Tierradentro

Zona rural
Villa Maria

Zona rural
Finca La Cabana

Zona rural

Casa Campo Luna

Zona urbana

Yuma Hotel

Zona rural
La casa de las dos
Palmas Zona rural
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Hotel San Agustin
Internacional Zona rural

Posada Manoa

Zona rural

Hostal family 5 |
onarura

Hostal casa de los
pensamientos Zona rural
Hostal Huitaca

Zona rural
Nota. En esta tabla se evidencian algunos de los hoteles mas nombrados por los

encuestados.

9.4.4.j. Pregunta 12. ¢ Por qué decidi6é hospedarse en este hotel?

(Pregunta abierta).

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos por la encuesta dirigida a turistas y
huéspedes, en el andlisis de las preguntas abiertas se acot6 la informacion dividiéndola
en factores con mayor repeticion, lo que servira para brindar facilidad de comprension vy,

con base en ello, generar nuevas alternativas de estrategias y toma de decisiones.

Se busca tomar acciones sobre estos factores mencionados para aumentar el

crecimiento de la demanda en el sector.

De esta manera, dentro del analisis del estudio de mercado para las personas que
respondieron la pregunta se determiné una categorizacion de las respuestas mas

destacadas, asi:

e Porrecomendacion

e Por estética (belleza, limpieza)
e Por tranquilidad

e Por comodidad

e Por precio

e Por calidad

e Por servicio

e Por arquitectura
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e Por ubicacion

e Por zona campestre

e Por tener piscina

e Portener el servicio de alquiler de bicicletas

. Por reconocimiento

9.4.4.k. Pregunta 13. ¢ Qué beneficios y actividades en particular le ofrece este hotel?
(Pregunta Abierta)

Continuando con lo anterior, dentro del analisis cualitativo para esta pregunta, se
pudieron sistematizar algunos factores importantes de la siguiente manera:

Factores

e Actividades: Turismo, alquiler de bicicletas, restaurante, zona de camping, zona de
fogata, paisajes, caminatas, cabalgatas, espacios para trabajar online, travesias
ecoldgicas.

e Beneficios: espacios naturales, ecolégico, Wifi, buen servicio, comodidad, privacidad,
distraccion, ubicado en zona rural, zona de camping, desayunos incluidos, excelente

atencion.
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Figura 14.

Mapa mental, preguntas 11y 12 abiertas.

Hazbitaciones confortables

&=
h:\‘

Por amizaos. familiares vio conocidos.

Perfectas condiciones de
producto, lugar y servicio.

Arquitectura
¢ Hoteles ecologicos | _
e de e

Nota. Los datos del mapa mental hacen referencia a la sintesis y agrupacion de los

factores mas repetitivos en las respuestas de las preguntas 11 y 12 abiertas que se
realizaron a los huéspedes y turistas del municipio.
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9.4.4.l. Pregunta 14. ¢ Qué tipo de turismo le gusta?

La aplicacion de esta piegunta se iealiza bajo la modalidad de seleccion multiple, paia el analisis
y la iecoleccion se sumaion el total de iespuestas poi cada encuestado aiiojando que el 66%
con 188 iespuestas es el tuiismo de natuialeza, seguido del tuiismo tiadicional o de ocio con
149 iespuestas y un poicentaje de 52%, el tuiismo cultuial mostié un gusto de 109 iespuestas
es decii un poicentaje de 38% Yy poi ultimo el tuiismo de negocios mostiando poca
paiticipacion con 13 iespuestas, como se muestia en la 17abla 25., concluyendo que el tuiismo
de natuialeza y tiadicional tienen una gian paiticipacion en el meicado hoteleio y tuiistico del

municipio.

Tabla 26.

¢, Qué tipo de turismo le gusta?

¢ Qué tipo de turismo le gusta?
. Porcentajes
Opciones Respuestas (%)
Turismo de 188 66%
naturaleza
Tur.lsmo tradicional 149 5204
(ocio)
Turismo cultural 109 38%
Turismo de negocios 13 5%
Total 459 161%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacién de la pregunta 14.
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Figura 15.

¢, Qué tipo de turismo le gusta?

Turismo de naturaleza 188 (66 %)
Turismo tradicional {ocio) 149 (52,3 %)
Turismo cultural 109 (38,2 %)

Turismo de negocios 13 (4.6 %)

0 50 100 150 200

Nota. En esta figura se evidencian los diferentes tipos de turismos que prefieren las

personas encuestadas.

9.4.4.m. Pregunta 15. ¢{Qué tan satisfecho esta con la estadia en el municipio de San
Agustin - Huila y en el lugar en que se hosped?

Para esta pregunta del 100% de los encuestados el 63% es decir 179 turistas, indican
gue estan totalmente satisfechos con su estadia en el municipio, seguido del 32% de los
turistas que afirman que estan muy satisfechos, mientras que el 4% se encontraron que
estdn moderadamente satisfechos, finalmente el 1% es decir 3 turistas manifiestan que
estan poco satisfechos con su estadia. Lo que demuestra que la mayoria de los turistas
encuestados, aseguran estar satisfechos con el servicio hotelero y su visita en el
municipio, aspecto el cual ha permitido lograr captar una razonable participacion en el
mercado, sin embargo, deberia mejorar ain mas, para asi llegar a cubrir en su totalidad

las expectativas de todos los turistas de San Agustin.
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Tabla 27.

¢, Qué tan satisfecho esta con la estadia en el municipio de San Agustin - Huila y en el
lugar en que se hospedd?

¢, Qué tan satisfecho esta con la estadia en el municipio de San
Agustin - Huilay en el lugar en que se hosped6?
Opciones Respuestas Porcentajes (%)

Totalmente satisfecho 179 63%

Muy satisfecho 91 32%

Mo_deradamente 12 4%

satisfecho

Poco satisfecho 3 1%

Nada satisfecho 0 0%
Total 285 100%

Nota. En esta tabla se observa la tabulacion de la pregunta 15.

Figura 16.
¢, Qué tan satisfecho esta con la estadia en el municipio de San Agustin - Huila y en el

lugar en que se hospedd?

@ Totalmente satisfecho

@® Muy satisfecho
Moderadamente satisfecho

@ Poco satisfecho

@ Nada satisfecho

Nota. En esta figura se evidencia que mas de la mitad de las personas encuestadas se

encuentran satisfechas con la estadia en el municipio.

9.45. Marketing Mix (4p)
En este caso se realizard una detallada descripcion del producto y servicio evaluando
variables claves de marketing para analizar el comportamiento del cliente objetivo y con

ello generar estrategias basadas en los factores de: Producto, Precio, Punto de venta y

Promocion.
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9.4.5.a. Producto. Con el fin de satisfacer las necesidades de los huéspedes, la alianza
hotelera ofrece un servicio con aspectos diferenciadores donde seran beneficiadas
aquellas personas que se hospeden en alguno de los tres hoteles aliados: La Cumbre
del Macizo, Adventure y El Cielo.

Asimismo, para lograr la atencion del huésped es importante darle a entender que el
servicio que se ofrece esta hecho exclusivamente para él, brindarle la confianza y la

seguridad de que si decide adquirir algln paquete vivira una experiencia unica.

Por lo dicho anteriormente, el producto a ofrecer brinda actividades tales como rutas en
cuatrimotos, cabalgatas, caminatas y alquiler de bicicletas, ademas de que el huésped
se hospede en un hotel aliado con espacios libres de aglomeraciones.

Asi pues, la alianza es una idea estratégica que ayudara a unir recursos y esfuerzos para
poder lograr reactivar de alguna manera el sector brindando seguridad y confianza al
huésped, cumpliendo con las medidas adecuadas de bioseguridad y con todos los

estandares de calidad.

De la misma forma, cabe destacar que entre los tres hoteles se comparte un mismo nivel
de servicios, los tres con el ideal de brindar calidad, confort, experiencia y compromiso

con el medio ambiente.

Finalmente, es importante resaltar y aprovechar el publico objetivo, pues debido al
COVID 19 las personas no han podido viajar mucho al exterior, por lo tanto, quieren

comenzar a descubrir lugares dentro del mismo territorio nacional.

9.4.5.b. Precio. Ya realizado el analisis del mercado, para el nicho que se quiere llegar
se obtuvo el resultado de que las personas estan dispuestas a pagar por una noche de
hotel entre $150.000 y $350.000, lo que quiere decir que dentro de las opciones de
comodidad y beneficio es posible que en este rango de precios el huésped ademas de
disfrutar la noche en el hotel también pueda adquirir adicionalmente algun paquete de

las rutas que la alianza ofrece.
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Ahora bien, una noche en la Cumbre del Macizo cuesta $130.000, 2 adultos, habitacion
con cama doble, desayuno incluido, aparcamiento gratis, WiFi, bafio privado, zona verde,
cocina, terraza.

Una noche en el hotel El Cielo para dos personas cuesta $98.000, habitacion con cama
doble, desayuno incluido, jardines, television, terraza, minibar, WiFi, aparcamiento gratis,

zona de barbacoa.

Una noche en el hotel Adventure cuesta $100.000, esta ubicado en la zona urbana y
brinda alquiler de equipos deportivos, su principal concepto es brindar a sus clientes la
oportunidad de arrendar bicicletas con todo el equipo de seguridad para que ellos
disfruten de diferentes actividades al aire libre, ofrece rutas por medio de las montafas
a lugares arqueoldgicos y naturales del municipio de San Agustin Huila.

9.4.5.c. Punto de venta. Los puntos de venta se encuentran ubicados en las mismas
instalaciones hoteleras, para adquirir un paquete de ruta es necesario ir directamente a
los hoteles La Cumbre del Macizo, Adventure o el Cielo, o también contactarse por medio

de sus redes sociales, numeros telefénicos, paginas web y/o motores de busqueda.

Tabla 28. Hoteles de la Alianza.

Hoteles Alianza

Razén Social Ubicacién Contacto
La Cumbre Ublcado’ce.)mmo anillo tLJlrlstlcc?, via al parque Teléfono: 320 4780261
Del Macizo arqueoldgico, San Agustin, Huila.

Adventure Ubicado en cra. 11 ##2-33, San Agustin, huila. Teléfono: 301 2638777.

Ubicado via estrecho, km 3, San Agustin (La
chaquira), Huila.
Nota. En la tabla se evidencia informacién relevante sobre los 3 hoteles de la alianza

El Cielo Teléfono: 313 4937446.

estratégica.

9.4.5.d. Promocion. En cuanto a las promociones estimadas para dar a conocer el
producto, se ha pensado en la propuesta de generar principalmente paquetes en los

cuales por una noche de hotel y la adquisicion de un plan de ruta para dos o0 mas
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personas se realizard un descuento del 30% al tour elegido. Por otro lado, para los
huéspedes que desean un plan de alquiler de bicicletas, se les dara adicionalmente al
precio regular un kit con hidratacion y si el tiempo del recorrido dura méas de dos horas
se le realizard un descuento del 20%.

Teniendo en cuenta los factores anteriores, y con la necesidad de captar la atencion de
los clientes, dichas promociones deben ser por tiempo limitado solo para el lanzamiento
de la alianza, pues la idea es realizar estrategias que generen interaccion y aumenten

las ventas para el crecimiento de la demanda.

Adicionalmente, dentro de las practicas de promocién se ofrecera al cliente la
oportunidad de obtener su servicio por medio de diferentes métodos de pago segun su

requerimiento: efectivo, tarjeta débito, tarjeta crédito, Nequi.

De la misma manera, aprovechar para crear contenido promocional en fechas de baja
temporada y asimismo lograr que la alianza sea un aspecto diferenciador que genere
posicionamiento, fomente el ecoturismo y el cuidado ambiental.

La meta es brindar el mejor servicio con actividades de aventura, y lograr la ampliacion

de la capacidad instalada.
9.4.6. Competidores
Existe una amplia competencia de hoteleria dentro del mercado del sector turistico en el

municipio de San Agustin Huila.

Dentro de la misma competencia una variedad de precios que van desde los costos por

noche mas econémicos a los mas altos.

Los hoteles mas destacados por su prestigio, posicionamiento y calidad de servicio

estan:
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Hotel Masaya San Agustin, maneja precios aproximados por noche en habitaciones
compartidas desde $40.000, en habitaciones dobles entre $200.000 y $250.000 la
noche, y en habitaciones suite entre $360.000 y $400.000 la noche.

Hotel La Casa de Francois, maneja precios aproximados en habitacion doble entre
$100.000 y $150.000 por noche, en habitacion tiple con bafio privado entre $120.000
y $180.000 por noche, en habitacion doble con terraza $150.000 por noche, en
habitaciéon triple con terraza entre $160.000 y $240.000 por noche, en estudio
familiar entre $200.000 y $280.000 por noche, y en cama individual en dormitorio
compartido $28.500 por noche.

Hotel Monasterio, maneja precios aproximados por noche asi: habitacion familiar
$372.000, habitacion doble entre $372.000 y $332.000, suite junior con terraza entre
$485.000 y $470.000, suite presidencial entre $570.000 y $545.000.

Hotel Akawanka-Lodge, maneja precios aproximados por noche de la siguiente
manera: en habitacion doble $280.000, en la suite con balcon $380.000, en estudio
con terraza $380.000, en estudio con bafiera de hidromasaje $500.000, en
apartamento con terraza $1.000.000, en habitacion superior con cama extragrande
$400.000.

Hotel Casa de Nelly, maneja precios aproximados por noche asi: en habitacion doble
estandar con bafio compartido entre $50.000 y $65.000, en habitacion triple basica
con bafio compartido entre $55.000 y $65.000, en habitacién cuadruple con bafio
compartido entre $75.000 y $100.000, en cama individual en habitacion compartida
$25.000.

Terrazas de San Agustin Hotel, maneja precios aproximados por noche asi: en
habitacion doble estandar $136.000, en habitacion doble con dos camas $151.000,
en la suite junior $212.000, en habitacion triple estandar $198.000, en habitacién
cuadruple estandar $240.000.

Hotel Finca Ecoldgica ElI Maco, los precios aproximados por noche estan: en
habitaciéon doble con balcén entre $70.000 y $130.000, en habitacién doble deluxe
con vistas al jardin entre $86.000 y $140.000, en suite con vista a la montafia
$295.000, familiar con seis camas individuales $160.000, en glamping deluxe

$260.000.
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Cabe resaltar que existe una gran cantidad de ofertas en hoteles y hostales en el

municipio, anteriormente se nombraron los mas reconocidos y prestigiosos con un precio

aproximado por noche, sin embargo, los costos también pueden variar segun las

promociones o si se encuentran en temporada alta o baja.

9.4.7. Propuestas de estrategias de reactivacion turistica basada en el resultado

1)

2)

3)

4)

5)

6)

del andlisis del estudio de mercado

Disefiar paquetes que estén en un rango de precios entre los $150.000 a
$350.000, que incluya: una noche en alguno de los hoteles de la alianza, desayuno
y tour en bicicleta.

Otra de las alternativas pensadas es el planteamiento de una ruta a caballo
nocturna, cuando esta finalice la idea es que los huéspedes lleguen al hotel y en
este se les brinde la experiencia de vivir una noche de fogata, musica en vivo y
degustacion de comida tipica de la region.

Ya que gran cantidad de encuestados respondieron que en el momento de
hospedarse en un hotel buscaban tranquilidad y que sus instalaciones estuvieran
ubicadas en una zona rural, surgio la idea de proponen la creacion de actividades al
aire libre tales como: ensefar el proceso de fabricacion de la panela, ensefiar el
proceso de cultivo y transformacion del café.

Otra idea es buscar proveedores de buzos, termos, gorras, mochilas y otros
accesorios ligeros donde se puedan estampar los logos de los hoteles de la alianza,
y asi, ademas de aumentar la visibilidad se incrementa su imagen y publicidad.
Actividad de avistamiento de aves en medio de los bosques de La Cumbre del
Macizo y El Cielo.

Incluir una propuesta innovadora de alquiler de cuatrimotos para que las personas
gue no deseen disfrutar los recorridos en bicicleta, a caballo o caminatas, puedan

hacerlo en vehiculos.
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10.PORTAFOLIO DE SERVICIOS

A continuacion, se presentara el disefio del portafolio de servicios el cual consiste en la

descripcion detallada de cada uno de los servicios que tendra la propuesta de la alianza

estratégica hotelera, para ello se realizard una identificacion de factores internos y

externos, y se enfocard en obtener estrategias de acuerdo a las fortalezas y

oportunidades, eliminando o mejorando las amenazas y debilidades que se evidencien.

10.1. Matriz DOFA

A partir de la matriz DOFA se analizaran debilidades, oportunidades, fortalezas y

amenazas para el disefio de las estrategias orientadas al portafolio de servicios.

Tabla 29.
Matriz DOFA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Hoteles con ubicacién estratégica.
F2. Rutas guiadas a caballo, en bicicleta o
cuatrimotos y/o caminatas ecoldgicas

F3.

estratégica hotelera en el municipio de

Primera propuesta de alianza
San Agustin Huila.

F4. Paquetes turisticos a destinos poco
conocidos.

F5. Relacion calidad-precio.

F6. Alta satisfaccion del turista con su
estadia.

F7. Rigueza gastronomica y cultural.

D1. Dificil acceso por el deterioro de las
vias que comunican con San Agustin
Huila.

D2. Solo se puede llegar por medio de
transporte terrestre, no existen aerolineas
ni aeropuertos en el municipio.

D3.

promocionar el turismo y los hoteles.

Ausencia de publicidad, falta
D4. Competencia desleal.

D5. Ausencia de propuestas innovadoras
para el sector turistico.

D6. Falta de apoyo gubernamental.

100




D7. Baja productividad por la escasa

ocupacion y estacionalidad en las
actividades turisticas.

D8. Falta de un amplio conocimiento del
territorio.

D9. La individualidad de las empresas del
sector hotelero y turistico.

D10. Dificultad en adaptacion al cambio.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

0O1l. La ofrecera

experiencias de aventura, comodidad y

alianza hotelera

gastronomia para sus huéspedes.

0O2. Se incrementara la conciencia
ambiental fomentando el turismo
ecologico.

03. Patrimonio historico y cultural de la
humanidad.

O4. Hoteles ubicados en La Capital
Arqueoldgica de Colombia.

O5. Reactivacion del turismo nacional y
gradualmente el internacional

06. Aprovechamiento del entorno natural
sin explotacion ni dafios ambientales.

O7. Reconocimiento del sector.

Al. El Covid-19

A2. La creacibn de mas hosteles y
hostales en el municipio

A3. Desconocimiento del sector.

A4. Mala infraestructura vial.

Ab. Crisis econOmica.

A6. Pérdida de identidad cultural.

A7. Amenaza a hoteles de bajo costo
frente a los de alta calidad debido al
desarrollo del turismo masivo.

A8. Falta de iniciativa por falta de los

empresarios.

Nota. En el siguiente cuadro se analizaron los factores de oportunidades, fortalezas,
amenazas y debilidades que se presentan en el proyecto con base a la matriz Dofa, se
analizaron estrategias para contrarrestar las debilidades y amenazas y finalmente
mejorar las oportunidades y fortalezas para el disefio del portafolio de servicios de la

alianza estratégica hotelera.
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10.1.1. Estrategias a partir de la DOFA

e Si los hoteles se encuentran estratégicamente ubicados se incrementard su
reconocimiento.

e Realizar alianzas estratégicas con diferentes organizaciones que se interesen por la
innovacion y las estrategias conjuntas para lograr un objetivo en la prestacion de un
mejor servicio turistico al cliente.

e Divulgar y concientizar al cliente y al vendedor de los diferentes cambios que el
sector turistico esta atravesando para mejorar y mantener la demanda.

e Promocionar la infraestructura fisica y la propuesta de alianza estratégica para
aventajar cualquier competidor.

e Aprovechar el posicionamiento en el mercado y con ello estar a la vanguardia con
las exigencias del turista o huésped.

e Implementar estrategias de exclusividad para los clientes que hagan parte de la
alianza y para los servicios ofertados en los 3 hoteles.

e Intensificar y mejorar las campafas de publicidad en diferentes medios para
aumentar el nimero de clientes.

e Diferenciarse de la competencia con los servicios y comodidades que se ofrece en
la estadia del huésped destacando su beneficio entre calidad y precio.

e Por medio del fomento del turismo ecoldgico se espera lograr que sea mayor el
interés de las personas por conocer el territorio agustinense y sus hoteles por
encima de la mala infraestructura vial.

e Segun el andlisis del estudio de mercado los huéspedes y turistas cuando estan en
San Agustin prefieren el turismo de aventura, lo cual el ofrecer paquetes turisticos a
lugares poco comunes ayudara a la reactivacion del sector turistico y hotelero.

e Al tener un buen posicionamiento en el sector hotelero es importante saber que asi
exista competencia desleal, el buen nombre de aquellos hoteles que brindan nuevas
experiencias, excelente servicio, tranquilidad, comodidad y calidad, no serad un
impedimento para su imagen y reconocimiento.

e Realizar un plan de accidén de marketing turistico y hotelero que se beneficie con el
hecho de que es patrimonio historico y cultural de la humanidad.
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e Al ser la primera propuesta de alianza estratégica hotelera, se espera que el cliente
viva experiencias Unicas aprovechando los paisajes y recorridos que brinda la
naturaleza con el fin de crear conciencia ambiental y fomentar el turismo ecoldgico).

e Larelacion calidad - precio es justa y asequible para las personas que desean vivir
experiencias de aventura, tener noches de comodidad y disfrutar de la gastronomia
de la region.

e Al tener paquetes de rutas con destinos innovadores proporcionara interés vy
diferenciacion evitando asi el desconocimiento del sector.

10.2. Portafolio de servicios

A continuacién, se contempla el disefio del portafolio de servicios donde se evidenciaran

las diferentes rutas y planes detalladamente que se ofreceran en la alianza hotelera.
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS

ALIANZA ESTRATEGICA HOTELERA

LA CUMBRE DEL
EL CIELO MACIZO ADVENTURE

Figura 18. La cumbre del macizo Figura 17. Adventure

Figura 19. El cielo

Si se hospeda en alguno de estos 3 hoteles puede disfrutar de los beneficios que la

alianza estratégica brinda.

A continuacion, le mostraremos a detalle cada producto y servicio que se ofrecera.

TOURS Y RUTAS EN BICICLETAS, CAMINATAS, CABALGATAS O VEHICULOS
(CUATRIMOTOS).

Incluye: — ;
Representacion por simbolo:
M Bicicleta adaptada a su talla o
M Hidratacion & Bicicletas
M Degustaciones gastronémicas
M Seguro - )
M Guia turistico N/ Caminatas
M Fotografias
M Transporte del hotel al punto T% _
del inicio de la caminata oWy Cuatrimotos
escogida
M Herramientas de seguridad m‘
M Implementos de Bioseguridad Cabalgatas
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Tabla 30. Portafolio de servicios.

Tour - Ruta

Parque
Arqueologico
de San
Agustin

Recorridos
ecolégicos
en bicicletas

Tour por el
museo de
Obando

Descripcion
Es un destino
arqueologico declarado
por la UNESCO como
patrimonio historico y
cultural de la
humanidad en él se
encontraran diferentes
vestigios megaliticos,
tumbas funerarias,
vasijas de barro,

museos, entre otros.

En medio de Ilas
montafias de San
Agustin

Obando es un centro
poblado de San Agustin
Huila donde se puede
disfrutar de un recorrido
prehispanico dentro un
parque museo con
caracteristicas
arqueoldgicas,
cual existen
sagradas funerarias
ancestrales, vestigios
megaliticos, exhibicién
de vasijas y réplicas.

en el
tumbas

Alli también se pueden
deleitar de algunas
degustaciones de
comidas tipicas de la
region, asi como
conseguir accesorios y
tejidos hechos a mano
por personas de Ila
localidad.

Transp. Precio
T.
Nacional
$77.000
T.
Extranjero
$108.000
& $75.000
& $75.000
q5  $90.000
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Recorrido al
estrecho del
Magdalena

Recorrido
Cascada el
Cinco

Recorrido
Cascada
Escondida

El Magdalena es uno de
los rios mas
importantes de
Colombia, y San
Agustin es un municipio
afortunado porque en él
se encuentra la laguna
de su nacimiento,
también en todo su
recorrido por el pais
tiene un lugar
especificamente en el
municipio llamado el
Estrecho del
Magdalena, que es la
zona mas angosta por
la que atraviesa su
recorrido.

Esta ruta disefiada para
principiantes consta de
12km.

Se mezcla entre
carreteras veredales y
caminos servidumbre,
en el trayecto se
conocera a la gente de
la zona, ademas podra
degustar de un aperitivo
gastronémico,
elaborado  por los
productores del sector.

Se pedalea por
caminos veredales con
una hermosa vista a
verdes paisajes, un
descenso lleno de
adrenalina y por ultimo
senderismo que
conduce a una cascada
donde se podra
disfrutar del encanto de
la naturaleza. (Ruta
recomendada por
Adventure)

3

&
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$75.000

$90.000

$75.000

$90.000

$55.000

$75.000

$55.000




Tres chorros

Salto de
bordones
Arco de las
jarras

Es un recorrido
exigente para aquellos
que quieren retarse a si
mMismos.

40km que se mezclan
entre carreteras
destapadas, pasos de
herradura y montafa,
hacen de esta una
experiencia autentica,
la recompensa serd un
bafio en el destino final,
donde podra
contemplar una
cascada  con tres
chorros que refleja la
majestuosidad y el

poder de la naturaleza.

Es una majestuosa
caida de 400mtrs en
una ruta de 90km de
pedal y 2 horas de
senderismo. En el
camino se contemplara
la fauna y flora de la
religion, ruta de alto
nivel de exigencia.

Esta ruta esté disefiada
para los mas atrevidos.
Espectaculares
cascadas que se
pueden disfrutar una a
una, son 5 en total,
cada una con piscina
donde podra disfrutar el
agua helada para
recargar energias,
relajar los musculos y
prepararse para el
regreso a su hotel.
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$100.000

$65.000

$75.000

$90.000

$55.000

$75.000

$90.000

$55.000




Reserva del
0S0

El chontillal

Remolinos

Purutal-
Pelota

Caminata en medio del
paramo, la cascada
velo de novia, donde se
puede disfrutar de su
agua helada para
recargar energias.

En el macizo
colombiano se
encuentra esta

espectacular cascada.

Los paisajes increibles

bordeando el
Magdalena y el
avistamiento de aves
hacen parte del
recorrido.

Una hermosa ruta de
32km que se mezclan
entre asfalto, carretera
veredal y el imponente
rio Magdalena.

Es una ruta corta pero
variada donde
encontrara  diferentes
tipos de vias, durante
los 14,22km de
recorrido, tendra que
realizar un descanso
para luego exigirse en
una escala de igual
magnitud, teniendo
cCOmo recompensa una
vista de la cordillera,
variedad de aves
exéticas y el inigualable
olor a campo.
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$90.000

$55.000

$75.000

$90.000

$75.000

$90.000

$55.000

$85.000




La Chaquira Es un lugar &R $75.000

arqueoldgico, donde se

puede apreciar una @

monumental figura vV $90.000

femenina tallada por los

escultores de la cultura 2

Agustiniana, que mira V% $55.000

hacia el cafion del gran

rio de la Magdalena. ’H‘

$85.000

Ruta En este recorrido de o) $75.000
Quebradillas  25km, se vive la

experiencia de conocer

el proceso de la cafa m $90.000

explicada  por los

habitantes de sector y

finalmente se podra ?,‘;y $55.000

encontrar la exhibicion

de unos monumentos

arqueoldgicos ’H‘ $85.000

sagrados.

Nota. En la Figura se evidencia el portafolio de servicios con su respectivo servicio,
descripcién detallada, precio e imagen.

Este portafolio de servicios tiene como fin brindar variedad de opciones de rutas turisticas
dirigidas a los huéspedes de los hoteles La cumbre del Macizo, el cielo y Aventure. Asi
pues, su objetivo es dar a conocer por medio de un documento detallado, toda la
informacion de paquetes y beneficios que la alianza otorga, con el propésito de

incrementar las ventas y aumentar la demanda en el sector hotelero.

Por consiguiente, debido a la atraccibn que tienen algunas personas por Vivir
experiencias de aventura, se quiere lograr una percepcion impactante en el huésped
mostrandole recorridos comunes y no comunes, para que, de esta forma, él identifique

el factor costo-beneficio frente a la competencia.
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11.PROPUESTA DISENO DE PAGINA WEB

Para lograr captar la atencion de los clientes es necesario alcanzar la mayor visibilidad
posible, para ello, es de gran importancia tener una pagina web propia que muestre cada
una de las ofertas que la alianza entre La Cumbre del Macizo, Adventure y el Cielo
proponen, y al mismo tiempo, la descripcion, los servicios y los beneficios de cada uno

de los hoteles en patrticular, asi:

Para el Hotel La Cumbre del Macizo:

A continuacién, se muestran algunas imagenes tomadas de la pagina web creada para

la propuesta, cuya fuente es de autoria propia.

SAN AGUSTIN-HUILA INICIO  NOSOTROS  LACUMERE DEL MACIZC ADVENTURE  ELCIELO
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LA CUMBRE DEL MACIZO.

UBICACION

>

HABITACIONES.
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Para el Hotel Adventure:

conoce los
e scbresslen, te en
adz

Dize Cea. 11 #82-35, San Agustir, Fuils
Teléfono: Sii 5160630

UBICACION|

T e
¥ Hosoed
s e
- el
9 -
= o Y

umg OLERUD oo gemiity

ACTIVIDADES,

OSSN BOELTAS Y AR
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Para el Hotel el Cielo:

LA CUMBRE DEL M

SAN AGUSTIN-HUILA Nicio

HABITACIONES.
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De esta manera, se plantea la creacion del disefio de una pagina web debido a que este
conformara parte del aspecto diferenciador de la alianza para atraer personas tanto
nacionales como extranjeras. En primera instancia, cabe destacar que mientras una idea
sea interesante y logre llegar de una manera correcta al cliente, este no dudara en
adquirir el producto o servicio, por lo tanto, se necesita exponer de una manera grafica,
detallada y entretenida la idea principal de la alianza de tal manera que esta impresione,

impacte y capte instantdneamente la atencion del usuario.

Con base en lo anterior, para el desarrollo de la pagina es necesario tener clara la
recopilacion de informacién que se presenta a lo largo de este proyecto, por medio del
cual se investigd, se analiz6 y se crearon propuestas y estrategias con diferentes

alternativas para poder lograr la reactivacion turistica y hotelera.

Como bien se sabe, la tendencia de los clientes al buscar destinos, vuelos, hoteles, entre
otros, es comparar precios y segmentar sus preferencias segun el alcance de su
presupuesto. Como consecuencia, la clave esta en mostrar de manera interactiva,
concisay visual las distintas ofertas de paquetes y rutas que la alianza hotelera propone,
con el fin de que cuando los clientes revisen ofertas de la competencia opten por
guedarse con la mejor. Si bien, el éxito de una pagina web se encuentra en la manera

de vender su contenido.
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SAN AGUST[N'HU]LA NICIO NOSOTROS LA CUMBRE DEL MACIZO ADVENTURE ELCIELO

o ‘ v .T - T A h |
HOTELERA l SAN AG SIW 17(\

En el inicio se exponen los nombres de los tres hoteles aliados y junto con ellos los
diferentes recorridos que se ofrecen:

HOTELES DELAALIANZA:
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Asi mismo, permite dar a conocer de manera llamativa las diferentes opciones que tienen
los huéspedes a la hora de elegir su paquete:
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TOURS YRUITAS DE LA ALIANZA.

|

Tours Tours Tours
Cuatrimotos

Tours
Caminatas

No obstante, en el portafolio se muestra cada una de las actividades y experiencias que
los huéspedes de los tres hoteles (La Cumbre del Macizo, El Cielo y Adventure) podrian
adquirir. Asimismo, es importante establecer un espacio donde las personas que tengan
dudas puedan dejar sus comentarios, y asi ir formando un apartado que contenga las

preguntas mas frecuentes.
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Como cualquier documento formal, la pagina web debe tener un inicio, un nudo y un
desenlace. Dentro del inicio se debe plantear la idea principal, el caracter diferenciador
y un breve resumen de lo que es la alianza. De esta manera, poder transmitir a la persona
el sentimiento de satisfaccion que obtendra si adquiere algun paquete y/o servicio. En el
nudo se expone el portafolio de servicios con sus actividades, imagenes, beneficios y
Sus respectivos precios, y en el desenlace se orienta al usuario qué debe hacer en el
caso de que quiera adquirir un paquete, la mejor opcidn para este caso es pedirle sus
datos personales, las fechas exactas en las cuales desea vivir su experiencia, el numero
de personas que lo acompafan, entre otras, sin dejar de lado que se le brindara garantia
de confidencialidad y seguridad, de esta manera, contactarlo directamente y reservar.
Como su email quedara registrado, se le seguiran enviando ofertas, promociones y

nuevas propuestas de valor a su correo.

(5

Véaxicom

De la misma forma, dentro de esta pagina existe una pestafia denominada “nosotros”

donde se cuenta un poco acerca de la alianza y cudl es su objetivo:
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SAN AGUSTIN-HUILA

CONTACTANOS
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“LA MEJOR
ALIANZA
HOTELERA".

&L CIoLO

ADVENTURE



Llamanos
Realiza tus reservas

Es importante dentro de esta, tener varios métodos de pago, para no perder el 100% de
la reserva en caso de cancelacion el usuario interesado debe abonar el 50% del pecio
del paquete deseado, y en dado caso de que este cancele la reserva se le regresara el

25% del mismo, si la reserva continda el otro 50% se pagarda directamente en el lugar.

El método de pago online sera posible con tarjeta débito, crédito, pagos PSE, NEQUI y

transferencias bancarias.

IRICIIACIP RESLIVAS,

100% de la reserva
el paguete deseado, y
o0, si la reserva
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Finalmente, teniendo en cuenta cada uno de los aspectos anteriormente mencionados,
como propuesta de valor se plantea el disefio de una pagina web llamativa, util, facil de
manejar y de entender, con experiencia Unica para el usuario que genere interaccion,

seguridad, servicio y confianza.

A continuacion, se adjunta el link de la pagina web creada para efectos de la propuesta

de la alianza hotelera: https://valeryndiaz.wixsite.com/my-site
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12.CONCLUSIONES

Como resultado de este proyecto se concluye que mediante el estudio de los factores
por los cuales las personas llegan a San Agustin Huila, que es principalmente por cultura
0 por ocio, por medio de la propuesta de la alianza estratégica hotelera se estima tener
una ventaja competitiva ante los demas hoteles ofreciendo rutas en bicicleta, caballos,
cuatrimotos y caminatas, hacia nuevos destinos encontrados en medio de las montafias

del municipio.

La propuesta de alianza maneja el concepto adecuado entre calidad-precio, pues con
base en el presupuesto que las personas encuestadas estan dispuestas a pagar por una
noche en un hotel de San Agustin Huila, se plantearon rutas que entran dentro este, con
el fin de incrementar la demanda y con la garantia de que los precios son justificados con

la buena atencion, la experiencia y el servicio.

Al brindar una alternativa innovadora en el municipio de San Agustin Huila, como lo es
la alianza hotelera entre La Cumbre del Macizo, Adventure y El cielo, hace que estos

hoteles adquieran mayor reconocimiento tanto a nivel local como global.

San Agustin Huila es un municipio que se destaca a nivel nacional e internacional por
ser un destino de atractivo turistico y cultural, por lo tanto, aprovechar las oportunidades
gue esto trae es de vital importancia, por consiguiente, mediante el desarrollo de este
proyecto se plantearon estrategias de reactivacion que ayudaran a mejorar la

competitividad.

Al analizar los resultados de las entrevistas a gerentes y/o administradores de los hoteles
de la alianza, los factores externos e internos del turismo en el departamento mediante
fuentes secundarias y el desarrollo de un estudio de mercado realizado a los huéspedes

y turistas en el municipio de San Agustin Huila, se puede concluir que existe mucho
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potencial en el territorio y que este puede ser aprovechado bajo los parametros del

turismo sostenible para mejorar la economia e incrementar la demanda en el mercado.

Con base en el estudio de mercado se puede concluir que los factores que mas
mencionan los turistas y los huéspedes en el momento de elegir un hotel son: comodidad,
tecnologia, recomendacion, precio, calidad, servicio, ubicacién, medio ambiente y
estética; lo que facilitd y permiti6 tomar decisiones estratégicas tales como la
implementacion de actividades que ademas de hospedarse una noche en un hotel (con
todos los beneficios nombrados anteriormente), tengan la oportunidad de vivir
experiencias diferentes adquiriendo paquetes de rutas guiadas.

Gracias al estudio de los resultados obtenidos se logro la construccion de un portafolio
de servicios que muestra detalladamente cada una de las rutas propuestas por la alianza

hotelera para cumplir con las expectativas de los clientes y satisfacer sus necesidades.

Otro beneficio que trae consigo la propuesta es poder ampliar el nicho del publico objetivo
y asimismo obtener una alta fidelizacion del huésped para que este ademas de

convertirse en cliente frecuente recomiende la alianza a sus conocidos.

Se evidenciaron problemas que disminuyen el turismo en el municipio tales como: mala
infraestructura vial, competencia desleal, ausencia de publicidad, falta de apoyo
gubernamental, desconocimiento territorial, COVID19, entre otros. Los cuales, por medio
de las estrategias planteadas como la propuesta de una pagina web y el ofrecimiento de
un portafolio completo de servicios, se obtendr4 mayor visualizacion y promocion del

destino para incentivar al turista a conocerlo.

Finalmente, la alianza hotelera tiene como principio alcanzar un alto posicionamiento en

el mercado logrando la reactivacion paulatina del turismo.
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ANEXO 1.
FORMATO DE ENTREVISTA A GERENTES.

Entrevista a gerentes hoteleros.

Se llevaran a cabo un conjunto de preguntas dirigidas a los representantes legales y/o

administradores de los hoteles: La Cumbre del Macizo, Adventure y El Cielo, con el fin

de realizar un diagnéstico donde se establezca la principal problematica de los hoteles

de San Agustin-Huila y su estado actual en el sector turistico.

Preguntas realizadas a los gerentes.

¢ Como ha cambiado el coronavirus la vision de las empresas?

Como administrador o propietario de su hotel ¢Cémo desarrollara los diferentes
cambios que se estan introduciendo a partir de la pandemia?

¢Como considera que ha modificado el coronavirus los comportamientos de sus

huéspedes?

4. ¢CoOmo se ha visto afectada la economia de su hotel en los Gltimos meses?

5. ¢Considera viable la idea de generar alianzas entre hoteles para potencializar el

turismo?

¢, Conoce hoteles que han creado alianzas estratégicas en el mercado?

7. ¢Qué medidas de ingresos econdmicos ha tomado para mantenerse en el mercado?

10.

11.
12.

¢, Considera que en el municipio de San Agustin - Huila existe competencia desleal
en el sector turistico? ¢,Por qué?

¢, Considera que su hotel necesita implementar nuevas tecnologias de marketing para
potencializar la demanda turistica?

¢, Qué se deberia hacer, desde su punto de vista para mejorar el turismo en el
municipio?

¢, Tiene apoyo desde los gobiernos Nacionales y/o locales? ¢ De qué tipo?

¢SActualmente qué estrategias esta tomando para atraer al turista?
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ANEXO 2.
VIDEOS DE ENTREVISTA GERENTES

Entrevista 1. (Video 1) (Documentos comprimidos)
Hotel La Cumbre Del Macizo

Gerente: Pablo Eduardo Ramirez Hoyos
Entrevista 2. (Video 2) (Documentos comprimidos)

Hotel Adventure

Gerente: Luis Alejandro Arbelaez Mufioz.
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ANEXO 3.
FORMATO DE ENCUESTA A TURISTAS.
TURISMO EN SAN AGUSTIN — HUILA

Estamos muy interesados en saber como fue su experiencia en los hoteles y el municipio
de San Agustin — Huila.

1) Nombre completo.

2) Numero de Identificacion.

3) ¢Es su primera visita en el territorio Agustinense?
I Si
I No

4) ¢De qué ciudad, municipio o0 pais nos visita?

5) ¢Qué lo motivo a visitar el municipio de San Agustin — Huila?
I Ocio
I Cultura
I Investigacion
I Educacion
I Otfro...
6) ¢Como se enter6 de la existencia de este municipio?
I Redes sociales
I Internet
I Agencias de viajes
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)

Por medio de familiares, amigos y/o conocidos

Por medio de publicidad por ser patrimonio historico y cultural de la

humanidad

Otro...

7) Sibusco por internet acerca de los hoteles ¢ le fue facil encontrar informacion?

T

T

T

)

)

Muy fécil
Facil
Neutral
Dificil

Muy dificil

8) ¢Como calificaria su experiencia en el hotel u hostal donde se encuentra

hospedado?

o 1

De 1 a5, donde 1 es "Muy mala"y 5 es "excelente"

o 2 o 3 o 4 o 5

9) ¢Cuanto es el maximo valor que esta dispuesto a pagar por una noche en un

hotel u hostal de San Agustin - Huila?

Y

Y

Menos de $150.000
$150.000 a $350.000
$350.000 a $500.000
$500.000 a $750.000
$750.000 a $1.000.000

Mas de $1.000.000
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10) ¢ Cuél de estas caracteristicas diria que es mas importante para usted a la hora
de elegir su hotel?
I Ubicacién
I Facilidades
I Recomendaciones
I Limpieza
I Reconocimiento
I Normas de bioseguridad
I Otro....

11) ¢ En qué hotel u hostal se encuentra hospedado?

12)¢ Por qué decidié hospedarse en este hotel?

13)¢,Qué beneficios y actividades en particular le ofrece este hotel?

14)¢,Qué tipo de turismo le gusta?
I Turismo de naturaleza
I Turismo de ocio
Y Turismo cultural
I Turismo de negocios
15) ¢ Qué tan satisfecho esta con la estadia en el municipio de San Agustin - Huila y
en el lugar en que se hospedo?

I Totalmente satisfecho
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I Muy satisfecho
I Moderadamente satisfecho
I Poco satisfecho

I Nada satisfecho

Link Google Forms: https://docs.google.com/forms/d/1gRy4CJdbDZnXzPUcZIrBeUAuhjuG6-gDni_tjiSGTWGU/edit
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ANEXO 4.
RESULTADOS ENCUESTA TURISTAS

Hoja de célculo en Excel (Encuesta turista)
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ANEXO 5.
PAGINA WEB

Link pagina web : https://valeryndiaz.wixsite.com/my-site
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