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Resumen

Actualmente el sector turismo se ha ido posicionando como una de las principales
fuentes de prosperidad (en términos de empleo, bienestar y riqueza) por encima de grandes
industrias como la automotriz y la petrolera, lo cual, es considerado por las Naciones Unidas
como una gran oportunidad de desarrollo para los paises emergentes. Colombia, es un
ejemplo de esta situacién por su gran potencial en turismo naturaleza, el cual esta
comenzando a incluirse en planes de desarrollo turistico como en Villavicencio, actual
epicentro comercial de los llanos orientales y lider en el desarrollo turistico del Meta. El
trabajo pretende ser un estudio de caso que evidencie los factores que han impedido que el
desarrollo sostenible progrese de forma paralela al crecimiento turistico que se esta dando en
la regidn, enfocado en los alojamientos urbanos y rurales de la capital del Meta. A partir de
esto, se realiza una encuesta a 42 hoteles, una vez vistos los resultados esta, se analiza la
manera en que es asimilada la sostenibilidad desde un punto de vista practico. La informacién
recopilada revela que los agentes turisticos presentan carencia de concientizacion, respecto al
movimiento “verde” que se estd dando a nivel mundial, no tienen como prioridad los temas
sostenibles, desconocen las normas ambientales y no tienen claridad sobre los procesos de
certificacion. Adicionalmente, se desarrolla un analisis sobre la normatividad vigente en el
sector hotelero, estudiando las buenas practicas ambientales desde una perspectiva de
logistica interna (cadena de suministros) y de administracion (mercadeo), con el fin de

proponer estrategias que impulsen el crecimiento sostenible de la region.

Palabras Claves
Turismo Sostenible, Sector Hotelero, Departamento del Meta, Buenas Practicas, Cadena de

Abastecimiento, Ecoturismo, Agroturismo.



Abstract

Nowadays, the global tourism industry has become one of the most important sources
of prosperity (talking about employment, welfare and wealth) surpassing the automotive and
petroleum industries, this fact is considerate by the United Nations as a huge development
opportunity for emerging countries. Colombia is a great example of this, a country that has a
great potential in Nature Tourism and that is starting to include tourism in the development
plans of its major cities like Villavicencio, the current commercial epicentre of the Llanos
Orientales and the Meta’s tourism developing leader. This research has been done in order to
analyze and highlight the circumstances that have hampered that the sustainable development
could progress as much as the Meta’s growth of tourism, focusing on the hotel industry. From
this, a survey to 42 hotels is performed. After seeing its results, is analyzed the way that is
taken the sustainability from a practical point of view by the hotel owners. The gathered
information reveals that most of the tourist agents have a lack of consciousness regarding the
"green” movement that is happening now globally, they don't have as a priority the
sustainable issues, they don't know the environmental regulations and they don't have clarity
about the processes of certification. Additionally, an analysis of the current regulations in the
hotel industry was developed, studying good environmental practices from a supply chain
perspective (internal logistics) and administration (marketing), in order to propose strategies

that drive sustainable growth in the region.

Keywords
Sustainable Tourism, Hotel Sector, Department of Meta, Good Practices, Supply Chain,

Ecotourism, Rural tourism.



Glosario

A continuacién, se describen los 4 componentes que conforman el mercado turistico,

producto, oferta, demanda y operadores turisticos; conceptos que seran utilizados en los

siguientes capitulos y en la identificacion de algunas falencias que se estan presentando en el

departamento del Meta, que han impedido la adecuada articulacién de dichos componentes

(Mincetur Peru):

% Producto turistico, grupo de servicios y bienes brindados al consumidor en un destino

especifico. Estd conformado por recursos naturales locativos, eventos programados y

manifestaciones culturales como muestras de folclor, gastronomia, arte, entre otras,

que se convierten en atractivos para los turistas; complementados por la

infraestructura, servicios de transporte, la planta turistica y servicios adicionales.

Planta turistica: Conjunto de empresas creadas para prestar servicio al

turismo, compuesta por establecimientos de alojamiento (hoteles,
hostales, moteles, campamentos, casas rurales y apartamentos para
arrendar); ademas de restaurantes.

Servicios adicionales: Sistemas de salud, bancos, comercio, internet,

seguridad, entre otros.

% Oferta turistica estd compuesta por el producto turistico, este se promociona mediante un

plan de mercadeo por algun canal de distribucidn a cargo de los operadores turisticos y se

establece un precio de acuerdo al costo/beneficio del consumidor final, (Ver Figura 1)

Paquete turistico: Hace referencia a la integracion de varios planes y

servicios presentados como una sola oferta turistica mas organizada y
segura para el turista. Incluye el transporte, el hospedaje, los servicios de
alimentacion, tours, itinerario, entre otros.

Capacidad de carga: es una medida turistica que exige calcular la

cantidad méxima de individuos que cada territorio puede soportar,
escatimando el impacto negativo sobre los recursos culturales y naturales
de cada destino, determinados por las autoridades medioambientales

correspondientes (Congreso de Colombia- Ley No. 1558, 2012).



% Demanda turistica, estd conformada por el grupo de personas interesadas en adquirir
los diferentes servicios y vivir las experiencias brindadas por la oferta. Esta se
clasifica en:

» Potencial: Abarca la cantidad de individuos que cuentan con la capacidad
de pago y aun no conocen el producto y/o servicio.

» Real: Hace referencia a los consumidores actuales de la demanda.
Dentro de la demanda real, existe una subdivisién entre:

-Turistas o visitantes que pernoctan, es decir que adquieren un servicio de alojamiento

privado o colectivo minimo de una noche e inferior a un afio dentro del pais que se visitan.

-Excursionistas o visitantes que no pernoctan, caracterizados principalmente por los pasajeros

de cruceros, yates, las personas alojadas en trenes y visitantes del dia.

% Operadores turisticos, son todos los prestadores de servicio que ofrecen diferentes
paquetes turisticos, trabajando como intermediarios entre la oferta y la demanda.

Recurso turistico
Atractivos turisticos
Planta turistica
Servicios complementarios
Medios de transporte
Infraestructura basica

Producto turistico

necesita de

1

Promocion
Distribucion
Precio

l
_oterta tucimica

Figura 1: Componentes de la oferta turistica.

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo de Per.

% Infraestructura Basica, Conjunto de obras y servicios que permiten el desarrollo
socio-economico de un pais y el turismo lo utiliza para impulsar su actividad.
% Buenas Practicas Medioambientales, entendidas como las acciones a tomar como

sistemas de ahorro de energia y agua, programas de clasificacion de residuos solidos,



X/
°e

X/
°e

entre otros; con el propdsito de escatimar el impacto ambiental negativo que generan
los procesos operativos de cada proveedor de servicio hotelero, para este caso.
Peregrinos, dicho de una persona que anda por tierras extrafas.

Turismo de Aventura, Constituido por actividades como canotaje, buceo, pesca
deportiva, kayac, surfing, cabalgatas, caminatas ecoldgicas, trekking o senderismo,
ciclo montafiismo, escalada, espeleologia o adentrar en cuevas, rappel, canopy,
bungee jumping, paracaidismo y parapente; subdivididas en suaves Yy fuertes,
dependiendo el nivel de riesgo a enfrentar, lo cual clasifica el tipo de personas aptas

para cada actividad.
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1. INTRODUCCION

Las tendencias mundiales en turismo sefialan que este sector se ha convertido en un
vehiculo de recuperacion econdémica, con un crecimiento solido durante los dltimos 6 afios a
nivel mundial. El secretario de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), afirma que las
economias emergentes han tendido a ser unos de los mercados turisticos que crecen mas
rapido como lo esta logrando Colombia, en menos de 10 afios, cuadriplicando su turismo
receptivo, exaltando sus riqueza natural que predomina alrededor de sus 32 departamentos
(Portafolio, 2015).

El objetivo general del estudio es formular estrategias que permitan potencializar el
turismo en el departamento de Meta, identificando préacticas y planes de implementacion en el
contexto hotelero. Para ello se desarrollaron los siguientes objetivos especificos: (1) analizar
los reglamentos nacionales existentes para el sector turismo, teniendo en cuenta los criterios
establecidos para el desarrollo de esta actividad de manera mas amigable con el medio
ambiente; (2) identificar las caracteristicas socioecondmicas que permiten el turismo
sostenible en el departamento del Meta; y por Gltimo, (3) evaluar la viabilidad de establecer
hoteles sostenibles en regiones de alto desarrollo econémico por medio de herramientas como
el DOFAy las 5PS

El proceso de investigacion a realizar, se basa en informacion adquirida de fuentes
oficiales como revistas y publicaciones de instituciones o agentes que rigen el turismo en
Colombia, como el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, Procolombia, Cotelco, la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT), entre otros. Adicionalmente, se obtendra
informacién de estudio tipo descriptivo a partir de la encuesta aplicada a los empresarios
hoteleros de Villavicencio y sus alrededores, sobre los requisitos de sostenibilidad exigidos
en las normas vigentes. Esto se vera complementado con dos entrevistas a personas expertas

en el sector turismo del Meta.

Actualmente, el sector turismo del Meta esta siendo reconocido a nivel mundial por su
rigueza natural y lugares magicos como Cafio Cristales. Sin embargo, el creciente arribo de
turistas nacionales e internacionales puede llegar ser un reto para los agentes turisticos, dado

gue no estan preparados en téerminos de infraestructura basica ni sistemas tecnologicos para
11



atender la demanda moderna, caracterizada por clientes cada vez mas exigentes, dindmicos,

participativos, digitales y preocupados por el cuidado del medio ambiente.

Dado lo anterior, este trabajo de investigacion se propone proveer informacion
practica al sector hotelero teniendo en cuenta las tendencias actuales del turismo, esto desde
un modelo logistico y comercial que pretende dar una guia de facil acceso con informacion

valiosa a instituciones que aun la desconocen.

El desarrollo de este documento se llevard a cabo mediante cuatro capitulos. En el
primer capitulo, se indaga y fundamenta la parte tedrico-conceptual con respecto al turismo,
ya que permite definir conceptos como los de desarrollo sostenible, turismo sostenible,
ecoturismo, agroturismo y la legislacion ambiental para los hoteles en el Meta; en el segundo
capitulo, se explica el procedimiento utilizado para calcular la muestra de estudio a encuestar
y se describe el marco metodoldgico a llevar a cabo, en el que se establecen las diferentes

técnicas a usar en la investigacion, durante el proceso de recoleccién de datos.

El capitulo tres, muestra un diagndstico en funcion del turismo del Meta, en el cual se
describe la historia del sector, los cambios de perspectiva que ha tenido a través de los afios,
las actividades potenciales para el desarrollo econémico y la promocion a nivel global que se
estd viviendo. En el siguiente capitulo, en el que se plasman los resultados, se explica y

analiza detalladamente la informacion obtenida de las entrevistas y encuestas realizadas.

Finalmente, el capitulo cinco presentard las diferentes conclusiones establecidas
respecto a los planes de accion, que deben adoptar los agentes hoteleros para ser parte del
proceso de crecimiento del turismo metense, desde una perspectiva de logistica interna de un
hotel amigable con el medioambiente y la gestion comercial del mismo, todo dentro de un

marco del desarrollo sostenible.
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1.1 Planteamiento de su problema

En los ultimos afios el departamento del Meta ha ido acabando con los recursos
naturales que este posee, debido al mal uso de algunos agentes privados y externos que han
explotado el suelo. Dando como consecuencia el desgaste del terreno ocasionado sequias,
desplazamiento de poblaciones nativas, ademas de problemas de inseguridad. Sin embargo, la
region ha crecido en los ultimos 5 afios en sectores como vivienda, comercio y hoteleria; para
nuestro caso este ultimo no se ha tenido en cuenta cémo solucién para ser fuente de ingreso
de forma sostenible, ayudando a recuperar la fauna y flora que se ha ido perdiendo y

caracteriza al lugar.
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1.2 Justificacion

El turismo ha sido un factor de gran importancia para la economia global dado el
crecimiento considerable que se ha obtenido por el movimiento de turistas internacionales.
En Colombia se ha denotado el crecimiento del 4,4% en 2015 respecto al afio 2014 segun el
MiInCIT. Asimismo, se ha identificado a Colombia como uno de los paises mas ricos en
biodiversidad y por ende, con un alto potencial turistico natural. No obstante, las regiones
abastecidas de recursos naturales tienden a tener graves problemas de infraestructura y
limitaciones en el desarrollo que se ven reflejadas en bajos niveles de competitividad y
necesidades béasicas insatisfechas para gran parte de la poblacién. Si bien, el turismo
sostenible en Colombia muestra estudios limitados sobre hoteles que tengan este enfoque, el
tema es poco conocido y aplicado de forma adecuada, especialmente en regiones ricas en
recursos pero con grandes brechas sociales; lo cual nos motiva desde una perspectiva de
Administracion en Logistica y de Negocios Internacionales a comprender y analizar el
impacto del turismo sostenible a partir de la integracion de las perspectivas académicas como

la Eco eficiencia, Cadena de Suministro, Mercadeo Internacional y Estrategia Empresarial.
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General:

Formular estrategias que permitan potencializar el turismo sostenible en Colombia
tomando como caso de estudio el departamento del Meta identificando practicas y planes de

implementacion en el contexto hotelero.

1.3.2 Objetivo especificos:

o ldentificar los reglamentos nacionales existentes para el sector turismo, teniendo en
cuenta los criterios establecidos para el desarrollo de esta actividad de manera mas
amigable con el medio ambiente.

o Investigar cuales son las caracteristicas a nivel socioecondmico, cultural y ambiental
en el departamento y el uso o conocimiento del concepto turismo sostenible

o Evaluar la viabilidad de disefiar y establecer Eco-Hoteles en regiones marginales de
Colombia, por medio de herramientas como el DOFA, procesos de observacion, entre

otras.
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1.4 Alcance y vinculacién con el proyecto del profesor

Este proyecto, hace parte de la linea de investigacion de Realidad establecida por la
facultad de administracion de la Universidad del Rosario, dado que se basa en la interaccion
que se genera entre las organizaciones (en este caso especifico, las proveedoras de servicios
hoteleros) y el entorno (agentes externos), analizando la relacién entre el desarrollo
econdmico y el medioambiente que debe optimizarse en pro de mayor competitividad y
perdurabilidad nacional. Dentro de la linea mencionada, se encuentra alimentando el proyecto
macro denominado Energia, medio ambiente y desarrollo. Un analisis desde diferentes
perspectivas, puesto que centrandose en uno de los sectores econdmicos con mayores
expectativas de desarrollo en el pais, dadas sus caracteristicas geograficas y culturales como
lo es el sector turismo; cuenta con un propdsito comun: formulacién de diferentes estrategias
que promuevan el crecimiento econdémico y el desarrollo sostenible de las organizaciones,
que las lleve a la perdurabilidad empresarial. Ademas al ser parte del proyecto de Realidad,
se muestra la importancia de manejar los recursos econdmicos que tiene Colombia,
utilizandolos de la manera correcta para mejorar el desarrollo econdémico y el bienestar de la
poblacién. Adicionalmente, al promover y mejorar el sector turistico en este departamento,
aporta hacia la reduccion de las brechas sociales, el mejor uso de recursos y retomar las
costumbres que hacen mejor el entorno social, cultural y medio ambiental del Meta.

16



2. FUNDAMIENTACION TEORICA Y CONCEPTUAL

Para el adecuado desarrollo de la investigacion, es importante definir algunos
conceptos claves relacionados con el centro de estudio como turismo y sus diferentes

modalidades, turismo sostenible y tematicas académicas como cadena de valor, entre otros.

2.1 Tendencias e Impactos del Turismo

La industria del turismo ha tomado tanta fuerza durante los Gltimos 6 afios, que se ha
convertido en uno de los principales sectores econdmicos que crecen con mayor rapidez.
Genera aproximadamente el 10% del PIB mundial y se dice que por cada 11 empleos, el
sector crea 1. Es asi, que este sector conocido también como industria sin chimeneas, cada
vez esta siendo mas rentable para las diferentes economias, con grandes beneficios para los

paises emergentes (Dinero, 2015).

Dicha industria tiene sus inicios en la época antes de Cristo, alli se podrian contemplar
las primeras civilizaciones ndmadas, las cuales se trasladaban de un sitio a otro dependiendo
del suministro de alimentos y los recursos que el entorno les brindara. Con el tiempo estas
fueron disminuyendo, se establecieron en territorios de forma permanente consolidandose en
comunidades. Después se convirtieron en sedentarias y comenzaron a trasladarse por
objetivos diferentes a la sobrevivencia (exceptuando los emigrantes) y la mayoria viajaba por
un tiempo determinado con motivos especiales como es el caso de los peregrinos. De esta
manera, se empiezan a asentar las bases del turismo como un instrumento de relaciones
comerciales entre naciones modernas, y como resultado de una actividad que “facilita el
desplazamiento humano, es decir, presupone la coordinacion de algunas actividades como
hospedaje, comidas y esparcimiento, para que el evento turistico se lleve a cabo” (Sampalo,
2004). A finales del siglo XVI, empieza a surgir un nuevo movimiento entorno a esta
tematica en paises europeos, los jovenes aristécratas finalizaban sus estudios o los
complementaban con el Gran Tour, se dice que de este concepto provienen las palabras:

turismo, turista, turistico.
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Para finales del siglo XVIII los viajes empiezan a ser mas recurrentes, gracias a la
mejora en la tecnologia, el transporte y el reconocimiento de algunos sitios turisticos. Thomas
Cook ve la oportunidad en el mercado y transforma la forma en que las personas viajaban e
incluso veian el turismo, crea la primera agencia de viajes “’Cook & Son LTD’’ en el afo
1841. Esta brindaba una vuelta al mundo en 222 dias, itinerarios impresos y Tours
individuales, entre otras (Camacaro, 2008). Desde ese momento, cambia la percepcion de

viajar y da pie para las agencias de viajes que existen actualmente.

Segln la OMT, el concepto de Turismo hace referencia a un “fenémeno social,
cultural y econémico relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se
encuentran fuera de su lugar de residencia habitual durante un tiempo inferior a un afio por
motivos personales o profesionales” (World Tourism Organization Network). Es por esto,
que el turismo pude entenderse como una actividad para realizar en tiempo libre y buscar

espacios de esparcimiento.

Teniendo en cuenta las diferentes razones que hoy en dia motivan a las personas a
viajar, ya sean vacaciones, visitas familiares, diversion, negocios, temas religiosos, etc.; la
actividad turistica se clasifica en Turismo Convencional o de masas y en Turismo No
Convencional®, también conocido como alternativo. EI primero, es compuesto por itinerarios
tradicionales en lugares muy concurridos como las diferentes playas de las ciudades costeras
existentes alrededor del mundo; mientras que el segundo, es establecido por practicas nuevas,
maneja un caracter activo-participativo, permite un alto grado de personalizacion y es
generalmente ofertado hacia nichos de mercado con caracteristicas especiales como lo son el

turismo religioso, el esotérico, el arqueoldgico, el acuaturismo, el etnoturismo, entre otros.

A finales de los afios 80, surgié a nivel global una preocupacion por los cambios
climaticos y ambientales sufridos hasta ese momento, cuyos efectos se han hecho aun mas
evidentes con el paso del tiempo, desencadenados por el abuso causado (con mayor
intensidad durante los Gltimos 4 siglos, desde la revolucion industrial aproximadamente)
sobre los recursos naturales, sociales y culturales de la humanidad; a causa de factores como
el uso energético descontrolado, el aumento desmedido de la poblacion mundial, el poco

control sobre la contaminacién de fuentes hidricas, entre otros. (OMT, 2012).

Sus inicios se remontan a finales del Siglo XX, producto del proceso acelerado de la globalizacion y el
comienzo de la Era de la Informacion.
18



A partir de este acontecimiento, se generd una tendencia hacia la ecologia, la cual se
ha venido consolidando como un movimiento verde durante el Siglo XXI, re-direccionando
los gustos y preferencias de gran parte de la demanda turistica actual. Esta es mas consiente
del impacto ambiental que generan las diferentes actividades comerciales, y por ende,
manifiesta unas altas expectativas frente a la implementacion de medidas de ahorro y

conservacion de la biodiversidad por parte de los prestadores de servicio.

Uno de los tipos de turismo alternativo mas populares en nuestros dias, denominado
turismo naturaleza (Ver Figura 2), se ha visto completamente beneficiado por estos cambios,
prometiendo un aumento considerable en sus actuales tasas de crecimiento (fluctuantes entre
un 25% y 30%), que lo lleva a ser reconocido por la OMT como uno de los tipos de turismo

con mayor potencial de desarrollo a nivel mundial (OMT, 2012).

Producto “paraguas” Turismo de Naturaleza

Avistamiento de Aves Buceo Agroturismo
Avistamiento de Raftin
i feyi g, Rapel,
Actividades turisticas Eallenn Espeleologa,
Parapente,
Otros l Montafiismo, etc.

Productos
complementarios

Para tomar en ¢ acidn las ible ias dentro del di llo del turismo de naturaleza

Figura 2: Estructura de productos a viajar, Programa de Transformacion Productiva.
Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2012.

Seguin el V Informe Nacional de Biodiversidad de Colombia, realizado por las
Naciones Unidas y el Gobierno Nacional en el 2014, este pais cuenta con 2.070.408 km?2 de
extension, equivalente a un 0,22% de la superficie de la tierra. Ademas, tiene el privilegio de
poseer el 10% de las especies conocidas hasta el momento en el mundo, entre las cuales se
encuentran alrededor de 3 mil especies de peces pertenecientes a aguas continentales y 1.876
especies de aves (un 20% de las existentes en el mundo). Adicionalmente, posee 59 reservas
naturales entre parques nacionales, naturales y santuarios, que conforman un 14% del
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territorio (con 53 millones de hectareas de bosques naturales), destinado a areas protegidas
(Proexport, 2011).

Finalmente, se identifican 5 ecorregiones: la region Andina, las Llanuras del Caribe,
la Amazonia, el Chocd y la Orinoquia, las cuales abarcan todo el territorio nacional; razén
por la cual, Colombia se ha convertido en un pais predilecto para el desarrollo del turismo
natural, éste a su vez abarca 3 diferentes subproductos que ya se ofrecen en el pais,
principalmente en las ciudades de San Gil Santander, Medellin Antioquia, Cali Valle del
cauca y los diversos parques naturales: (1) el Turismo de Aventura, que comprende
actividades que generan adrenalina y riesgo, directamente relacionado con deportes extremos;
(2) el Ecoturismo? o turismo responsable con el medio ambiente y las comunidades locales,
enfocado en crear conciencia sobre la importancia de preservar los ecosistemas a través de
actividades que incluyan la observacion y apreciacion de la naturaleza (Parques Nacionales
Naturales de Colombia, 2013); y (3) el Agroturismo, caracterizado por el desarrollo de
actividades de campo a través de las cuales el turista adquiere conocimiento sobre diferentes
procesos rurales y culturales de la comunidad local, experimentando un acercamiento con los

campesinos en términos de ganaderia y agricultura principalmente (Ley 300, 1996).

Este trabajo, se centrard en un segmento del sector turistico perteneciente a la eco-
region de la Orinoquia, también conocida como los Llanos Orientales. Dicha region abarca 4
departamentos: Arauca, Casanare, Vichada y Meta. Este Gltimo, fue elegido para desarrollar
la investigacion, dado el acelerado crecimiento econémico que presenta, con un enfoque
especial en su capital, Villavicencio; lugares de los cuales se obtendra mayor informacién en

los siguientes capitulos.

2.2 Teoria de la economia ambiental (Desarrollo y Turismo Sostenible)

A medida que aumenta el turismo mundial, se genera mayor desarrollo. Sin embargo,
el entorno natural que interacciona con cada actividad econémica realizada por el ser

humano, se debilita; dado que la construccion de empresas e implementacion de diferentes

Adicionalmente, se practica como una estrategia de conservacion de areas protegidas o patrimonio cultural de
la humanidad.
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sistemas, implican una modificacion de los ecosistemas existentes. Esta realidad es inherente
a la evolucion que tenemos como especie en la tierra, por ende no es posible evitarla. Aun asi,
el gran problema ha sido la falta de conciencia con la que por siglos se ha destruido la
naturaleza a través de la mayoria de proyectos empresariales, sin previos estudios de
compensacion ambiental e implementacion de mejores practicas mas amigables con el

medioambiente.

Esto ya se habia anunciado por algunos economistas clasicos a mitad del siglo XVIII,
los cuales mencionaban que dada la sobrepoblacién en un futuro junto con la falta de
alimentos y la escasez de los recursos naturales denominados ‘‘limites naturales’’, ‘‘todo
crecimiento y progreso economico quedaria detenido’’; dado el aumento en la contaminacion
que generaria dafios que incluyen la morbilidad y mortalidad humana (Gémez, 2010). No
obstante, se hizo caso omiso y la naturaleza cada vez sufre méas efectos negativos, como la
extincion de especies de animales y plantas, altos grados de temperatura, derretimiento de

glaciares y altos niveles de contaminacion.

De ahi que, las predicciones de Adam Smith, Tomas Malthus, David Ricardo, John
Stuart Mill y Karl Max acerca del mundo finito, donde el crecimiento de la poblacion no
controlada llevaria a las economias a replantear la produccién de sus alimentos y el modo de
vida que llevan las personas principalmente en las capitales, fueron certeras; puesto que hoy
en dia la contaminacién aumento en niveles alarmantes (Ver Figura 3 el color verde es de
menor grado a color ojo mayor grado®), las industrias acaban con las selvas para cultivos de
alimentos, el CO2 emitido por los automdviles y la combustion de carbon ha acabado con

muchos de los recursos no renovables como fuentes de agua, glaciares, tierras y vida animal.

So6lo dos siglos después de la Revolucién Industrial, alrededor de 1970, aparece la
Economia Ambiental (EA) como respuesta por parte de los economistas neoclasicos al
problema de la contaminacion, la pérdida de biodiversidad, el desgaste de la capa de ozono y
los cambios climéticos contemporaneos. Esta, analiza al medioambiente como un bien
econdémico?, el cual se internaliza como un elemento del mercado tradicional, otorgandole un

precio y un derecho de propiedad. Finalmente, la EA se enfoca en establecer las reglas

Las zonas que estan de color verde son la que estan empezando a tener indices de contaminacion y en un
degrade que pasa por amarillo a rojo se convierte en la zonas mas contaminantes.

4 , . , . . . .
Segun los economistas neoclasicos, un mercado sélo contiene bienes escasos.
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mercantiles que atribuyan el valor verdadero de los bienes y servicios ambientales y puedan

ser gestionados de forma mas eficiente (Man Yu Chang, 2006).

Air Pollution in the World: Real time Air Quality map

Figura 3. Polucion del aire en el mundo.

Fuente: Estados Unidos. Calidad del aire en el mundo. 2015

A finales del Siglo XX, algunas entidades empezaron a tomar accion frente a la
problematica ambiental, la conciencia ecoldgica comenz6 a jugar un papel importante en las
industrias y la sociedad. Dado esto y la degradacion ambiental que sufria el planeta sin
marcha atras, los gobiernos se empoderaron del tema, planificando, organizando y ejecutando
proyectos de proteccion ambiental y control industrial, extendidos a diferentes sectores
econdmicos. Es asi, como nace el concepto de desarrollo sostenible, definido como el
progreso al que tiene derecho la generacion actual para satisfacer sus necesidades
fundamentales, sin afectar el derecho inherente de las generaciones futuras de vivir el mismo

proceso (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2012).

A partir de este concepto macro se adapta el término Turismo Sostenible, debido a la
gran expansion que presentaba dicho sector, y la identificacion del riesgo que se estaba
corriendo en términos socioculturales, ambientales y economicos; a causa del crecimiento no
planificado de un turismo direccionado a beneficios de corto plazo, con graves consecuencias

producidas a mediano y largo plazo sobre los recursos que soportan la actividad turistica.

En términos normativos, han sido dos los encuentros mundiales reconocidos en los
cuales se han cimentado las bases para la implementacion del concepto Turismo Sostenible,
en los planes de desarrollo de los diferentes paises. EI primer encuentro tuvo lugar en Manila

(Filipinas) en el afio 1980, donde se celebr6é La Conferencia Mundial del Turismo. En ésta, se

22



desarrollaron los parametros para el desarrollo adecuado del sector, identificado como un
instrumento para alcanzar la paz mundial, de alli surgio la Declaracion de Manila otorgando
una perspectiva social a la actividad turistica, que apeld a la responsabilidad de los Estados
frente al cuidado de los recursos econémicos, ambientales y socioculturales del sistema; el
segundo encuentro importante se dio en la Cumbre de la Tierra o Conferencia de las
Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo, donde se crea la Declaracion de Rio
1992, la cual determina la importancia de la conservacién de la biodiversidad y la
participacion activa de la humanidad en el uso sostenible y la distribucién equitativa de los

recursos naturales.

Finalmente se disefia la Agenda 21, documento con estrategias propuestas,
consecuentes a la previa identificacion de los problemas medioambientales mas relevantes a
nivel global; en la cual se determinan las siguientes areas, como prioritarias concernientes a
la hoteleria: la gestion de residuos, reutilizacion y reciclaje, ahorro energético, gestion del
recurso hidrico, manejo de aguas residuales, sustancias toxicas y disefio de programas

internos de sostenibilidad (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2012).

Ahora bien, los empresarios de hoy en dia deben crear, formarse y ejecutar procesos
en pro del medioambiente y la optimizacién de recursos, ya que el entorno exige un uso mas
adecuado de recursos no renovables y una oferta de productos/servicios que estén certificados
en sostenibilidad a nivel mundial. Colombia, no se ha quedado atrés.

Dentro del marco normativo del turismo sostenible en el pais, el Congreso de la
Repblica decreta la Ley 300 de 1996° a través de la cual se emite la Ley General de
Turismo y en el articulo 69 se establece la Unidad Sectorial de Normalizacion en
Sostenibilidad Turistica’, en pro de generar normas que fomenten practicas sostenibles para
el turismo. Afios después, dicha ley es modificada por la Ley 1558 (10 de Julio del 2012),
ésta determina obligatoriedad en la implementacién de las normas sostenibles y de aventura
(articulo 5) y describe el Turismo Sostenible (TS) como la realizacion de actividades
turisticas que consiguen producir un impacto negativo minimo sobre los recursos tanto

culturales como naturales de la region en que se llevan a cabo, generando un equilibrio entre

® Normatividad proclamada durante el gobierno del presidente Pastrana, en la cual se establecen las directrices
para el turismo en Colombia, se definen los productos naturales en potencia principalmente, y se crea el Registro
Nacional de Turismo RNT (requisito legal para los establecimientos); en pro de generar un desarrollo turistico
sostenible e incluyente.
® Titulo otorgado a la Universidad Externado de Colombia.
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el medioambiente, la sociedad y el desarrollo econdémico; en pro de permitirle a las futuras
generaciones el aprovechamiento de dichos recursos. (Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, 2012).

Por altimo, se encuentra la Resolucion 0148 de 2015, por la cual se ha reglamentado
el cumplimiento de las normas técnicas sectoriales de calidad NTS-TS (Ver Anexo 1)
constituidas para los diferentes prestadores de servicio (establecimientos de alojamiento,
agencias de viajes, restaurantes y bares, empresas de transporte, organizadores de eventos,
entre otros), los cuales deberdn realizar una autoevaluacién documentada y demostrar el
cumplimiento de los requisitos de la norma, ademas de las obligaciones exigidas (Ministerio

de Comercio, Industria y Turismo, 2015).

2.3 Enfoque préctico sobre el Turismo Sostenible (Gestion ambiental)

Este trabajo de investigacion se ha enfocado en el turismo colombiano, tomando el
gremio hotelero del departamento del Meta, como caso de estudio. Aun asi, se ha encontrado
que las normas y los parametros que rigen dicho sector, se dan a nivel nacional. Es por esto,
que para comenzar a entender y aplicar el significado de Turismo Sostenible dentro de las
operaciones de cualquier hotel del pais, es apropiado comenzar identificando tanto la funcion
que cumplen los ecosistemas como los servicios que estos ofrecen, puesto que del buen
funcionamiento de los mismos, dependen en gran medida las actividades que desarrollan los
seres humanos. La clasificacion de dichos servicios se dan en las siguientes 3 modalidades
(Orjuela, 2015):

Servicios de abastecimiento, conformados por bienes suministrados por la biodiversidad.

v' El alimento, proveniente de la fauna y la flora.

v' El agua dulce, encontrada naturalmente en superficies terrestres como lagos, rios,
pantanos y glaciares; utilizada para consumo humano y produccién agricola.

v/ Las materias primas de origen bidtico (madera para construccion, fertilizantes
naturales, resinas, aceites, entre otros) y geotico (arenas, granitos, calizas para

construccion y sal marina o continental).
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v

v

El acervo genético o mantenimiento de diversas razas, especies de animales y
vegetacion que proveen productos especificos.

Las medicinas naturales.

Servicios de regulacion, se encargan de mantener el equilibrio de los principales

procesos ecoldgicos.

v

La regulacién climética, realizada naturalmente por la cubierta vegetal y el suelo, al
absorber CO2, ademas de regular la temperatura de las aguas lluvias.

La purificacion del aire, se da a través de la retencion de gases o particulas
contaminantes del aire, también por parte de la vegetacion y el suelo.

Regulacion hidrica y depuracion del agua. EI primer proceso se refiere a la capacidad
de controlar la crecida inesperada de un cuerpo de agua; y la segunda, a la auto-
regeneracion, un conjunto de fendmenos biofisicos y quimicos, que provocan la
destruccion de materias extrafias incorporadas en el cuerpo fluvial (Ambientum,
2002).

Control de la erosion y fertilidad del suelo. Procesos una vez mas, a cargo del suelo y
la vegetacion para evitar mucho desgaste de la superficie terrestre y el adecuado
mantenimiento de la humedad y los nutrientes que permiten la conservacién de la
materia organica y el humus.

Control bioldgico, es la capacidad de regulacion de plagas, infecciones, cosechas y
ganado.

Polinizacion por parte de algunos organismos y mantenimiento de habitat para
especies singulares por parte de los ecosistemas, que permiten el desarrollo de los
diferentes ciclos de vida de infinidad de especies de fauna y flora.

Servicios culturales, constituidos por valores que los seres humanos reciben de la

naturaleza. Por ejemplo, el conocimiento ecoldgico y cientifico, la identidad cultural, la

educacion ambiental y las actividades de aventura, las espirituales, las estéticas o

avistamiento de diferentes habitats, agentes y especies naturales. Esta informacion, es

fundamental para fortalecer la conciencia ambiental del sector, al reconocer los beneficios

que ofrece el mundo natural para el adecuado desarrollo de las actividades humanas. Ademas,

es importante comprender que el resultado de la operacion turistica, es consecuencia de la

interrelacion que se da entre los turistas, el destino, la infraestructura, los ecosistemas, la

cultura y la sociedad local; razon suficiente para confirmar la necesidad de crear Sistemas de
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Gestion para la Sostenibilidad (SGS)’, que busquen un equilibrio entre lo econémico, lo

sociocultural y lo ambiental.

La implementacion de un SGS, es fundamental para cualquier establecimiento de
hospedaje a nivel nacional que desee certificarse en sostenibilidad o aplicar el estandar de
buenas practicas requeridas por la norma, como minimo. Un SGS se crea a través de dos
etapas de constitucion, antes de la ejecucion y control del mismo: (1) la identificacion de los
aspectos e impactos ambientales que genera la empresa y (2) el disefio de una politica

ambiental.

Para facilitar la elaboracion de la primera etapa, es recomendable reconocer los
procesos que se desarrollan dentro del hotel previamente y relacionarlos con las entradas y

salidas ambientales que se presentan, como lo indica la tabla 1:

Tabla 1.
Matriz de entradas y salidas ambientales.
ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Agua potable Hospedaje Agua residual
Electricidad Emisiones de CO2
Gas propano | Alimentos vy Bebidas | Emisiones toxicas, CO2 y
Alimentos (Restaurante) residuos solidos.

Agua potable

Electricidad Alimentos vy Bebidas

Producto de limpieza (Lavado de loza) Agua residual

Residuos de comida

Fuente: Elaboracion propia basado en Orjuela, 2015.

Una vez se determinan los recursos naturales que se utilizan en cada proceso hotelero,
es mas facil identificar los servicios de abastecimiento que la organizacion estad consumiendo
y considerar los efectos que conlleva, realizando la matriz aspecto-impacto como lo muestra

el ejemplo de la tabla 2.

7 - . N . - Lo

Definidos por la fundacion Ecodes de Espafia, como sistemas de gestion que cumplen los principios del
desarrollo sostenible dirigidos a la mejora continua del desempefio ambiental, social y econémico de las
organizaciones.
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Para nuestro caso de estudio, un aspecto hace referencia a cualquier elemento
derivado o relacionado con las actividades, bienes o servicios ofertados por el
establecimiento de alojamiento y hospedaje (EAH) que interacciona con la naturaleza;
mientras que un impacto es cualquier cambio total o parcial, negativo o positivo asociado a la
actividad turistica (Mera,2013).

Tabla 2.
Matriz aspecto-impacto ambiental
ASPECTO IMPACTO TIPO
Incremento del consumo de
agua en temporada alta. Adverso.
Consumo de agua. Ahorro de un 15% de agua
por sistema de recoleccion | Benéfico.
de aguas lluvias.
Uso irracional de la luz
dentro de las habitaciones y | Adverso.
Uso de energia. en las areas recreativas.

Implementacion de tarjetas
magnéticas como llaves en | Benéfico.
las habitaciones, que sirven
como interruptor general de
la corriente eléctrica, al salir

de ellas.

Contaminacion del suelo por
Manejo de residuos | la inadecuada gestion de los | Adverso.

solidos. desechos.

Proceso eficiente de

separacion en la fuente®. Benéfico.

Emision de gases Yy | Contaminacion del aire y

generacion de ruido. contaminacion auditiva a la | Adverso.

8 , _— . » ., . .

Segun la Norma Técnica Colombiana GTC 24, “la separacion en la fuente es una actividad que debe realizar
el generador de los residuos, con el fin de seleccionarlos y almacenarlos en recipientes o contenedores para
facilitar su posterior transporte, aprovechamiento, tratamiento o disposicion”.
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comunidad local.

Fuente: Elaboracion propia basado en Orjuela (2015) y Mera (2013).

Como paso final, se comienza la implementacién de una politica ambiental
empresarial, en la cual se determinan las directrices y los objetivos de la organizacion acorde
a la normatividad correspondiente (para el caso colombiano, a nivel nacional existe la NTSH
002 Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje (EAH), requisitos de sostenibilidad). Esta
politica, es conformada por diferentes programas e incluye los aspectos e impactos
previamente identificados, estableciendo proyectos que apunten a solucionar o controlar
dichos impactos. A cada programa, debe plantearsele los objetivos, una meta, el proyecto o
plan de accion de accion a seguir, un responsable, los diferentes tipos de recursos a utilizar,
un cronograma o seleccion del tiempo de duracion e indicadores de gestion para evaluar el

nivel de avance y cumplimiento del proyecto, de forma periddica.

2.4 Cadena de Valor

Michael Porter, economista estadounidense, escritor y docente de Harvard Business
School, es conocido como el padre de la estrategia competitiva por su investigacion sobre las
fuerzas de mercado a las que se enfrentaban las organizaciones en los afios 80’s; época
en la cual, estas debian competir por precios dando como resultado utilidades bajas o nulas
en varios casos. Actualmente, desde que comienza el proceso de creacion y conformacion de
cada empresa, ésta debe desarrollar estrategias utilizadas como herramientas muy valiosas
para lograr ser perdurables en el tiempo junto con la innovacion. Para el sector hotelero, esto
significa que se debe estar consciente y preparado para tener planes de accion ante el

crecimiento turistico que se esta dando en el Meta, especialmente en Villavicencio.

Porter, plasmo su investigacion sobre el sector industrial en distinguidas
publicaciones como Estrategia Competitiva (1980) y Ventaja Competitiva (1985), alli
plasma 3 tipos de estrategia genéricas para incrementar la competitividad, actualmente
reconocidas (Benitez, 2012). La primera, afirma que se puede ser lider del mercado en

costos, es decir, es posible competir por precios si los costos de produccion se
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tienen mas baratos a comparacion de otras empresas. La segunda estrategia conocida
como la diferenciacion, se entiende como aquel producto o servicio que es percibido por

los consumidores como algo distinto y Unico, a comparacion de la competencia.

Aplicando esta segunda definicion a la hoteleria, diferentes empresas encuentran
fuentes de diferenciacion gracias a las nuevas modalidades de turismo que se han ido
desarrollando en la actualidad. Por ejemplo, con el ecoturismo y agroturismo los
establecimientos de alojamiento campestre han encontrado una gran oportunidad para
generar diferentes servicios no convencionales, aprovechando las ventajas comparativas que
presentan en términos de su ubicacion, frente a los hoteles urbanos y a los situados en las
costas colombianas que ofrecen el turismo tradicional de sol y playa. Entidades como
ProColombia promocionan este tipo de actividades que son llamativas para el turista,
puesto que les permite conocer e interactuar con la cultura, tradiciones y costumbres
originales de cada regién. Respecto a la tercera estrategia denominada el enfoque, el
autor menciona que las empresas también pueden centrarse en la satisfaccién de un

segmento de la poblacién en especifico.

Para un hotel este tipo de estrategias son muy relevantes, y bien administradas pueden
llegar a ser efectivas, puesto que mantener bajos costos operacionales permite mayor
competitividad y mejorar el margen de rentabilidad; lograr generar una diferenciacion es uno
de los ideales de las empresas de servicios, ya que el corazon del negocio es crear clientes
fieles brindando una experiencia Unica que los motive a recomendar muy bien la marca y
regresen infinidad de veces; y finalmente, el enfoque es esencial para determinar la variedad
de servicios a ofrecer, el tipo de infraestructura requerido y demas especificaciones de la
operacion que satisfagan los perfiles de cliente seleccionados, respectivamente.

Adicionalmente, Porter crea el concepto de Cadena de Valor (CV), el cual se analiza a
nivel de cada empresa como el conjunto de las diferentes actividades (administrativas,
operativas, de mercadeo, etc.) que ésta realiza hasta entregar sus productos al cliente final.
Esta herramienta se desarrolla desagregando dichas actividades con el fin de determinar en
qué procesos se genera un atractivo especial para el consumidor; dado que una vez los
clientes potenciales hayan percibido un valor agregado o beneficio diferenciador y exclusivo,
elegiran los bienes y servicios que ofrece la marca, dispuestos a pagar lo que cuesten con tal
de adquirirlos (Porter, 1985).
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La cadena de valor del sector turismo (Ver figura 4), puede verse como el
conglomerado de las diferentes firmas proveedoras de los bienes y servicios que conforman
la oferta turistica, incluyendo los medios digitales y las redes sociales a través de las cuales

los turistas inician su experiencia eligiendo un destino.

Mercado
mundial

/ Mercado B I I ..............

nacional Operadores
internos

Orgs. Hoteles de

De: | e | s s distribucion

manejo< Mercado |

de destino Transporte Infra-
estructura

destino \
3 nacional y
glo= aje Alimentacién local

N v

\ Comunidades

Figura 4. La Cadena de Valor del Turismo.
Fuente: Scribd, 2008.

Para el sector turismo, este concepto es Util debido a que el optimizar la CV de un
hotel, permite la creacion de un valor agregado que segun Porter, es a su vez fuente de una
ventaja competitiva (VC). En la actualidad, la creacion de VC se ha convertido en una nocion
muy popular pero todo un desafio para las actuales compafias hoteleras; puesto que éstas
deben enfrentarse a una competencia a nivel internacional para atraer a consumidores mucho
mas exigentes que antes, quienes tienen acceso a bastante informacion para comparar en

tiempo real, gracias a la era digital en la que viven.

A nivel nacional, cadenas como GHL de la familia Londofio de Popayan con 52 afios
en el mercado, son ejemplo de éxito en términos de desarrollar muy bien ventajas
competitivas perdurables en el tiempo. Ademés de poseer mas de 60 hoteles en
Latinoamérica, GHL se ha convertido en una compafiia multimarca (manejando hoteles como
Sheraton, Sonesta y Wyndham), lo cual le ha permitido mayor poder de negociacion frente a

sus proveedores® y por ende un mayor control sobre los costos en sus procesos de compra.

A través de su trayectoria, esta cadena ha mostrado un enfoque hacia un sector elite de

la poblacion, logrando fidelizar sus clientes por medio de la implementacion de diferentes

% Eslabon esencial de la cadena de valor de un hotel.
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lineas de negocio, que funcionan como complemento esencial para la operacion de sus
hoteles. Entre estas lineas se encuentran: Innovacion y Tecnologia, unidad de negocio que les
ha permitido crear su propia plataforma como herramienta béasica de la operacién; Club
Vacacional, mediante el cual fomentan el uso de los diferentes servicios hoteleros del grupo;
Catering; y GHL iniciativa social; ésta Gltima, se trata de un gran proyecto de responsabilidad
social que tomado gran fuerza. Dicho enfoque social, gestionado a traves de proyectos como
el repoblamiento de tortugas charapa'® de los llanos orientales, encontradas en cuerpos
fluviales como el rio Meta, lo cual genera un valor agregado a sus clientes potenciales al

asociar la marca con conservacion, cuidado animal y por ende, sostenibilidad.

La cadena de valor de un hotel sostenible, debe contar con unos procesos enfocados
en difundir una cultura de conservacion y proteccion del medio ambiente a través de las
pequefias acciones que realiza cada agente en sus labores cotidianas; obteniendo insumos
biodegradables, reciclables o con etiquetas ecoldgicas, realizando campafias de
sensibilizacion frente al uso adecuado de los recursos como el agua y la luz a los clientes,

entre otros.

10« a charapa (Podocnemis expansa) es la tortuga de agua dulce mas grande que existe en América. Las
charapas habitan en los rios y lagos de las tierras bajas de Amazonia y Orinoquia, viven casi todo el tiempo en
el agua y solo salen a la playa a solearse y depositar sus huevos. Asi como es la mas grande, es también la més
presionada por caza y trafico ilegal en Sur América” (Pioneros en Conservacion, 2015).

31



Gestion del drea legal, contable, inversiones, recursos humanos, seguridad y mantenimiento

marketing, uso eficiente de redes sociales, actualizacién de la pagina web, entre otras.

Seleccién de proveedores seglin normas de sostenibilidad, alianzas estratégicas hacia atrds,
gestiéon de compras de insumos para mantenimiento, alojamiento y el departamento de

de las instalaciones (habitaciones, zonas himedas, salones de eventos, restaurante, cocina, :‘:‘;:?'::g;’
o bar y zonas verdes).
E Procesos de seleccién, sistemas de remuneracién, programas de bienestar laboral y trabajo
< en equipo; capacitaciones en servicio al cliente, estandarizacién de procesos, idiomas, Recursos
3 sostenibilidad, etc. Humanos
w
3 Implementacién y capacitacién en software contable hotelero, sistema internacional de Desarrollo
3 reservas, alianzas estratégicas con las agencias de viajes online OTA’s, estrategias de e-mail tecnolégico

Abastecimiento

alimentos y bebidas. Marge
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Figura 5. Cadena de Valor de un Hotel.
Fuente: Elaboracion propia basado en el libro Ventaja Competitiva de Michael Porter.

Como observa en la figura 5, la logistica esta presente en 2 de las 5 actividades
primarias de una empresa, por lo tanto, la implementacion de una gestién logistica adecuada,
se convierte en una herramienta de soporte para toda la operacién de un hotel, en el
agua y solo salen a la playa a solearse y depositar sus huevos. Asi como es la mas grande,
es también la mas presionada por caza y trafico ilegal en Sur América” (Pioneros en

Conservacion, 2015), que genera valor agregado para los clientes y la organizacién, la cual

logra reducir costos, incrementar las ventas, mejorar el servicio y aumentar su
competitividad.
Procedimientos como seleccionar proveedores, montar un sistema de

almacenamiento y administrar la informacion desde el punto de origen hasta llegar al
consumidor final, son esenciales para el buen funcionamiento de la operacién hotelera;
asegurando la gestion exitosa de los bienes y servicios finales hasta ser transportados

al lugar correcto, en el momento esperado y con las condiciones apropiadas.
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2.5 Estrategias

Actualmente, el término estrategia es constantemente utilizado por parte del area
administrativa y gerencial de las organizaciones, puesto que se trata de trazar planes de
accion de acuerdo a los objetivos que se tengan; generalmente, en pro de lograr mayor
posicionamiento, ser lider en el mercado o mermar alguna amenaza de un producto sustituto
(Cedefio, 1983). Michael Porter, afirma que estrategia es competir de una manera diferente a
la competencia, generando un valor agregado diferenciado para poder mantener rentable el

negocio; dado que la competencia en si, es destructiva (Axon, 2012).

Es por esto, que las estrategias de marketing buscan optimizar los recursos para
una mayor ganancia Yy posicionamiento en el mercado. Este proceso conlleva analizar la
empresa desde la misidn y objetivos hasta es estudio de mercadeo del entorno. E. Jerome
McCarthy fue el primero en crear el modelo de las 4P’s y reducir el andlisis a cuatro
elementos, producto precio, plaza y promocion, la idea era encontrar una propuesta de
valor que permita generar una estrategia que influye en la demanda de productos, dar una

alta al satisfaccion al cliente y superar las expectativas de este mismo.

Los elementos se muestran en la tabla 3, en la cual se da una pequefia

descripcion del significado.

Tabla 3.
Estrategia de 4P ’s

Producto Precio
Crear oferta en el mercado|Cuédnto se cobra por la
que cumpla las necesidades oferta
del consumidor

Plaza o punto de venta Promocién

Como se va vender ellCudl es el medio que se
producto/servicio, donde.  |utiliza para comunicar la
oferta a los consumidores

Fuente: Elaboracion propia.

33



De acuerdo a esta tabla se analizo el sistema hotelero del Meta y se propuso
estrategias que permitan mejorar la sostenibilidad desde este sector. Gracias a las
estadisticas de COTELCO, se encontrd que existen 34 alojamientos rurales inscritos al
afio 2015y 23 hoteles para el mismo afio. (Anexo 2)

Esto significa que los productos a ofrecer varian de acuerdo al enfoque del hotel o
alojamiento rural, es decir, cuando nos referimos a productos en el sector hotelero se
categorizan en los utensilios que se encuentran en la habitacion, bafio, zonas comunes,
cocinas, decoracion, piscina, limpieza, entre otras. Alli se puede identificar las
oportunidades y falencias que existe en el servicio. Para el caso de los hoteles si estos estan
enfocados al lujo y descanso del cliente, requieren accesorios de altos costo, aulas de
conferencia y espacios considerablemente grandes. No obstante se podria optimizar y
mejorar el servicio brindando productos de la zona (accesorios, decoracion) y comida
también del lugar u organica, con lo que se estaria promoviendo otro sector cadena en
el Meta. En caso de ser alojamientos rurales, estos gracias al servicio que brindan en
pequefia parte de agroturismo y ecoturismo, los productos deberian ser netamente de la
region para brindar una mejor experiencia; no obstante se encontr6 que muchos de los
empresarios no tienen claro el concepto y por eso no dan un servicio de acuerdo a su

enfoque.

Si se hace referencia al precio, se denota que los alojamientos rurales tienen una
ventaja frente a los hoteles. Esto se da porque la mayoria de ellos han sido propietarios
de sus haciendas o hectareas y por tendencia o moda deciden convertir sus tierras en
hospedaje. Contrario a los hoteles que deben conseguir el terreno y desarrollar la
infraestructura, dado esto se compard un hotel con un alojamiento, se tomé el HOTEL
GHL reconocida cadena internacional que cobra por noche aproximadamente entre
$250.000 y $500.000 pesos y un alojamiento rural esta en los $150.000 con actividades
como caminatas, cabalgatas, canopy, camping, entre otras. Lo cual nos indica que los
alojamientos tiene potencial en la variable precio, al poder cobrar un precio menor si y solo

si se brinda un hospedaje de alta calidad y actividades que den experiencias Unicas.

Luego tenemos la variable plaza o punto de venta, lo que se ha denotado en
Villavicencio y sus alrededores aledafios es que esto son el epicentro de los alojamientos
y hoteles, el problema que detectamos no es la ubicacion estos al no estar ubicados en el

centro sino la falta de informacion, es decir, no hay medios como paginas web que
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permitan un mejor entendimiento del lugar en todo su entorno, los precios, numeros,
planes, vias de acceso, facilidades de pago, entre otras. Lo que se detectado esta ligado a la
promocion, ya que si se encuentran algunos hoteles via internet en plataformas como
tripadvisor o groupon, se hacen notar por planes roménticos o de descuento, lo que

demuestra la falta la consolidacion del contexto hotelero en estos aspectos.
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3. MARCO METODLOGICO

Este estudio de caso presenta un enfoque mixto dividido en 3 fases. Inicialmente, se
realiza un proceso de investigacion con fuentes oficiales de las entidades aliadas al Instituto
de Turismo del Meta como la Asociacion Hotelera de Colombia (Cotelco) Capitulo Meta, la
Asociacion de Fincas Turisticas (Afitur), la OMT, la Federacién Colombiana de Eco parques,
Ecoturismo y Turismo Aventura (Fedec); entre otros. Seguidamente, se comienza otra fase de
investigacion tipo exploratorio y descriptivo mediante una encuesta aplicada a hoteles
urbanos y campestres miembros de Cotelco y/o Afitur; a partir de la cual se desarrolla un
andlisis cualitativo e inductivo, puesto que tomando como referencia la situacién de algunos
hoteles, se consolidaron algunas hipotesis a nivel general sobre el sector hotelero de

Villavicencio y sus alrededores.

Para determinar la muestra representativa del niamero de hoteles a entrevistar, se tomo
como fuente la base de datos de la pagina oficial de la Camara de Comercio de Villavicencio
— Registro Nacional de Turismo (RNT), la cual registra 443 hoteles y 113 alojamientos
rurales que cumplen con el requisito de tener el RNT activo. Con base en el total de
establecimientos de alojamiento existentes que son un total de 556, se calculé un promedio,
tomando N=278 como la poblacion de estudio. Partiendo de éste Gltimo namero, se definid

una muestra representativa de 42 hoteles entre alojamiento rural y hoteles de la ciudad.

La encuesta consistié en 10 preguntas, el 90% abiertas, formuladas con el fin de
realizar un diagndstico sobre el nivel de conocimiento que existe en el sector turistico, por
parte de los agentes hoteleros (Ver anexo 2). Las primeras 3 preguntas son netamente
conceptuales, mediante las cuales también se intenta analizar el grado de conciencia que se
tiene frente al cuidado del ecosistema y la sociedad que se ven afectados a traves del
desarrollo de la industria. La pregunta N°4, busca obtener informacion sobre la forma practica

en que los encuestados llevan a cabo la informacidon que tienen respecto a las diferentes

Hace referencia a un proceso de recoleccion, andlisis y relacionamiento de informacion tanto cuantitativa
como cualitativa para responder a un planteamiento de un problema (Tashakkori y Teddlie, 2003).
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acciones que se pueden implementar, en pro de aportar a la construccién de un turismo

responsable con el medioambiente.

De forma complementaria, las preguntas del 5 al 8, indagan sobre el conocimiento
basico de las Normas Técnicas Sectoriales 002 y 5133, que se estan exigiendo en el sector
hotelero para poder ser reconocido como una empresa de alojamiento sostenible. La pregunta
N° 9, intenta conocer la percepcion que presentan dichos agentes sobre la relevancia de
aplicar a la certificacion de estas normas tanto para el hotel como para el sector. Y
finalmente, la pregunta N°10, hace referencia a las razones por las cuales los hoteles no se
han certificado o ni siquiera han comenzado el proceso para lograrlo; buscando generar una
reflexion sobre los motivos que no les han permitido tomar accion y poner realmente en
practica los conocimientos que han van adquiriendo sobre esta responsabilidad global que

esta desencadenando un gran movimiento verde a nivel internacional.

Esta herramienta de investigacion, fue aplicada a los administradores de hoteles
pequefios en su gran mayoria y a algunos directores del departamento ambiental con el que
cuentan muy pocos de los establecimientos visitados. En la etapa inicial, en Octubre de 2015
se recopilaron correos electronicos encontrados en la base de datos de la pagina del Registro
Nacional de Turismo (RNT) y se recurrié a una herramienta virtual. A través del programa
Survey Monkey se enviaron alrededor de 80 solicitudes para contestar la encuesta de forma
online, de las cuales se recibieron 8 respuestas entre el 19 de Octubre y el 03 de Noviembre
del 2015. Seguidamente, se gestiono el contacto directo con la directora de la asociacion
hotelera mas importante de la region, como lo es Cotelco Meta, que cuenta con 52 hoteles
afiliados aproximadamente. A finales de Noviembre, se tuvo la oportunidad de realizar la
encuesta de forma presencial a 8 de sus hoteles en el Diplomado: Aplicacion eficiente de los
procesos claves de negocio en pequerios hoteles que tuvo lugar en las instalaciones del Hotel
Villavicencio Plaza. A principios del presente afio, se realizd contacto con la presidenta de
Afitur, que cuenta con unas 25 fincas afiliadas, con quien se consiguio una invitacion a una
reunion de la asociacion el 18 de Febrero en la finca EI Diamante, via Restrepo, para aplicar
la encuesta presencial a 11 de sus integrantes. Las demas encuestas aplicadas, se realizaron
durante un periodo de 4 meses entre el 15 de Enero Yy el 20 de Abril del 2016, gracias a citas
agendadas para visitar algunos de los alojamientos contactados via telefonica, con los datos

brindados por las 2 directoras de asociacion previamente nombradas.
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO

El siguiente capitulo, analiza como ha sido el desarrollo turistico del departamento del
Meta durante los ultimos 12 afios, con un enfoque especial en la industria hotelera. En la
primera parte se pretende rescatar la historia del departamento, el progreso econéomico y la
cultura que lo caracteriza. Seguidamente, se realiza un acercamiento a los empresarios de
dicha industria, aplicando las estrategias DOFA y las 5Ps que relacionan la demanda turistica
con la oferta actual, para asi identificar las posibles causas que no han permitido un mayor

progreso en el turismo llanero.

4.1 Historia

En la época de la conquista, el Meta era habitado por 26 resguardos indigenas
aproximadamente, entre ellos los piapocos, huitotos, yaruros, guamos, salibas, chiricoas,
achaguas y sikuani. Los historiadores afirman que Diego Ordaz fue quien descubrié esta
tierra llanera a principios del siglo XVI, sucedido por diferentes expediciones europeas
entusiasmadas por la leyenda del Indio Dorado de Suramérica, en busca de plata, oro y
piedras preciosas. Aungue algunos individuos pertenecientes a los sikuani y los salibas
sobreviven en nuestros dias con su propia jurisdiccion, los pocos indigenas que fueron
colonizados conocieron nuevas costumbres, métodos de trabajo artesanal y adoptaron
diferentes practicas culturales; por ejemplo, aprendieron a tocar el arpa, instrumento que
siendo de origen europeo, se ha convertido en icono del folclore Ilanero (Instituto de Turismo
del Meta, 2014).

En la era colonial, después de haber pertenecido a la provincia de Bogota, este
territorio fue constituido como departamento del Meta con Villavicencio'® como capital bajo
la Ley 118, a partir del 16 de Diciembre de 1959. Geograficamente, se encuentra en el centro

de Colombia, hace parte de la region Orinoquia y cuenta con una magnitud del 7,5 % del

12 Es reconocida por ser la ciudad més extensa de Amazonia y Orinoqufa, albergando la mitad de la poblacién
aproximadamente y el centro de desarrollo econémico mas importante del departamento (CGR, 2014).
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territorio nacional aproximadamente, equivalente a una superficie de 85.635 km?. Dentro de
sus limites se encuentra el departamento de Cundinamarca, los rios Meta y Upia hacia el
Norte; el rio Guaviare y el departamento de Caqueta por el Sur; al Oeste con los
departamentos Cundinamarca y Huila; y al Este con Vichada (Naciones Unidas, 2008). Esta
conformado por 29 municipios (Ver Figura 6), entre los cuales se encuentran como los mas
desarrollados economicamente Acacias, Restrepo, Granada, Puerto Lopez, Puerto Gaitan, San

Martin y Villavicencio.
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Figura 6. Departamento del Meta
Fuente: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), 2014.

El Meta cuenta con parques naturales como la Serrania de La Macarena, el Tinigua,
Sumapaz y los Picachos. Ademas, posee un clima tropical (con unas temperaturas promedio
de 6 ° C en el paramo y 24° C en los llanos) que le permiten desarrollarse como un
departamento rico en actividades agricolas (representadas por los cultivos de arroz, maiz,
platano, cafia de azlcar, aceite de palma, soya, cacao, algoddn, entre otros), ganaderas e
industriales. El periodo de diciembre a marzo es seco, etapa en que favorece las actividades
de pesca, caza y recoleccion de miel de abejas; mientras que entre los meses de marzo a

noviembre es lluvioso, tiempo de cosecha para varios frutos. El departamento también cuenta
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con una variedad de suelos entre montafias con alturas de mas de 3.000 metros, piedemonte y

planicie (Naciones Unidas, 2008).

4.1.1 Desarrollo econémico y turistico del Meta

Actualmente, Colombia se ha ido posicionando como uno de los mercados
emergentes mas fuertes de Latinoamérica, dado el crecimiento que ha mantenido a
comparacion de otros paises. El sector turismo le ha permitido generar ingresos importantes,
convirtiéndose asi en un motor relevante para el pais. Segun investigaciones, entre el <2010 y
el 2014, el 5,9% del Producto Interno Bruto (PIB)’ se dio gracias a este sector y los recursos
producidos por el mismo, presentando una tasa de crecimiento de un 16% mas durante el
primer trimestre del 2015. (Dinero, 2015).

Segun la revista Forbes esta entre los 14 mejores destinos a visitar en el afio 2016
(Forbes, 2015). En el 2014, se registré un aumento del 8,4% en el nimero de extranjeros que
viajan a Colombia, reflejados en una cifra de 1°946.352 visitas de Enero a Junio. Asimismo,
el turismo fue reconocido por ser el mayor generador de divisas después de los derivados del
carbon y el petroleo (EI Tiempo, 2014). Como si fuera poco, durante los ultimos 3 afios
aerolineas muy reconocidas a nivel mundial, han abierto operaciones en el territorio
colombiano. Entre las méas destacadas se encuentran: la portuguesa TAP con la ruta Lisboa-
Bogota; Air Panaméa que llega a Medellin; la holandesa KML con Amsterdam-Bogota-Cali-
Amsterdam; Turkish Airlines, Estambul-Bogota y Alitalia con la ruta Roma-Bogota (Dinero,
2014).

El turismo no convencional ha tomado mucha fuerza a nivel internacional y Colombia
ha comenzado a ser reconocido como un destino privilegiado para la demanda turistica de la
nueva era; determinada por una marcada tendencia hacia el disfrute de los paisajes naturales y
el contacto con lo autéctono de cada regién. Segun una publicacion del diario EI Tiempo, el
pais suramericano recibié un reconocimiento como mejor destino de ecoturismo otorgado en
la Feria Mundial de Turismo realizado en Shanghai. La presidenta de ProColombia, confirma

que grandes mercados como el asiatico disfrutan muchas experiencias derivadas del producto
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naturaleza como el avistamiento de aves, climas, contacto con otras culturas y la
biodiversidad. (El Tiempo, 2014).

Durante los dltimos 12 afios, han sido parte importante de la oferta natural nacional

departamentos como Narifio, Huila, Risaralda y el Meta, aunque no siempre fue asi. Este
Gltimo, en el afio 2005 fue reconocido como el productor N°1 de arroz secano™ del pais,
abarcando méas de 70.000 hectéreas (un 45% de la produccion colombiana); de las cuales,
alrededor de 12.270 hectareas pertenecen a Villavicencio. En palma africana, se produjo un
35% de la produccién nacional, equivalente a una produccion de 133.622 toneladas en el afio.
Finalmente, la ganaderia extensiva, las regalias adquiridas por los hallazgos de petréleo y la
produccion de gas, lideraron por muchos afios la economia metense (EI Tiempo, 2005).
En nuestro dias, la region Orinoquia se ha caracterizado por disponer de infinidad de recursos
naturales, el Meta actualmente esta ayudando en la balanza de pagos con aproximadamente
45 billones de pesos y su PIB per cépita estd dando como resultado 44 millones de pesos, esto
es tres veces mas que el promedio nacional. No obstante, esto se debe a la produccién de
petroleo que se produce un 50% en la zona. (Amaya, 2016)

El departamento ha tomado importancia no solo en los sectores que generan mayores
ingresos en el PIB, como se ha nombrado anteriormente con el petréleo, también se ha
destacado por tener un crecimiento entre los afios 2013-2014 en servicios (electricidad, agua
y gas) 12%, medios (transporte, almacenamiento y comunicaciones) 18% y establecimientos

financieros, seguros, actividades inmobiliarias y servicios a las empresas 18,7%.

Esto demuestra que el territorio se esta expandiendo y creciendo poblacionalmente
alrededor de Villavicencio, entre los afios 2010-2015 el nimero de personas ha aumentado
aproximadamente el 10%, las zonas con mayor indice de personas son Villavicencio,
Acacias, Dorada y Granada, (Ver figura 7). Se rescata este dato ya que ha registrado tasas
muy elevadas y positivas después de la crisis de los noventa, segun el informe de Estrategia
territorial para la gestion equitativa y sostenible del sector Hidrocarburos, el meta supera por
5 puntos porcentuales al segundo departamento con mayor crecimiento (departamento del

Cesar) y por 7,1 puntos porcentuales al promedio nacional.

3 Hace referencia al arroz producido con el agua lluvia, que se caracteriza por ser periédica y requiere zanjas
para drenaje en vez de la implementacion de un sistema de riego como tal (Finagro, 2013).
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Mapa 2
Zonas Urbanas en el Departamento del Meta. 2012
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Figura 7. Programa de la Naciones Unidas para el Desarrollo.

Estrategia territorial para la gestion equitativa y sostenible del sector Hidrocarburos.

De forma paralela, el Meta comenz6 a vivir una época de cese al fuego y las
principales vias nacionales fueron abiertas al pablico, controlando el problema de inseguridad
con los grupos al margen de la ley. Ademas, se inici6 el proyecto de doble calzada Bogota-
Villavicencio que lograré reducir el tiempo de viaje de 3-4 horas a 1 hora aproximadamente.
Principalmente estos dos grandes acontecimientos, abrieron las puertas del Ilano hacia el
mundo entero. Fue entonces cuando se identific6 un gran potencial en turismo de
recreacion/vacacional, evitando limitarse a brindar paseos de fin de semana a piscina;
buscando asi, darle mayor protagonismo a este, sobre el turismo de negocios™* que sigue

siendo exitoso y ha sido el fuerte a nivel nacional por muchos afios.
4.1.2 Sector comercio, reparacion, restaurantes y hoteles

El sector turismo mueve toda una cadena productiva, en primera instancia si esta es
atractiva a inversionistas nacionales y extranjeros, se empieza a dar la inversion directa en la
apertura de nuevas cadenas hoteleras, restaurantes, centros de negocios, oficinas, entre otras;
entre enero y junio de 2015 la inversidn extranjera directa alcanzo US $6.835 millones, lo

que represento una disminucion del 22,5% comparado al mismo periodo 2014. No obstante,

Y Viajes y estancias realizadas por empresarios con fines comerciales.
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los sectores que sobresalieron en estas mismas fechas fueron el comercio, restaurante y
hoteles con 103,2%°.

Es cierto que el turismo crece a més del 12% segin Procolombia, en las Américas al
3,4% y en el mundo a 3,9% Yy este ademas es generador del 9% del PIB mundial. En el meta
la ocupacion hotelera gracias al sector ha aumentado; segun la Asociacion Hotelera y turistica
de Colombia (Cotelco), ‘el porcentaje promedio de ocupacidon en el pais en septiembre de
2015 fue de 58,1%, superior en 3,8 puntos porcentuales (pp) al de igual mes de 2014,
mientras que el acumulado en los primeros nueve meses alcanzé el 54,6%, lo que representd

2,4 pp de aumento con relacion a igual periodo del afio anterior.’

Ahora, el sector en su totalidad, comercio, reparacion, restaurantes y hoteles a pesar
de haber tenido una situacion dificil a finales de la década de los 90, por la construccién via
al llano, la inseguridad por parte de grupos subversivos y la estabilidad econémica, empezé a
crecer al entre 1 % y2 % en pp dentro del PIB departamental, pero para el afio 2012 cae a su
punto mas bajo con 3.3%. Esto debido a la crisis que hubo en Estados Unidos y Europa, tras
la recesion que dejo efectos en la caida de precios, ademas de afectar las exportaciones,
inversiones, dolar y el crecimiento, si bien en ese afio no se vio golpeado el pais, si ha dejado
secuelas en la economia. A pesar de esto, el gobierno y entidades estatales como
ProColombia han propuesto un plan de promocién, el departamento de oriente avanza en la
tercera fase'®, ‘ya que cuenta con un plan de accion y promocion definido y resultados para

mejorar las experiencias turisticas al publico foraneo’ (El espectador, 2015).

4.2 Panorama turistico

El Meta esta siendo beneficiado por las circunstancias macroeconémicas y politicas

que han impactado de forma positiva al turismo nacional. EIl gran incremento del precio del

1> Estadisticas de inversion extranjera directa IED en Colombia. Procolombia. 2015.

18 Procolombia tiene como plan hacer de Colombia un destino turistico internacional, en una industria sin
chimeneas, el objetivo es fortalecer la oferta de las diferentes regiones para diversificar e innovar en productos y
desarrollar acciones para atraer viajeros en temporadas bajas.
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dolar entre 2014 y 2015 (que se mantiene hasta la fecha) como consecuencia de politicas
monetarias establecidas por los Estados Unidos, en pro de estabilizar su economia interna
después de la crisis del 2008, y la baja de los precios del petroleo (que disminuye la oferta del
dolar en la economia), a su vez aportando al aumento del mismo (Ver Figura 8); han
generado una gran oportunidad para la hoteleria y el turismo, dado que la inherente
devaluacién del peso colombiano le es atractivo para los turistas extranjeros al momento de

elegir un destino.

Evolucion Precio del Dolar vs Petroleo US$ (WTI)
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Figura 8. Evolucién Precio del Délar vs Petrdleo US$ (WTI).
Fuente: Sectorial, 2015.

Esta misma situacion promueve el turismo doméstico, dado que para los colombianos
los costos de viajar a paises extranjeros se han elevado, encuentran una opcion mas
econdmica y viable a nivel local; razén por la cual, la mayoria tenderd a planear sus

vacaciones y tiempos de esparcimiento dentro del pais (Dinero, 2016).

Por otro lado, las noticias que se han publicado sobre los avances en los dialogos de
paz como solucion al conflicto armado padecido durante unos 60 afios, han generado un
suceso a nivel mundial de tal manera que el pasado 26 de Mayo del presente afio, la Union
Europea firmo un convenio de cooperacion con Colombia, a través de un fondo de 575
millones de euros para apoyar el posconflicto (El Espectador, 2016). Segun el secretario
general de la OMT, esta situacion ha sido perfectamente complementada con el reciente lema

turistico: “Colombia es Realismo Magico” que ha beneficiado bastante el lanzamiento de la
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marca pais, dejando atras la erronea concepcién de peligro y violencia, para ser alabado por

su gran diversidad, hermosos paisajes y muestras culturales (Portafolio, 2015).

Adicionalmente, el gobierno de Juan Manuel Santos, ha declarado completo apoyo
para el desarrollo del turismo y la hoteleria de pais, puesto que reconoce el sector como
fuente de progreso e impulso para la economia local sopesando la crisis del crudo. En la
Asamblea de la OMT de 2015, Santos recalco que desde el 2010, se ha dado apertura a 175
hoteles y mas de 20 mil habitaciones, de los cuales varios han recibido los beneficios
tributarios aprobados en la ley 788 del 2002 aun vigentes; se trata nada mas y nada menos
gue una exencion de la renta por 30 afios para los hoteles que remodelen o amplien su planta

fisica y los que se construyan hasta el 2017 (Presidencia de la Republica, 2014).

El departamento del Meta también hace parte de estas importantes estadisticas, hoy
por hoy, existen 1.040 establecimientos de alojamiento y hospedaje en Villavicencio,
registrados en el portal del Registro Nacional de Turismo, divididos en 9 categorias (aparta
hotel, hotel, centro vacacional, campamento, vivienda turistica, albergue, refugio, hostal y
alojamiento rural); de los cuales un 69% son hoteles urbanos y un 20% alojamientos rurales
(RNT, 2016).

Sin embargo la aparicion de nuevos hoteles, principalmente campestres, ha
aumentado progresivamente durante los Gltimos cuatro afios. Esta situacion es cuestionada
por Gustavo Toro presidente de Cotelco Nacional, quien afirma que parte del crecimiento
desmesurado de la oferta hotelera se debe a un problema que se esta viviendo en todo el pais,
con la denominada para hoteleria. Este concepto, hace referencia a alojamientos abiertos al
publico sin los permisos legales pertinentes, generalmente casas o apartamentos adaptados
para prestar servicios de hospedaje sin ningun estandar de calidad y con precios muy por
debajo del mercado de cada region. Para contrarrestar dicha competencia desleal, Toro exige
mayor apoyo del gobierno para crear acciones correctivas y sancionatorias a este volumen de

estos establecimientos informales (El Tiempo, 2014).

En el Meta se ha venido desarrollando todo un movimiento turistico compuesto por la
oferta de diferentes agentes y actividades econdémicas. El sector turismo en el Meta ha
crecido a pasos agigantados hasta llegar al punto de contar actualmente con asociaciones de
los diferentes gremios del sector como lo son: los restaurantes miembros de Acodres capitulo

Meta; la gastronomia tipica de la region (Asoasaderos); la Asociacion de Agencias de viajes y
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Tour operadores (Anato) capitulo meta; la Asociacion de Artesanos del Meta (Adameta);
Cotelco; Afitur, entre otros. El pasado 24 de Mayo, la secretaria de Turismo de Villavicencio
convocd a una reunidon para llevar a cabo una iniciativa de Cluster turistico, a la cual
asistieron representantes de cada gremio; lo cual demuestra el propdsito comun que se tiene

de unir fuerzas para posicionar el departamento del Meta como un destino turistico.

En este punto, puede identificarse la oportunidad de oro que tiene la industria de la
hoteleria y turismo del departamento del Meta, todos los vientos estdn a su favor tanto
nacional como internacionalmente. A pesar de las excelentes noticias, este panorama implica
superar grandes desafios en términos de infraestructura, seguridad, calidad de talla
internacional, personal bilingie, excelente servicio al cliente; ademas de productos que se
adapten vy satisfagan las expectativas de los diferentes tipos de clientes internacionales que
visiten el departamento como lugares para orar y comida para clientes arabes.

Expertos aseguran que aun hay mucho por trabajar para lograr posicionarse como
potencia en el turismo mundial, lo cual implica una adecuada integracion de los diferentes
agentes del sector. Este punto clave, parece ser uno de los principales desafios del
departamento. Por muchos afios, cada gremio ha demostrado ser parte de una cultura muy
competitiva e individualista, los empresarios estan acostumbrados a trabajar duro para el fin
propio sin pensar en el beneficio de los demas. Adicionalmente, el servicio al cliente se ha
visto como otro gran desafio, dado que la cultura llanera suele ser recia y a algunos les cuesta

ser muy serviciales.

4.3 Atractivos culturales

Gracias al observatorio turistico del instituto del Meta, se recopila la informacion de
los sitios mas importantes en el departamento, las causalidades y las estaciones en que esto
ocurre. Se sabe que la region esta caracterizada por la subcultura llanera, estos han mantenido
sus raices en la mayor parte de la region, con sus trajes tipicos, comida, costumbres, ferias y

fiestas.
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Por lo tanto el nimero de visitantes varia de acuerdo a la festividad, destino turistico y
estadia, los meses mas visitados suelen ser enero, mayo Yy junio a los municipios de Castilla,
La Nueva Granada y Puerto Gaitan que presentan los mayores indices de ocupacion estando
en 70%, 65% y 65% respectivamente (Meta somos natural, 2014).

Las festividades son muchas en todo el afio, se nombrara tres que se consideran
principales por el movimiento de personas, la ubicacion. Para empezar el festival Nacional de
la Cancién y Torneo Internacional del Joropo, celebrado en Villavicencio a mediados de
Junio, trae consigo un flujo vehicular de categoria | para el 2015 de 5.478 carros, el mayor
namero en todo el afio y una ocupacion hotelera del 76%. Otra festividad importante es las
Fiestas Patronales de Arauca, ubicado en Tame, esta celebracion busca rendirle homenaje
algln santo y aprovecha la circunstancia para realizar actividades recreativas, tal como
carreras, coleos, bailes, entre otras. Si bien no trae muchos turistas extranjeros a esta
celebracion, se reconoce el sector por tener cerca al nevado del cocuy. Finalmente el festival
de la Negrera, se realiza en Arauquita, departamento del Meta, al comienzo de diciembre para
finalizar a principios de Febrero. ‘Se llaman asi porque sus integrantes se tiznan las partes
visibles del cuerpo y llevan vestido que recuerdan la vieja Espafia’, para las fechas de
diciembre se han establecido mas de 148 establecimiento nuevos con enfoque hotelero, lo
cual indica la llegada de turistas al sitio puede dar retribuciones econémicas, en estas nuevas

Zonas.

Cabe concluir que los parques naturales que posee el departamento son de gran
atractivo turistico, para el afio 2015 el pais que mas visito al departamento fue Venezuela,
seguido de Estado Unido, México y Espafia. El ingreso a parques fue mas 80.000 turistas para
la época de Junio, siendo las Maloca el mas visitado, seguido de Ocarros y la Llanura. Enero
contintia siendo la siguiente época fuerte pero en esta el parque los Ocarros es el mas

visitado. (Meta somos natural, 2014)

4.4 Analisis comparativo: Caso de éxito de turismo sostenible en Costa Rica

Como guia para formular las estrategias que incentiven el desarrollo del turismo

sostenible en el Meta, se encontraron dos documentos, que ayudaran a contextualizar el
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escenario ideal que se debe crear para alcanzar la sostenibilidad. En primera instancia se
encontr6 el trabajo de grado titulado ‘Analisis comparativo del sector ecoturismo entre Costa
Rica y Colombia para generar estrategias de internacionalizacion’ (Artunduaga & Freire,
2014), donde el turismo sostenible es analizado desde un contexto internacionalizacion de un
comercio justo y verde; ya que dependiendo del sector que requiera un proceso de apertura a
mercados internacionales, deben tener como objetivo incrementar la productividad y

competitividad para afrontar a las nuevas organizaciones.

Si bien, la etapa de apertura se rige desde diferentes estrategias, en primera instancia
las autoras mencionan las estrategias deliberadas’’ y las emergentes®®. En el caso de Costa
Rica se menciona tres estrategias, las cuales segun la investigacion ha permitido potencializar
y ser lider en el sector turismo:

e Estrategia de competitividad: Potencializar una unidad de negocio para sobresalir
frente a los competidores, siendo perdurable en el tiempo, ‘el reconocimiento como
destino clasico por excelencia para el turismo de naturaleza’ (Artunduaga & Freire,
2014)

e Estrategia de desarrollo: Ejecutar, gerenciar e implementar nueva oferta turistica
manteniendo la calidad y tipo de alojamiento.

e Estrategia de crecimiento: Fortalecer internamente y externamente la empresa en los

servicios hacia el turista.

Es asi como hacen un panorama de Colombia y Costa Rica, rescatando los recursos
que ambos poseen y las ventajas comparativas que tienen frente a los otros paises. Indican la
oferta de operadoras turisticas en cada region haciendo un analisis por empresa y para el caso
de este estudio, se rescata la region Orinoquia con el analisis del caso la Macarena en

Ecoturismo (Villavicencio, Meta).

En el Anexo 1 se refleja el modelo de negocio y la oferta turistica que la region
maneja, siendo prestacion de servicios turisticos en modalidad de turismo naturaleza y como
principal atractivo cafio cristales, se promocionan mediante la publicidad en la web,

television y revistas. Sin embargo, la ‘falta de personal bilingiie, infraestructura hotelera,

17 Se considera que una estrategia es deliberada cuando su realizacion se ajusta al curso de accién pretendido
(Figueroa, 2009)
'8 Cuando se identifica a partir de los patrones o la coherencia observados en el comportamiento del pasado, a
pesar o en ausencia de intencion’ (Figueroa, 2009)
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capacitacion en el sector, interconexion con otras ciudades y publicidad con calidad’ impiden

un adecuado desarrollo del sector (Patifio, 2014).

Como ya se ha venido analizando, lo cierto es que el Meta ha tenido diferentes etapas
en su proceso de desarrollo y actualmente trabajando para posicionarlo como un nuevo
destino turistico, gracias a la inversion que se ha hecho en el sector comercial, restaurantes y
hoteles, el facil acceso desde la capital hasta el centro del pais y la promocién misma de la
region por parte de entidades estatales. Dada su ubicacion en la regién Orinoquia, el Meta
cuenta con una ‘riqueza hidrica equivalente al 34%, ya que el rio Orinoco cruza el
departamento, al nacer de las Cordillera Oriental (Ospina, 2005); junto con el piedemonte
Ilanero, la altillanura plana-ondulada y sus tierras fértiles, permiten que el atractivo turistico
independiente de cada municipio del llano sea de belleza natural compuesto, por ser
biogeografico'® y geomorfolégico®, potenciando el departamento en ecoturismo y

agroturismo.

Cabe sefialar que no hay suficientes estudios en esta area de investigacion. No
obstante, el Banco de la Republica confirma este hecho mediante un ensayo la ‘carencia de
informacion estadistica y estudios relacionado con el sector del turismo en el Meta [...] y
determinar su viabilidad como alternativa de desarrollo para la region, dadas las posibilidades
que se le estan presentando con la construccion de la nueva via al llano’ logrando mejorias en

el desarrollo del departamento (Bottia, 2004).

De ahi que, se recopila la informacién mas importante del departamento. Los sectores
mas importantes habian sido la agricultura, ganaderia, caza, silvicultura, pesca y explotacion
de mina y canteras. Sin embargo, estos sectores en los tres Gltimos afios han bajado de
manera considerable los ingresos dadas las circunstancias economicas que se han presentado
a nivel mundial en las grandes economias, como lo son la crisis del oro negro (petroleo), el
estancamiento del crecimiento en China y como ya lo vimos, el alza del tipo de cambio. Lo
que ha obligado al gobierno e incluso la alcaldia del Meta a mirar hacia otros sectores como
lo es el turismo, el cual necesita unirse en pro no sélo para elevar la calidad del servicio

prestado, sino para crear una cultura de sostenibilidad tal, que sea perdurable en el tiempo y

' Biogeograffa: Parte de la biologia que estudia la distribucion de los animales y las plantas.
2% Geomorfolégico: Estudio de la superficie terrestre.
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genere un impacto positivo y medible que beneficie a toda la region en términos de ahorro de

luz, agua, iniciativas de reciclaje, utilizacion de productos biodegradables, entre otros

4. 5. Sector turistico en el departamento del Meta

45.1 Fortalezas

Gracias al Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, se ha recolectado la

informacion de los diferentes departamentos de Colombia en un mapa productivo para la

construccion de territorio turistico, en esté se resalta la oferta de productos que tienen

potencial de acuerdo a la regién En el caso del Meta, el estudio encuentra como fortalezas:

1) Productos de naturaleza: Hacen referencia a todas las actividades que se relaciones

con las areas de ecoturismo, turismo rural y turismo de aventura

Este primer punto se planea en un determinado tiempo, cuantas de las areas se

relacionan con el departamento y son realizables, es decir, de acuerdo a cada area existen

diferentes actividades a ejecutar y dependiendo de cada una se planifica en cuanto tiempo se

puede potencializar esta para el departamento (Ver figura 9).
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Figura 9. Colombia identifica el potencial turistico de cada uno de los departamentos.
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2) Prestadores de servicios turisticos: ‘El 70% de las actividades caracteristicas del

turismo se concentran en diez destinos (Bogota, Antioquia, Magdalena, Santander,

Valle del Cauca, Bolivar, Quindio, Cundinamarca, Meta y Boyaca)’ (Ministerio de
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Comercio, Industria y Turismo, 2015). La participacion del departamento es del 4%
con 720 puntos de servicios.

3) Oferta Hotelera: Si bien el Meta se ubica entre los seis mejores puesto con oferta, la
fortaleza que hay que rescatar en este punto, es el hecho de tener constituidos 578
establecimientos hoteleros, lo cual genera unas 10,394 habitaciones, es decir, tienen la

capacidad para cubrir eventos como ferias y fiestas y reuniones de negocios.

45.2 Debilidades

Se resalta que el departamento ha crecido, sin embargo dadas las circunstancias
mundiales, como fueron las crisis del 2011 en Estados Unidos, se ha estancado o bajado sus
porcentajes en los ultimos 3 afios. Las mayores limitaciones que tienen los municipios para
mejorar el desempefio y el cumplimiento de objetivos son:

1) Ocupacion hotelera: Si bien esta tiene la capacidad para cubrir la demanda, la

ocupacién no supera el 60% a nivel nacional, en el caso del Meta el acumulado a

disminuido del afio 2013 al 2014 con una variacién negativa del -3,32% (Ministerio

de Comercio, Industria y Turismo, 2015)

2) Asignacion de recursos: Gracias a Fontur®! se ha promovido el desarrollo econémico,
social y cultural tanto local, regional y nacional. Busca mejorar las regiones mediante
tres estrategias (competitividad, promocién e infraestructura) en las cuales se les
asigna determinado porcentaje de dinero para cumplir los objetivos en casa una de
estas. En el caso del meta la asignacion ha sido del 0,5%, repartiéndolos de esta

forma:

a. Competitividad: Esta para Fontur se logra por de dos lineas de estrategia, la
primera mediante el mejoramiento de la competitividad turistica que incluye
cinco programas, entre esos la adecuacion de la oferta turistica, mediante la

infraestructura, planificacion, calidad de destino, seguridad y disefio de

21 E] Fondo Nacional de Turismo, es un Patrimonio Auténomo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.
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productos turisticos. Y el segundo el fortalecimiento del mercadeo y la
promocion turistica. A este lineamiento se le asigno 0,2%.

b. Promocion: Si bien este rubro hace referencia al mercadeo y publicidad del
lugar, se ha invertido 2,6%, lo que representa $1.124.660.642, los resultados
han sido un mayor numero de visitantes locales al sitio, dando un resultado
positivo la inversion.

c. Infraestructura: El departamento tuvo una inversion a 2014 de 0,3%, en este
rubro se hace referencia a obras, sefializaciones, construccion de muelles,
senderos, puntos de informacion turistica, entre otros, toda construccion,

mejora o intervencion debe estar enfocada con finalidades turisticas

4.5.3 Oportunidades

En los dltimos 5 afios Colombia ha hecho un esfuerzo por recopilar todos los sitios
turisticos e identificar los que tienen mayor potencial turistico y gracias a estos datos, se
encuentra que el Meta tiene como potencial:

a. El Meta tiene como fuertes los productos turisticos de agroturismo, aventura,
cultura e historia, ecoturismo, etnoturismo, experiencias unicas, fiestas y ferias,
naturaleza, pesca deportiva y turismo rural, lo cual hace que el departamento tenga
una mezcla de turismo vivencial y de aprendizaje por toda la cultura que
permanece y se siente en cada hectarea del lugar, permitiendo un desarrollo
adecuado de este en los empresarios.

b. En los ultimos 4 afios el aumento de visitantes tanto extranjeros como nacionales
ha aumentado razonablemente a nivel nacional ‘durante el 2014 se recibid
4,192,742 visitantes extranjeros no residente, cifra que superd la meta trazada’%,
En el caso del meta para el 2014, internacionalmente los estadounidenses y
ecuatorianos son los que mas visitan, por otro lado los nacionales estan lo de la

capital y alrededores del Meta, que son los que mas visitan el lugar.

?? Colombia superd la meta de 4 millones de turistas extranjeros en 2014. Ministerio de Comercio, Industria 'y
Turismo. 2015
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c. Los empresarios de la region se han percatado de la importancia que ha tomado el
turismo, y han resuelto emprender en el sector hotelero, logrando un mayor

crecimiento y oferta de esta misma.

454 Amenazas

Para el departamento del Meta ha sido dificil consolidarse con una buena
infraestructura turistica y vial, a pesar que la segunda ha tenido mejoras con las carreteras 4G,
faltan conectar muchos pueblos con vias de primera clase o facil acceso.

a. La infraestructura turistica ha dificultado ofertar un buen paquete turistico,
dejando como consecuencia que la competencia sea mas fuerte en otros destinos y
con otros productos, dado que la falta de conexiones no permite una buena
movilidad dentro del departamento.

b. De no resolverse el proceso de paz con los grupos subversivos, se sigue dejando
victimas del conflicto y puede haber un aumento en la toma de terrenos.

c. Las normas y legalidad que existe en el sector hotelero es poco aplicado por los
empresarios, dada la falta de capacitacion, conocimiento o sobrecostos.

d. El sector minero-energético y el ganado estd dejando como consecuencia un

desgaste en las tierras, extincion de animales y escases de agua.

4.6 Anélisis FODA

Tabla 4.
Desarrollo de matriz FODA
FODA Debilidades Fortalezas
*La ocupacion hotelera no supera | *El producto de naturaleza es su
el 60% fuerte

*El crecimiento del sector ha caido | *La mayoria de huéspedes son

en lo ultimos 3 afios nacionales

*No se asigna suficiente recursos | *Estan  en  lo  primero 10
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al departamento

departamentos con actividades de

*Bajo numero de oficinas de | turismo
turismo
Oportunidades DO FO

*Se

productos en los cuales se

puede mejorar los

destaca, tal como
agroturismo, ecoturismo,
experiencias Unicas, entre

otras

*Mayor llegada de viajeros

extranjeros

*Crecimiento de

empresarios regionales

*Mejorar la asignacion de recursos
en competitividad, para destacar
los productos que ofrece la zona.

*Invertir en el area de turismo
desde la oferta y promocién desde
puntos especificos para empezar a
nivel

ser reconocidos a

internacional

*Incentivar la oferta hotelera por
medio de precios, commodities y

actividades que atraigan a turistas a

nivel general
*Enfocar el turismo en este
departamento por el lado de

turismo natural, para mejorar el

sector y la llegada de viajeros

*Aumentar el nimero de oficinas
en las ciudades principales, para
seguir creciendo en numero de
visitantes nacionales.

*Desarrollo  de paginas web,
publicidad y promocion visual,
auditiva y sonora que permita dar a
conocer el departamento junto con
sus actividades
*Aprovechar el alto nivel de
posicionamiento que tiene en el
producto naturaleza, de forma que
pueda seguir marcando diferencia a

otros productos similares

Amenazas
*Falta infraestructura area,

mayores conexiones.

*Falta oferta turistica

*Competitividad con otros

destinos y productos

DA
*Buscar nuevas alternativas para

Ilegar al departamento

*Realizar alianzas con medios
publicitarios  importantes  para
promocionar los diferentes

productos, que lleve al incremento

en las ventas.

FA
*Gracias al turismo de naturaleza se
busca reducir costos en la
operacion, se espera competir de
forma directa con algunas firmas de
mayor poderio, mejorando la
captacion de nuevos clientes e
calidad de

actividades y hospedajes.

impulsar la las
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*Falla de proceso de paz con

grupos subversivos

*Legalidad

de normas)

(cumplimiento

*Planificacion

*Petroleras

*Ejercer pleno control de areas
protegidas, parques naturales y
terrenos con fuentes hidricas

*Distribuir  la  asignacion  de
recursos en las diferentes lineas,
que promuevan la planificacion

urbana

*Crear mayor alianzas con lineas

areas que promuevan la
movilizacién en este medio para
aumentar la visita y hospedaje en el

departamento.

*Mejorar los paquetes de turismo,
ofreciendo planes complementarios

a la actividades

*Generar sinergias a nivel directivo

de forma que las decisiones
tomadas sean alcanzadas con el
mayor nivel de entendimiento y
compromiso, de forma que todas las
empresas estén alineadas hacia la

consecucion de los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia basada en Porter
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5. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para poder identificar las razones que han impedido que el sector hotelero del Meta se
desarrolle de forma sostenible a nivel grupal, se hizo una investigacién mediante la técnica de
encuestas mixtas, las cuales fueron interpretadas y analizadas representando los principales
resultados en algunas gréaficas para su mejor comprension. El estudio se realiz6 a una muestra
de 42 hoteles, a continuacion se resaltan las respuestas mas sobresalientes, siguiendo el orden
establecido en el cuestionario (Ver Anexo 2):

Caracteristicas de la poblacidn encuestada: tiempo de operacion y tipo de establecimiento.

La mayoria de los establecimientos contactados, cuentan con experiencia en el sector.
El 62% de la empresas llevan més de cinco afios operando, mientras que el 38% restante, se
divide en la mitad con menos de 2 afios en el mercado y la otra mitad con existencia entre 2 y
5 afos. Respecto a la naturaleza de dichas firmas, menos de un 30% son hoteles ubicados en
la ciudad de Villavicencio o urbanos, lo que demuestra el gran crecimiento del turismo rural
en el Meta (Ver Figura 10).

Naturaleza de los Hoteles
Encuestados

» Campestres

® Urbanos

Figura 10. Tipo de Hoteles Encuestados.
Fuente: Elaboracion propia.

Percepcion y conocimiento sobre la importancia de desarrollar un turismo responsable

con el medioambiente.
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¢éQué tan importante es desarrollar
un turismo responsable con el
medioambiente?

No esuna prioridad [ 2
Es Importante [T 13

Es Fundamental | —

0] 5 10 15 20 25

Figura 11. Importancia del turismo responsable.
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura 11, 27 de los 42 hoteles, es decir un 64%, consideran
que ser responsable con el entorno natural es un tema fundamental para el desarrollo de sus
hoteles y tan solo un 5% cree que no es una prioridad; lo cual demuestra la fuerza que esta
tomando el movimiento verde en la regién del Meta, con un 95% de los encuestados

conscientes de lo relevante que es.

¢Qué cree usted que es turismo
sostenible?

52%

31%
7% 1000
A a» A

Acciones de Optimizaciony Un negocio No se
mejora con el conservacion sostenible en

medio  de los recursos términos de
ambienteylo naturales. rentabilidad.

social.

Figura 12. Creencias sobre el turismo sostenible.

Fuente: Elaboracion propia.

Existe una confusion por parte de los empresarios hoteleros frente al concepto de
Turismo Sostenible, muy pocos manejan el significado otorgado por las autoridades
ambientales a nivel internacional descrito en el marco teérico. Alrededor de un 50% de los

encuestados, lo relaciona con el fin de impactar positivamente el entorno social y el
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medioambiente. Otro 31%, hace referencia a la proteccion de los recursos naturales, lo cual
es un poco mas exacto, dado que al cuidarlos y preservarlos se lograria uno de los propdsitos
fundamentales de garantizar su uso por parte de las generaciones futuras. Puede decirse que 7
de los establecimientos encuestados, equivalente al 17% restante, no han siquiera escuchado
el término, de los cuales 3 de ellos suponen que tiene algo que ver con lograr sostener o

mantener la rentabilidad del negocio a través del tiempo.

Con respecto a estas 2 primeras preguntas, también puede identificarse como de un
95% de hoteles encuestados que perciben el turismo sostenible como importante o
fundamental, el 83% tiene idea sobre el concepto. Esto evidencia la necesidad que existe de
llevar a cabo capacitaciones de educacion ambiental, direccionadas a que en un mediano
plazo la mayoria de los establecimientos de hospedaje, inicien los procesos de certificacion
requeridos como un peldafio mas, hacia la consolidacion del departamento del Meta como un

destino altamente competitivo a nivel internacional.

Buenas practicas medioambientales
implementadas por los encuestados

Ninguna

Ahorro de Luz, Agua y Reciclaje
Ahorro de Luz y Reciclaje
Ahorro de Agua y Reciclaje

Reciclaje y Conciencia Ambiental

Figura 13. Buenas Préacticas Medioambientales Implementadas.

Fuente: Elaboracion propia.

En términos practicos, la gran mayoria de los encuestados han implementado algunas
practicas en pro del cuidado del medioambiente. Un 33% de los 42 hoteles, han entendido la
importancia y han sentido la necesidad de ahorrar luz, a través de la instalacion de bombillos

LED, la compra de aires acondicionado Inverter y unos pocos con energia solar.
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Por otro lado, un 24% de los alojamientos se han preocupado mas por el ahorro del
agua, reutilizando las aguas lluvias o el agua del dltimo ciclo de la lavadora para riego de
plantas; comprando detergentes biodegradables; instalando grifos ahorradores y solo 4
hoteles por el momento, cuentan con su propia planta de tratamiento de agua.

Sélo 21%, equivalente a 9 hoteles, han implementado estrategias tanto de ahorro de
agua como energia y aunque el 95% de los encuestados afirman que también reciclan, existe
la necesidad de crear iniciativas privadas para lograr una separacion en la fuente exitosa;
puesto que a pesar de clasificar las basuras por tipo de material, el camién de basura

municipal une todas las bolsas de nuevo.

Finalmente, un 5% de los establecimientos no han implementado ninguna buena
practica ambiental, los cuales pertenecen a los municipios Puerto Rico y Puerto Gaitan,
ubicados a 5 y 3 horas de Villavicencio, respectivamente. Esto, confirma el atraso que existe
en desarrollo turistico y capacitacion en varios municipios del departamento del Meta,

territorio aun virgen para desarrollar su gran potencial.

¢Conoce la Norma Técnica ¢Conoce la Norma Técnica
Sectorial Sectorial NTC 5133, el sello
NTS - TS 002 de ambiental colombiano?
sostenibilidad?

b

. 17%
as%

Figura 14. Conocimiento sobre las Normas Técnicas Sectoriales.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se ilustra en la figura 14, menos del 50% conoce la Norma 002, creada para
establecimientos de alojamiento y hospedaje en términos de sostenibilidad; y menos del 20%
han escuchado sobre el sello ambiental colombiano, el cual solo tienen el hotel Don Lolo y el
Estelar, ambos urbanos y antiguos en la hoteleria. Estas cifras, evidencian un elevado nivel de
desconocimiento sobre las normas bésicas de sostenibilidad, lo cual invita a trabajar en pro de
capacitar al sector hotelero en las mismas. A pesar de que algunos encuestados contestaron a

estas preguntas afirmativamente, ninguno dio una descripcion minima de lo que compone
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alguna de las 2 normas, lo que indica que pueden haber escuchado el término pero existe una

tendencia general de no informarse a profundidad sobre estos temas.

¢Qué beneficios considera le
darian estas certificaciones?

/\ * Promocion de

12% 10% .
. y productos amigables

* Mayor competitividad
31%

® Reconocmiento-
Imagen corporativa

Figura 15. Beneficios de las certificaciones sostenibles.
Fuente: Elaboracion propia.

La figura 15, muestra como la percepcion principal de los hoteleros del Meta es que
certificarse en sostenibilidad le daria un reconocimiento positivo, elevando su imagen
corporativa y aportandole a ser mas competitivo no sélo a nivel nacional sino internacional.
Es interesante notar como el tema de mayor concientizacién del cuidado del medioambiente,
el promover productos mas verdes y la satisfaccion de ayudar al planeta, no son tan
relevantes en estas respuestas. Este fendmeno demuestra, la falta de conciencia que se tiene
aun en el departamento, asi como en el pais, donde el primer desafio que se enfrenta cuando
se intenta implementar un programa de sostenibilidad en una empresa es crear una cultura
sostenible. A pesar de los efectos que se estan viviendo con el fenémeno del nifio, por
ejemplo, y los diferentes problemas ambientales que se publican diariamente a nivel
internacional, no existe una plena conciencia de la importancia de aportar individualmente

para generar un impacto real.
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¢Qué factores le han impedido comenzar
el proceso de certificacion?

Otras prioridades de inversion _—

Falta de compromiso de los entes... »— 7
Falta de presupuesto y tiempo ——— ha
Falta de conocimiento y capacitacion A ——— |

10 12 14 16

Figura 16. Factores obstaculo para la certificacion.
Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, cuando se le pregunté a los empresarios sobre las razones por la cuales no
habian iniciado ningun proceso de certificacion, un 38% afirmé que desconoce las normas,
los costos y los procedimientos que se deben llevar a cabo para obtenerlo; razon por la cual,
piden mayor capacitacion por parte del gobierno. El 33% de los encuestados, dice que por
temas econémicos Yy falta de tiempo. Por otro lado, un grupo de 7 hoteles (17%) argumenta
que si comenzaron el proceso, pero la empresa certificadora abandono el proceso sin
justificar la razon, para lo cual exigen mayor seriedad por parte de las autoridades
ambientales correspondientes. ElI grupo mas pequefio que representa un 7% de los hoteles,

responde que cuenta con otras prioridades de inversion.

Continuando con el andlisis de anterior, la balanza se inclina hacia la falta de
conocimiento y capacitacion de los agentes hoteleros, lo cual ratifica una debilidad que
necesita ser fortalecida con mayor integracion entre los entes publicos con los privados,
ademas de mayor compromiso por parte tanto de cada empresario como de las asociaciones

hoteleras para liderar proyectos de capacitacion en masa y cooperacién dentro del gremio.

Con base en estos andlisis, se identifica la necesidad de que exista una sensibilizacion
en el sector hotelero sobre la importancia de integrarse y participar en los cursos, diplomados,
especializaciones, congresos, etc., que promueven las asociaciones como Cotelco y Afitur;

invirtiendo en la capacitacion requerida tanto en sostenibilidad como en calidad turistica.
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Una de las estrategias que se proponen, es generar iniciativas privadas para compartir
practicas sostenibles implementadas de forma exitosa en algunos hoteles, ademas de realizar
alianzas con empresas que reciclan y dan talleres sobre la elaboracion de productos de
decoracion con materiales reutilizados, por ejemplo. También, es importante que cada
asociacion lidere el proceso de certificacion de sus afiliados y que cada gerente de hotel se
comprometa con la educacion y calificacion de sus colaboradores, a través de convenios con
instituciones como el SENA y la Universidad que manejan programas de turismo

actualmente.
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6. CONCLUSIONES

El departamento del Meta se encuentra en un momento crucial para el fortalecimiento
de su economia a través del turismo, en este territorio esta todo por hacer y se cuenta con
todos los recursos naturales y atractivos necesarios para construir un destino emblematico del
pais; aun asi, el Meta enfrenta varios desafios. Uno de los principales podria denominarse la

falta de vocacion turistica.

Por muchos afios, tanto el gobierno como los empresarios del llano se enfocaron en el
mercado de los hidrocarburos y la agroindustria; desconociendo las bondades del turismo y el
potencial que posee su patrimonio natural y cultural a favor del mismo. Actualmente, en la
regiéon no existe ninguna escuela de hoteleria ni turismo y tampoco un programa profesional
reconocido en idiomas; lo cual retrasa el proceso de capacitacion y concientizacién sobre lo

importante que es alcanzar estdndares de calidad turistica a nivel internacional.

A través de los ultimos 5 afios, la apertura de hoteles en Villavicencio y sus
principales vias de conexién hacia otros municipios (como lo son Restrepo, Acacias y Puerto
Ldpez), se ha aumentado desenfrenadamente por parte de pequefios empresarios. Estos, sin
formacion académica en hoteleria y turismo en su gran mayoria, han presentado resistencia al
cambio en términos de adaptarse a las nuevas exigencias del mercado digital, compuesto por
los consumidores cibernautas que tienen nuevas preferencias; asi como dificultad para

trabajar en equipo a nivel gremial.

Dado lo anterior, los gerentes de hotel deben aprovechar las herramientas que brindan
las diferentes asociaciones para capacitarse de manera conjunta y efectiva. También, darle la
oportunidad a los jovenes que se encuentran interesados en trabajar en pro del sector como
pasantes del SENA y a los miembros de Cotelco Joven, quienes pueden aportar con nuevas

ideas y contribuir académicamente a muchas de esta pymes.

Por otro lado, se identifica la necesidad de implementar en la mayoria de los colegios
tanto publicos como privados, materias o enfoques en turismo, ensefiando a los nifios y

jovenes la relevancia de la industria turistica en el departamento, que se vislumbra como el
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futuro econdémico del mismo. Adicionalmente, es vital comenzar a fortalecer el sentido de
pertenencia de ser llanero, incentivando la investigacion y visitas de reconocimiento sobre las

diferentes rutas, lugares y atractivos turisticos existentes.

Como otro de los puntos clave, se considera que se debe comenzar por consolidar un
claster turistico exitoso a nivel municipal en la capital del Meta, el cual pueda ser adaptado a
las otras ciudades. Es por esto, que deben fortalecerse las iniciativas que se estan dando en
Villavicencio mucho mas, apuntandole a lograr una interaccion mancomunada entre el sector
publico y el privado, mejorando la infraestructura en términos de conectividad para los
alojamiento rurales, la condicion de algunas vias en zonas hoteleras de la ciudad, mayor
sefializacion turistica en las vias principales, entre otros. Dadas las alianzas y convenios que
se han logrado a nivel pais, el departamento del Meta debe luchar por aumentar el nivel de
calidad de sus productos a estandares de talla mundial; es por esto que se requiere de la
formacion de guias turisticos certificados, mas operadores turisticos y personal bilingle
calificado en los diferentes eslabones de la cadena de valor del sector como lo son los
restaurantes, hoteles, parques, guias, conductores y demas.

Uno de los estandares de calidad méas importantes al que el Meta le debe apostar en
esta etapa de crecimiento y desarrollo es a la sostenibilidad. Entre los 609 hoteles tomados
como referencia para el trabajo de investigacion sélo (Hotel Villavicencio Plaza, Hotel Don
Lolo, Hotel del Llano, Hotel Estelar) 4 hoteles se encuentran certificados en calidad turistica.
Un porcentaje del 1% aproximadamente. Esto se debe a la falta de conciencia sobre la

importancia de desarrollar un turismo responsable con el medioambiente.

Finalmente, es menester que cada empresario se proponga implementar mejores
practicas segun la norma y se responsabilice de la capacitacion de todo su personal; liderando
soluciones a nivel empresarial. Por ejemplo, dado el problema de falta de infraestructura
gubernamental para desarrollar un programa de separacion en la fuente exitoso, una solucion
a corto plazo mientras el gobierno habilita rutas selectivas (no solo para residencias sino
hacia las afueras de la ciudad donde se encuentran ubicados los hoteles campestres) podria
ser que lideres de cada asociacion contacten directamente las empresas recicladoras de cada
material para asi organizar los dias de recogida del mismo por cada via principal donde estén

ubicados la mayoria de los hoteles.
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