SISTEMA INTEGRADO DE QESTI(')N
PARA EMPRESAS TURISTICAS®

ALBA LIGIA LOPEZ RODRIGUEZ

Doctorando en Nuevos Recursos y Sustentabilidad en Turismo, Universidad de Salamanca, Espafa.
Docente investigadora, Universidad Antonio Narifio, Colombia.

Directora, Grupo Calidad UAN, Universidad Antonio Narifio, Colombia.

Dirigir correspondencia a: Calle 58 A No. 37 -94, Facultad de Administracién de Empresas. Universi-
dad Antonio Narifio, Bogota, Colombia.

alba.lopez@uan.edu.co

Fecha de recepcion: 20-08-2008 Fecha de correccién: 01-12-2008 Fecha de aceptacion: 27-07-2009

RESUMEN

El propodsito fundamental del articulo es presentar los resultados del estudio
del marco de referencia tedrico y practico (primera y segunda etapa), para
lograr el objetivo de investigacién en una tercera etapa, la cual consiste en la
formulacion del modelo de un Sistema Integrado para la Gestiéon de Empresas
Turisticas, orientado a las Mipymes articuladas en la cadena productiva como
una estrategia que contribuya al desarrollo y sostenibilidad de un destino
turistico de clase mundial. El proyecto se desarrolla con el método descriptivo,
partiendo del analisis de la politica publica del Estado colombiano, de estu-
dios y experiencias de otros paises, de directrices emanadas de organismos
internacionales y de un estudio realizado en dos destinos turisticos.
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calidad en el servicio.
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ABSTRACT

Integrated management system
for tourism companies

The purpose of this article is to
present the results of a study of a
theoretical and practical reference
framework (first and second stages)
to accomplish the research objective
in the third stage, which involves de-
vising an approach for an Integrated
Management System for Tourism
Companies. The approach is focused
on SMEs (small and medium-sized
enterprises) which are linked with
the production chain as a strategy
that contributes to the development
and sustainability of a world-class
tourist destination. The project
is discussed using the descriptive
method. It starts with an analysis
of the public policy of the Colombian
government, studies and experiences
in foreign countries, guidelines issued
by international organizations, and
a study conducted in two different
tourist destinations.

KEYWORDS

Integrate Management System for
Tourism Companies, Sustainable
Tourism, Quality of Service.

RESUMO

Sistema integrado de gestdo para
empresas turisticas

O proposito fundamental do artigo é
apresentar os resultados do estudo do
marco de referéncia tedrico e pratico
(primeira e segunda etapa), para con-
seguir o objetivo de investigacdo em
uma terceira etapa, o qual consiste na
formulacdo do modelo de um Sistema
Integrado para a Gestdo de Empresas
Turisticas, orientado para as MIPY-
MES (pequenas e médias empresas)
articuladas na cadeia produtiva como
uma estratégia que contribua para o
desenvolvimento e sustentabilidade
de um destino turistico de classe
mundial. O projeto se desenvolve
com o método descritivo, partindo da
analise da politica publica do Estado
colombiano, de estudos e experiéncias
de outros paises, de diretivas emana-
das de organismos internacionais e de
um estudo realizado em dois destinos
turisticos.

PALAVRAS-CHAVE

Sistema Integrado de Gestdo em
empresas turisticas, turismo susten-
tavel, qualidade no servigo.
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INTRODUCCION

El propésito fundamental del pro-
yecto es desarrollar el modelo de un
Sistema Integrado para la Gestién de
Empresas Turisticas pertenecientes
a la cadena productiva de un destino
turistico, aprovechando las ventajas
de las cadenas turisticas para crear
un alto valor agregado mediante ser-
vicios de calidad.

Se parte de un estudio de fuentes
secundarias, en primer lugar, anali-
zando la documentacién que estruc-
tura la politica publica del Estado
colombiano en materia de turismo
y las actividades de asociaciones
prestadoras de servicios turisticos
como Cotelco!, Acodres?, Anato?, As-
tiempo?, Consejo Profesional de Guias
de Turismo, entre otras. En segundo
lugar, una revisién bibliografica de
estudios y experiencias de otros pai-
ses, proporciona una vision global del
turismo en temas como la planeacién
y gestién de destinos turisticos sus-
tentables, enfatizando en la calidad
del servicio, para lo cual se tienen
en cuenta documentos emitidos por
entes internacionales como la OMT,
la OMC y CEPAL, entre muchos otros
organismos internacionales que han
dado directrices para la planificacién
del turismo sustentable. Por otra
parte, se realiza un trabajo de campo
en destinos turisticos especificos, lo
que permite validar las variables del
modelo.

Inicialmente, se describen los antece-
dentes o marco tedrico de la investiga-

cién; en la segunda seccion se detalla
la metodologia para realizar la inves-
tigacién; en la tercera se muestran los
resultados obtenidos en los estudios
de campo y en la cuarta seccién se
presentan las conclusiones.

I. ANTECEDENTES

1.1. Importancia de la cadena de
valor en el turismo como sector
terciario

La prestacién de servicios (sector
terciario), es por mucho la actividad
econdémica que mas ha crecido en
las ultimas décadas en el mundo.
Zeithaml (2007) afirma que la “eco-
nomia norteamericana se ha conver-
tido en una economia de servicios. La
participacion es de aproximadamen-
te un 75% del PIB nacional y genera
nueve de cada diez nuevos empleos
(...)" (p.1); al respecto, Muller (2003)
sostiene que la calidad en la pres-
tacion de servicios se puede consti-
tuir en la ventaja competitiva méas
importante para las empresas. En
este orden de ideas, el turismo como
sector terciario es dinamizador de la
economia y generador de empleo, si
se disefian productos rentables te-
niendo en cuenta las expectativas de
los viajeros cada vez mas exigentes
y segmentadas. Son importantes as-
pectos como la movilidad y transpor-
te, nuevos destinos, costo atractivo e
informacién con la utilizacién de las
nuevas Tecnologias de informacién
y Comunicaciéon (TIC) (Regalado,
2009; Unién Industrial Argentina,

1 Cotelco: Asociaciéon Hotelera de Colombia, asocia a los establecimientos de alojamiento y hospedaje.
2 Acodres: Asociacién Colombiana de la Industria Gastronémica, retine a los establecimientos gastronémi-

Ccos.

3 Anato: Asociacién Nacional de Agencias de Turismo, retne a las agencias de viajes.

4  Astiempo: Asociacién Colombiana de Tiempo Compartido, con las empresas de tiempo compartido.
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2007). Pero quizas uno de los aspec-
tos méas determinantes es la atencién
y calidad de los servicios que se brin-
de al viajero en todos los eslabones
de la cadena de valor (Rausell, 2006;
Rivas, 2004).

Se entiende la cadena de valor o
cadena productiva como “el conjun-
to de actividades que se articulan
técnica y econémicamente desde el
inicio de la produccién y elaboracién
de un producto (...) hasta su comer-
cializacién final. Esta conformada
por todos los agentes que participan
en la produccién, transformacién,
comercializacién y distribucién de
un producto (...)” (Ley 811 de 2003,
articulo 1°, paragrafo 1°, Ministerio
de Agricultura y Desarrollo Rural).
Al respecto, Munioz (2007) y Aleman
(2006) han estudiado los clusters y
cadenas productivas segun el mo-
delo de agrupamiento empresarial
propuesto por Michael Porter en la
década de los afios noventa, conclu-
yendo que un destino turistico es
concebido como un microcluster con
componentes como las infraestructu-
ras, los prestadores de servicios, los
mercados y los turistas. Es asi como
cada cluster contiene varias cadenas
productivas de diferente naturaleza
y calidad que, agregadas en espa-
cios territoriales sucesivos, forman
aglomeraciones urbanas y empresas
en torno a la cadena productiva del
destino turistico, lo cual tiene un
impacto positivo en el crecimiento
econémico regional porque permite
insertar al esquema productivo a
las Mipymes. Este concepto es espe-
cialmente importante para el sector
del turismo ya que combina aspectos
econdémicos y territoriales o geografi-
cos que facilitan el agrupamiento de
empresas localizadas espacialmente

y que puedan completar la cadena de
abastecimiento.

En la cadena turistica, Velasquez,
Penia y Macia (2005) analizan cuatro
sectores como los més relevantes: “el
hotelero, restaurantes, agencias de
viajes y guias de turismo” (p. 145).
Las agencias de viajes como el eje
central que facilita el enlace de otros
servicios como el transporte en sus
diferentes modalidades, hotelero y los
destinos turisticos, segun las necesi-
dades de los viajeros. En cuanto a los
destinos turisticos, se debe garantizar
la calidad y sustentabilidad en los
servicios prestados como congresos,
ferias, sitios de interés turistico,
etc., y una infraestructura de calidad
como servicios médicos, seguridad,
servicios publicos, comunicaciones,
comercio, banca, entre otros.

Por otro lado, Velasquez et al. (2005)
consideran que aunque el turismo
“se ha convertido en una actividad
masiva y en un bien de consumo de
primera necesidad” (p. 145), también
es cierta su alta susceptibilidad a fac-
tores como la inseguridad y las crisis
econdémicas. Los autores analizan los
efectos negativos de los mercados
emisores de turismo internacional
en el mundo, frente a eventos como
el 11 de septiembre, la desaceleracion
econdémica, los brotes de epidemias,
entre otros. Como lo corroboran las
estadisticas, en Colombia se aprecid
una desaceleracién de la industria
debida a estos factores entre 1999 y
2002. Sin embargo, a partir de 2004
se evidencia una reactivacién con un
incremento de un 25% en la factura-
cién hotelera y un 35% en las reservas
de tiquetes en la temporada de sema-
na santa, respecto a 2003, tendencia
que se ha venido manteniendo, segin
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las estadisticas de 2008 emitidas por
el Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo de Colombia. Frente a
esta realidad, consolidar un destino
turistico de clase mundial es una
estrategia para hacer frente a las
crisis, con productos diferenciados,
de calidad y sustentables.

Las expectativas para el futuro son
que el turismo colombiano llegue
a tener un lugar privilegiado en la
economia del pais, dada su impor-
tancia como sector dinamizador para
el logro de las metas econdémicas y
sociales del Estado, se lo considera
como una herramienta valiosa para
la transformacién social, caracteri-
zado por la generacién de riqueza,
base fundamental para mejorar la
equidad social y la seguridad de los
ciudadanos (Departamento Nacional
de Planeacién, 2005; Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo de
Colombia, 2008a).

1.2. El papel de las Mipymes
en el desarrollo de la actividad
turistica

La importancia socioeconémica de
las Mipymes es reconocida desde la
politica publica, donde una de las
estrategias de competitividad esta
orientada a fortalecer la plataforma
productiva del pais, apoyandolas a
través de la Ley 905 de 2004 expedida
por el Ministerio de Comercio, Indus-
tria y Turismo, que pide “estimular la
promocién y formaciéon de mercados
altamente competitivos mediante el
fomento a la permanente creacién y
funcionamiento de la mayor canti-
dad de micro, pequefias y medianas
empresas’ (Articulo 1); ademas, en
la Constitucién Politica de Colombia
de 1991, “el Estado fortalecera las or-
ganizaciones solidarias y estimulara
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el desarrollo empresarial” (Articulo
333).

En Colombia las Mipymes juegan un
rol preponderante, como se aprecia en
los datos proporcionados por Valencia
(2008) acerca de su incidencia en la
economia nacional: son el 97% de las
empresas del pais, generan el 63% del
empleo y el 37% de la produccién, su
estructura productiva es mas flexible,
tienen mayor capacidad de respuesta
a los cambios en la demanda, y, a tra-
vés de su articulacién e integracién
a la estructura productiva, crean
ventajas competitivas.

En el Documento CONPES 3397
(Departamento Nacional de Planea-
cién, 2005) se considera que son las
principales prestadoras de servicios
del sector de turismo, pero debido
a su condicién, requieren apoyo
para el logro de los estadndares de
calidad solicitados, fortaleciendo la
formaciéon administrativa y geren-
cial de los empresarios con el fin que
puedan identificar y aprovechar las
oportunidades. En el mismo sentido
y al resaltar el impacto positivo que
tienen las Mipymes en el crecimiento
econémico regional, Aleman (2006)
argumenta la particular importancia
de estas empresas y negocios en los
paises en via de desarrollo porque
permite, desde la politica publica,
estimular la asociatividad para mejo-
rar la competitividad local basada en
clusters, mediante un plan integral
de desarrollo.

La importancia de las Mipymes es
una realidad mundial, ya que partici-
pan ampliamente en la generacién de
empleo y en la produccion de bienes y
servicios. Segun Vélez, Holguin, De la
Hoz, Duran y Gutiérrez (2008), sélo
después de los afios noventa se reco-
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noce que en Colombia hay un nimero
superior a un millén de pequeiias
y medianas empresas que aportan
mas del 50% de PIB y que generan
mas del 70% del empleo nacional en
los sectores de industria, comercio
y servicios. Sin embargo, la mayor
parte de estas empresas carecen de
registro mercantil y solo una peque-
na parte de ellas estan legalizadas
y aparecen en los registros de las
Camaras de Comercio. Los mismos
autores afirman:

Se estima que del namero de unidades
empresariales, mas del 90% pertene-
ce al grupo de pequenas y medianas
empresas que no se hallan certifica-
das por las Camaras de Comercio,
no llevan una contabilidad legal ni
han registrado los libros de contabi-
lidad, tampoco pertenecen a gremios
y asociaciones, no pagan impuestos
ni realizan aportes parafiscales a la
seguridad social. (Vélez et al, 2008,
p.13)

Por otro lado, se hace referencia a
un censo realizado por el Departa-
mento Nacional de Estadisticas en
Colombia (DANE) a 1.054.695 esta-
blecimientos informales con menos de
10 empleados, donde se encontré que
Unicamente 16.197 eran formales, es
decir, el 1,5%. Estos establecimientos
en la mayoria de los casos ejercen
actividades de prestacion de servicios
relacionados con el turismo, como
restaurantes, comercio, entre otras.
La situacién de informalidad de las
Mipymes hace que no tengan acceso
a los mercados financieros y se vean
obligadas a recurrir a mecanismos
informales de crédito.

Asi pues, un Sistema Integrado de
Gestion que logre articular y formali-
zar legalmente a las Mipymes dentro

de la cadena productiva con estanda-
res de calidad y sustentabilidad, es
una estrategia de desarrollo regional
y local que puede hacer frente a las
crisis con mayor eficiencia, ya que
aprovecha las economias de escala y
el apoyo tecnoldgico, financiero y de
gestién que provee la asociatividad
empresarial.

1.3. El Sistema Integrado de
Gestion, la calidad y la sustenta-
bilidad en el turismo

Perdomo (2007) y Rivas (2004), con-
cluyen que la calidad turistica no se
puede concebir sin desarrollo sosteni-
ble, como se manifiesta en el informe
Estrategia Lanzarote en la biosfera
(Perdomo, 2007), donde la calidad
turistica es entendida como un me-
canismo que mejore los estandares
de vida de la poblacién proveyendo
una mejora en la economia, pero te-
niendo en cuenta la conservacion del
medio fisico y el paisaje, mediante la
capacitacién del capital humano para
mejorar los servicios conservando la
identidad, potenciando los atractivos
Unicos y diferenciados, aumentando
la satisfaccién de los turistas, dismi-
nuyendo los desechos y regulando la
capacidad de carga o de acogida del
destino.

Asi mismo, la Carta Europea del Tu-
rismo Sostenible en los Espacios Pro-
tegidos (Europarc, 2007), proporciona
directrices para el manejo de areas
protegidas, fundamentadas en las
premisas de la Agenda 21, adoptadas
para todos los paises en la Cumbre de
la Tierra, en 1992, y en el Quinto Pro-
grama de acciones comunitarias para
el desarrollo sostenible; ademaés, en su
formulacion contd con la participacién
de las instituciones gestoras de espa-
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cios protegidos de Europa, quienes
forman la Federacion Europarc®.

Parece muy oportuno aclarar que el
turismo sostenible no es solamente
controlar y manejar aspectos rela-
cionados con el ambiente, sino otra
serie de aspectos los cuales han sido
descritos por la OMT en unidn con el
Programa de Naciones Unidas para
el Medio Ambiente, mediante doce
objetivos® (Yunis, 2006).

Pasando al tema de las normas téc-
nicas de calidad y la certificacion,
Colombia ha avanzado notablemen-
te en su desarrollo con estrategias
claras como la organizacién del
Sistema Nacional de Normalizacién,
Certificacién y Metrologia, mediante
el Decreto 2269 de 1993, y politicas
especializadas como la Politica de
calidad turistica,” desarrollada con
el objetivo de mejorar la calidad de
servicios fortaleciendo la gestion de
calidad de las empresas y destinos. Se
tienen dos lineas estratégicas:

e Calidad en los destinos turisti-
cos mediante: a) disefio y aplica-
cién de un modelo de indicadores
de sustentabilidad turisticas; b)
aplicacién del concepto de certifi-
cado de calidad turistica a destino
y el desarrollo de planes de exce-
lencia turistica; y, ¢) Modelos de
gestion turistica integrada en los
destinos.

e Calidad en los prestadores de
servicios turisticos mediante: a)
la promocién de la normalizacién
del sector a través de las Unida-
des Sectoriales de Normalizacién
(USN) y b) la implementacién de
procesos de certificacion turistica
en los prestadores de servicios
(Chavez, 2004; Ministerio de Co-
mercio, Industria y Turismo de
Colombia, 2008a).

La preparacién de las normas pro-
pias de cada sector esta a cargo de la
Unidad Sectorial de Normalizacién
(USN) reconocida por el Organismo

Europarec es la federacién que representa 500 miembros de 38 paises que buscan defender las dreas pro-
tegidas de Europa que incluyen tierras, mares, montafnas, selvas y herencias culturales. Disponible en:
http://www.europarc.org/

1. Asegurar la viabilidad econémica de los destinos y de las empresas del turismo, de modo que puedan
seguir prosperando y generando beneficios a largo plazo; 2. Maximizar la prosperidad econémica
del destino anfitrién, haciendo que una alta proporcién del gasto del visitante se conserve localmente; 3.
Consolidar la calidad del empleo turistico, incluyendo el nivel de remuneraciones, las condiciones del
servicio y la accesibilidad para todos sin discriminaciéon por género, raza, inhabilidad o cualquier razén;
4. Buscar la equidad social con una distribucién extensa y equitativa de los beneficios econémicos y
sociales del turismo en la comunidad receptora, incluyendo la mejora de las oportunidades, de la renta
y de los servicios disponibles para los pobres; 5. Proporcionar satisfaccion del visitante mediante
una experiencia completa, segura y satisfactoria, disponible para todos los turistas; 6. Impulsar el con-
trol local con la capacitacién a las comunidades respecto a la planificaciéon y la toma de decisién sobre
el desarrollo y la gestién futura del turismo en su area, en colaboracién con otros actores; 7. Buscar el
bienestar de la comunidad mejorando la calidad de vida de las comunidades locales, incluyendo las
estructuras sociales y el acceso a los recursos, los atractivos y los sistemas de ayuda de vida, y evitando
cualquier forma de degradacién ambiental o de explotacién social; 8. Proteger la riqueza cultural
respetando y promoviendo el patrimonio histérico, la cultura auténtica y las tradiciones propias de las
comunidades anfitrionas; 9. Mantener la integridad fisica y mejorar la calidad de los paisajes urbanos
y rurales, evitando la degradacién fisica y visual del entorno; 10. Conservar la biodiversidad de las
areas naturales, habitats y vida salvaje, y reducir al minimo los dafios infligidos al entorno natural; 11.
Racionalizar el uso de los recursos reduciendo al minimo el uso de los recursos escasos y no renovables
en el desarrollo y la operacion de las instalaciones y de los servicios del turismo; 12. Conservar la pureza
ambiental reduciendo al minimo la contaminacién del aire, del agua y de la tierra y la generacién de
basura por parte de las empresas y de los destinos turisticos. (Yunis, 2006, pp.78-79)

Plan Sectorial de Turismo 2007-2010
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Nacional de Normalizacién, cuya
funcién es la preparacién de normas
propias de un sector, las cuales pue-
den ser adoptadas y publicadas como
Norma Técnica Colombiana (NTC)
(Fenalco, 2008).

La USN define normas con los crite-
rios minimos de sostenibilidad que
deseen cumplir voluntariamente los
prestadores de servicios turisticos
y los destinos. En Colombia se han
creado las siguientes USN: Cotelco,?
Consejo Profesional de Guias de T1-
rismo, Acodres, Anato, Astiempo, y
Turismo Sostenible de 1a Universidad
Externado de Colombia. Segin datos
del Ministerio de Comercio Industria
y Turismo (2009) se han emitido 44
normas sectoriales de turismo asi: 8
para establecimientos gastronémicos;
1 para tiempo compartido; 8 para alo-
jamiento y hospedaje; 6 para turismo
sostenible; 9 para guias turisticos
y 12 para agencias de viajes. Estas
normas documentan y divulgan me-
jores practicas para el manejo de las
operaciones turisticas segin estan-
dares internacionales que permiten,
mediante certificaciones, reconocer
y promover los productos y servicios
de calidad para mercados locales e
internacionales de clase mundial.

Por otra parte, dentro del Programa
de Calidad Turistica del Distrito, en
Bogota se han elaborado manuales de
calidad como herramientas de gestién
que ayudaran a la certificacién con
normas sectoriales, dirigidos a las
Mipymes prestadoras de servicios tu-
risticos. Se han editado los siguientes
manuales: Cartilla de certificacién
de la calidad para el transporte de

8  Asociacién Hotelera de Colombia

turismo; Manual de Buenas Practicas
de Manufactura Hotelera; Manual de
manipulacién y manejo higiénico de
los alimentos y buenas practicas en
calidad y sostenibilidad y, Manual
para el disefio de paquetes turisticos
(Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo de Colombia, 2009).

Sin embargo, se debe advertir que
las normas sectoriales de turismo no
proporcionan parametros sobre los
sistemas de gestién de las empresas,
sino que se enfocan en los procesos,
por lo tanto son complementarias a
las normas internacionales como: ISO
9000:2000 (Sistema de Gestion de Ca-
lidad) que establece requerimientos
para que la empresa pueda garanti-
zar desde su gestién, el cumplimiento
de los requerimientos de los clientes
y otras partes interesadas; Sistema
de Gestiéon Ambiental definido por la
norma ISO 14000:2004, que establece
requerimientos para que la empresa
gestione y controle los procesos para
reducir o evitar el dafio al medio am-
biente proveniente de las actividades
propias de la misma; Sistema de
Inocuidad Alimentaria, definido por
la norma ISO 22000, que integran
otros sistemas mads especificos como
las Buenas Practicas de Manufactura
(BPM) y el sistema de Analisis de
Peligros y Puntos Criticos de Control
(HACCP); y, 1a ISO 22000, norma por
la cual se determinan los requisitos
exigidos en el control de la cadena
alimentaria, o sea, el control desde los
cultivos hasta el consumidor.

Ahora bien, con la cantidad de nor-
mas tanto legales como de calidad
que las empresas deben cumplir, es
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necesario tener una estructura tal
que integre a la gestién empresarial
todos aquellos requerimientos que
debe evidenciar, optimizando el uso
de los recursos y reduciendo al mi-
nimo la base documental; més aun
si se pretende desarrollar destinos
turisticos de clase mundial donde se
requiere la certificaciéon con estan-
dares internacionales en cada una
de las empresas que pertenecen a la
cadena turistica.

Es por ello que se considera perti-
nente disenar un Sistema Integrado
de Gestion para las Mipymes, el
cual mejoraria la gestién empresa-
rial de cada uno de los actores de
una cadena turistica al integrar los
requerimientos de los estandares de
calidad y otros requerimientos lega-
les, promoviendo asi la excelencia del
servicio prestado en conjunto por toda
la cadena, pero conservando la inde-
pendencia administrativa de cada
unidad productiva. Un aspecto clave
es el papel fundamental de las cade-
nas productivas o cadenas turisticas
dentro del sector, contemplado como
una de las estrategias y acciones del
Plan Sectorial de Turismo mediante
el programa Cadenas productivas
eficientes en los destinos, que busca
mediante convenios de competitivi-
dad, consolidar cadenas turisticas
para desarrollar destinos especificos
porque facilitan, entre otras cosas:
a) la posibilidad de que las Mipymes
tengan acceso a tecnologias modernas
de la informacién (TIC) que una sola
empresa no podria poseer; b) el acceso
y utilizacién a todos los actores de la
cadena, de los resultados de la inves-
tigaciéon y desarrollo que se pueden
impulsar para un destino turistico
especifico, en lugar de ofrecerlos para
sectores o empresas individuales; c)

Sistema integrado de gestion para empresas turisticas GERENCIALES

la implementacién de sistemas de
gestion y de normas sectoriales de
calidad, definiendo objetivos comunes
de calidad segun las caracteristicas
del destino turistico y estableciendo
procesos y procedimientos compar-
tidos; y, d) el aprovechamiento de
economias de escala, reduciendo los
costos al compartir tecnologia, pro-
gramas de promocién y mercadeo,
capacitacién del talento humano y
proyectos de investigacion especificos
que solucionen problemas de gestién
en las empresas de la cadena.

El Sistema Integrado de Gestién co-
bra mayor importancia si se tiene en
cuenta que la gestién en las empresas
turisticas posee particularidades
que la diferencian de la gestién en
empresas manufactureras debido,
en primer lugar, a las caracteristicas
de los productos que se crean y a la
forma de su consumo, descritas a
continuacion:

e Intangible. No se puede tocar,
simplemente se disfruta.

¢ Perecedero. No se puede alma-
cenar, por lo tanto un servicio
no utilizado es una pérdida irre-
cuperable para el prestador de
servicios.

* Serequiere dela presencia del
cliente, ya que éste hace parte del
proceso de prestacion del servicio,
es decir, no se puede expedir.

e Rigido. Un bien turistico carece
de elasticidad, es decir la oferta no
se ajusta en igual proporcién a la
demanda. La capacidad instalada
de un hotel, las mesas en restau-
rantes, la infraestructura, genera
costos fijos independientemente
del nimero de turistas que utili-
cen sus servicios.
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« Heterogéneo y complementa-
rio. Un producto turistico no se
consume solo, sino en un paquete
de servicios heterogéneos entre
si pero complementarios. Si falla
uno, puede afectar a los demas.

¢ Unagran cantidad se consume
y produce simultaneamente,
como la atencién en una oficina
de turismo.

El segundo elemento diferenciador
son las expectativas de los turistas.
Las personas dedican su tiempo a dos
actividades principales: trabajo, del
cual esperan una remuneracion eco-
némica, y ocio como un valor subjetivo
del tiempo libre. En este tiempo libre
el individuo busca entretenimiento
para ocuparlo y es ésta una de las
razones para el desarrollo del turis-
mo, que busca satisfacer al turista
con experiencias nuevas y motivan-
tes. Un turista no se desplaza de un
lugar a otro para utilizar un medio
de transporte, ni para dormir en un
hotel, sino para disfrutar de algin
atractivo del lugar o destino turistico,
generalmente asociado a un medio
geografico o bien cultural (Barrado,
2004; Rivas, 2004; Zeithaml, 2007).

En estas circunstancias, la percep-
ci6n de calidad del turista puede
ser muy variada: lo que satisface a
unos, puede no satisfacer a otros;
entre otras razones porque el turis-
mo es un bien consumible de lujo,
es decir, las personas utilizaran sus
recursos primero para satisfacer sus
necesidades basicas y luego emplea-
ran el remanente para otros bienes

o servicios, entre ellos, los productos
turisticos. Al ser el turismo un bien
suntuario que depende de la capa-
cidad de gasto de las personas, la
calidad en el servicio se convierte en
un factor clave de éxito que depende
exclusivamente de la percepcion
de calidad del cliente; por esto es
determinante que el disefio de los
productos turisticos parta de la
identificacién del nicho de mercado
al que va dirigido el producto (ba-
sado en aspectos de sostenibilidad,
capacidad de carga y capacidad de
acogida del destino) y de las necesi-
dades y expectativas de los clientes
para fabricar un servicio de calidad’®
(Rivas, 2004).

Es necesario resaltar ademas, que en
las empresas prestadoras de servicios
turisticos hay muchos procesos y
actividades estandarizables que son
necesarias para garantizar aspectos
que el cliente desconoce por ser de-
masiado técnicos, como por ejemplo,
los procedimientos para garantizar
la asepsia en las habitaciones de un
hotel —al cliente no le interesa cémo
se logra esto, pero espera que sea
proporcionado dentro del servicio
de calidad—, sin embargo, en lo que
respecta al contacto directo con el
personal, el cliente es protagonista y
por lo tanto debe ser consultado sobre
sus expectativas.

En el Grafico 1 se muestra el esque-
ma general del Sistema Integrado de
Gestién que seria tomado como base
para la tercera etapa del proyecto
aqui descrito.

9  Fabricar un servicio de calidad es una manera simbdélica de decir que en la prestacién del servicio hay
una serie de materias primas, muchas veces intangibles, que se interrelacionan para entregar al usuario

un servicio que satisfaga sus expectativas.
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Grafico 1. Modelo SIGE
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Fuente: Lopez, Tabares y Vega (2008, p. 53)

2. METODOLOGIA
El estudio se fundamenta en las si-
guientes hipdtesis:

* Aunque desde la politica publica
se reconoce la calidad turistica
como estrategia de competitivi-
dad de primer orden, no se tienen
logros significativos y menos aun
en cuanto a la sostenibilidad de
los destinos turisticos.

* Un Sistema Integrado de Gestion
para las Mipymes turisticas, que
considere su articulaciéon en una
cadena turistica, genera sinergias
de mejoramiento continuo al inte-
grar a la planificacién estratégica
otros sistemas de gestién, indis-
pensables para lograr destinos
turisticos de clase mundial.

Sistema integrado de gestion para empresas turisticas GERENCIALES

Para validar las hipétesis se realiza
un estudio descriptivo, el cual permite
obtener el marco de referencia tedrico
y practico en dos etapas: en la prime-
ra se hace una revisién bibliografica,
en la segunda una investigacién en
dos destinos turisticos como estudios
base para, en una proxima tercera
etapa, ajustar el Sistema Integrado
de Gestion para Empresas Turisticas
(SIGET).

Durante la primera etapa se asegura
la pertinencia del proyecto. En primer
lugar, se analizara la documentacién
que estructura la politica publica del
Estado colombiano en materia de
turismo (Plan Sectorial de Turismo
2007-2010; planes de desarrollo na-
cional, regional y local con las apues-
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tas productivas turisticas; Visién del
Turismo 2020; Politica Nacional de
Turismo; planes de ordenamiento
territorial; normas legales asociadas
al turismo; normas sectoriales de cali-
dad turistica; etc.) y los documentos y
estadisticas emitidos por asociaciones
prestadoras de servicios turisticos
como Cotelco, Acodres, Anato, As-
tiempo, Consejo Profesional de Guias
de Turismo, entre otras.

En segundo lugar, se realizara la
revisiéon bibliografica de estudios y
experiencias de otros paises, lo que
proporciona una visiéon global del
turismo en temas como la planea-
cién y gestién de destinos turisticos
sustentables, para lo cual se tienen
en cuenta documentos emitidos por
entes internacionales como la OMT,
la OMC, la CEPAL, entre otros.

Por otro lado, en la segunda etapa,
se acude tanto a fuentes primarias
como secundarias (estudios reali-
zados), utilizando técnicas como la
observacién, paneles de expertos
(focus group) y entrevistas, para
identificar necesidades y establecer
las prioridades de calidad turistica en
los destinos estudiados, asi como las
fortalezas y debilidades de la cadena
turistica. En esta etapa se realiza el
estudio en dos destinos que reflejen
caracteristicas contrastantes por el
tamano del destino, la diversidad
de productos turisticos ofrecidos, la
inversién en infraestructura y las
caracteristicas de la poblacién, con el
fin de obtener un juicio representati-
vo del sector. Estos dos destinos son:
Suesca (Cundinamarca) que tiene
productos orientados al ecoturismo y
turismo de aventura y, Bogota como
Ciudad- Regién, que tiene una fuerte
vocacion en el turismo de negocios, tu-

rismo de compras y turismo cultural,
pero que ademas puede potencializar
el turismo en los municipios aledafios
por su influencia como urbe recepto-
ra de la mayor cantidad de turistas
nacionales y extranjeros.

En este caso se acude al Plan de
Competitividad Turistica de Bogota
2015, que documenta el estudio de
la cadena turistica de Bogota donde
las fuentes primarias provienen de
expertos que identifican los factores
de cambio para permitir el disefio
de un escenario de apuesta como
la situacién futura mas deseable
del sector del turismo en Bogota.
Como describen Senn, Arenas y
Sanchez (2007), el taller de exper-
tos se desarroll6 con las siguientes
herramientas: a) Técnica de arboles
de competencia de Marc Giget para
identificar los factores de cambio; b)
Técnica Abaco de Francois Régnier,
para determinar el perfil socio-econo-
mico del turismo en Bogot4; ¢) Técni-
ca Juego de actores, para determinar
el grado de poder que ejercen los
actores sociales; d) Técnicas Anali-
sis Morfoldgico y Abaco de Francois
Régnier, para estimar los posibles
escenarios al ano 2015; y, e) Técnicas
IGO (Importancia y gobernabilidad)
y Abaco de Francois Régnier, para
identificar las acciones que se deben
realizar desde ahora.

La elaboracién del inventario turisti-
co de Bogota — Regidn, se bas6 en la
Metodologia para la realizacion del
tnventario de atractivos turisticos de
la CNT, contenida en la Guia para
la realizacién del inventario turistico
del Ministerio de Desarrollo Econé-
mico, hoy Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo (Senn et al.,
2007)
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3. RESULTADOS

3.1. Diagnéstico en el municipio
de Suesca

El municipio de Suesca fue declarado
area protegida por la Corporacién Au-
tonoma Regional de Cundinamarca
(CAR)' y sitio de interés turistico,
segun la Resolucién 384 de 2006 expe-
dida por la CAR, dada su considerable
biodiversidad que lo perfila como
un destino con potencial turistico,
ademads por sus ventajas comparati-
vas dada su cercania a Bogotd y su
patrimonio cultural, paisajes, sitios
turisticos naturales y diferenciados,
clima agradable y una topografia
ideal para deportes extremos.

Sin embargo, estos recursos se han
desaprovechado y peor aun, estan
amenazados seriamente debido a
la explotacién inadecuada y desco-
nocimiento en la aplicacién de las
buenas practicas ambientales, como
lo muestra el arbol de problemas de la
cadena turistica de Suesca (Grafico 2)
(Barrera, Valdés, Miranda y Sorzano,
2005; CAR, 2004; Fundacién Endesa
Colombia, Fundacién al Verde Vivo
y Instituto Humboldt, 2007; pagina
web del departamento de Cundina-
marca; pagina web del municipio de
Suesca)

Asi, el Plan de Uso Publico y Eco-
turismo (CAR, 2004), emitido por
la Corporacion Auténoma Regional
de Cundinamarca, contiene para-
metros que recogen la preocupacién
por garantizar el buen manejo de las
areas protegidas manifestada desde

instituciones bilaterales y multilate-
rales como ejecutores predominantes,
como es el caso del Fondo para el
Medio Ambiente Mundial (Global
Environmental Facilite 6 GEF) y el
Banco Mundial con el Programa de
las Naciones Unidas para el Desarro-
llo. Otras organizaciones no guber-
namentales, como el Fondo Mundial
para la Naturaleza y Conservacién
Internacional, han promovido directa
e indirectamente el ecoturismo a tra-
vés de programas, proyectos, talleres,
publicaciones y otras actividades
(Camelo, 2008; CAR, 2004) .

El estudio de campo permitié de-
terminar que, aunque existen poli-
ticas para las areas protegidas en
el departamento de Cundinamarca
contenidas en el Plan de Uso Pi-
blico y Ecoturismo (CAR, 2004), se
encuentran serias deficiencias en su
aplicaciéon y no se ha determinado
si son suficientes para preservar y
poner en valor los sitios turisticos del
municipio. Actualmente, aliin no se ha
determinado la capacidad de carga o
capacidad de acogida de los mismos,
a pesar que este documento fue emi-
tido en 2003 y contiene metodologias
para aplicar los instrumentos necesa-
rios para tal fin.

Pero el panorama de ejecucion del
Esquema de Ordenamiento Territorial
(EOT) y el Plan de Desarrollo Muni-
cipal no es mejor que el anterior caso
y estos planes se quedan en buenas
intenciones plasmadas en extensos
documentos que no se aplican, ya que
en la economia del municipio, el turis-

10 La Corporacién Auténoma Regional de Cundinamarca (CAR) es una corporacién cuyo objeto es la ejecucién
de las politicas, planes, programas y proyectos sobre medio ambiente y recursos naturales renovables,
adscrita al Ministerio del Medio Ambiente en Colombia.
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Grafico 2. Arbol de problemas de la cadena de turismo en Suesca
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mo es un sector que todavia no tiene
importancia para la generacién de
empleo, y los gobernantes de turno lo
miran como ultima prioridad, dejando
ver un gran desconocimiento del papel
que tiene el turismo sostenible como
dinamizador de la economia local y
regional, y la puesta en valor y recu-
peracion de los recursos del municipio
(Fundacién Endesa Colombia et al.,

2007; P. Valencia y O.A. Cristancho,
entrevista, mayo 4 de 2008).

3.2. Diagnéstico en Bogota — Re-
gion

Con respecto al turismo en la ciudad
de Bogot4, las cifras de Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo de
Colombia (2008c) muestran que mas
de la mitad de los viajeros (51,6%) que
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llegaron a Colombia en 2007, tenian
como ciudad de destino a la capital
de la reptublica. Entre enero y junio
de 2008 ingresaron al pais 578.707
extranjeros, con un incremento del
3% con respecto a la misma época de
2007, 52% de ellos se aloj6 en Bogo-
ta. Estas cifras ratifican a la ciudad
como el principal foco dinamizador
del turismo nacional, empezando por
el desarrollo de la competitividad en
la ciudad — regién.

En cuanto a oferta turistica, segin
el estudio de competitividad reali-
zado dentro del Plan de Competiti-
vidad Turistica de Bogotda 2015,
se concluye que la ciudad tiene los
medios para perfilarse como uno de
los principales destinos turisticos del
pais y de Latinoamérica. Tiene una
magnifica oferta de atractivos cul-
turales asi: oferta cultural tangible
(251); oferta cultural intangible (17);
oferta cultural técnico-cientifica (78);
recursos naturales (17) y festivida-
des y eventos (10). Dentro de estos
atractivos se cuenta con mas de 40
museos y se resalta su arquitectura,
su pasado colonial, su relevancia en
la historia de Colombia como sede del
virreinato, y su estupenda y variada
oferta hotelera y gastronémica (Senn
et al., 2007).

Hay que resaltar que la ciudad como
destino/producto turistico es com-
pleja, debido los multiples agentes y
politicas involucrados en el desarrollo
y gestidon para mejorar progresiva-

mente su imagen como producto del
turismo de negocios. En este aspecto
es importante la participacién en-
tre agentes sociales, econdémicos y
politicos para desarrollar proyectos
que aporten beneficios tanto a las
localidades como a la competitividad
de la ciudad — regién, impulsando la
creaciéon de empresas turisticas y la
asociatividad para garantizar la cali-
dad de los productos (Ponce, 2007).

Aunque Bogota es una de las ciuda-
des lideres en la regién andina, se
encuentra rezagada frente a otras
ciudades como Santiago de Chile,
Sao Paulo, Buenos Aires y Ciudad
de México, ocupando el octavo puesto
en el ranking de competitividad de
las ciudades latinoamericanas y el
puesto 12vo en el ranking de ciudades
iberoamericanas, evidenciando que
se necesitan proyectos compartidos
entre los diferentes sectores para
posicionarla como una ciudad lider
de Latinoamérica y que ofrezca es-
tandares de vida comparables a una
ciudad-region global (Camara de Co-
mercio de Bogota, 2003, 2008).

En cuanto a las politicas publicas,
se ha hecho un importante esfuer-
zo nacional, regional y local para
favorecer el desarrollo del turismo
en Bogota — Regidn; sin embargo, es
mediante la ejecucién de las mismas
que se logran los objetivos propuestos
y ésta es una tarea titdnica que debe
ser emprendida por los diferentes
actores involucrados en el sector. La

11 Para el estudio de Competitividad Turistica de Bogotd, se tuvo en cuenta la metodologia expuesta por
Michael Porter y el anédlisis de competitividad de los paises en via de desarrollo elaborado por Michael
Fairbanks y Stacey Lindsay. Las fuentes primarias se utilizan para el estudio de la triada regional y del
diamante de competitividad, asi: “para el anélisis de la demanda y del compromiso civico. En el primer
caso, se aplicaron 400 encuestas a turistas, 200 nacionales y 200 internacionales, con un nivel de confia-
bilidad del 94,2% y un margen de error del 5,8%. Para determinar el compromiso civico se aplicaron 300
encuestas, repartidas por estrato socioeconémico (100 para estrato alto, 100 para estrato medio y 100

para estrato bajo)”. (Senn et al., 2007, p.7)
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realidad es que todavia faltan accio-
nes concretas para lograr que Bogota
— Regién sea un destino turistico de
clase mundial. Se resaltan dos defi-
ciencias a superar:

e La calidad en algunos de los
productos asociados al turismo
debe ser mejorada, especialmen-
te porque todavia existe mucha
informalidad en el expendio de
alimentos y de bebidas. Por otro
lado, el servicio de taxis presenta
quejas en la atencién y los turistas
cuestionan problemas en la sena-
lizacién y orientacién en idiomas
diferentes al espafiol.

¢ Debilidades encontradas en
la ciudad respecto al espacio
publico, como las siguientes:
a) mas de 90.000 vendedores
ambulantes ocupan el espacio
publico, resultado de problemas
estructurales de pobreza e in-
equidad; b) falta de accesibilidad
para personas discapacitadas en
muchos establecimientos publi-
cos; ¢) parqueo de automoéviles
que invaden el espacio peatonal
y las vias; d) cerramiento no au-
torizado del espacio publico para
beneficio de sectores privados; y,
e) contaminacién y congestion;
inseguridad; entre otros (Cama-
ra de Comercio de Bogota, 2008;
Senn et al., 2007).

El estudio de la cadena de turismo
de Bogota tiene un alto componente
de fuentes secundarias tomadas de
estudios confiables como los realiza-
dos por la Alcaldia Mayor de Bogot4,
el Instituto Distrital de Turismo, el
Ministerio de Comercio, Industria y

Turismo, la Federacién Nacional de
Comerciantes (Fenalco), Anato, entre
otros. Sin embargo, se realizaron
recorridos de campo por Bogot4 para
obtener una percepcién de la misma
como destino turistico y corroborar
los aspectos observados mediante
informacién publicada por los medios
de comunicacién y los sitios web espe-
cializados de la ciudad. Se concluyé
que aunque Bogota tiene atractivos
destacables, presenta debilidades,
entre las mas sobresalientes las
siguientes: a) deficiencias en la mo-
vilidad, corroborado en articulo de
prensa “Colapso en la movilidad de
Bogota”(La Palabra Digital, 2008); b)
no hay sefiales para turistas extran-
jeros, la informacién acerca de los
atractivos turisticos es deficiente y
no se cuenta con personal bilingte, lo
que dificulta la orientacién de los mis-
mos; ¢) hay una creciente percepcién
de inseguridad, como se publica en
la pagina web de Fenalco en boletin
de prensa, donde la tercera parte de
los ciudadanos han sido victimas de
delitos o conocen a alguien que lo fue.
También se asegura que solo el 27%
de los bogotanos consideran seguro el
transporte en Transmilenio;'? d) hay
mucha informalidad en la prestacién
de servicios como venta de alimentos
y bebidas, venta desorganizada de
souvenirs en los sitios religiosos; e) si-
tios turisticos en mal estado, sucios e
inseguros como el caso de La Rebeca,
la iglesia del Voto Nacional, algunos
sitios de la Candelaria y muchos de
los atractivos turisticos referencia-
dos como tales en las localidades de
Chapinero, Barrios Unidos, Rafael
Uribe Uribe, Teusaquillo, La Can-

12 Sistema de transporte piblico masivo de la ciudad de Bogoté.
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delaria y Santafé; y, f) poco interés
y desconocimiento de las normas de
calidad, normas legales y politicas
distritales para impulso del turismo,
por parte de los duefios de negocios
informales.

Lo anterior refleja que las estrategias
publicas y privadas para el fortaleci-
miento de la cadena turistica no han
logrado la cobertura deseable y que,
aunque el turismo en la ciudad ha
crecido, esto no ha favorecido a toda
la poblacién que presta servicios re-
lacionados con el sector.

4. CONCLUSIONES

Como lo muestran los resultados del
analisis de las cadenas turisticas de
Suesca y Bogota, no se han logrado
los resultados de competitividad de
los destinos turisticos, involucrando
a las Mipymes dentro de la cadena
de valor, revelando altos indices de
informalidad, baja calidad y pocas o
nulas estrategias de sostenibilidad.

Muchos paises han empezado a va-
lorar sus territorios, promoviendo
el cuidado y legislando para evitar
el dafio de los recursos que son la
fuente econdémica; en este aspecto,
Colombia no es la excepcién pero
todavia hay una gran deficiencia en
la gestién empresarial de los presta-
dores de servicios turisticos, que son
en su mayoria Mipymes y que no han
logrado involucrar la calidad como
elemento primordial en su gestidn,
convirtiendo a la mayoria de destinos
turisticos en poco competitivos con
grandes deficiencias en su sostenibi-
lidad, a pesar de que poseen grandes
ventajas comparativas representadas
en los magnificos escenarios natura-
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les, recursos culturales variados y
Unicos para el desarrollo del turismo,
es evidente por lo tanto, que no son
suficientes estas ventajas comparati-
vas y es necesario construir ventajas
competitivas que permitan lograr los
objetivos y visién del pais respecto al
turismo (Departamento Nacional de
Planeacién, 2005).

El turismo tiene un efecto positivo
en cuanto a la sostenibilidad; por
ejemplo, en el caso del ecoturismo
o agroturismo, donde la naturaleza
es la base de la actividad, con una
adecuada planeacién se genera un
incentivo econémico considerable
para conservarla y por lo tanto los
ingresos generados por la actividad,
impulsaran una cadena de acciones
que conlleven un impacto positivo
en la naturaleza al mejorar aspectos
como la educacién, la conciencia eco-
logica de los consumidores y residen-
tes (Moreno, 2007; Yunis, 2006). Este
mismo impacto puede darse para la
recuperacion y puesta en valor de
otros recursos del patrimonio cultural
de una region.

En este orden de ideas, el propdsito
fundamental del Sistema Integrado
de Gestién de empresas turisticas es
aportar una solucién novedosa para
el logro de los objetivos de calidad
turistica, integrando aspectos que
redunden en una simplificacién de
los procesos de prestacién de servi-
cios turisticos, como puede ser con-
templar la gestién de las Mipymes
articulando objetivos, metas, procesos
y procedimientos con otros actores
de la cadena turistica y velando por
lograr y mantener la sustentabilidad
del destino turistico.
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