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Resumen

Este proyecto es realizado con el fin de proponer un plan de direccionamiento estratégico para
el sector hotelero en el Municipio de Salazar de las Palmas; inicialmente realizado a través del
diagndstico interno (matriz PCl) por medio de entrevistas semiestructuradas a los duefios o
administradores de los hoteles o establecimientos, y diagndstico externo (PESTEL y PORTER), por medio
de la consulta de fuentes importantes y expertos en el tema para la validacion de las matrices. En este
diagnéstico se encontrd que el sector hotelero cuenta con fortalezas significativas, como el entorno
natural, una cultura rica y diversa, y debilidades como su personal y visibilidad del mercado.

Posteriormente, se realizé un disefio de estrategias segun su tipo, por medio de la matriz DOFA
ampliada, abordando todos los cuadrantes DO, DA, FO, FA. Estas estrategias abarcaron la capacitacién
del personal, la mejora de la calidad de los servicios, propuestas de marketing para mejorar la visibilidad
del municipio, entre otros.

Por ultimo, se realizd un plan de accidon o plan tactico el cual tiene como propdsito ser una guia
detallada y estructurada para la implementacién de las estrategias disefiadas para el sector hotelero,
por lo cual se incluyeron varios componentes que serviran para dar direccidén y poder llevar a cabo las
tareas, midiendo su progreso y su éxito.

El propdsito de este direccionamiento estratégico es el de encaminar a mejorar el servicio
hotelero del municipio de Salazar de las Palmas, o que pueda servir como instrumento a otras entidades

interesadas en el desarrollo del municipio.

Palabras clave: Diagnostico; PESTEL; PORTER,; PCI; DOFA; Plan de tdctico; Salazar de las Palmas;

sector hotelero.
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Abstract

This project aims to propose a strategic direction plan for the hotel sector in the Municipality of
Salazar de las Palmas. Initially, an internal diagnosis (PCI matrix) was conducted through semi-structured
interviews with hotel owners or managers, and an external diagnosis (PESTEL and PORTER) was
conducted by consulting important sources and experts in the field to validate the matrices. This
diagnosis revealed that the hotel sector has significant strengths, such as the natural environment and a

rich and diverse culture, as well as weaknesses, such as personnel issues and market visibility.

Subsequently, strategies were designed according to their type using the expanded SWOT
matrix, addressing all quadrants: WO, WT, SO, ST. These strategies included staff training, improving

service quality, and marketing proposals to enhance the municipality's visibility, among others.

Finally, an action plan or tactical plan was developed to serve as a detailed and structured guide
for the implementation of the strategies designed for the hotel sector. This plan includes various
components that will provide direction and facilitate the execution of tasks, measuring their progress

and success.

The purpose of this strategic direction is to improve the hotel service in the municipality of
Salazar de las Palmas and to serve as a tool for other entities interested in the municipality's

development.

Keywords: Diagnosis; PESTEL;, PORTER; PCl; DOFA; tactical plan; Salazar de las Palmas; hotel

service.
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Introduccién

El municipio de Salazar de las Palmas posee la diversidad en flora y fauna, gastronomia tipica,
lugares de cultura religiosa que promete un turismo atractivo; el servicio hotelero presenta un bajo
nivel de actualizacién en el direccionamiento estratégico en el municipio, por causa de la falta de interés
de los Salazarefios en innovacidn o posiblemente falta de proyectos que motiven a aceptar los cambios
gue se presentan a través de los tiempos afectando la posibilidad al municipio de aprovechar sus
riquezas naturales y costumbres generando una fuente de desarrollo para la comunidad en general.

Se requiere diagnosticar en primer lugar como se presta el servicio hotelero, para visualizar
oportunidades a través de estrategias que causen impacto positivo al mejorar la atencién en el servicio,
generar una sostenibilidad que puede perdurar en el tiempo, ademas del factor para satisfacer y atraer

al turista, este servicio debe ser competitivo y que cumpla las expectativas al visitante.
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CAPITULO I
1 ElProblema
1.1 Planteamiento del problema

Segln la OMT (2023) se registraron 1286 millones de turistas en todo el mundo, un aumento del
34% con respecto a 2022. Ademas, menciona que las estimaciones preliminares del producto interno
bruto directo turistico apuntan el 3% del PIB mundial. Por otra parte, si se analiza desde el porcentaje de
participacién de Colombia, este es mayor que el promedio quedando aproximadamente en el 4,8%
(OMT, 2024) y viviendo un momento excepcional, con un crecimiento del 25% en 2017 (MinCIT, 2023).

El sector del turismo es uno de los sectores con mayor dinamismo y crecimiento actuales,
Colombia es beneficiara de este desarrollo gracias al buen posicionamiento en Latinoamérica, segln
datos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, (MinCIT, 2018), entre 2011 y 2017, hubo
desarrollos significativos en los indicadores de turismo, incremento en un 69% las visitas
internacionales, 52% la generacion de divisas, 19% la creacidn de nuevos empleos y 74% de nuevas
empresas del sector. Ademas de representar el 3,78% del PIB de Colombia en el 2017, segtn el DANE,
medido por medio de hoteles y restaurantes (MinCIT, 2018).

Todos estos datos no dejan ver la clara oportunidad y espacio para el desarrollo del turismo, por
lo tanto, atraer al turista ecoldgico para mejorar ingresos y a su vez, se puedan aprovechar los recursos
naturales de las regiones, se ha vuelto una necesidad y un ambito que se tiene que desarrollar para
dinamizar la economia. Desde el afio 2020 a causa de la pandemia se fortalecio el turismo en los
municipios que cuentan con pocos habitantes (La Opinidon, 2021), porque son lugares mas aislados que
permiten a turista recrease y tener un espacio de descanso a pesar de la crisis sanitaria que se estaba
viviendo; Por otro lado, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), marcan al turismo como una
“fuerza motriz del crecimiento econdmico, el desarrollo inclusivo y la sostenibilidad ambiental.” (OMT,

2024), dejando ver que el alcance del turismo es universal y debe ser una meta su desarrollo.
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Colombia cuenta con una diversidad bioldgica y cultural grande. Con lo cual, se deben
aprovechar estas tendencias globales y fortalecer las instituciones y la industria local para aprovechar
estos sectores y posicionarse en el mercado como un destino innovador, diverso, de alto valor, bajo
principios de sostenibilidad, responsabilidad y calidad (MinCIT, 2018).

Colombia cuenta con un Plan Sectorial de Turismo 2018 (MinCIT, 2022), el cual tiene como
objetivo “mejorar la competitividad de Colombia como destino turistico a partir de iniciativas de
fortalecimiento de la productividad, la generacién de valor y la corresponsabilidad entre los actores del
sector turismo, asi como su posicionamiento en los mercados nacionales e internacionales.”, el cual
ademas de mencionar el panorama regional y local, declara la postura y las politicas publicas que el
gobierno busca implementar.

Una de las lineas estratégicas mencionadas se refiere a una propuesta verde, la naturaleza,
ecoturismo, agroturismo (MinCIT, 2018), explotando los recursos naturales propios de ciertas regiones,
zonas de alto valor cultural y diversidad bioldgica. Zonas como la Regién Andina, rica en areas boscosas,
rios, fuentes hidricas, zonas Unicas en su fauna y flora, y mas especificamente el Municipio de Salazar de
las Palmas, ubicado en la zona central de Norte de Santander, atravesada principalmente por el rio
Salazar y rodeada de montafias.

El municipio de Salazar de las Palmas apodado como la “cuna del café”, posee una diversidad
econdmica en la que se centran en la explotacidn de la agricultura, la explotacién bovina, y la minera de
carbdn, sin embargo, el turismo compone una parte importante de la economia, gracias a su
mencionada diversidad geografica y bioldgica, llegando a ser uno de los sitios turisticos mas visitados
durante festividades, eventos religiosos y temporada vacacional, contando con la visita de turista

nacional e internacional.
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El municipio segun estudios realizados por el Centro de pensamiento turistico hotelero; analiza
gue el municipio de Salazar de las Palmas ocupa una posicion a nivel nacional en turismo con posicién en
el ranking 168 de 239 municipios activos en dicha actividad. (Soler, y otros, 2023) pag. 103 y 124)

Por lo cual, el crecimiento que se ha evidenciado en la demanda de turismo ecolédgico permite
un espacio de desarrollo, espacio que el municipio puede abarcar, teniendo todas las herramientas y
caracteristicas para ello. Sin embargo, para poder explotar de manera eficiente estas oportunidades se
debe contar con la infraestructura de los sectores y poder brindar de manera adecuada un servicio,
como lo serian, el transporte, la estadia, la alimentacion, las zonas turisticas; de las cuales algunas estan
menos desarrolladas y por ende menos preparadas para afrontar el reto del turismo, por lo tanto
abordar la industria del sector hotelero, la cual es un primordial al medir las capacidades del municipio
es indispensable.

Todos los sectores son de gran importancia, pero la problematica que se quiere investigar es el
servicio que ofrece y presta el sector hotelero al turista, y el poque no se aprovecha las localidades
campestres y naturales para ser mas atractivo al mismo.

Por consiguiente, es necesario generar un plan de direccionamiento al sector hotelero de
manera que los sectores empresariales que lo componen puedan proyectar metas claras que puedan
implementar a corto y largo plazo, y obteniendo competitividad, mejorando la imagen del municipio y

posicionandolo como un lider en turismo ecolédgico de manera sostenible.
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1.2 Justificacion

Segun el Centro de pensamiento turistico Colombia: Colombia es un pais que a través de los
tiempos gracias a la globalizacion se ha proyectado a promover el turismo a nivel nacional e
internacional, en trabajo conjunto los gobiernos regionales y locales se proyectan a ser mads
competitivos y sostenibles; cada vez crece el sector turistico en las diferentes regiones, permitiendo
ampliar los servicios y brindando mejores ofertas y diversidad de programas llamativos a los diferentes
turistas para que sean de disfruten en los diferentes programas de viaje (Gobernacion Norte de
Santander, 2024) pag. 24.

El departamento Norte de Santander mediante el Plan de desarrollo 2024-2027 (Gobernacion
Norte de Santander, 2024), se proyecta a promover el turismo en el departamento vinculando al sector
privado motivando a través de rutas turisticas, haciendo del drea geografica de la regidn una alternativa
llamativa al turista dando oportunidad al sector hotelero, gastronémico, empresarial en general de
poder dar a conocer todos los productos.

El municipio de Salazar ubicado en la regidn central departamento de Norte de Santander,
gracias a su ubicacion dentro de la zona andina, cuenta con una gran variedad de recursos naturales,
como el acceso a fuentes hidricas, como rios y riachuelos, montafias y zonas boscosas, ademas de
formar parte del paramo de Santurbdn. Todos estos factores conllevan a que ademas de dedicar su
industria a la produccidn agricola y pecuaria, pueda tener un fuerte componente turistico, el cual es
desarrollado en torno a sus recursos naturales (Carillo & Quiroga, 2019).

Por lo tanto, proponer estrategias de mejoras al sector mas directo al turista como lo es el
sector hotelero e incentivar al crecimiento turistico, para que el turista pueda interesarse en los
servicios y actividades que el municipio pueda proveer, ademas de poder sentir seguridad y confianza a

las zonas y a los sitios visitados. Esto con el propdsito final de situar al municipio de Salazar de las
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Palmas como una potencia turistica de Norte de Santander, generando mds oportunidades de empleo,
desarrollo econémico local y desarrollo cultural.

Mediante este proyecto, se tiene como objetivo Disefiar un plan de direccionamiento
estratégico que fortalezca el servicio hotelero, para que asi el turista se interese y vea al Municipio de
Salazar de las Palmas como atractivo, de alto valor cultural y biodiversidad, con animos de fortalecer las

industrias locales.
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1.3 Interrogantes de investigacion

¢Cémo podria mejorar el posicionamiento turistico del municipio Salazar de las Palmas?
1.4 Objetivo General

o Proponer un plan de direccionamiento estratégico para el sector hotelero en el
Municipio de Salazar de las Palmas

1.5 Objetivos Especificos

. Realizar un diagndstico interno y externo del sector hotelero del municipio de Salazar de
las Palmas.
o Disefiar estrategias que permiten reorientar el servicio hotelero acorde a las tendencias

del mercado en el municipio de Salazar de las Palmas.

o Formular un plan de accién para posicionar hotelero del municipio.
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CAPITULO II

2  Marco Referencial

2.1 Antecedentes del problema

Colombia poseedor de una riqueza natural y cultural inmensas, caracterizada por tener
diferentes accidentes geograficos como montafias, llanuras, valles, ademas de regiones Unicas en fauna
y flora, de una diversidad cultural propia de estilos musicales y cultura regional (Cafion & Galvis, 2020);
en donde el colombiano se caracteriza por ser positivo, entusiasta y amable, siempre en busca del
crecimiento y progreso, con ansias de ser reconocido como una region en desarrollo por sus vecinos de
frontera y paises en otras regiones mundiales.

Esta biodiversidad ecoldgica representando por sus amplios ecosistemas, considerado segun el
Gobierno nacional como, “el nuevo petréleo de Colombia” (MinCIT, 2022), compuesto por diversos
paisajes, sitios Unicos de visitar, cascadas, reservas naturales, bosques nativos, entre otros. Con ventajas
climaticas, que, al tener una temperatura estable, se convierte en un sitio accesible a las personas todos
los dias del afio, ideal para realizar actividades econdmicas variadas, como el comercio, la agricultura, la
minera y entre estas el turismo.

El turismo, una actividad en auge, que interviene e influencia una amplia gama de economias y
gue ademas hacer parte de la agenda internacional de los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
exactamente contribuyendo a los objetivos 8 y 12, respectivamente crecimiento econémico inclusivo y
sostenible, y el consumo y la produccion sostenible (OMT, 2024). Asi como también hace parte de la
agenda del gobierno nacional, teniendo como objetivo mejorar la competitividad de Colombia como
destino turistico, fortaleciendo la productividad y valor propia a los sectores del turismo (MinCIT, 2022),

haciendo referencia al ecoturismo.
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El ecoturismo, una oportunidad de desarrollo sostenible, viable y rentable (MinCIT, 2022), el
cual se ha fortalecido en los uUltimos afos, y en donde el interés del turista se alinea con la naturaleza y
la curiosidad de encontrar culturas diferentes a las propias. Por lo cual, garantizar una oferta de servicios
y productos que puedan satisfacer al turista, y por ende ser un sitio atractivo. Servicios dentro de los
cuales se encuentra el servicio de hoteleria, catalogado como uno de los servicios de mds alta
importancia para el desarrollo del turismo segun el Plan Estratégico Nacional de Turismo MICE (MinCIT,
2018).

El municipio de Salazar ubicado en el departamento de Norte de Santander, el cual, durante la
época previa a la pandemia del 2019, se encontraba gozando de un aumento en la ocupacién hotelera y
visitantes no residentes (Camara de Comercio de Cucuta, 2023), estas cifras se vieron afectadas por la
pandemia, y hoy segun datos de la CAmara de Comercio de Cucuta, en su informe de Impacto Apertura
de frontera se menciona que, la entradas de visitantes, la ocupacidn hotelera y otros servicios, ha vuelto
a niveles prepandemia e incluso los llego a superar.

Por otra parte debido a otras causas, como lo es la falta de compromiso de la poblacién para
hacer adecuado uso de los recursos naturales y evitar contaminaciones, se crean déficits de pilares que
ayuden al impacto econdmico social y la biodiversidad (Carillo & Quiroga, 2019). Ademas de que, para
generar condiciones favorables en el sector, se debe tener un cambio de enfoque y pasar de un destino
de turismo de negocios a un destino natural ecolégico (Molina, Munzon, & Salgado, 2020), usando a su

favor los recursos naturales que ofrece la zona.
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2.2 Aspectos Tedricos
2.2.1 Conceptual
2.2.1.1 Elturismoy el turista

Hablar del turismo, es referirse a los diferentes actores como los sectores econdmicos y drea
geografias que impulsan el desarrollo turistico. Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el
turismo tiene el potencial para influenciar los objetivos de desarrollo sostenible, jugando un papel
importante en la agenda internacional. A su vez, el turista desempefia un rol primordial en la dindmica
del turismo, en donde al realizar actividades en la zona local, consume recursos, usa servicios, y por
ende introduce divisas extranjeras o genera un dinamismo econémico regional.
2.2.1.2 Turismo rural

Para hablar de turismo rural es tener en cuenta los diferentes gustos que el turista tenga, las
actividades que desarrolla en entornos no urbanos (rurales) como las diferentes caracteristicas: baja
densidad demografica, paisajes y ordenacion territorial donde resalta la agricultura y estructuras
sociales. Hablar del turismo rural es tener en cuenta los diferentes gustos que el turista tenga, las
actividades que desarrolla en entornos no urbanos (rurales) como las diferentes caracteristicas: paisajes
y ordenacion territorial donde resalta la agricultura y estructuras sociales. En la ONU Turismo entiende
el turismo rural como “un tipo de actividad turistica en el que la experiencia del visitante esta
relacionada con un amplio espectro de productos vinculados por lo general con las actividades de
naturaleza, la agricultura, las formas de vida y las culturas rurales, donde tiene un gran potencial en
estimular el crecimiento de la economia local y el cambio social, en la variedad de actividades
econdmicas contribucion al PIB lo importante para la creacién de empleo y su capacidad de generar el
turismo internacional. Con la visidén de convertir el turismo en una fuerza positiva para la
transformacion, el desarrollo rural y el bienestar de las comunidades, ONU Turismo pone en marcha la

iniciativa (OMT, 2024).
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2.2.1.3 Generacion de empleo

La tasa de empleo presenta una variacion en los sectores que tienen relacién con el turismo en
los afios 2022 y 2023, este causa impacto positivo como lo cita, el centro de pensamiento turistico de
Colombia — CPTUR, integrado por la asociacidn hotelera y turistica de Colombia — Cotelco y la Fundacidn
Universitaria Cafam, construyo el Boletin Trimestral de Empleo donde brinda informacion estadistica del
empled y el sector turismo en las principales regiones del pais, donde se resalta en las fuentes del DANE
muestra en grafica la generacion de empleo en el sector turistico.

Figural
Tabla resumen de participacion de los sectores turisticos y transporte en la economia.

= | = ==
Sectores Agencias de viajes 30.768 29.739
turisticos Alojamiento 128.131 188.956
ToTaL secrores urisTicos
Saciores conexos Alimentos y bebidas (22,40%) 285.002 301.533
alturismo Esparcimiento (3,70%) 3.148 3.065
TOTAL SECTORES CONEXOS AL TURISMO 288.151
Transporte aéreo de pasajeros 13.597 27.606
Sector transporte :
Transporte terrestre de pasajeros 176.336 184.178

(20,80%)

| TOTALSECTORTRANSPORTE | 189532 | 211784
Fuentes DANE- GEIH, calculo (Soler, y otros, 2023).
Norte de Santander fue el segundo departamento con mayor crecimiento en el nimero de
visitantes no residentes, busca tener mas participacién en empleo en el sector turistico en diferentes

areas de trabajo para incentivar al empresario vincularlo con la industria del turismo.

2.2.2 Llegal

La Constitucidon Politica de Colombia en el articulo 52 (Constitucion Politica de Colombia, 1991),
establece que es la formacion integral de las personas y la salud se puede lograr a través de desarrollar
actividades recreativas y deportivas por tanto se reconoce que es importante los espacios de
aprovechamiento del tiempo libre. Teniendo en cuenta este derecho que existe para el ser humano

mejorar su calidad de vida, se emite la normativa para impulsar el cémo disfrutar de estos espacios y asi
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mismo promover el desarrollo econdmico en una determinada region, esto a nivel Colombia; a nivel
internacional se tiene la OMT (Organizacién Mundial del Turismo) que desde la ONU ( Organizacién de
las Naciones Unidas) , apoya a los diferentes paises que se proyectan a impulsar el Turismo como una
herramienta para lograr el desarrollo nacional.

La ley 300 de 1996 (Constitucion Politica de Colombia, 1991), emitida por el Congreso de la
Republica de Colombia, es la Ley general del Turismo. Se asume el turismo como una industria esencial
para el desarrollo del pais, asi mismo en ella el estado se compromete a apoyar este sector para lograr el
desarrollo econdmico en todas las regiones.

Ley 1558 del 2012 (Constitucion Politica de Colombia, 1991), se hace modificacién a la Ley
General del Turismo permitiendo tomar como objetivo principal que sea una industria competitiva,
permitiendo conservar, proteger y mantener los recursos naturales; por tanto, se permite la vinculacion
del sector privado y publico con el fin de lograr impulsar este sector comercial.

Ley 2068 del 2020 (Constitucion Politica de Colombia, 1991), modifica la Ley General del Turismo
reforzando los principios de la actividad turistica como lo son el desarrollo social, econdmico, cultural y
sostenible; dando apertura a accesibilidad universal siempre bajo unos criterios normativos de
restriccion al uso por parte del turista y de quien presta los servicios a los mismos, evitando la alteracion
del medio ambiente y las comunidades donde se desarrolle.

Norte de Santander a través de los Planes de Desarrollo Territorial (Gobernacion Norte de
Santander, 2024) promueve el turismo como alternativa para lograr el desarrollo econédmico de los
cuarenta (40) municipios que constituyen el departamento, asi dando oportunidad de aprovechamiento

de los diferentes recursos hidricos, flora, fauna, diversidad en climas y culturas que se tienen.
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2.2.3 Conceptos
2.2.3.1 El turismo

Es la accidn que ejerce el ser humano al desplazarse de su lugar habitual a un determinado lugar
de forma temporal, este puede ser por motivo recreativo, negocio o profesional. La globalizacién y la
modernidad ha tenido incidencia en los ultimos anos, con las tecnologias causado amplitud en el sector
del turismo; es mas facil para las personas disfrutar del mismo porque tiene la alternativa de explorar
costos, lugares y atractivo de la region antes de estar en el lugar teniendo asi las posibilidades para
escoger y decidir cual tomar segun las necesidades (INDEC, 2024).
2.2.3.2 El ecoturismo

Es la accidn de visitar temporalmente lugares donde se pueda disfrutar de la naturaleza como la
flora, fauna, cambios climaticos, gastronomia, costumbres en habitad e idiomas; todo esto con el fin de
explorar, observar y disfrutar de espacios diferentes a los que se usan habitualmente. Es una atraccién
gue en los ultimos afios se ha empoderado por la diversidad de actividades que se pueden realizar como
senderismo, paseos a la montaiia, camping, paseo en lagunas y su atractivo cultural; a esto se suma la
alternativa recreativa deportiva como lo son deportes extremos como canotaje, alpinismo, paracaidismo
entre otros que se puedan realizar segun las condiciones geograficas de cada region.
2.2.3.3 Elservicio hotelero

Consiste en habilitar a un visitante un drea de determinadas medidas como lugar de descanso y
privacidad, manteniendo las condiciones basicas de aseo y comodidad, este es el enfoque principal del
servicio hotelero que comunmente le llaman alojamiento. Las empresas que realizan estas actividades
mercantiles a través de los tiempos han agregado segln las necesidades del cliente paquetes para
mejorar la atencion y estadia de este, tratando de cubrir las necesidades y que a futuro regrese o

recomiende el lugar a otras personas (CESUMA, 2023).
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2.2.3.4 Elturista

Es la persona que se traslada a un lugar diferente de lo constante habitado con la finalidad de
suplir necesidades como laborales, negocios, estudios o recreativo por tiempo de disfrute de vacaciones.
El turista busca alternativas, experimentar nuevas culturas, gastronomia, costumbres, conocer nuevas
personas, ir de compras, fines religiosos entre otros. Las personas en las Ultimas décadas buscan
explorar turismo internacional lo cual convierte al turista en un cliente anhelado por el sector de servicio
hotelero a nivel mundial porque permite desarrollo econdmico por el transito de divisas (CESUMA,
2023).
2.2.3.5 OMT (organizacién mundial de turismo)

Es la Organizacion Mundial del Turismo, hace parte de la ONU como organismo especializado. La
sede principal esta en Madrid y dentro de sus objetivos principales esta de la promover el turismo, el
empleo, el desarrollo econdmico de las diferentes actividades mercantiles que tienen vinculacidn directa
o indirecta al turismo dentro de las diferentes regiones al nivel mundial, vinculando alternativas
innovadoras como el turismo ecoldgico (OMT, 2024). Dentro de las proyecciones de la OMT es que a
través del turismo se pueda promover la paz, reducir la pobreza y fomentar el desarrollo sostenible a
nivel mundial (Cancilleria, 2024).
2.2.3.6 Estrategia

Es una herramienta mediante la cual se plantea una accidn a ejecutar con el fin de lograr
alcanzar un objetivo, en la vida cotidiana sin ser evidente se realizan estrategias que permiten lograr
objetivos, entre estos encontramos los estudiantes; aquellos que tienen inconvenientes de estudio, en
trabajo conjunto con los docentes utilizan estrategias para lograr los objetivos académicos; asi es en el
campo laboral, constantemente las organizaciones plantean y ejecutan estrategias que permitan

mejorar procesos y obtener resultados a nivel empresarial. La finalidad de una estrategia es en lograr
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objetivos puntuales puede suceder que la estrategia sea efectiva o no segln su implementacion
(DIPRES, 2023).
2.2.3.7 Llaagencia turistica

Es una empresa legalmente constituida que puede ser juridica o a nombre de persona natural,
presta los servicios de venta de paquetes turisticos que contienen transporte aéreo o terrestre,
alimentacion, hospedaje y demas actividades que se ajusten a las necesidades demandadas por los
turistas en las diferentes partes del mundo (MinCIT, 2023).
2.2.3.8 Hotel
Segun el (Diccionario panhispanico del espafiol juridico, 2023) el termino hotel:

“Conjunto de instalaciones, destinadas al alojamiento turistico, ocupan la totalidad de un edificio
o parte independizada del mismo, constituyendo sus dependencias un todo homogéneo con entradas
que reune los requisitos técnicos minimos que puedan exigirse reglamentariamente en cada una de las
normativas autonomas”.
2.2.3.9 Capacidad

Seguin la GUIA METODOLOGICA de (DIPRES, 2023) la capacidad es:

“Las definiciones estratégicas son una herramienta que entrega informacion sobre los ejes
orientadores del quehacer de una organizacion y se obtienen a partir de un proceso de Planificacion
Estratégica o de un proceso mds simple de diagndstico, andlisis, reflexion y toma de decisiones colectivas
en torno al quehacer actual.”
2.2.3.10 Matriz PESTEL

Es una herramienta estratégica de planeacién que ayuda a las empresas a analizar e identificar
el entorno externo mediante factores politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales,

gue permite disefiar un proyecto viable y efectivo de forma organizada. El uso de la matriz PESTEL se
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realiza sobre la situacidn actual para lograr establecer estrategias que permitan aprovechar las
diferentes oportunidades y minimizar los riesgos (Torres Arriaga, 2019).
2.2.3.11 Matriz PORTER

Es una herramienta de gestién que permite realizar analisis externo de una determinada
industria, logrando verificar en qué estado se encuentra la empresa y que estrategias seguir para lograr
ser competitivo en el mercado mejorando la rentabilidad y estar preparados ante eventualidades como
nuevos competidores o productos sustitutos utilizando estrategias de negociacién de precios con
competidores (Pérez, 2011).
2.2.3.12 Competitividad
La competitividad segun (Roldan, 2016) se refiere a:

“la capacidad de una persona u organizacion para desarrollar ventajas competitivas con
respecto a sus competidores obteniendo asi una posicion destacada con sus competidores; generalmente
se basa en una ventaja competitiva. Esto es una cierta habilidad, recursos, tecnologia o atributos que
hacen superior al que la posee. Se trata de un concepto relativo donde se compara el rendimiento de una
persona u organizacion con respecto a otras.”
2.2.3.13 Camara de Comercio

(Codigo de Comercio Colombiano, s.f.) Las camaras de comercio son instituciones de orden legal
con personeria juridica, creadas por el Gobierno Nacional, de oficio o a peticion de los comerciantes del
territorio donde hayan de operar. Dichas entidades seran representadas por sus respectivos

presidentes. (Concepto 150451 de 2022 Funcién Publica).
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CAPITULO IlI
3  Marco Metodoldgico

En este capitulo explica la metodologia empleada para el desarrollo de los objetivos propuestos
en el proyecto, aqui se define el paradigma de la investigacién, su enfoque y diseiio de investigacion, la
identificacion de la poblaciéon y muestra, lo relacionado con la construccién y validacidn del instrumento
y las respectivas técnicas de recoleccidn y analisis de informacion.
3.1 Paradigma de la investigacion

El tipo de paradigma sobre el cual se desarrolla la presente investigacidn es el positivista,
considerando que permite analizar la realidad de una situacién o fendmeno de forma absoluta y
medible, ademas que establece una relacidon controlada entre el investigador y el objeto de estudio para
evitar sesgos en el andlisis de los resultados. Dentro de este paradigma se encuentra el uso de los
métodos estadisticos descriptivos e inferenciales (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). En este
proyecto se pretende proponer estrategias que permitan mejorar el servicio hotelero atrayendo el
turismo ecolégico en el municipio de Salazar de las Palmas, lo que conlleva enmarcar la ruta de trabajo

en este sistema de creencias y normas que direccionan la investigacion.

3.2 Enfoque de la investigacidon

Para desarrollar la investigacion que permitiera disefiar estrategias para mejorar el servicio
hotelero atrayendo el turismo ecolégico en el municipio de Salazar de las Palmas se selecciona una
metodologia con enfoque cuantitativo, en coherencia con el paradigma positivista y con los objetivos a
alcanzar. Segln Hernandez et al. (2014) una investigacion puede llevarse a cabo analizando los
situaciones y circunstancias por medio de la simbolizacion numérica, sobre todo, en aquellos casos
donde se debe asumir una concepcion positivista y que requiere de la aplicacién de instrumentos

estructurados para recopilar los datos que posteriormente se codifican, tabulan y analizan para
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concretar los hallazgos y conclusiones. Este enfoque de investigacién también cuenta con procesos de
validez y confiabilidad, teniendo en cuenta el proceso de muestreo, el uso de técnicas apropiadas de

recoleccidn de datos, la validacion de instrumentos y el rigor durante el andlisis de la informacién.

3.3 Diseiio de la investigacion

Teniendo en cuenta que la investigacidn estd enmarcada en un paradigma positivista y con
enfoque cuantitativo, el disefio corresponde a un estudio no experimental, de tipo descriptivo y
apoyado en el trabajo de campo. Segun (Martins & Palella, 2006) la investigacién no experimental
consiste en el proceso “que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El
investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal y
como se presentan en su contexto real, en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos” (p.87).
Por este motivo, no se construyen situaciones nuevas, sino que se observan y miden las que existen en
un momento determinado. Es decir, las variables independientes no son manipuladas por el
investigador, lo que limita la capacidad de influir a la variable dependiente para modificarla. En cuanto a
lo transeccional, (Martins & Palella, 2006) indican que este tipo de investigacidn se define por la
recoleccidn de datos en un solo lapso, con el fin de medir y analizar las variables en un momento Unico y
sin manipularlas.

Igualmente, la investigacion es descriptiva porque pretende identificar, caracterizar, exponery
describir una variable determinada, la cual se puede medir en forma numérica o porcentaje de sujetos
gue presentan las caracteristicas que son de interés para el investigador Hernandez et al., (2014). En
este proyecto se realiza el diagndstico sobre el servicio en la industria hotelera en el municipio de
Salazar de las Palmas. Para realizar la recopilacion de estos datos, se acude al trabajo de campo, que se
trata de un método de investigacidn en terreno, donde el investigador debe tomar los datos del lugar

donde ocurren los hechos, para lo cual debe acudir, visitar o tener contacto con el contexto donde la
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muestra pertenece (Arias, 1999). En este caso, corresponde a los hoteles ubicados en el municipio de

Salazar de las Palmas, como pueden ser contextos personales, laborales, entre otros.

3.4 Poblacién y muestra

En esta investigacion se realiza la identificacidn de la poblacién que conforma el objeto de
estudio con el respectivo muestreo. Segun (Martins & Palella, 2006):

La poblacién en una investigacién es el conjunto de unidades de las que se desea obtener
informacién y sobre las que se van a generar conclusiones. La poblacion puede ser definida como el
conjunto finito o infinito de elementos, personas o cosas pertinentes a una investigacion y que
generalmente suele ser inaccesible. (p.105)

Por lo tanto, se determina que la poblacidon son los propietarios de los veintidds (22) hoteles de
acuerdo con el inventario de hoteles realizado por la coordinacién de cultura y turismo del Municipio
(Alcaldia de Salazar de las Palmas, 2024), que en la actualidad estan prestando servicios en el municipio
de Salazar de las Palmas.

Para el muestreo se tiene en cuenta que, segun (Martins & Palella, 2006) “el muestreo se utiliza
para trabajar con un grupo que sea representativo de la poblaciéon, disminuyendo los costos y
reduciendo los tiempos que implicaria el entrevistar a todos los sujetos” (p.108).

En el caso de la seleccion de la muestra, debido a factores como el acceso a establecimientos en
zonas rurales, el horario de trabajo o jornadas laborales de estos lo cuales algunos solo laboran en
fechas festivas, fines de semana y algunos estan en construccién o remodelaciones, se usé el muestreo
por conveniencia que segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014): “estas muestras estan formadas
por los casos disponibles a los cuales tenemos acceso”, por lo tanto, los establecimientos que estuvieron

al alcance fueron 12 establecimientos, ubicados en la zona céntrica y que laboraban en horario semanal,
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de los cuales 2 no se pudo concretar una cita para poder realizar la encuesta y aplicar el instrumento,
teniendo como resultado 10 elementos para toma de muestra.

Teniendo en cuenta el resultado del muestreo, se requiere aplicar el instrumento a 10 personas
propietarias o administradoras de los hoteles que actualmente estan prestando servicio en el municipio
de Salazar de las Palmas. Para la seleccidn de las personas que conforman la muestra se aplican los
siguientes criterios de inclusidn y exclusion. Criterios de inclusidn: personas sin estudios, con estudios
basicos en primaria y secundaria, propietarios o administradores de hoteles. Criterios de exclusién:
personas menores de edad, personas con condiciones de discapacidad cognitiva y aquellos que no

acepten participar en el estudio.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1 Técnicas de recoleccion de datos
3.5.1.1 Diagnostico interno

Para realizar el diagndstico interno de los hoteles de acuerdo con la poblacidn y muestra
seleccionada, Segun (Gomez & Pelaez, 2015): “El Perfil de Capacidad Interna —PCl-, es un medio para
evaluar las fortalezas y debilidades de la organizacién en relacion con las oportunidades y amenazas que
le presenta el medio externo.”, por lo cual, se escoge este medio de evaluacion para crear el
instrumento que pretende realizar el diagnostico interno.

Ademas de esto, para la recoleccion de datos se considerd conveniente usar la entrevista
semiestructurada, teniendo en cuenta que se plantea abordar una alta diversidad en las categorias y en
las caracteristicas internas de cada hotel, este tipo de entrevista nos permite tener un mayor grado de
flexibilidad, teniendo como base un grupo de preguntas planteadas, pero ajustandose a los

entrevistados. Por lo tanto, su ventaja de adaptacion nos brinda mas posibilidades de indagar al
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entrevistado y generar el ambiente para aclarar términos, identificar ambigliedades o simplificar la
sintaxis (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela, 2013).
Asi mismo, se tendrdn en cuenta los siguientes aspectos para generar una guia de entrevista
teniendo como base los objetivos del PCI, modificado de (Martinez, 1998) p. 65-68.
¢ Elegir de ser posible un lugar apropiado, en calma, que propicie el dialogo y permita la entrevista.
¢ Explicar al entrevistado los propdsitos de la entrevista y solicitar autorizacién para grabarla.
¢ Dejar al entrevistado dirigir el curso de la entrevista, y no discrepar o rivalizar con sus opiniones y
testimonios.
¢ La guia debe ser flexible y sus preguntas deben ser dispuestas a cambiar de orden en el momento
gue se requiera, dejando al entrevistado abordar el tema como quiera.
¢ No interrumpir el curso del pensamiento del entrevistado y dar libertad de tratar otros temas que
el entrevistador perciba relacionados con las preguntas.
¢ De manera prudente, invitar al entrevistado a explicar o aclarar partes de sus respuestas o aspectos
gue no pudieron haber quedado claro.
3.5.2 CONSTRUCCION DEL INSTRUMENTO
Para la construccion del instrumento inicialmente nos basamos en cinco categorias, esto debido
a que, como se pretende diagnosticar una variedad alta de empresas (hoteles), se debe tener un alcance
ampliado, basandonos en el PCl segiin (Gémez & Peldez, 2015):
e (Capacidad directiva.
e Capacidad competitiva (mercado).
e Capacidad tecnoldgica (servicio).
e (Capacidad talento humano.

e (Capacidad financiera.
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Este perfil serd representado por unas categorias, la cuales serdn evaluadas segun si es una

fortaleza o es una debilidad, y un valor de impacto, cada una de estas valoraciones tendra 3 posibles

opciones, Alto (A), Medio (M), Bajo (B).

Cada categoria de este perfil tendrd sus propios componentes, como base de la matriz PCl, se

tuvo en cuenta la herramienta mencionada en MANUALES PARA LA PEQUENA Y LA MEDIANA EMPRESA

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO, de la cual se modificaron sus componentes para adaptarlos a las

necesidades y servicios evaluados en esta investigacion a los hoteles del Municipio de Salazar de las

palmas.

Tabla 1
Formato de Perfil de Capacidad interna (PCI)

DIAGNOSTICO INTERNO-PCI

FORTALEZA DEBILIDAD

IM

PACTO

CAPACIDAD DIRECTIVA
A M B A M | B

A

M| B

Imagen corporativa.

Responsabilidad social.

Velocidad de respuesta a condiciones

Flexibilidad de la estructura organizacional

Comunicaciény control gerencial.

DA |W|IN|-

Orientacion empresarial.

Habilidad para atraer y retener gente altamente
creativa

[ee)

Habilidad para manejar la inflacién.

Agresividad para enfrentar la competencia

10

Sistemas de control.

FORTALEZA DEBILIDAD

IM

PACTO

CAPACIDAD TECNOLOGICA
A M B A M | B

Nivel de tecnologia utilizando los servicios

Fuerza de patentes y procesos

Valor agregado al servicio.

Nivel tecnoldgico

Aplicacion de tecnologia a los computadores

OO WIN|R

Nivel de coordinacidn e integracidn con otras areas

FORTALEZA DEBILIDAD

IM

PACTO

APACIDAD DEL TALENTO HUMAN
CAPAC OHU ° A M B A M | B

1 ‘ Nivel académico del talento.
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precios.

2 | Experiencia técnica.
3 | Estabilidad.
4 | Rotacion.
5 | Ausentismo.
6 | Pertenencia.
7 | Motivacion.
8 | Nivel de remuneracion.
9 | Accidentalidad
10 | Retiros.
11 | indices de desempefio.
12 | Plan de relevo
FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
CAPACIDAD COMPETITIVA
A M B A M BJ]A|M|B
1 | Fuerza del servicio, calidad, exclusividad
2 | Lealtad y satisfaccion del cliente.
3 | Participacion del mercado.
4 | Administracion de clientes.
5 | Acceso a organismos privados y publicos.
6 | Portafolio de servicio
7 | Programas de posventa.
FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
CAPACIDAD FINANCIERA
A M B A M BlA|M|B
1 | Acceso a capital cuando lo requiere.
5 Grado de utilizacién de su capacidad de
endeudamiento.
3 | Facilidad para salir del mercado.
4 | Rentabilidad, retorno de inversion.
5 | Liquidez, disponibilidad de fondos internos.
6 | Comunicaciény control gerencial.
7 | Habilidad para competir con precios.
8 Inversién de capital. Capacidad para satisfacer la
demanda.
9 | Estabilidad de costos.
10 Elasticidad de la demanda con respecto a los

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de (Gémez & Peldez, 2015) p. 17-19.

3.5.3 Validez y confiabilidad del instrumento

Es un instrumento ya estandarizado, de acuerdo con (GAmez & Pelaez, 2015), elaborado por

Serna G. 2014. Ademas de esto, En el caso del juicio de expertos, se trata de un método de validaciéon
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aceptado en la investigacidn cientifica para comprobar la fiabilidad de los resultados a obtener. “Es una
opinién informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como
expertos cualificados en este, y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones” (Escobar
& Cuervo, 2008) p.29. En este caso se conté con la validacion de Juan Ernesto Pérez Pérez, director de
proyecto, el cual evalud la pertinencia de las capacidades y los items establecidos, asi como su forma de
valoracion.
3.5.4 Técnicas de andlisis y procesamiento de datos

Esta investigacién corresponde a un enfoque cuantitativo, el cual se basa en el uso del conteo
numeérico y la aplicacidon de herramientas estadisticas para hacer el procesamiento de datos. En la
actualidad es recomendable que el analisis cuantitativo de datos se haga por medio de programas de
computador, especialmente si se debe manejar un alto volumen de muestra y registros (Hernandez et
al., 2014). Para hacer el andlisis de datos se utilizan técnicas descriptivas de datos, ya que permite
analizar y diagnosticar la prestacidn del servicio hotelero en el municipio de Salazar de las Palmas
departamento Norte de Santander, permitiendo proponer estrategias que mejoren e innoven el servicio
con alternativas turisticas enfocadas al ecoturismo. Igualmente, para el procesamiento de los datos se
emplea la hoja de célculo de Excel para construir la base de datos con las respuestas del instrumento y
organizar los resultados segln casa dimensidn y subdimension. Estos resultados se presentan en tablas
estadisticas y graficaciéon de datos que facilitan el cdlculo de la media, mediana, varianza y desviacién

estandar.
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CAPITULO IV
4  Procesamiento de la Informacion
4.1 Tabulacién y conformacion base de datos
Para la tabulacién de los datos se tomd en cuenta una escala de Likert la cual variade 5a 1, de la

siguiente manera:

Tabla 2
Tabla resumen de las valoraciones que se usaron para la tabulacion de datos.
RESPUESTA Valoracidn (escala Likert)
Alta 5
Media 3
Baja 1

Fuente: Elaboracidn propia.
Esta escala se aplicé para las tres componentes principales: fortalezas, debilidades e impacto.

Este procesamiento de datos y posterior tabulacidn de los mismo se aplico a las 10 entrevistas hechas.

4.2 Resultados
4.2.1 Diagnostico interno y diagnostico externo

En primer lugar, se examind los resultados del municipio de Salazar de las
Palmas para el periodo 2023 mediante la medicién del INDICE DE COMPETITIVIDAD TURISTICA REGIONAL
DE COLOMBIA - ICTRC (Soler, y otros, 2023). En este documento se determind el cumplimiento de la
capacidad hotelera del municipio, con relacién a la dimension cultural, ambiental, gestién de destino,
empresarial, mercadeo e infraestructura. A continuacién, se presentan los resultados para cada

dimensién:
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Figura 2
Resultados del municipio de Salazar de las Palmas en el ICTRC

Salazar (Norte De Santander) 168/239
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M Puntaie municipio Meior puntaie del criterio

Fuente: INDICE DE COMPETITIVIDAD TURISTICA REGIONAL DE COLOMBIA — ICTRC p. 98.

Posteriormente, se realizd un acercamiento con la Secretaria de Turismo del departamento Norte
de Santander con el propdsito de validar los aspectos del macroentorno mediante una matriz PESTEL que
abordé los aspectos mas relevantes del factor politico, econdmico, social, tecnolégico, ambiental y lega.
De la misma manera, se analizé los aspectos del microentorno a través de la aplicacion de la herramienta
relacionada con las cinco fuerzas de PORTER.

Los indicadores evidencian el posicionamiento del municipio desde ambito ambiental y de
infraestructura. Siendo el aspecto empresarial y cultural de menor desarrollo para el municipio, en
comparacion con los puntajes de mejor criterio de los departamentos.

Posteriormente, se realizd un trabajo de campo en el municipio de Salazar de las Palmas. La visita
incluyé las instalaciones de la Coordinacion de Cultura y Turismo municipal, donde se recolectd el reporte
de caracterizacidn de hoteles, que incluyeron datos como el nombre, ubicacién, capacidad de
habitaciones, estado de funcionamiento y planta fisica.

Ademas, se desarrolld una entrevista semiestructurada para consolidar el perfil de capacidades
internas (PCl) a una muestra de diez establecimientos. A continuacidn, se relacionan los establecimientos

entrevistados:



Tabla 3
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Caracterizacion de los hoteles en el Departamento del Norte de Santander

Nombre Antigiiedad Tipo de establecimiento
El Mirador Central 1 afio Hospedaje
Campestre Juana Naranja 47 afios Hotel-Cabanfia
Los Ganzos 5 afios Hostal
La Mdtica de Café 3 afos Hotel
Betania 9 afios Hospedaje
La Palma 1 afio Hospedaje
Mi Casita 25 afos Hospedaje
Comfanorte 40 afios Hotel-Cabanfia
La Nueva Casona Superior a 1 afo Hospedaje
Macanitas 2 afos Hostal
Brisas del Rio 25 afos Hotel
Villa Sarita 15 aios Hospedaje

Fuente: Adaptado del INVENTARIO HOTELERIA SALAZAR 2024 de la Coordinacion de Cultura y
Turismo municipal de Salazar de las palmas, 2024 (Alcaldia de Salazar de las Palmas, 2024).

En esta caracterizacidon podemos resaltar que el 50% de los establecimientos encuestados cuentan
con mas de 10 afios de trayectoria, y el otro 50% menor a 10 aifos, asi pues, tenemos una muestra variada

de establecimientos.
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4.2.1.1 Capacidad directiva

Figura3
Representacién general del estado de la Capacidad Directiva en los hoteles de Salazar de las
Palmas

CAPACIDAD DIRECTIVA

EMICASITA WBRISAS MLACASONA MLAPALMA EMATICA EMRADOR MIMACARTA COMFANORTE MIJUANANARANIA EBETANIA

DEBILIDAD

10%0% 40%

FORTALEZA

A 10%0% 40% 10%0,

Fuente: Elaboracidn propia.

En la Figura 3 se puede visualizar que las debilidades son mas representativas que las fortalezas,
en especial las debilidades de tipo B (bajo) y M (Medio), esto debido a que la mayoria de los
establecimientos estaban administrados por personal sin nivel académico especial, por lo tanto, se
desconocian las practicas de gestion, en su estructura organizacional, es su gestion gerencial y sus
controles, por lo tanto, se denota una gran debilidad para esta capacidad. No obstante, se puede
evidenciar que, en factores como la imagen corporativa, su flexibilidad organizacional y en menor

medida su capacidad para manejar la inflacidn se cuenta con fortalezas de tipo Bajo y Medio.
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4.2.1.2 Capacidad Tecnoldgica

Figura 4
Representacién general del estado de la Capacidad Tecnolégica en los hoteles de Salazar de las
Palmas

CAPACIDAD TECNOLOGICA

DEBILIDAD

ORTALEZA

Fuente: Elaboracidn propia.

En la Figura 4. Se puede notar que las debilidades A (alta) y M (media) estdn casi iguales, seguida
de una leve disminucion con la debilidad B (baja), que nos deja ver que los hoteles estan fallando en
hacer uso de herramientas tecnoldgicas en todos los niveles, como el uso de tecnologias, llevar una base
de datos de clientes, implementacién de la tecnologia en sus servicios, particularmente se evidencio que
el método de atencidn y prestacion de los servicios se llevaba a través de libros y métodos mas
tradicionales. Ahora bien, como fortalezas se encontrd que algunos establecimientos tenian una buena
capacidad tecnoldgica, como se puede evidenciar en la grafica, 3 en especifico: Comfanorte (vino tinto),
Mirador (verde)) y Brisas del Rio(naranja), donde hacian uso de la tecnologia para complementar

servicios prestados.



Pagina |41

4.2.1.3 Capacidad Talento Humano

Figura 5
Representacién general del estado de la Capacidad Tecnoldgica en los hoteles de Salazar de las
Palmas

CAPACIDAD TALENTO HUMANO
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DEBILIDAD
k4
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0% 50% 100% 150% 200% 250% 300%

Fuente: Elaboracidn propia.

En la figura 5, se puede notar que las calificaciones dominantes son las Debilidades Bajas y
Medias, en donde podemos encontrar que la mayoria del personal, incluyendo a los administradores
cuentan con poca o nulo nivel académico, ademas de que en algunos casos tampoco se cuenta con
experiencia para el servicio prestado, también, debido a que no hay estabilidad laboral, y el personal
permanente es muy poco, los empleados no sienten pertenencia, y tienen pocas garantias de su
empleo.

Por otra parte, existen algunas Fortalezas destacables en la zona Baja, Media y Alta, donde los
administradores cuentan con una larga experiencia en la atencién al cliente y la prestacién de servicios
de hoteleria, pudiendo laborar en situaciones normales con una ndmina de personal muy pequena,
evitando tener ausentismo, o problemas de personal.

En resumen, de esta capacidad se podria decir que existe una brecha en el recurso humano
contratado por los hoteles, personal no idéneo, no capacitado o que no ostente una estabilidad laboral

con los establecimientos.
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4.2.1.4 Capacidad Competitiva

Figura 6
Representaciéon general del estado de la Capacidad Competitiva en los hoteles de Salazar de las
Palmas

CAPACIDAD COMPETITIVA

EMICASITA ®BRISAS MLACASONA SLAPALMA SMATICA SMIRADOR SMACARTA ® COMFANORTE SJUANANARANIA @ BETANIA

14% 0% 14% 14% 0% 29%

DEBILIDAD

FORTALEZA

Fuente: Elaboracidn propia.

En la figura 6, a diferencia de las anteriores competencias evidenciamos visualmente que las
Fortalezas Bajas y Media estdn muy bien posicionadas, de lo cual podemos interpretar que factores
como el servicio, la lealtad del cliente, la administracion de cliente y la participacién del mercado son
estables y los establecimientos conocen su clientela. Por otra parte, la Debilidades estdn concentradas
en las Medias, que principalmente son el acceso a entes publicos y privados, y los programas posventa

de los clientes.
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4.2.1.5 Capacidad Financiera

Figura 7
Representacién general del estado de la Capacidad Financiera en los hoteles de Salazar de las

Palmas

CAPACIDAD FINANCIERA
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Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 7 se puede visualizar que las debilidades se concentran en Bajas, los factores que
mas influencian son la estabilidad de precios debido a que los establecimientos no tienen ningun control
sobre las tarifas a sus servicios, tampoco realizan un seguimiento o control gerencial de las finanzas, y
realizar poca inversion de capital para crecimiento.

Por otra parte, la grafica cuenta con una zona de fortalezas que dominan los resultados,
principalmente la Bajas y las Medias, en las cuales se puede destacar que los establecimientos han
crecido con capital propio, haciendo uso medido de las deudas, también han gozado de tener una
rentabilidad apropiada que permite hacer una reinversion del capital para mantenimiento de
infraestructura, y como ultimo cuentan con la facilidad de poder competir en precios debido a que

tienen una clientela conformada y precios variados.



4.2.2 Matriz PESTEL

Tabla 4
Matriz PESTEL servicio hotelero Municipio Salazar de las Palmas.
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Factor Factor Critico de Exito Descripcion DOFA Ranking
Social El estéd? de las vias .pfxr.a Ob.ra. realizada para mejorar el transito vehicular (La OPORTUNIDAD 1
accesibilidad al municipio | Opinion, 2022)
e Fenalco reporté cierre de negocios en Norte de
Social d | cri . . . p AMENAZA 2
ocla prov?ca aporefcrimen Santander debido a la inseguridad. (Rairan, 2023)
comun
El ministerio de Comercio, Industria y Turismo da a
Econdmico Incremento en la demanda | conocer |ncremento en el turismo para e! apo 2024 OPORTUNIDAD 3
de turistas en el sector porque el cierre del 2023 mostro un crecimiento del
22,4% con referencia al 2022. (Republica, 2024)
. Disponibilidad de servicios | Existe una ruta directa de transporte terrestre.
| e PORTUNIDAD 4
social | | iblicos de trasporte. (SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE, 2023) OPORTU
Econdmico Capacidad adquisitiva de EI turista colombiano realiza en un 27% turismo OPORTUNIDAD 5
las personas interno (Balaguera, 2022)
La mayoria de los hoteles de la ciudad de Pamplona
carecen de capital humano capacitado e idéneo para
Competitividad en los ofrecer un servicio de calidad y eficiencia, puesto que
Econdémico serviZios los empresarios de estos hoteles no tienen un OPORTUNIDAD 6
proceso de seleccidn de personal o un area
encargada de ocuparse de todo este tramite. (Gelvez
& Pérez, 2019)
Normativas ambientales El Colombia existe normativa establecida para poder
Ecoldgico | que regulen los sitios disfrutar de los diferentes sitios turisticos (Parques AMENAZA 7
turisticos Nacionales Naturales de Colombia, 2022)
e Los hoteles cuentan con una participacion del 21% en
Reconocimiento del sector el total del mercado global del sector que es liderado
Tecnoldgico | hotelero a nivel de servicio . L & .. d OPORTUNIDAD 8
en el municipio por los intermediarios turisticos escoger.
P (PROCOLOMBIA, 2020)
Una serie de obstaculos financieros y operacionales
amenazan la industria turistica de Colombia en 2023,
Obstaculos financieros y con previsiones de una disminucién de hasta el 0,8%,
Politico operauor'fales provocados seg_ur.l los an_aI|5|s de Corf{colomblana. Este declive se AMENAZA 9
por cambios en las anticipa debido a una serie de factores adversos,
politicas gubernamentales | incluyendo la disminucion del trafico aéreo y el
cambio en las politicas de impuestos.
(Agencia Periodismo Investigativo, 2023)
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Factor Factor Critico de Exito Descripcion DOFA Ranking

Colombia presenta debilidad en la generacién de
capacidades para consolidar el desarrollo sostenible y
responsable del pais, que permita la innovacién de
las practicas gubernamentales, de las empresas, de
las comunidades y de los territorios, disminuyendo
las oportunidades para la creacién de valor social y
econdmico en la oferta turistica. (Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, 2018)

Bajo nivel de compromiso
Legal en el desarrollo sostenible
portal del sector hotelero

AMENAZA 10

Estabilidad econémica
generado por nivel de
desempleo bajo en el

municipio

La tasa de desempleo en el mes de abril fue de
10,7%, con una reduccién del 0,4% frente al mismo OPORTUNIDAD 12
mes del 2022. (DANE, 2024)

Social

Fuente: Elaboracidn propia.

Para la anterior matriz se realizé un analisis documental teniendo como base los principales
aspectos o indices que tenian en cuenta documentos como el ICTR 2023 (Soler, y otros, 2023) y el PLAN
DE DESARROLLO PARA NORTE DE SANTANDER 2024-2027 (Gobernacion Norte de Santander, 2024).

Adicionalmente, a través del juicio de expertos se realizé la validacion de la matriz, de su

calificacion en magnitud y en su ranking, para ello se realizd la labor mencionada en el capitulo 4.3.1.



4.2.3 Matriz PORTER

Tabla 5
Matriz PORTER servicio hotelero Municipio Salazar de las Palmas
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Factor Factor Critico de Exito Descripcion DOFA Ranking
Amenaza de . S
Nuevos e SaiE e & Se ha presenciado un aumento significativo en la
L . conciencia ambiental de los consumidores en todo OPORTUNIDAD 1
Productos la conciencia ambiental .
. el mundo. (Hidalgo, 2024)
Sustitutos
Estos insectos, como el Cimex lectularius, son una
de las plagas mas comunes en hoteles. Suelen
afectar principalmente las habitaciones donde se
Poder de alojan los huéspedes. Dado que las chinches de
Negociacion de | Virus y plagas cama son dificiles de erradicar debido a su AMENAZA 2
Clientes capacidad de supervivencia y alta tasa de
reproduccion, su presencia puede afectar
seriamente la reputacion del establecimiento.
(Anticimex, 2024)
El conocido narco turismo que tiene como fin atraer
Amenaza de o turistas receptivos para el consumo de sustancias
Nuevos ISR G sicoactivas, lo que fomenta la venta de este
. sector a causa del narco P g 9 . . , AMENAZA 3
Competidores o — producto ilicito alrededor e interior del pais.
Entrantes (Miranda-Barros, A. V., Caballero-Granado, J. D., &
Rolén-Rodriguez, B. M., 2023)
En su 35° informe semestral, la Mision de Apoyo al
Proceso de Paz reporté luces y sombras: hay
persistencia en violencia de grupos armados a
Poder de ., civiles, amenazas a pueblos étnicos y
L, Expansidn de grupos . S L
Negociacion de reclutamientos, pero se registré una disminucion en AMENAZA 4
armados . o
Proveedores desplazamientos forzados y la consolidacion de
algunos procesos en medio de las Paz Total del
Gobierno Petro.
(Alvarado, 2023)
Turismo sostenible en riesgo: La deforestacion
afecta los ecosistemas naturales, lo que podria
, disminuir la biodiversidad y la belleza escénica de
LR R las dreas turisticas. Los visitantes buscan
Negociacion de | deforestacion en S L AMENAZA 5
. . experiencias auténticas y naturales, por lo que la
Clientes Colombia . - .
pérdida de bosques y la degradacidn ambiental
podrian afectar negativamente el atractivo turistico.
(Serrano, 2011)
La reintroduccion del Impuesto al Valor Agregado
Aumento del IVA . ., .
Poder de exigencias en la y (IVA) y una inflacién del 13,2% han tenido un
Negociacion de g L, impacto significativo en los costos de los viajes y la AMENAZA 6
reglamentacion del
Proveedores e e e demanda. Esto afecta tanto a los hoteles como a las
) aerolineas. (Diaz M. P., 2024)
Amenaza de Un hotel podria asociarse con guias turisticos
Nuevos Desarrollo de Nuevos locales para ofrecer recorridos exclusivos por la
! \ el T 05 P OPORTUNIDAD | 7
Productos Servicios Personalizados: | ciudad o actividades culturales. (Carvajal, Supelano,
Sustitutos & Martinez, 2024)
La amenaza de productos sustitutos puede impulsar
- Implementacion de a los hoteles a adoptar tecnologias avanzadas para
Rivalidad entre ., .. . L . .
Competidores Innovacion Tecnoldgica | mejorar la experiencia del cliente. Esto incluye OPORTUNIDAD 8
P y Digitalizaciéon sistemas de reservas en linea, aplicaciones moviles
para check-in y check-out, y uso eficiente de datos




Pagina |47

Factor Factor Critico de Exito Descripcion DOFA Ranking
para personalizar servicios.
(Diaz & Castiblanco, 2021)
“Segun la Aerondutica Civil hubo un aumento
sostenido en vuelos desde y hacia destinos
Poderde | ncremento delaoferta | ieETOREen (NS 0T s
Negociacion de | de servicios aéreos hacia q & = " OPORTUNIDAD 9
2022, cuando se transportaron 15.306.000.
Proveedores el Norte de Santander .
Fuente: 2024: grandes retos para el turismo en
Colombia
(Diaz M. P., 2024)
Amenaza de Airbnb, Vrbo y otras plataformas de alquiler
Nuevos Plata.\ff)rmas de alquiler | vacacional superan a la industria hotelera durante AMENAZA 10
Productos de viviendas la temporada alta de verano.
Sustitutos (Bobillo, 2022)

Fuente: Elaboracién propia.

Igualmente, que la matriz PESTEL, para la matriz anterior se realizé un analisis documental
teniendo como base los principales aspectos o indices que tenian en cuenta documentos como el ICTR
2023 (Soler, y otros, 2023) y el PLAN DE DESARROLLO PARA NORTE DE SANTANDER 2024-2027
(Gobernacion Norte de Santander, 2024).

Por ultimo, a través del juicio de expertos se realizé la validacion de la matriz, de su calificacién

en magnitud y en su ranking, para ello se realizé la labor mencionada en el capitulo 4.3.1.
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4.2.4 Diseno de estrategias para el posicionamiento del servicio hotelero del municipio de Salazar
de las Palmas.

Para el disefio de las estrategias del servicio hotelero del municipio de Salazar de las Palmas, se
tomo como referente el andlisis externo realizado en la matriz PESTEL y la matriz PORTER, donde se
pudieron identificar los aspectos relacionados con las oportunidades y las amenazas en el mercado.
Adicionalmente dentro del analisis del microentorno se identificaron las fortalezas y debilidades de las
distintas capacidades tanto directiva, tecnoldgica, talento humano, competitiva y financiera a través del
desarrollo de entrevistas semiestructuradas e identificacion del perfil de capacidad interno.

De acuerdo con lo anterior se relacionan en el siguiente grafico el analisis de la matriz DOFA

ampliada con las estrategias desde el punto de vista, ofensiva, defensiva, reorientacion y supervivencia.



Tabla 6
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Matriz DOFA ampliado. A través del cruce de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, se generar estrategias en cada

cuadrante segun el tipo de estrategia a disefiar Ofensiva (FO), adaptacidn (DO), Defensiva (FA) y Supervivencia (DA).

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
Nimero Factor Critico de Exito Nimero Factor Critico de Exito
1 Estructura organizacional flexible 1 Bajo nivel de proyeccidn gerencial y operativa
2 Los establecimientos estdn constituidos legalmente 2 Limitado capital humano para la prestacion del servicio.
3 Valor agregado del servicio hotelero 3 Bajo nivel tecnologico
4 Experiencia en servicio y atencién al cliente 4 Baja cualificacion del capital humano
5 Fidelidad de los clientes 5 Poca estabilidad laboral por parte de los colaboradores
6 Reconocimiento de la marca por antigliedad en el mercado 6 Alto nivel de rotacidn del personal contratado
Bajo nivel de articulacidon del sector hotelero con los programas de las entidades
7 Rentabilidad financiera para el funcionamiento 7 publicas
8 Respaldo econémico a traves de patrimonio propio 8 Limitados mecanismos del servicio al cliente( post-servicio)
9 Servicios de Hotelerias a rangos accesibles en el mercado. 9 Bajo nivel de implementacion de marketing digital
10 Bajo nivel de implemtacion de mantenimiento preventivos.
OPORTUNIDADES, F1-F4-F5-05-06: Fidelizar a los clientes al traves del servicio D1-D2-D5-02-07: Realizar un diagnostico del capital intelectual para los los
Nimero Factor Critico de Exito 1 personalizado y atencion agil. 1 establecimientos hoteleros.
1 Vias de accesibilidad en buen estado al ingreso del municipio.
2 Incremento en la demanda de turistas en el sector F3-F10-02-04-07: Promover una articulacion entre los D3-D5-D6-D9-02-05-06-08: Implementar un sistema de Customer Relationship
3 Disponibilidad de servicios publicos de trasporte. 2 operadores turisticos y el servicio hotelero para mejorar la 2 Management (Gestion de Relacidn con los Clientes) con el fin de optimizar el
4 Capacidad adquisitiva de las personas experiencia del turista. servicio.
5 Competitividad en servicios
Reconocimiento del sector hotelero a nivel de servicio en el F7-F9-01-03:Posicionar la historia, cultura y religion de los L
6 muncipio 3 hoteles en el sector de Salazar de las Palmas a traves del 3 D4-D8-06-07: Desarrollar p.rogramas_d‘e capagtamon para el personal en
L . . . . . atencion al servicio al cliente.
Estabilidad economica generado por nivel de desempleo bajo en el marketing nostalgico.
7 municipio
8 Implementacion de Innovaciéon Tecnolégica y Digitalizacion
9 Aumento significativo en la conciencia ambiental 4 F2-F6-F8-01-03: Expandir la marca y competitividad del sector 4 D7-D10-01-03: Consolidar una red de co-creacion e innovacion entre los
Incremento de la oferta de servicios aereos hacia el Norte de mediante programas ECOTURISTICOS. establecimientos del sector hotelero.
10 Santander
AMENAZAS
Aumento del IVAy exigencias en la reglamentacion del sector
1 turistico. 1 F1-F2-A1-A5: Ampliar la oferta de servicios a traves de planes 1 D5-D6-A2: Gestionar convenios interinstitucionales entre el sector hotelero e
Cambio del direccionamiento del sector hotelero por parte de las personalizados de enfoque familiar, trabajo, religioso o cultural. instituciones privadas que participan en el desarrollo del municipio.
2 nuevas administraciones gubernamentales
3 Aumento de la inseguridad local provocada por el crimen comun
Bajo nivel de compromiso en el desarrollo sostenible por tal del A2-F6-F7: Realizar alianzas con otros hoteles en el area para
4 sector hotelero 2 crear una red de hoteles. Los huéspedes pueden moverse entre 2 D1-A4: Promover la cultura del desarrollo sostenible, atraves de proyectos
5 Restrinciones por virus y plagas estos hoteles con facilidad, disfrutando de diferentes estilos y enfocados en la economia circular.
6 Desvalorizacion del sector a causa del narcoturismo ubicaciones.
? ExPa,nSIOn de grupos armad?,s ' A4-F4-F8: Establecer un servicio experiencial donde los turistas D3-D9-A3-A9: Desarollar camapafias de marketing, a traves del story telling con el
8 Fendmeno de la deforestacidon en Colombia 3 . 3 ) ) X
9 Plataformas de alquiler de viviendas puedan aprender y participar en algun tema. fin de promover la educacion ambiental.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.5 Plan de accion para posicionar hotelero del municipio.

De acuerdo con las estrategias creadas en el DOFA, se procede a crear el plan tactico con el cual
se pretende alcanzar el objetivo planteado.

En este caso se usaron los componentes relacionados en la tabla 7, en el cual se puede apreciar
que las primeras tres filas son las estrategias DOFA disefiadas en el anterior objetivo, clasificadas segun
su cuadrante o tipo de estrategia. A lo cual, seguimos con las iniciativas a implementar, acciones
especificas y tareas concretas a desarrollar, el siguiente componente son los recursos necesarios, los
cuales se refieren a cualquier recurso de tipo fisicos, tecnologia, infraestructura y el apoyo de personal
capacitado, que se requiera para concretar las iniciativas, continuamos con la Meta, la cual proporciona
un objetivo especifico y medible, el cual brinda una direccién clara de evaluacién, seguimos con el
Indicador, el cual se refiere a la métrica que se quiere evaluar y a la cual pertenece la estrategia a
implementar, por ultimo tenemos al responsable, el cual designa a la persona indicada o en este caso
sugiere que la persona encarga de la estrategia se encuentre lo mas cerca del puesto o perfil de

conocimientos.



Tabla 7

Plan téctico. La tabla detalla las estrategias hoteleras junto con sus componentes.
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PLAN TACTICO
TIPO DE " RECURSOS RESPONSABLE
No ESTRATEGIA TACTICAS / INICIATIVAS META INDICADOR
ESTRATEGIA / NECESARIOS (CARGO)
1. Implementar un programa de lealtad que ofrezca
recompensas exclusivas y personalizadas a los
Fidelizar a los clientes frecuentes, utilizando un sistema de puntos | Software de CRM
clientes al través acumulables. Desarrollo de Incrementar la .,
- g . .. Tasa de retencion de .
1 | del servicio OFENSIVA aplicacion movil retencion de clientes Gerente de Marketing
personalizado y 2. Desarrollar una aplicacién movil que permita a Personal de soporte clientes en un 20%
atencion agil. los clientes realizar reservas de manera agil y recibir | técnico
asistencia en tiempo real, mejorando su experiencia
desde la reserva hasta la estancia.
1. Crear paquetes turisticos integrados que incluyan
Promover una . .
. - actividades locales, transporte y alojamiento, Acuerdos con
articulacion entre A - -
coordinando con operadores turisticos para ofrecer | operadores turisticos
los operadores L . K )
e una experiencia completa y fluida. Sistema de gestion de | Aumentar las , .
turisticos y el Ndmero de paquetes Gerente de Alianzas
2 L OFENSIVA reservas reservas en un ) .
servicio hotelero . . vendidos Estratégicas
. 2. Establecer un sistema de reservas integrado que | Personal de 15%
para mejorar la . K L . .,
Lo permita a los turistas reservar actividades, integracion de
experiencia del L L .
turista transporte y alojamiento desde una Unica sistemas
plataforma, facilitando la planificacién de su viaje.
1. Desarrollar y ejecutar campafias de marketing
Posicionar la gue destaquen la rica historia, cultura y patrimonio
historia, cultura 'y religioso de la region, utilizando medios digitales y
religion de los tradicionales para atraer a turistas interesados en Agencias de Meiorar la
hoteles en el sector experiencias auténticas. marketing ! ) Encuestas de .
3 OFENSIVA R . percepcién de L. Gerente de Marketing
de Salazar de las Material promocional percepcién de marca
. . - marca en un 25%
Palmas a través del 2. Organizar eventos culturales tematicos en los Personal de eventos
marketing hoteles, tales como festivales de musica,
nostalgico exposiciones de arte y recorridos histéricos, que
resalten la identidad Unica de Salazar de las Palmas.
1. Desarrollar y promover tours ecoldgicos en la
region que incluyan actividades como caminatas,
. observacion de fauna y flora, y visitas a reservas , -
Expandir la marca 'y . Guias turisticos
L naturales, destacando el compromiso con la X . Aumentar las
competitividad del - Materiales educativos | . . ,
) sostenibilidad. L visitas de Ndmero de tours Gerente de
4 | sector mediante OFENSIVA ecologicos . . .
ecoturismo enun | vendidos Sostenibilidad
programas 2. Implementar practicas sostenibles en los hoteles Infraestructura 30%
ECOTURISTICOS - mP P " | sostenible °

tales como el uso de energias renovables, gestion
eficiente del agua y programas de reciclaje, para
atraer a turistas ecoconscientes.
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PLAN TACTICO
TIPO DE A RECURSOS RESPONSABLE
N ESTRATEGIA TACTICAS / INICIATIVA META INDICADOR
° 2 < ESTRATEGIA AU LS g NECESARIOS 2:09) (CARGO)
1. Realizar auditorias exhaustivas de los
. conocimientos y habilidades del personal a través
Realizar un R . .
. . de evaluaciones y encuestas, para identificar
diagndstico del , . Consultores externos - ,
o fortalezas y areas de mejora. L Identificar areas de
capital intelectual . Software de auditoria R L Gerente de Recursos
5 ADAPTACION mejora en un Informes de auditoria
para los ) . . Personal de Recursos o Humanos
. 2. Desarrollar un informe detallado que identifique 100%
establecimientos . . Humanos
hoteleros las brechas de habilidades y oportunidades de
formacion, proporcionando una hoja de ruta para el
desarrollo profesional del personal.
1. Seleccionar e implementar un software de CRM
Implementar un . . ) .
. que centralice la informacion de los clientes,
sistema de e . .
permitiendo un seguimiento mas eficiente y
Customer . - . .
Relationshi personalizado de sus preferencias y necesidades. Software de CRM Mejorar la indice de satisfaccién
6 P ADAPTACION Equipos de Tl satisfaccion del K Gerente de Tl
Management . . s L . del cliente
. 2. Organizar sesiones de capacitacion para el Personal de formacidn | cliente en un 15%
(CRM) con el fin de .
optimizar el personal, asegurando un manejo adecuado y
P - efectivo del nuevo sistema CRM, mejorando asi la
servicio ) - .
calidad del servicio al cliente.
1. Crear un programa de formacién continua que
incluya mdédulos sobre habilidades de comunicacion,
Desarrollar resolucion de problemas y técnicas de servicio al .
. R . Materiales de .
programas de cliente, adaptado a las necesidades especificas del formacion Mejorar las
capacitacion para . ersonal hotelero. habilidades del Evaluaciones de L
7 P P ADAPTACION P Instructores o Gerente de Formacion
el personal en personal en un desempeiio
) - . L Infraestructura de
atencion al servicio 2. Organizar talleres y seminarios regulares con formacion 20%
al cliente expertos en atencion al cliente, proporcionando un
aprendizaje practico y oportunidades de desarrollo
profesional continuo.
1. Crear un foro de innovacién y colaboracién en
. linea donde los establecimientos hoteleros puedan
Consolidar una red L . 3 .p Plataforma de
. compartir ideas, proyectos y mejores practicas, ) ,
de cocreacion e K . colaboracién en linea
innovacion entre fomentando una cultura de mejora continua. Personal de Generar 5 NGmero de brovectos
8 ADAPTACION e s proyectos . proy Gerente de Innovacion
los . facilitacion ; .| implementados
L 2. Fomentar proyectos conjuntos de desarrollo y co- innovadores al afio
establecimientos L Infraestructura para
creacion entre los hoteles, aprovechando las .
del sector hotelero reuniones

sinergias y recursos compartidos para innovar en
servicios y procesos.
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PLAN TACTICO
TIPO DE A RECURSOS RESPONSABLE
N ESTRATEGIA TACTICAS / INICIATIVA META INDICADOR
° S G ESTRATEGIA EIEE/ IS S NECESARIOS CADO (CARGO)
1. Desarrollar paquetes de servicios personalizados
Ampliar la oferta que se adapten a diferentes segmentos de clientes, L,
- - . - Investigacion de
de servicios a tales como familias, profesionales en viaje de mercado
través de planes negocios, y grupos religiosos o culturales. . Aumentar la .
. P & yerup & Materiales . L. Evaluaciones de Gerente de Desarrollo
9 | personalizados de | DEFENSIVA . satisfaccion del . L -
- . = promocionales ) o satisfaccion de Servicios
enfoque familiar, 2. Promover estos planes a través de campaiias de cliente en un 10%
. . . L " . . Personal de desarrollo
trabajo, religioso o marketing dirigidas que utilicen medios digitales y -
. s o de servicios
cultural tradicionales para alcanzar a los publicos objetivo-
especificos.
1. Establecer acuerdos de colaboraciéon con otros
hoteles en el drea, creando una red que permita a Acuerdos de
Realizar alianzas los huéspedes moverse entre ellos con facilidad, colaboracién
con otros hoteles disfrutando de diferentes estilos y ubicaciones. Sistema de gestion de | Incrementar la .
. . . Gerente de Alianzas
10 | en el drea para DEFENSIVA reservas ocupacion hotelera | Tasa de ocupacion .
. , Estratégicas
crear una red de 2. Desarrollar un sistema de reservas comun que Personal de enun 15%
hoteles facilite a los clientes la planificacién de su estancia, | integracién de
ofreciendo beneficios exclusivos por el uso de la red | sistemas
de hoteles.
1. Desarrollar programas de talleres y experiencias
Establecer un practicas que ofrezcan a los turistas la oportunidad
servicio de aprender sobre temas locales, como la .
L , , . Espacios para talleres
experiencial donde gastronomia, artesanias y tradiciones culturales. . ) Aumentar la ,
. Materiales educativos L Ndmero de Gerente de
11 | los turistas puedan | DEFENSIVA participacion en un . L
. Personal de o participantes Experiencias
aprendery 2. Colaborar con expertos locales y organizaciones coordinacion 20%
participar en algun comunitarias para ofrecer actividades tematicas,
tema enriqueciendo la experiencia del visitante y
fortaleciendo la conexién con la comunidad.
’ 1. Establecer acuerdos de colaboracién con
Gestionar e . .
. instituciones privadas y organismos no
convenios
) e gubernamentales que apoyen el desarrollo
interinstitucionales . - I Acuerdos de
econdmico y social del municipio, fomentando ..
entre el sector proyectos de impacto positivo colaboracién Implementar 3
hotelero e ' Personal de royectos de Numero de proyectos | Gerente de Desarrollo
12 SUPERVIVENCIA proy proy

instituciones
privadas que
participan en el
desarrollo del
municipio

2. Desarrollar y ejecutar proyectos conjuntos de
desarrollo local, tales como programas de
capacitacion, infraestructura y sostenibilidad,
beneficiando tanto al sector hotelero como a la
comunidad.

coordinacion
Infraestructura de
proyecto

desarrollo local al
afio

implementados

Comunitario
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PLAN TACTICO
TIPO DE < RECURSOS RESPONSABLE
No ESTRATEGIA ESTRATEGIA TACTICAS / INICIATIVAS NECESARIOS META INDICADOR (CARGO)
1. Implementar practicas de economia circular en
Promover la los hoteles, tales como la reduccion de residuos,
cultura del reutilizaciéon de materiales y reciclaje, Consultores en
desarrollo contribuyendo a la sostenibilidad ambiental. sostenibilidad Reducir los Cantidad de residuos Gerente de
13 | sostenible, a través | SUPERVIVENCIA Materiales educativos | residuos en un .
de proyectos 2. Realizar campafias de concienciacién sobre Infraestructura de 20% generados Sostenibilidad
enfocados en la sostenibilidad dirigidas a empleados y clientes, reciclaje
economia circular fomentando una cultura de responsabilidad
ambiental y practicas sostenibles.
1. Crear contenidos de marketing que utilicen el
Desarrollar storytelling para contar historias inspiradoras sobre
campar.was de ) iniciativas de sostenibilidad y pr’act.lcas e.col.oglcas en Agencia de marketing | Aumentar la
marketing, a través los hoteles, resonando con el publico objetivo. Material audiovisual conciencia Alcance de las
14 | del storytelling con | SUPERVIVENCIA . o Gerente de Marketing
el fin de promover 2. Difundir estas campafias a través de redes Per.sonal de redes ambiental en un campanas
L . . . sociales 30%
la educacién sociales, medios locales y plataformas digitales,
ambiental aumentando la visibilidad y el compromiso con la
educacién ambiental.

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

Realizar un diagndstico interno y externo del sector hotelero del municipio de Salazar de las

Palmas.

1. El diagnostico interno y externo del sector hotelero del municipio de Salazar de las Palmas
reveld que cuenta con fortalezas significativas como un entorno geogréfico natural atractivo
y una cultura local rica y diversa; asi mismo se identificé debilidades en capacitacién de
personal y visibilidad en el mercado es aspectos gerenciales que requieren importancia.

2. El andlisis externo evidencié que existen oportunidades en crecimiento del interés por parte
de un turismo ecoldgico, pero sin embargo se identifican amenazas a causa de la
competencia regional e influencia de factores sanitarios e inseguridad local.

e Disefar estrategias que permiten reorientar el servicio hotelero acorde a las tendencias del
mercado en el municipio de Salazar de las Palmas.

1. Entre las estrategias que se consideraron permitentes reorientar el servicio hotelero incluye
la formacidn y desarrollo continuo del personal de servicios, con el propésito de mejorar la
calidad del servicio proyectados a lograr en el turista una experiencia memorable.

2. Se propuso una estrategia de marketing integral con el objetivo de aumentar la visibilidad del
municipio de Salazar de las Palmas con apoyo en los operadores turisticos.

e Formular un plan de accién para posicionar hotelero del municipio.

1. Se formulé un plan de accién detallado que establece metas claras, utilizando los recursos

necesarios y actividades especificas; cuenta también con andlisis de las diferentes

debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que se evidenciaron en la investigacién lo
gue permite evaluar y continuar con el desarrollo de una implementacion de plan efectivo

que le permite ajustes oportunos en respuesta a cambios y desafios.
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Recomendaciones

De acuerdo con los hallazgos del presente proyecto de investigacion se deben tener en cuenta

los siguientes aspectos, para el desarrollo productivo del municipio de Salazar de las Palmas:

Aplicacidn del presente Direccionamiento estratégico al sector servicio Hotelero en el municipio
de Salazar de las Palmas; para encaminar este servicio a ser competitivo y sostenible en el
mercado turistico, abriendo la oportunidad al turismo Ecoldgico que es una alternativa
innovadora adicional al turismo cultural o social.

Se sugiere la participacién activa de los distintos gerentes de los establecimientos con el fin de
generar un trabajo colaborativo en pro de lograr posicionamiento del sector turistico del

municipio de Salazar de las Palmas.
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Anexos

Anexo 1. Registro fotografico
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