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Descripcion:

Colombia es una zona rica en biodiversidad, cuenta con muchas culturas importantes, como
el Santuario de la Virgen de las lajas ubicada en la ciudad de Ipiales, ademas es uno de los mas

visitados a nivel internacional, y cuanta con una gran variedad de platos tipicos de la region.

Esta investigacion se desarrolld con el fin de reactivar la economia fronteriza, eliminar el
desconocimiento y también la desinformacion que existe por parte de las personas, que al momento
de ir a un lugar no saben qué hacer o simplemente no les genera interés conocer una nueva cultura
o saber la historia que tiene cada uno de los patrimonios y culturas de la region.

Este proyecto contiene 4 capitulos en los que inicia con la formulacion del problema en
donde se determina el tema, area y linea de investigacion, la descripcion y formulacion del
problema, planteamiento de objetivos, justificacion, viabilidad y delimitacion; En el segundo
capitulo titulado marco referencial se enmarcan los antecedentes, se realizan el marco contextual,

conceptual, tedrico y legal; en el capitulo 3 se procede con la metodologia determinando el disefio



del estudio, paradigma, enfoque, tipo de investigacion, la poblacion y muestra, ademas de las
fuentes de informacion primarias y secundarias, por ultimo en el cuarto capitulo se encuentra el
desarrollo de los objetivos especificos, iniciando con la caracterizacion de las capacidades del
turismo del municipio de Ipiales, con el propdsito de potencializar esos atractivos turisticos, asi
mismo identificar las condiciones administrativas, técnicas, socioecondmicas del turismo
ecologico, religioso y cultural del municipio de Ipiales, se concluye presentando diferentes
estrategias de mejoramiento socioecondmico que permitan la articulacion de los actores del
turismo en el municipio de Ipiales, interactuando con las agencias de viajes, hoteles, y restaurantes,
academia y Entes gubernamentales.

Metodologia : para la presente investigacion se tuvo un paradigma positivista, que de acuerdo a
Herrera (2018), se basa en explicar, producir, controlar los fendmenos, verificar teorias y leyes con
el propdsito de identificar causas reales, temporalmente procedentes o simultaneas que permitan
estudiar, entender, analizar y construir conocimientos a partir de procesos de interpretacion donde
la informacion recolectada sea confiable, por ende teniendo en cuenta lo dicho anteriormente en
esta investigacion se analizaron y se observaron a profundidad los ejes estratégicos
socioeconomicos y financieros del sector turistico en el ambito ecoldgico, religioso y cultural.
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Introduccion

Actualmente Colombia es una zona rica en biodiversidad, con muchas culturas importantes
que resaltan las raices de cada uno de los habitantes de este territorio, y porque no hablar del
patrimonio y obra mas importante como lo es el Santuario de la virgen de las lajas, ubicada en la
ciudad de Ipiales que es uno de los destinos mas visitados a nivel internacional, atrayendo a turistas
de diversas localidades y también de otros paises, y asi como este patrimonio a nivel nacional

también existen muchos mas en espera de la visita de todas las personas amantes del turismo.

Es asi como surgi6 esta investigacion, en donde la motivacion fundamental es de reactivar
la economia fronteriza, eliminar el desconocimiento y también la desinformacion que existe por
parte de las personas, que al momento de ir a un lugar no saben qué hacer o simplemente no les
genera interés conocer una nueva cultura o saber la historia que tiene cada uno de los patrimonios

y culturas de la region.

Es por ello que analizando la problematica que existe en este territorio se optado por llevar
a cabo este estudio en el municipio de Ipiales, departamento de Narifio, Colombia. En el periodo
comprendido entre Agosto del afio 2023 y Noviembre del afio 2024. Por otro lado, se trabajo en
colaboracion con personas expertas en el tema, por medio de la aplicacion de encuestas y
entrevistas las cuales fueron analizadas detalladamente donde se dio cumplimiento tanto al
objetivo general, como a los objetivos especificos, y de tal manera se desarrollaron soluciones
claves e importantes, buscando un impacto positivo a corto, mediano y largo plazo, en el eje

estratégico socioecondmicos de la region de Ipiales.
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1. Problema de investigacion

1.1. Tema de investigacion

Andlisis de las capacidades de desarrollo turistico.

1.2. Linea de investigacion

La presente investigacion se encuentra enmarcada en la linea definida como: Gestion y
Competitividad, ya que se concentra en el estudio de las organizaciones que ofertan productos
turisticos en la region de Ipiales, ademés es una linea que tiene como objetivo el analizar las
debilidades de la organizacion, para a futuro definir un plan de accion donde contengan estrategias

que permitan potencializar el turismo en esta region.

1.3. Planteamiento del problema

1.3.1. Descripcion del problema

Teniendo en cuenta que Colombia y Ecuador son allegados en todo sentido, tanto en
amistad como en hermandad, se hace necesaria esta investigacion, puesto que se puede identificar
que en Ipiales el turismo ha disminuido significativamente, esto se da a causa de la problematica
que existe hoy en dia como lo es la desinformacion y el desconocimiento por parte de las personas
de las riquezas patrimoniales, religiosas, ambientales y culturales que tiene este municipio, es
decir: que hace falta inventariar las zonas que serian atractivas para los turistas, es por ello que la
economia de esta region va de forma decreciente ya que al no tener visitantes no se realiza ninguin

tipo de venta y con ello fomenta el desempleo.

Por otro lado, de acuerdo a Entorno turistico (2018), afirma que el turismo es un es
importante en el desarrollo econdmico y social de un pais, de tal manera si esta actividad aumenta,
todas las personas y demads salen beneficiadas, pero también existen unos riesgos que es que puede

causar inflacion, expandir enfermedades, generar conflictos, contaminacion, entre otras cosas. Es
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decir; que en Ipiales la forma de adquirir sus beneficios econdmicos son de forma variada pero se
enfrentan a esta problematica mencionada anteriormente y mas se observa afectado en el sentido
de contaminacion el medio ambiente, ya que miles de personas que no tienen cultura ciudadana
van de excursion o de visita a un patrimonio cultural de esta localidad y dejan botado basura,

desechos y otros mas, que le causan un gran deterioro al ecosistema.

Agregado a lo anterior se puede afirmar que el turismo es de gran importancia para la
economia, de acuerdo con Condor (2018), afirma que el turismo como fuente de desarrollo
pretende no solo incrementar las oportunidades de generar riquezas econdmicas personales,
regionales o globales, sino también trata de mejorar la calidad de vida de la poblacion local,
mediante la proteccion del ambiente y el rescate patrimonial de la sociedad involucrada con el fin

de conservar la diversidad natural, el patrimonio y la cultural en general.

Del mismo modo se puede decir que otro factor importante de mencionar y que afecto se
manera representativa a muchas personas en especial a empleados y a su vez al turismo fue la
pandemia del COVID-19 en la que segun, Padilla et al. (2021), aseguran que la industria turistica
fluye en las personas que visitan una region, pero en la actualidad se ven afectadas de manera
directa las plazas de trabajo vigentes y la obligatoriedad del cierre de la actividad y el
confinamiento, es decir; que la todas las actividades se han paralizado de manera parcial y con ello
afectando en gran medida al total la actividad turistica y dejando sin trabajo a miles de personas
dependientes de un sueldo empresarial y a su vez llevando a la quiebra a muchas empresas hotelera,
turisticas y demas, dedicadas especialmente a turistas que llegan del interior o de afuera del pais a

vacacionar o por cuestiones laborales.

De acuerdo a lo anterior se puede inferir que muchas familias quedaron vulnerables, en
especial las que dependian de empresas turisticas, ya que de una u otra forma la economia
sobrevivia gracias a personas que visitaban el patrimonio mas valioso de esta region el cual es el
Santuario de la virgen de las lajas, también por degustar los platos tipicos de esta localidad y
conocer la cultura e historia de muchas de las veredas perecientes a Ipiales, pero después de la

crisis que se vivio en los afios 2019-2020 las cosas ya no siguieron iguales, inclusive hoy en dia
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cualquier persona que va a este municipio puede notar que ya no es el mismo que era hasta hace

unos anos atras.

1.3.2. Formulacion del problema

(Cuadl es el analisis de las capacidades de desarrollo turistico desde el eje socioecondmico

del municipio de Ipiales?

1.4.  Objetivos

1.4.1. Objetivo general

e Analizar las capacidades de desarrollo turistico desde el eje socioeconémico en el municipio

de Ipiales ubicado en la zona de frontera de Colombia Ecuador.

1.4.2. Objetivos especificos

e (Caracterizar las capacidades del turismo del municipio de Ipiales.

e Identificar las condiciones administrativas, técnicas, socioeconémicas del turismo ecologico,
religioso y cultural del municipio de Ipiales.

e Disefar estrategias de mejoramiento socioecondmico que permitan la articulacion de los

actores del turismo en el municipio de Ipiales.

1.5. Justificacion

Teniendo en cuenta lo dicho anteriormente se puede decir que la motivacion de la
investigacion es lograr la reactivacion econdmica en Ipiales, hacer los inventarios de patrimonios
importantes ain no descubiertos y la riqueza natural de esta region, también buscar despertar la
curiosidad de las personas de saber lo que compone y hace importante a un territorio y de igual
forma disminuir a gran escala el desempleo, fomentando a la creacion de empresa en el municipio

de Ipiales.
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Del mismo modo siguiendo la linea de Benavides (2020), afirma que el turismo posibilita
desarrollo de un pais, por las caracteristicas de generacion de condiciones favorables y de
encadenamientos para impulsar la economia local, regional y nacional, como se ha venido
demostrando a media que han pasado los afos, en comparacion con otros paises del mundo,
mediante las estrategias de crecimiento sostenibles en la creacion de riqueza y progreso positivo

en diversos territorios.

Con respecto al turismo ecolodgico, religioso y cultural, Cruz (2021), afirma que el
desarrollo del turismo cultural, religioso y ecologico, en la tiltima década favorece la conservacion
de una variedad de bienes culturales y religiosos tangibles e intangibles de una region, también
ayuda al desarrollo de actividades relacionadas con la artesania y la creatividad y aunque
anteriormente se le consideraba como una forma de turismo dirigida a las personas con niveles
mas altos de educacion, ahora se ha hecho libre para todo publico en general, por ende el turismo
es entendido como un proceso de intercambio social mediante el cual una poblacion puede
participar en el consumo de su patrimonio cultural, religioso y ecoldgico, preservado en museos,
bibliotecas, parques, iglesias y reservas naturales pertenecientes a un territorio en especifico y asi

con cada riqueza de las distintas localidades del mundo.

Por otro lado, segin Tripadvisor (s.f.) da a conocer que Ipiales cuenta con una gran
variedad de atractivos patrimoniales, culturales y ambientales. En los que resaltan, el Santuario de
la virgen de las lajas, teleférico de las lajas, centro comercial gran plaza, Catedral de San Pedro
Martir, por cuanto a lo ambiental se tiene el Paramo de la paja blanca, el volcan Cumbal, entre
otros. Sin dejar atrds lo cultural, como lo son las fiestas patronales, la de los camioneros y
carnavales. Es decir; que este municipio, tiene mucho por ofrecer a personas aledafias a este lugar,
pero que poco a poco se ha ido perdiendo la costumbre de ir y visitar estos sitios, por ende el
interés de dar a conocer al mundo entero de una u otra forma la importancia que tiene que las
personas se hagan participes de esa atractiva actividad turistica, ademas que conozcan y se lleven

un buen recuerdo de este magnifico territorio.
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Dicho lo anterior seria clave eliminar el desconocimiento y buscar estrategias para
incentivar a las personas a visitar una region, como lo es en este caso Ipiales, que cuenta con gran
variedad de culturas, iglesias y parques naturales ademas de los platos tipicos de esta localidad,
por ende es importante que exista turismo para todas las personas en general ya que la economia

depende de estos factores como ejes fundamentales.

De tal manera, el Blog turismo (2022) afirma que el turismo es la fuerza que mueve gran
parte de la economia de las regiones, a cada pais le inyecta miles de millones gracias a las
atracciones turisticas de cada uno, los billetes de avion, tren, barco y transporte publico que
demandan los visitantes, los restaurantes, culturas y muchos otros factores fundamentales que son
importantes para el sector del turismo y que fomentan un crecimiento positivo para los territorios

nacionales.

1.6. Viabilidad

Para la realizacion de este estudio, se cuenta con el apoyo de los docentes del grupo de
investigacion Gestion y competitividad y Lucca Passioli por cuanto el proyecto hace parte de la
investigacion profesoral, adicionalmente se tiene el apoyo de la asesora y docentes de la
universidad y ademas se cuenta con el tiempo necesario para llevar a cabo esta investigacion,

también con los recursos financieros y bibliotecas disponibles.

1.7. Delimitacion

La investigacion se la realiza en el municipio de Ipiales, departamento de Narifio, en el
periodo comprendido entre agosto del ano 2023 y noviembre del afio 2024. Se busca la
identificacion de las capacidades de desarrollo turistico desde el eje estratégico socioecondomico

del municipio de Ipiales ubicado en la zona de frontera de Colombia Ecuador.
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2. Marco referencial

2.1. Antecedentes

Con respecto al nivel internacional se ha encontrado el siguiente antecedente donde explica

a detalle las formas para reactivar el turismo.

Titulo: Planeamiento estratégico para la reactivacion del turismo en el distrito de Moche — Trujillo,

2021 —2023

Ano: 2022

Autor(es): Carol Malen Tello Quiche

Objetivo general: Explicar de qué manera el planeamiento estratégico contribuye a la reactivacion

del turismo en el distrito de Moche, en la provincia de Trujillo.

Objetivos especificos:

v Describir de qué manera la implementacion del plan estratégico va a contribuir con la mejora

de la seguridad ciudadana en Moche.

v' Describir de qué manera la ejecucion del plan estratégico va a reactivar el turismo en Moche.

v" Describir de qué manera la implementacion del plan estratégico va a incrementar el nivel de

vida de los pobladores.

v Describir de qué manera la implementacidn del plan estratégico va a contribuir con la creacion

de productos turisticos.



26

v’ Describir de qué manera el planeamiento estratégico va a fomentar el desarrollo sostenible e

inclusivo en el distrito de Moche

Conclusiones:

Sobre el plan estratégico que sirva para la reactivacion del turismo en Moche, se tiene que
con la ejecucion del plan estratégico que se alcanza a la municipalidad distrital, va a mejorar el
turismo, puesto que a nivel mundial, los paises de El Caribe han surgido gracias al turismo, pero

ello, gracias a una eficiente y eficaz planificacion.

Moche ha mejorado con la gestion edil, en cuanto a ornato de la ciudad respecta, asi
también se denota una mejora en la 56 seguridad ciudadana, y pese a que no se ha llevado a cabo
grandes proyectos que contribuyan con el turismo en Moche, se percibe una mejora en el nivel de
vida de las personas que se dedican al turismo, al tener un beneficio indirecto, porque se benefician

los negocios del distrito.

De los antecedentes y las respuestas de los entrevistados, se ha logrado comprender que, el
turismo puede hacer mucho por una comunidad. Para ello, es preciso invertir en el turismo, con
corredores turisticos, con infraestructura que atraiga al turista. No basta con pintado de calles,
pistas y veredas, se requiere de una infraestructura moderna, como puede ser muelles, boulevard,
entre otros. Con un buen plan estratégico se logra mucho por el turismo, como ya se ha podido

constatar en otros paises.

Con el plan estratégico se debe fomentar un desarrollo sostenible, no s6lo econdmico, sino
que también se preocupe porque el turismo en Moche, sea sostenible en el tiempo. Ademas, no
descuide el patrimonio cultural su riqueza historica y religiosa, sino también el cuidado del medio
ambiente, pues es preciso, cuidar sus playas, puesto que, muchos pescadores viven el dia a dia de

lo que les ofrece la naturaleza.

Aporte:
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Este antecedente mencionado anteriormente valioso para la investigacion que se esta
desarrollando, ya que abarca unos temas que son importantes, como lo es la reactivacion
econdémica y también del turismo en el distrito de Moche, Peru. En donde la principal causa de
esto es el abandono por parte de los entes territoriales del este pais, por ende la gestion de que el
gobierno implemente estrategias de seguridad, fomentar la creacion de atractivos turisticos, donde

los objetivos son esenciales para lograr el cumplir lo propuesto, entre otras cosas mas.
Por ende se podria decir que esta situacion que se presentd en Peru, también se estd
presentando en el municipio de Ipiales y aqui la importancia de este documento, para llevar a cabo

estrategias, que se pueden implementar o mejorar en esta region de acuerdo a lo planteado en el

documento.

De igual manera a nivel nacional se ha encontrado el siguiente antecedente donde explica

claramente la promocion de unas rutas turisticas.

Titulo: Analisis de estrategias de marketing para la promocion de las rutas turisticas religiosas en

el municipio de Agua de Dios

Ano: 2023

Autores: Juan David Lopez Narly y Tatiana Piedrahita Sanchez

Objetivo general: Analizar estrategias de marketing orientadas a la promocion de las rutas

turisticas religiosas existentes dentro del municipio de Agua de Dios.
Objetivos especificos:
v' Identificar la estructura de las rutas turisticas religiosas existentes (ruta peregrinacion a Agua

de Dios, ruta obra misionera del beato Luis Variara, ruta misioneros religiosos) del municipio

de Agua de Dios.
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v Reconocer el perfil del turista que realiza turismo religioso dentro del municipio de Agua de

Dios.

v’ Establecer estrategias para la promocién de las rutas turisticas religiosas existentes, en el

municipio de Agua de Dios.

Conclusiones:

A partir de este estudio, se logro analizar a profundidad el potencial de las rutas turisticas
religiosas existentes dentro del municipio de Agua de Dios, en Cundinamarca, un destino con
riquezas culturales historicas y religiosas importantes, identificadas por la red de guias del turismo
del municipio quienes han hecho una ardua gestion para crear productos turisticos competitivos y

sostenibles.

En ese sentido, se identificaron numerosas rutas turisticas disefiadas por la red de guias, las
cuales buscan fomentar las virtudes arquitectdnicas, culturales, histdricas, naturales y religiosas de
Agua de Dios, frente a las rutas religiosas se identificaron tres: la ruta peregrinacion a Agua de
Dios, la ruta obra misionera del beato Luis Variara y la ruta misioneros religiosos, productos que
permiten dar a conocer al turista sobre los multiples atractivos de indole religioso que tiene el
municipio, y también cuentan con una buena infraestructura, sin embargo se encontraron falencias

en su planificacion y promocion las cuales pueden afectar su imagen ante el turista.

Con la informacion recopilada, se disefaron una serie de estrategias encaminadas al
aprovechamiento, mejoramiento y en especial la promocion de las rutas 75 estudiadas, se utilizd
el modelo DOFA y el marketing mix (precio, plaza, producto y promociéon) encontrando que el
municipio de Agua de Dios tiene amplias posibilidades de accion frente a la gestion de turismo

religioso, y de mejorar la promocion de sus rutas turisticas.

Aporte:

Este antecedente es importante para la investigacion que se esta llevando a cabo, ya que se

puede identificar claramente los objetivos en donde tienen algo de similitud con nuestra
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investigacion, ya que uno de ellos habla de identificar la infraestructura de la ruta turistica, que es
similar a uno de los objetivos nuestros, que dice que se va a identificar o inventariar los recursos
y atractivos turisticos que el municipio de Ipiales tiene para ofrecer al mundo entero, entre otras

cosas mas.

En cuanto a estudios regionales, se toma como referencia, la investigacion realizada por
Farinango et al. (2020), en la cual se presentan una estructura alternativa de desarrollo, innovacion,
crecimiento y empleo regional que se denomina Polo de Competitividad en la Cuenca Carchi -
Guaitara, como un mecanismo de integracion de capacidades y competencias que garantice la
armonizacion de los gobiernos de Colombia y Ecuador, sectores productivos y academia, con el
fin de mejorar la calidad de vida de las poblaciones y estar inmerso en los objetivos de desarrollo
sostenible de la agenda 2030 de la Organizacion de las Naciones Unidas-ONU, en el libro se tratan
aspectos de importancia como la contextualizacion de la zona objeto de estudio, el andlisis de
diferentes referentes tedricos que se relacionan con la competitividad y se desarrolld un
diagndstico PESTAL, el cual sera de mucha ayuda para el desarrollo de la investigacion, por cuanto

se tomara como fuente de consulta para entender el contexto de la region.

Adicionalmente se resalta que este libro es fruto de la investigacion y es de gran proyeccion
interinstitucional ya que articula la academia con entes gubernamentales departamentales y

estamentos educativos del vecino pais del Ecuador, aspecto importante para el proyecto a realizar.

2.2. Marco contextual

2.2.1. Macrocontexto

Teniendo en cuenta la importancia de la investigacion y como las acciones de las personas
a nivel nacional e internacional pueden ayudar al fortalecimiento de un territorio, concretamente
esta dirigido al sector turismo del municipio de Ipiales, el cual ha sido afectado de manera
significativa pero ahora se empieza a tonar un poco diferente es asi que se puede afirmar segin el
MinCIT (2023a) que el sector turistico en Colombia es uno de los mayores contribuyentes a la

economia del pais latinoamericano, ya que hasta el afio 2019, se trataba del tercer sector mas
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importante, a pesar de los diversos conflictos internos que se generaron dentro del pais. Con el
paso de los afios el crecimiento del sector turistico va en crecimiento y es mas notorio, puesto que
el deseo de conocer el territorio colombiano por parte de comunidades extranjeras incrementa de

manera importante.

De la misma manera segin MinCIT (2023b) se pudo evidenciar la recuperacion del
sector en diciembre del afio 2022, cuando se supero6 las cifras de visitantes no residentes,
trafico aéreo y visitas a parques nacionales naturales. Es asi que al finalizar el afio Colombia
alcanz6 la cifra de 4.606.915 personas representando asi un 232,2% de incremento con
respecto a la cifra del afio 2020 y 2021, considerando de tal forma que la cifra fue
bastantemente alta y que también supera a la cifra del afio 2019 antes de la pandemia del

COVID-19.

Sumando a lo anterior, de acuerdo a el MinCIT (2023c) se puede decir que gracias al
incremento de las personas que visitaron Colombia se pudo fortalecer el sector de los hoteleria,
parques y comidas, ya que la visita a parques naturales tuvo un crecimiento del 33,9% entre
diciembre del 2022 y enero del 2023 convirtiéndose asi en una de las mejores tasas que puede
haber tenido en los ultimos afos el territorio colombiano superando asi las barreras que se

interponian por el COVID-19 y no permitian la visita a un nuevo pais.

No obstante, el MinCIT (2023d) afirma que el sector hotelero y de comidas no se quedan
atras ya que para el afio 2022 estos dos sectores representaron una cifra de 40,35 billones de pesos,
que en sintesis represento un incremento de 16,4% en comparacion con el afio 2021 y del 19,7%
respecto al 2019 periodo consolidado antes de pandemia de lo que se entiende que pandemia causo
gran impacto para todas las personas dependientes de estos trabajos y aumentando en gran
proporcion la tasa de desempleo es asi que con la visita de las personas tanto de forma interna
como externa fortalece las industrias empresariales y se puede asegurar un trabajo digno para

muchas personas.

Agregado a lo dicho anteriormente con respecto al turismo interno que tampoco se quedo

atras, ya que segun el MinCIT (2023e) afirma que cerca de 2,4 millones de personas hicieron el
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papel de visitantes internos a diversos destinos dentro del territorio colombiano en el afio 2022, lo
que hace énfasis a un 10,4% de la poblacion total de Colombia que en comparacion con los afios
anteriores ahora se mira reflejado ese incremento de connacionales visitando sus propios

patrimonios, culturas y biodiversidad.

De tal manera de lo expresado se dice que el turismo tanto externo como interno es
importante ya que gracias al sector turismo, se puede hacer participes a otros sectores como el de
hoteleria, visita a parques y también el de las comidas, representando asi una ayuda econémica
bastante representativa para toda Colombia, es decir; que es indispensable tanto para personas
nacionales como extranjeras visitar la diversidad de maravillas que tiene el territorio para ofertar
y que en si se motivaria a muchas mas personas hacer participes de conocer un nuevo pais, que
cuenta con culturas extraordinarias, variedades de comidas y parques con patrimonio muy

importantes este pais.

2.2.2. Microcontexto

El turismo juega un papel muy importante en la economia de un pais, de tal forma que si
el turismo disminuye, la economia de un pais también lo hara. Es por ello que a nivel departamental
y municipal es muy sentido este fenomeno ya que muchos de los municipios cuentan con
patrimonios representativos propios de su regién y que actualmente estan olvidados por el
desconocimiento y la falta de informacion y que perjudica a muchos de las personas que dependen

del trabajo que genera este sector.

De tal manera haciendo énfasis a como se ha comportado el sector turismo en el
departamento de Narifio y en especial el municipio de Ipiales, se podria afirmar que segiin Burgos
(2020), el sector del turismo en Narifio es uno de los méas importantes en la economia, generando
asi mas de 3.005 empleos directos que se originan gracias a los alojamientos, agencias de viajes,
comidas y empresas dedicadas al trasporte especial, pero en el 2019 cabe recalcar que la pandemia
del COVID-19 jugo un papel importante cerrando a muchas empresas, entre ellas hoteles y

restaurantes dejando sin sustento a muchas familias dependientes de esta labor.
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Por otro lado, Charfuelan y Castillo (2021) aseguran que las personas narifienses estan
acostumbradas a utilizar de manera productiva todo su tiempo posible, es asi que esta confirmado
que la poblacion de esta localidad en su gran mayoria se van de paseo a diversos sitios de atraccion
turistica todos los fines de semana y puentes festivos. Lo cual quiere decir que el turismo en Narifio
se estd fortaleciendo permitiendo asi dar a conocer las fechas que mas se presenta turismo en el

territorio narifiense, como lo son en los meses de enero, junio, julio y en Semana Santa.

No obstante siguiendo la idea anterior, se puede decir que las personas pertenecientes a
Narifio realizan sus viajes a nivel interno, externo e internacional. Por lo tanto a nivel interno el
lugar mas visitado ultimamente fue el Santuario de Las Lajas perteneciente al municipio de Ipiales,
esto ocurrid no solo por personas de cultos religiosos, sino también por ciudadanos que admiran
su belleza arquitectonica, también por satisfacer un interés personal, sentir emociones

gratificantes, conocer sobre las culturas, entre muchas cosas mas.

Por otro lado, segun la Gobernacion de Narifio (2020), los entes de la gobernacion de
Narifio en conjunto con la direcciéon administrativa de turismo, con el fin de centrar sus objetivos
en mejorar de la infraestructura, competitividad y promocion turistica, asegurando que el turismo
es una base fundamental para el progreso del departamento y a su vez para llevar a la reactivacion
economica a su maximo esplendor, es decir; que el gobierno actualmente estd haciendo énfasis en
fortalecer y recuperar los niveles de turismo que tenia hace un tiempo atras, buscando que los
patrimonios, culturas y biodiversidad vuelvan a tener la misma popularidad a conforme afios

pasados.

Por ende se podria analizar que el sector turismo sera beneficiado en diversos sentidos y en
muchas formas, ya que si se mejoran las vias, se crean mas empresas, se implementan planes de
marketing que incentiven la visita de turistas tanto internos como externos, favorecerd a las
personas procedentes de estos lugares, también se potenciara la creacion de empleos y gracias a
esos factores, la economia retomara su liquides y los indices de pobreza en estas localidades que
cuentan con patrimonios propios disminuira, provocando asi que haya una mejor atencion hotelera,

el sector de las comidas fortalecera su variedad de alimentos y de igual forma se adornara los
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patrimonios, haciendo mas alusién a la cultura de estos lugares la cual es presentada ante los

viajeros y el mundo entero.

2.2.3. Reseria historica

El turismo es una de las mayores industrias a nivel regional y mundial, es asi que se dice
que es importante, ya que, aporta en gran proporcion a la economia de una region y al
fortalecimiento de esta misma, es asi que es de vital importancia mencionar como ha ido

evolucionando a medida que va pasando el tiempo.

Por ende de acuerdo a lo anterior, se puede decir que segiin Amc Networks (s.f.) el turismo
comenzod o dio origen a los viajes durante la revolucion industrial, en el siglo XIX, cuando las
jornadas de trabajo se establecieron a 8 horas reglamentarias de acuerdo a lo que se establece en
la ley, es decir; que desde ese entonces se establecieron los dias de vacaciones, dando existencia

al turismo en general.

Siguiendo la linea anterior en la edad media los romanos construyeron la primera red de
calzadas, que consistia en mejorar y ampliar las vias, de tal manera que eso fortalecid atin mas la
salida de viajeros hacia a otros lugares tanto internos como internacionales, ya para la edad
contemporanea nacen las agencias de viajes, las cuales tenian el objetivo de llevar a las personas
de un lugar a otro de manera segura y eficiente, ya por ultimo se tiene la edad actual o moderna
que ya dan origen a los hoteles y posadas, que motivaron mas a los viajeros a realizar viajes

turisticos de mucho mas tiempo y maés largos.

De acuerdo a lo dicho anterior se puede decir, que el turismo en la region se ha
caracterizado por tener importantes atractivos que a medida que va pasando el tiempo se frecuente
mas el departamento de Narifio y concretamente la ciudad de Ipiales; la cual es reconocida por su
actividad econdmica centrada en el comercio, al tener una cultura propia y tener un patrimonio

propio por el simple hecho de ser una ciudad fronteriza.
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Es asi como el departamento de Narifio segun Cotelco Narifio (2023), es considerado como
uno de los mas grandes potenciales turisticos de Colombia, gracias a que esta rodeada por la cadena
de volcanes grandes eh importantes y se vuelve valioso porque estan muy cerca el uno del otro y
eso permite ofrecer al turista una gran diversidad de paisajes, playas tropicales, selvas, manglares,
paramos, entre muchas cosas mas. Y esto hace de esta region algo muy representativo y distintivo

de otros lugares que ofrecen algo similar.

De igual forma Narifio se caracteriza por tener buenas vias de acceso a los diversos
municipios pertenecientes a esta localidad, en especial para llegar hasta Ipiales en visita del
Santuario de Nuestra Sefiora de las Lajas. Por ende este departamento permite llegar ya sea de
manera terrestre o aérea, es especial para llegar a Ipiales se fortalecido el aeropuerto San Luis
teniendo acceso a este durante 4 dias a la semana, actualmente se busca que este sitio este abierto

permanente al publico en general.

Por otro lado se puede afirmar que, el turismo en Ipiales se ha fortalecido gracias al gran
impacto que tiene la visita como lo es al Santuario de la virgen de las lajas, también por la variedad
de comidas tipicas de esta localidad y la cultura que tiene este lugar, por ese motivo el gobierno
ha comenzado a hacer mas énfasis en fortalecer el sector turismo tanto en el &mbito econdmico
como también en infraestructura en el municipio de Ipiales, ademds de eso se estd fomentando en
sacar un proyecto adelante el cual consiste en cambiar las guerras de este departamento en torno a

mejorar los atractivos que representan al municipio de Ipiales.

2.3. Marco legal

La industria turistica de Colombia est4 reglamentada por normas, las cuales en los tltimos
afios han sido derogadas, mientras que otras se encuentran vigentes con el objetivo de promover
el desarrollo, promocién, competitividad y control de las actividades turisticas, mediante la
creacion, conservacion, proteccion y aprovechamiento de los recursos turisticos; logrando asi el
desarrollo sostenible y sustentable del sector. A continuaciéon, se mencionan las leyes y

regulaciones vigentes que rigen la industria del turismo:
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Ley 133 de 1994

La cual expide que el poder publico protegera a las personas en sus creencias, asi como a
las iglesias y confesiones religiosas y facilitard la participacion de éstas y aquellas en la

consecucion del bien comun (Congreso de la Republica de Colombia, 2006).

Se mantendra las relaciones armoénicas y de comun entendimiento con las Iglesias y

confesiones religiosas que existen en la sociedad colombiana.

Resolucion 1592 de 2006

Por la cual se declara la Iglesia Nuestra Sefiora de Las Lajas, ubicada en el municipio de
Ipiales, departamento de Narifio, como bien de interés cultural de caracter nacional, y se delimita

su area de influencia (MinCultura, 2006).

De la cual se destaca que una de las principales funciones de la direccion de patrimonio, es
la de asesorar al Ministro de cultura en el disefio de politicas y propuestas para la conservacion,
proteccion y estudio del patrimonio mueble e inmueble y es la encargada de disefar, coordinar,
elaborar, dirigir y ejecutar los proyectos y programas relacionados con la valoracion y
preservacion, restauracion y atencion de emergencia de los bienes de interés cultural de caracter

nacional, conforme a las politicas del Ministerio.

Ley 1558 de 2012

Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 - Ley General de Turismo, La Ley 1101 de 2006
y se dictan otras disposiciones (Congreso De La Republica de Colombia, 2012).

La ley tiene por objeto el fomento, el desarrollo, el impulso y la competitividad del sector
turistico asi como también la regulacion de la actividad turistica, por medio de los mecanismos
necesarios para la creacion, conservacion, proteccion y aprovechamiento de los recursos y

atractivos turisticos nacionales y municipales, resguardando el desarrollo sostenible y sustentable.
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Ley 2068 de 2020-turismo en Colombia.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo elaborara el inventario turistico del pais

que permita identificar los atractivos turisticos (Congreso De La Republica de Colombia, 2020).

Entre los aspectos que regula esta la anterior ley, se encuentra la definicion de conceptos
importantes tales como la capacidad de un atractivo turistico, entendido como el limite de uso
turistico en un periodo de tiempo, para que este sea sostenible y la capacidad de carga,
comprendida como el limite a la intensidad de uso turistico por un niumero de personas

determinado por la autoridad correspondiente.

2.4. Marco teorico

El turismo a medida que va pasando el tiempo se ha convertido en una de las principales
actividades de millones de personas en el mundo, tanto en el &mbito religioso, ecologico y cultural,
entre muchos mas tipos de turismo que puedan existir. Por ende es importante tener en cuenta que
el turismo es una accidon que consiste en el desplazamiento de personas de un lugar a otro, sin
importar el lugar de preferencia de los viajeros, es decir; que cada quien es libre de elegir a qué

lugar desea visitar y también en qué momento toma la decision de ir a esos lugares.

En ese orden de ideas es necesario conocer como tal la definicion de turismo, también en
que consiste el turismo fronterizo y la importancia que tiene esta actividad para el desarrollo
socioecondmico de una region y asimismo la relacion que existe con el desempleo y que tanto

influye en el desarrollo de la economia de un pais.

Ahora bien, segiin el MinCIT (2023b) dice que el turismo proviene de la palabra latina
“tornus” que en palabras coloquiales significa, la accion de movimiento y retorno, es decir; que es
la satisfaccion del deseo de poder viajar para conocer un pais o una region en diversas partes del
mundo y es aqui donde se vuelve importante el dar a conocer los diferentes atractivos turisticos

que tiene un lugar turistico, también las comidas y lugares de alojamiento para lograr que los
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turistas se sientas atraidos y mas tarde puedan retornar a su lugar de origen satisfechos y con ganas

de volver nuevamente al lugar que anteriormente visitaron.

En ese mismo sentido la Organizacion Mundial del Turismo-OMT (2008) afirma que el
turismo es un fenémeno social, cultural y econdomico que genera el desplazamiento de personas a
otros paises o lugares fuera de su entorno habitual puede ser por motivos personales, profesionales
o de negocios. Por ende estas personas se denominan viajeros que pueden ser turistas o
excursionistas, residentes o no residentes del lugar en el cual se desarrolla esta actividad, ademas
el turismo abarca actividades propias que pueden ser planeadas con anticipacion o también
improvisadas en las cuales se debe incluir un gasto turistico para que todo sea agradable e

inolvidable.

De igual forma, Soto (2013) asevera que el turismo es una actividad multifacética que va
un poco mas alld de todos los sectores de la economia y que para llevar a cabo todo esto es
necesario la interaccion y el aporte de todos o la gran mayoria de sectores productivos, es decir;
que entra a participar el sector de los alimentos, hospedaje, trasporte y recreacion, para que asi
todo funcione de acuerdo a lo que se planea y pueda ayudar al fortalecimiento de la economia de

una localidad, una region o de un pais en general.

Por otro lado, se puede decir que el turismo es la principal actividad que todas las personas
tienen como hobby, pero también existe el turismo de frontera, el cual con tan solo escuchar dicha
palabra, se puede deducir que este consiste en salir del pais de origen hacia otro de nuestra

preferencia y al lugar que se desee ir.

Es asi que de acuerdo a Bringas (2004), se puede definir el turismo fronterizo como el
desplazamiento temporal de personas fuera de su lugar de residencia hacia otras ciudades que
pertenezcan o estén entre la linea divisoria dos paises, causado por motivos de ocio, diversion,
descanso, salud, negocios, visitas a familiares, amigos, religion, eventos sociales o realizacion de
compras, entre otros, cuya estancia no sea mayor a un afio y que comprometa al menos una dia de
hospedaje en el lugar visitado, de tal manera lo que se busca es que haya mayor participacion de

personas en el sector del turismo, para este caso seria conveniente atraer personas de otros paises
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y que estos individuos sean atraidos por medios informativos, el deseo de conocer una nueva
cultura y también el de degustar los platos tipico de una regidn, entre otras cosas mas que son

indispensables para una persona en ejercicio de esa actividad turistica.

También, Herndndez (2017) afirma que las personas al realizar la acciéon de turismo
fronterizo se sienten orgullosas de si mismos y que en muchas ocasiones lo presumen, es asi como
se puede deducir que uno de los principales atractivos es el de poseer patrimonios propios, culturas
y platos tipicos que sean originales de ese lugar, con el fin de que los turistas despierten ese interés
de viajar y sentirse contentos y satisfechos, por ende se puede concluir que si una region posee
atractivos naturales y originales tendrd una ventaja superior sobre otros lugares que ofrezcan

diversos atractivos genéricos y no reconocidos.

En este mismo contexto, Orgaz y Moral (2014) afirman que el turismo fronterizo no solo
es concebido por sus atributos, sino también atraves6 de componentes simbolicos, el espacio
turistico y las relaciones e interrelaciones que se generan entre los viajeros, por ende es importante
tener en cuenta el espacio donde se oferta la actividad turistica, es decir; que se tiene que tener
bien definido el lugar para que todo salga de acuerdo a lo planeado y de tal forma despertar el

deseo de viajar hacia ese lugar y pasar momentos agradables.

Al igual que lo anterior también caber dar a conocer la importancia del turismo en el
desarrollo socioeconémico de una region y de un pais, ya que como se menciona en las citas
anteriores, donde se expresa que el turismo juega un papel muy importante en el factor de empleo
y garantiza una buena economia para el desarrollo de un pais o region en la cual se presenta la
actividad de turismo y de igual manera se genera una mayor estabilidad economica para las
personas de esa localidad y se haran presentes mayor nimero de recursos para poder satisfacer

necesidades internas, todo eso gracias a la actividad que ofertan estos individuos.

De esa forma se puede afirmar que el turismo es importante en todo sentido ya que garantiza
una mejor calidad de vida, permite una mejor distribucion de ingresos y genera mas empleo en una
region determinada y de igual manera fortalece a un pais, por ende seglin (Pulido Fernandez, 2008)

afirma que el turismo presenta una serie de caracteristicas que lo convierten en una actividad
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importante del proceso de desarrollo de una sociedad, una regidon y un pais, no obstante sustenta
que esta actividad debe ser realizada con mucho cuidado ya que existen riesgos y amenazas que

pueden afectar de forma negativa el desarrollo de lo dicho anteriormente.

De igual manera para la OMT (como se cito en Brida et al., 2014) da a conocer que la crisis
financiera mundial disminuyo la demanda del servicio turistico durante los afios 2008 y 2009, y
ya para el ano 2010 generando un aumento significativo, representando asi cerca de 448 millones
de turistas y generando asi un desarrollo positivo en la economia, logrando asi que se aumente el
empleo, exista mas ingresos y se disminuya la pobreza extrema, es decir; que es indispensable, y
queda claro que el turismo es de vital importancia para el desarrollo socioeconémico de una

comunidad, una region eh inclusive un pais.

En este sentido. El Turismo tiene un papel primordial en la economia global, aunque
también afecta de manera desfavorable la dimension ambiental y social. A continuacion, de las
aportaciones de Bock et al (2000) citado por (CEUPE, 2019), sobre el impacto econdmico del

turismo, es un factor econémico significativo, por cuanto:

o Suscita numerosos empleos en hoteles, restaurantes, guias turisticas y area de servicio en

general.

e Negocios de Baja Inversion, es decir, incluso las pequefias empresas o individuos no

capitalizados pueden crear empleo.

e Mayores ingresos, ya que los centros turisticos suelen pagar precios mas altos que el promedio

nacional.

e Enlos paises en desarrollo, los trabajos en turismo también significan educacién adicional, ya

que generalmente se requiere un idioma extranjero y se necesitan otras habilidades.

e Mejora en servicios publicos. Dado que los turistas estdn acostumbrados a la comodidad, a la
expectativa y a la demanda, el desarrollo de infraestructura como el trafico, el transporte

publico, las comunicaciones, el agua, las aguas residuales y la electricidad se ve influido
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positivamente en los paises visitantes. Estos solo pueden financiarse con fondos del turismo,
pero también son de gran importancia para otros sectores econdmicos (por ejemplo, rutas de

transporte como aeropuertos, carreteras, instalaciones de comunicacion).

o El turista es un usuario final tipico, es decir, el dinero que gasta permanece en el lugar, en el

pais que visita.

e El turismo internacional es una fuente importante de divisas. Como resultado, estos paises
también pueden comprar en el extranjero nuevamente. Es especialmente importante para los

paises en desarrollo.

e Como los visitantes pueden disfrutar de las cosas que han llegado a conocer en vacaciones,

esto puede generar exportaciones.

e Se impulsa la economia local, comprando alojamientos de hoteles a proveedores locales.

Adicionalmente se tendra en cuenta aspectos fundamentales en cada uno de los tipos de
turismo, como el Turismo Religioso, que segin Cabrera (2022) es una parte importante de la
industria del turismo que se denomina turismo de interés especial, la cual se relaciona con los
seguidores de religiones particulares que visitan lugares que se consideran sagrados, por ende,
también son visitados por turistas no religiosos ya que tienen un significado cultural, historico y

religioso.

De igual manera, el Turismo Cultural, segin el Instituto de Gestion Cultural y Artistica
(2022), afirma que es una actividad turistica en la cual la principal motivacion es aprender,
descubrir, experimentar y consumir los productos y atracciones culturales de un destino turistico,
la cual estan vinculadas a una serie de caracteristicas espirituales y emocionales de una sociedad

que abarcan arte patrimonio histoérico y cultural creencias y tradiciones.

Y el Turismo Ecoldgico, de acuerdo a Pérez y Merino (2021) es la actividad turistica que

se desarrolla sin alterar el equilibrio del medio ambiente y evitando los dafios a la naturaleza es



41

decir se trata de una tendencia que busca compatibilizar la industria turistica con la ecologia
también se puede decir que esta vinculado a la ética ya que, mas alla del disfrute del viajero,
intenta promover el bienestar de las comunidades locales ademas busca incentivar el desarrollo

sostenible es decir, el crecimiento actual que no dafie las posibilidades futuras.

Para realizar el diagnostico se hace necesario la herramienta estratégica conocida
como la matriz DOFA la cual es una técnica de andlisis que se utiliza para identificar los factores
internos y externos que pueden afectar una situacion o decision. La sigla DOFA proviene de las
primeras letras de cada uno de los cuatro elementos que se analizan (Universidad de los Andes,

2023):

e Debilidades: aspectos internos de la situacion que pueden afectar negativamente el resultado.

e Oportunidades: son factores externos que pueden ser beneficiosos para el resultado.

Fortalezas: son aspectos internos que pueden contribuir positivamente al resultado.

e Amenazas: son factores externos que pueden afectar negativamente el resultado.

La DOFA es una herramienta util para la toma de decisiones, ya que permite identificar los
factores que pueden afectar el resultado. Al analizar las debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas, se pueden tomar decisiones informadas que maximicen los resultados positivos y

minimicen los riesgos.

A pesar de su utilidad, la DOFA también tiene sus limitaciones. En particular, es una
técnica que se enfoca en los factores internos y externos actuales, pero no toma en cuenta el futuro.
Por lo tanto, es importante considerar que los resultados de una DOFA pueden cambiar con el

tiempo y deben ser actualizados regularmente.

Para realizar la matriz se deben tener en cuenta los siguientes pasos:

1. Identificar el objetivo: es necesario tener una comprension clara de la situacion o decision que

se esta evaluando.
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2. Listar las debilidades y fortalezas internas: se deben identificar los aspectos internos que

pueden afectar el resultado de manera positiva o negativa.

3. Listar las oportunidades y amenazas externas: se deben identificar los factores externos que

pueden afectar el resultado de manera positiva o negativa.

4. Analizar los resultados: se debe analizar la informacion recopilada para identificar las
oportunidades que pueden aprovecharse, las debilidades que deben ser abordadas, las
fortalezas que deben ser aprovechadas y las amenazas que deben ser mitigadas.

En este mismo sentido David, citado por (Nikulin, 2015), afirma que es necesario generar
estrategias fundamentadas en las fortalezas de la organizacion o territorios, para corregir sus
debilidades; tomar ventaja de las oportunidades y contrarrestar las amenazas; desarrollando

cuatro tipos de estrategias:

v’ Estrategias ofensivas: Usar las fuerzas para aprovechar las oportunidades

v' Estrategias defensivas: Usar las fuerzas para evitar las amenazas debilidades - “Talones de

Aquiles” - Desventajas - Recursos y capacidades escasas

v’ Estrategias Adaptativas: Superar las debilidades aprovechando las oportunidades

v’ Estrategias de supervivencia: Reducir las debilidades y evitar las amenazas

2.5. Marco conceptual

Para la investigacién es necesario conceptualizar los siguientes términos que seran

utilizados para el cumplimiento de los objetivos propuestos:

Atractivos turisticos. Con respecto a esto, Pérez y Merino (2021) determinan que los

atractivos turisticos se vinculan a aquello que consigue atraer, es decir; que son motivantes para
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que una o varias personas opten por tomar la decision de viajar a una ciudad o a un pais con fines

de ocio o descanso, contribuyendo asi con la economia de esas regiones que son objeto de visitas.

Competitividad. De acuerdo al Gobierno de México (2017), la define como la relacion
con la capacidad de generar mayores ingresos en comparacion con las empresas que realizan la
misma actividad, es decir; que en el caso del turismo las empresas deben ser distintivas e
innovadoras, conllevando asi al crecimiento econémico de las mismas, promover la inversion de
diversas personas a la compaiiia y también fomentar un empleo digno para muchas personas de las

diferentes localidades aledafias al lugar o sitio turistico.

Demanda. Segun Alfonso (2020), se puede afirmar que es la cantidad total de un bien o

servicio que las personas desean adquirir con el fin de satisfacer los deseos y necesidades.

Desarrollo econémico. Con respecto a esto, de acuerdo al Departamento Nacional de
Planeaciéon de Colombia-DNP (s.f.), afirma que el desarrollo econdémico ha evolucionado en forma
acelerada en los ultimos afos y a su vez los avances recientes en la teoria del desarrollo asignan
un papel critico en la transformacion de las estructuras productivas y sociales al comercio
internacional. También cabe sefialar que la historia economica colombiana ilustra como la
evolucion de estos elementos nodales y ritmos de cambio distintos, y con impactos diferentes sobre
el bienestar de la poblacion, de este modo, el periodo vio surgir una teoria alternativa del desarrollo

econdomico mas organizada y coherente.

Estrategias de mercados. De acuerdo a Tomas (2023), se pueden entender como el
proceso que permite que una empresa se centre en los recursos disponibles y los utilice de la mejor
manera posible logrando desarrollar el objetivo principal y con ello conllevando a incrementar las
ventas y obtener ventajas respecto de la competencia y de esa manera fortaleciendo el crecimiento

de la participacion en el mercado por parte de los turistas nacionales y también internacionales.

Mercado turistico. Segin la Universidad CESUMA (2023), define al mercado turistico
como el conjunto de consumidores de un producto turistico que tienen los medios monetarios para

comprarlo hoy o mafiana y se denomina poder adquisitivo potencial, es asi como se determina el
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sistema de relaciones econdmicas mundiales en el que tiene lugar el proceso de transformacion de
los bienes, servicios turisticos y de excursion en dinero. De tal manera se concluye que el mercado
turistico esta formado por paises que exportan e importan turismo por medio de los viajeros de

diversas regiones y paises.

Oferta. Comprendida como la combinacion de productos, servicios, informacion o
experiencias que se ofrecen en un mercado actual en diversas regiones a un valor determinado

(Thompson, 2006).

Producto turistico. De acuerdo al Blog de CEUPE (s.f.), es la combinacion de prestaciones
y elementos tangibles y no tangibles ofrecidos para satisfacer las expectativas de los turistas, es
decir es un sistema de componentes ensamblados, capaces de nacer viajar a la gente para realizar
actividades que satisfagan sus necesidades, con el fin de otorgarles beneficios y satisfaccion de
manera integral. Por lo tanto, existiran tantos tipos de turismo o productos como segmentaciones
del mercado y motivaciones a viajar, habria que decir también que el Producto turistico se entiende
como una promesa de uso y disfrute de la oferta turistica, adaptada a las experiencias que buscan

los clientes.

Servicios turisticos. Segiin Chavez (2022), los define como el conjunto principal de
actividades y utilidades que un destino turistico ofrece para satisfacer los gustos y necesidades de
los turistas, es decir; que estos lugares deben contar con una alimentacion, hospedaje, prestar
servicio de trasporte recreativo, ademas guia turistica y muchas cosas mas, para lograr llenar las

expectativas de los viajeros.

Turismo sostenible. Segiin la OMT (2023), cuando se refiere a turismo sostenible hace
alusion a tres aspectos fundamentales, los cuales son; econdmicos, socioculturales y
medioambientales, aboga siempre por un turismo que contribuyendo a tener un equilibrio asertivo,
también a un desarrollo incluyente y a la sostenibilidad ambiental favoreciendo a muchas de las
regiones menos favorecidas de tal manera que se incrementen sus conocimientos y de igual manera

las politicas turisticas.
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3. Metodologia

3.1. Paradigma

Para la presente investigacion se tuvo un paradigma positivista, que de acuerdo a Herrera
(2018), se basa en explicar, producir, controlar los fendmenos, verificar teorias y leyes con el
propésito de identificar causas reales, temporalmente procedentes o simultaneas que permitan
estudiar, entender, analizar y construir conocimientos a partir de procesos de interpretacion donde
la informacion recolectada sea confiable, por ende teniendo en cuenta lo dicho anteriormente en
esta investigacion se analizaron y se observaron a profundidad los ejes estratégicos

socioeconomicos y financieros del sector turistico en el ambito ecologico, religioso y cultural.

3.2. Enfoque

Para el estudio el enfoque es cuantitativo que segun Hernandez et al. (2003), Es la
recoleccion de datos para contestar preguntas de investigacion y probar ciertas hipotesis
establecidas con anticipacion, y se basa en la medicion numérica, el conteo y frecuente uso de la
estadistica para establecer con exactitud patrones con respecto al comportamiento de una
poblacién, concretamente en el municipio de Ipiales, para ello se identificaron los principales

aspectos y caracteristicas de los actores que invirtieron en el turismo de esta region.

3.3. Meétodo

Para el desarrollo de esta investigacion se tuvo en cuenta el método empirico analitico, que
para Sarasola (2022) es un método en el cual los datos obtenidos mediante la observacion directa
o experimentacion que se utilizaron para verificar las hipotesis planteadas en la investigacion, para
establecer claramente las ideas que se recolectaron y con ello se pudo realizar una investigacion

asertiva con respecto al turismo en Ipiales.

De acuerdo con lo anterior, mediante este método, se logrd la obtencion de datos fidedignos

que permitieron el analisis del sector turistico del municipio de Ipiales.
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3.4. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizo fue descriptiva analitica, que segin Rus (2021), la
define como el andlisis de las caracteristicas de una poblacion o fenomeno sin entrar a conocer las
relaciones entre ellas. Por tanto, lo que se hiso fue definir, clasificar, dividir y resumir la
informacion adquirida, por ende se realizo con el fin de analizar con claridad los datos histdricos
de esta region, visualizdndolos de forma que permitieron la comprension del estado actual y

pasado.

3.5. Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

La poblacion objeto de estudio, estd conformada por el conjunto de actores que intervienen

en el turismo de la ciudad de Ipiales asi:

Las empresas que ofrecian servicios turisticos, como hoteles y restaurantes y agencias de
viajes y turismo, ubicados en la ciudad de Ipiales. Acorde con la informacion suministrada por la

Céamara de comercio de Ipiales (2020), fueron 131 hoteles y 327 restaurantes. Y 83 agencias.
Adicionalmente, se encuesto a las compaiias de servicio de transporte de la ciudad de

Ipiales, un total de 10 empresas de acuerdo a (Imforma Colombia, s/f), y 3 empresarios que

administran los recursos turisticos, para detallar ain mejor el segundo objetivo especifico.

3.5.2. Muestra

Fue necesario hacer el calculo de la muestra teniendo en cuenta la poblacion objeto de

estudio asi.



Tabla 1. Poblacion empresas dedicadas al turismo

Empresas Poblacion K Muest
ra
Hoteles — Hostales ‘ 131 0,266173752311 35
Restaurantes ‘ 327 0,266173752311 88
Agencias de viajes \ 83 0,266173752311 14
Total | 541 137

Nota: Datos suministrados por la Camara de Comercio de Ipiales-afio 2021.
Para su célculo se utilizo6 la formula:
N = poblacion
n = tamafio de la muestra
e =nivel de error (7% = 0,07)
z = nivel de confianza (1.96)
p = probabilidad de éxito 50%

q = probabilidad de fracaso 50 %

541(1.96)2 x (0,5'* 0,5)°

n= 541—1(0.07)‘2+(1.96)‘2x(0.5‘*0,5)_ 137
n=137
K=n/N

K =144/541



48

K =0,266173752311

3.6. Técnicas de recoleccion de la informacion

Segun Narvaez (s.f.), expresa que las técnicas de recoleccion de datos son un conjunto de
diferentes herramientas que permiten recopilar informacioén de forma habil y eficaz con fines de
investigacion y analisis de la misma. Por ende para este estudio se empled como forma de
recoleccion de informacidn, encuestas, que se aplicaron detalladamente a la poblacion objeto de

estudio.
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4. Resultados de la investigacion

4.1.  Caracterizacion de las capacidades del turismo del municipio de Ipiales

Para realizar la caracterizacion de las capacidades del turismo que tiene el municipio de
Ipiales, se tuvo en cuenta el turismo religioso, ecologico y cultural. Donde se indago
detalladamente cada uno de estos sitios, gracias a las visitas que se realizé a este lugar con el fin
de recolectar informacion que sirvio para el desarrollo de este primer objetivo y crear una FODA
donde se identificaron las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, para dar solucion a
esto, se tuvo en cuenta informacion secundaria y terciaria, buscadas en paginas web y en trabajos

de grado, los cuales ayuden a tener mas claridad de lo que esta region tiene para ofrecer.

En primer lugar, se tiene el turismo religioso, a nivel internacional distinguido por el
Santuario de las Lajas, que se caracteriza por su belleza arquitectonica, considerado como la iglesia
mas linda del mundo, este reconocimiento lo hizo el diario britdnico 'The Telegraph', uno de los
mas prestigiosos de Europa, (El Tiempo, 2015). De acuerdo al informe de la Secretaria de turismo
de Narifio, el santuario recibe mas de 750.000 personas de diferentes procedencia nacional e
internacional, al afio, (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2024) es decir, se convierte

en el lugar de mayor visita en el departamento de Narifio.

Teniendo en cuenta la observacion realizada en la investigacion, se logré identificar la

existencia de otras iglesias en la region que hacen parte del atractivo turistico religioso:

e Catedral de San Pedro: Ubicada en el centro de la ciudad, es un importante punto de
referencia religiosa en Ipiales. Su arquitectura es de estilo neogdtico y su interior alberga
hermosas obras de arte religioso. Es la iglesia matriz de la ciudad construida en honor a San
Pedro, martir en 1869, su construccion durdé 100 afios y guarda la historia y tradicion del

municipio de Ipiales (Cortés, 2023).

e Iglesia de Nuestra Sefiora del Carmen: La Iglesia de Nuestra Sefiora del Carmen es un
edificio de estilo colonial espafiol, construido con piedra y con una fachada impresionante que

combina elementos barrocos y renacentistas. Su arquitectura se caracteriza por una mezcla de
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lineas rectas y curvas, asi como por la presencia de detalles ornamentales tallados en piedra

que adornan su fachada y torres.

El interior de la iglesia esta decorado con altares dorados, pinturas religiosas y esculturas que
reflejan la devocion catdlica de la época colonial; alberga reliquias y objetos liturgicos de gran

valor histérico y religioso.

La historia de la Iglesia de Nuestra Sefora del Carmen se remonta al periodo colonial espafiol
en Colombia, especificamente al siglo XVII. Fue construida por misioneros y colonos
espafioles que llegaron a la region para difundir el cristianismo entre la poblacion indigena,

(Family Search, 2022).

e Iglesia de San Francisco: dedicada a San Francisco de Asis, es otra de las construcciones
religiosas mas antiguas de Ipiales. Su fachada blanca y sus detalles arquitectonicos la hacen

destacar en el paisaje urbano de la ciudad.

e Capilla de Belén: Ubicada en las afueras de Ipiales, la Capilla de Belén es conocida por su
pequefia pero encantadora arquitectura. Es un lugar de peregrinacion especialmente durante la

época navideiia, cuando se realizan celebraciones religiosas en honor al nacimiento de Jesus.

Estas iglesias, junto con el Santuario de Las Lajas, conforman un importante conjunto de
lugares de interés para el turismo religioso en Ipiales, ofreciendo a los visitantes la oportunidad de

explorar la historia, la arquitectura y la espiritualidad de la region.

En segundo lugar se detalla el Turismo ecoldégico, que segun personas pertenecientes al
municipio de Ipiales, afirman que esta zona tiene diversidad de flora y fauna, los cuales
anteriormente eran visitados frecuentemente por turistas y personas aledafias, pero por la

inseguridad presentada las visitas han disminuido. Entre los que se resaltan son:

El centro recreacional Simén Bolivar: Que segin la pagina Dipiales (2022), afirma que

este centro recreacional es multifacético, es decir, que ofrece variedad de atractivos dentro de este.
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Es asi, que estd compuesto por recreacion, senderos y diversidad de bosques alrededor de este, es
2 9 2
por ese motivo que se lo ha dominado en “Pulmén de Ipiales”, dando lugar a atraer turistas en

buscar de recreacion y de conocer algo distinto a lo comun.

De acuerdo a informacion consultada, en el afio 2022 se presentd un deslizamiento de
tierra lo cual ocasiono el cierre temporal de este centro por dafos en su infraestructura, pero gracias
al apoyo de la alcaldia y de o6rganos de gobierno y comunidad lograron dar apertura a finales de
2023. Cabe recalcar que el ingreso a este sitio es pagado, el precio es de $5.000, “costo que vale
la pena gastar comparado con las experiencias Unicas que vas a tener”, afirman los administrativos

de este lugar.

El caiién del rio Guaitara: “Es un rio fantastico que nace en la frontera entre Colombia y
Ecuador, en medio de las laderas del volcan Cumbal, sus aguas corren por el territorio colombiano
y desembocan en el norte con el rio Patia en el Cauca, dejando a su paso un grandioso y
espectacular paisaje que el cual es visitado por miles de turistas cada afio” segun la (Gobernacion

de Narifo, 2024)

Agregando a lo anterior, se puede apreciar el Teleférico de Ipiales, que pasa por sobre el
cafidon en donde se encuentra instalada la obra més hermosa y bonita de Colombia, lo cual es el
Santuario Nuestra Sefiora de Las Lajas. Ademas de los atractivos que ofrece, también es visitado
por muchas personas como sendero para practicar el deporte de paracaidismo, gracias a su altura

y diversidad montafosa.

Cascada el Boqueron: Esta se encuentra ubicada en la provincia de Napo, Ecuador y
Colombia. Es una cascada de 20 metros de altura formada por una majestuosa cantidad de agua
proveniente de una chorrera. La cascada ofrece oportunidades para caminatas, fotografia y
observacion de aves, aunque su estado de conservacion es deteriorado y se estd intentando
recuperar esta zona, afirma (Villegas, 2020).

En este mismo orden de ideas, la cascada es denominada el remanso de la vida, por el agua
que contiene la cual es 100% cristalina y apta para bafiarse, también, se puede contemplar vistas

de diversos tipos de naturalezas y diversidad de flora y fauna, esperando la llegada de muchos
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turistas a este sector, donde muy pocas personas han ido por la desinformacién y desconocimiento

de este lugar.

El humedal Puente del negrito: Este es un atractivo turistico que hace algunos afios atras,
contaba con gran diversidad de flora y fauna, y eso era gratificante para la economia de este lugar.
Pero desde hace un tiempo, esto de a convertido en escombreras, cloacas y monumentos de

cemento sin calor alguno, afirma (Andrade, s/f).

Este humedal est4 ubicado al occidente de Ipiales, rodeado por las veredas Puenes y Los
Marcos, esta cuenta con diversidad de tierras fértiles y una variedad de majestuosos paisajes. Es
vital aclarara, que es muy importante para la actual administracion la recuperacion de este humedal
o lo que se pueda de este, esta pensando realizarse con reforestacion para que sobrevivan los
arroyos existentes, ademas, clausurar el vertedero de aguas negras, con el propdsito de crear un
parque ecoldgico y turistico, que beneficien a la poblacion Ipialefo, se recupere la flora y fauna 'y

se aporte en la economia de esta region.

La cuenca del rio San Francisco: Segtin informacion de los habitantes, es un sitio muy
recurrente de personas en su ejercicio de turistas, este rio estd ubicado en una zona denominada la
Victoria. Este afluente cuenta con agua pura y cristalina y se divide un poco mas abajo de este

lugar en varios afluentes mas pequefios.

Actualmente esta zona ha sido afectada por la deforestacion y contaminaciéon masiva,
debido a la explotacion de recursos propios naturales y también por el carbon y lefia. Se espera
que ahora con la nueva administracion, se pueda recuperar estos bellos paisajes y se reactive la
actividad turistica y que muchas personas puedan ir y conocer este bello lugar, donde se pueden

hacer caminatas, senderismo y camping.

La selva churuyaco: Segin la informacidén recolectada por medio de las personas
habitantes de los alrededores de este lugar, esta selva esta ubicada en Ipiales y es muy reconocida
por su belleza natural y la biodiversidad de flora y fauna con la que cuenta, presentando asi a miles

de arboles nativos, variedad de aves, mamiferos y reptiles. En este lugar es apropiado para practicar
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el senderismo y caminatas, es frecuentemente visitado por turistas de muchas partes de Colombia

y del exterior aseguran los lugarefios.

Los frailejones de llano grande: Es un lugar donde existe variedad de especies nativas,
entre estos el Oso de Anteojos y el frailejon. Aqui se hace viable realizar caminatas ecoldgicas,
reconociendo el reto ecologico y pedagdgico que implica su conservacion, este sitio tiene senderos
ancestrales, hechos por las antiguas comunidades indigenas, que ain no han sido borrados y

todavia pueden usarse, afirman (Latif & Nifio, 2020).

Este sitio de acuerdo con los habitantes, tiene gran reconocimiento turistico, y su atraccion
son los frailejones de hojas peludas y recolectores de agua, los cuales permiten realizar muchas
actividades turisticas entre las mencionadas anteriormente se encuentra el senderismo y caminatas

por los alrededores de este bello lugar.

En tercer lugar, se da a conocer a detalle los atractivos culturales con los que cuenta el
municipio de Ipiales, donde se indago a personas aledafias de esta region, y se logrd recolectar

informacion pertinente para dar desarrollo significativo a este primer objetivo.

Capacidad del turismo cultural en Ipiales: Con respecto al turismo cultural Cuaspud &
Romero (2010) manifiesta que el municipio de Ipiales, posee diversos valores culturales que a
través del tiempo se han venido consolidando y creando la identidad cultural local, entre ellos estan
los arqueologicos cerdmica precolombina las cruces, monumentos arquitectonicos, las lajas grupos
humanos indigenas, manifestaciones culturales, teatro, musica, pintura, literatura, carnavales entre
otras. También cabe sefialar que el patrimonio cultural también esta constituido por los bienes y
valores, expresiones de la nacionalidad como las tradiciones y las costumbres y los habitos de la

poblacion.

A continuacion se indica los atractivos turisticos culturales que tiene el municipio de

Ipiales:
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Barrio El Charco: Sector conocido por la tradicional preparacion del cuy, que se considera
como el mas representativo plato tipico de Narifio. Ubicado en el espacio intermedio entre el casco
urbano de Ipiales y el corregimiento de las lajas, se debe agregar que es uno de los sitios mas
visitados en Ipiales, lugar en el cual se realizan las celebraciones familiares y de negocios, ademas
es visitado por turistas nacionales e internacionales, quienes al observar sus pintorescas casas y
deleitar el delicioso olor del cuy, no pueden contenerse y se detienen en este sector, segun relatan

los propietarios de estos establecimientos comerciales.

Monumento El Calvario: Continuado por el llamado el camino del rosario se encuentra
el monumento que representa el calvario y esta situado en el kilometro 3.5 por la via que conduce
a las lajas en la terminacion del barrio seguiran sitio de reposo en dialecto quechua y 500 metros
ates del mirador de las lajas, se trata de un crucifijo de gran tamafio y tres personajes; la Virgen
Maria, La Magdalena y San juan. Esta obra fue realizada en 1952 y fue donada por 4 municipios
a solicitud de monseior Justino Céstulo Mejia y Mejia, ademas cada afio para la celebracion de la
semana santa llegan hasta este lugar peregrinos en calidad de penitentes cargando cruces en madera

de gran tamano en acto de contricién y arrepentimiento de sus pecados.

El mirador del Santuario de Las Lajas: Es uno de los principales sitios que se considera
como parada obligatoria, ubicado en el kilémetro 4 en la via que conduce al corregimiento de las
lajas, y desde una altura de 1.780 msnm aproximadamente, desde alli se observa el cafion del rio
Guaitara en su esplendor y el Santuario de las Lajas de su lado occidental y parte del barrio
frontales, ubicado en el antiguo paso para el municipio de Potosi, desde los tiempos remotos se ha
considerado como uno de los sitios mas estratégicos para divisar plenamente la estructura que se

considera como majestuosa obra de ingenieria.

Después de realizar la caracterizacion se hace necesario para el desarrollo de los objetivos

especificos presentar un diagnostico mediante la matriz DOFA

A continuacion se presenta la matriz FODA que de acuerdo con Pursell (2024) quien afirma
que esta matriz una herramienta disefiada para comprender la situacion de un negocio a través del

analisis de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. En todo sentido, esta resulta
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fundamental para la toma de decisiones actuales y futuras pues da la pauta para conocer lo que se

esta haciendo bien y todo aquello que representa un reto actual o potencial.

Tabla 2. FODA de caracteristicas del municipio de Ipiales.

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Existe variedad de gastronomia, como lo
son platos tipicos de la region, el cuy
asado, helado de paila, pan de maiz,
chicha, sopa de locro, sopa de cebada, sopa
de maiz, empanada de afiejo, mazamorra,
envueltos, quinua, entre otros. Que son
atractivos gastronémicos que mas se
demandan en este lugar.

e Eventos culturales, como lo son;
Carnavales, Procesion del Viernes Santo,
Santo Sepulcro de la Catedral, Virgen del
Rosario de las Lajas, Pesebre navidefio en
la catedral, Ipiales Cine Sin Fronteras.

e Sitios de atraccion turisticos, como lo es;
El Santuario de nuestra sefiora Del Rosario
de las Lajas y museo perteneciente a este
santuario, Catedral de Ipiales, Teleférico
de las Lajas, Centro comercial Gran Plaza,
Centro comercial Zafiro, entre otros.

e Parques naturales, como; Volcan azufral,
Volcan Cumbal, Resguardo indigena
Colonial de Ipiales, Reserva forestal
Cuenca Alta del Rio Nembi, etc.

e Precios asequibles al bolsillo de todos los
turistas que visitan el municipio, ademas
de variadas promociones por los paquetes
turisticos ofrecidos en esta regién

Deficiencia de publicidad con respecto a la
gastronomia en Ipiales.

Falta de programas de capacitacion en atencién a
turistas.

Falta de promocion y publicidad, lo que origina
desconocimiento de los atractivos turisticos con
respecto a las culturas de este municipio.

Poca oferta en cuestion de transporte pablico a
turistas extranjeros.

Falta de oferta de paquetes turisticos para visitar los
sitios de atraccion turistica.

Baja oferta de variedad de paquetes turisticos en
grandes cantidades.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Atrticulacion de la academia con el estado
y la comunidad en funcion de incrementar
o fortalecer la competitividad del sector.

Tarifas de transporte un poco costosas.

Extensas longitudes de desplazamiento de un lugar a
otro.
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e  Aumento de flotas de transporte de e Mal estado de las vias vitales para llegar al municipio

municipios aledafios, hacia el municipio de

Ipiales.

de Ipiales.

e Conflicto armado en aumento.

e Finalizacién de la via doble calzada Pasto

— Rumichaca.

e Poca inversion y baja economia en el sector.

e Interés de nuevos inversionistas en flotas

aéreas en Ipiales.

e  Aumento de seguridad vial en las vias de
acceso a este municipio.

Nota: Datos recolectados de habitantes del municipio de Ipiales.

e Mal estado de las vias para acceder a los parques
naturales de este municipio.

Tabla 3. Cruce de las caracteristicas de la FODA del municipio de Ipiales.

Factores internos /
Factores externos

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Estrategias FO

Aprovechar la variedad de la
gastronomia local y los eventos
culturales para crear rutas
turisticas tematicas que se
promocionen en colaboracion
con la academia, el estado y la
comunidad, integrando
infraestructura mejorada de
transporte, como la via doble
calzada Pasto — Rumichaca y
las nuevas flotas de transporte.

Aprovechar el aumento de la
seguridad vial y la llegada de
nuevos inversionistas en
transporte aéreo para posicionar
a Ipiales como un destino
accesible y seguro, destacando
la riqueza de sus atractivos
turisticos y la asequibilidad de
los precios.

Articular esfuerzos entre la
academia, el estado y la
comunidad para desarrollar y

Estrategias DO

Desarrollar una campafia
publicitaria robusta que resalte
tanto la gastronomia como los
atractivos culturales y turisticos de
Ipiales, complementada con
programas de capacitacion en
atencion al cliente para mejorar la
experiencia turistica y reducir las
deficiencias actuales.

Aprovechar la finalizacion de la
via doble calzada y el aumento de
flotas de transporte para mejorar la
oferta de transporte publico y
privado hacia los principales sitios
turisticos, por medio de la creacion
de convenios con empresas de
transporte para ofrecer tarifas mas
competitivas y de mejor
accesibilidad.
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promocionar paquetes turisticos
que incluyan visitas a los
parques naturales, sitios
historicos y experiencias
gastronomicas, potenciando asi
la competitividad del sector
Ipialefio.

Amenazas

Estrategias FA

Utilizar la variedad de la
gastronomia, eventos culturales
y sitios turisticos como una
ventaja competitiva frente a la
amenaza del conflicto armado y
la baja inversion, para asi
ofrecer de Ipiales un destino
diverso y atractivo, que ofrece
experiencias unicas y precios
accesibles a pesar de las
dificultades externas.

Enfocar planes de accion para
atraer inversiones publicas y
privadas para mejorar estas
infraestructuras, asegurando
que los turistas puedan acceder
facilmente a los principales
atractivos del municipio,
incluso en un entorno de
economia desfavorable.

Estrategias DA

Implementar un programa que
incluya mejoras en la
infraestructura vial, capacitacion
en atencion turistica, y nuevas
estrategias de promocién, para
contrarrestar las amenazas del
conflicto armado y mitigar la baja
inversion, donde este programa
este centrado en fortalecer la
capacidad del sector turistico para
resistir y adaptarse a los desafios
externos.

Desarrollar alianzas con nuevos
inversionistas en flotas aéreas y
transporte terrestre para mejorar la
oferta y reducir las tarifas de
transporte hacia Ipiales, con el
proposito de mitigar las
debilidades actuales y enfrentar las
amenazas de tarifas costosas y
extensas distancias de
desplazamiento.

Nota: Cruce de matriz foda, elaboracion propia.

Tabla 4. Cuadro resumen de los actores turisticos en el municipio de Ipiales

N° de establecimientos y/o atractivos
Clase Nombre
turisticos
Transporte 43 » Expreso Bolivariano
» Transipiales
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Continental

Centro recreacional Simon Bolivar
Cafion del Rio Guaitara

Cascada el Boqueron

Ecoturismo #1 Humedal Puente del Negrito

La cuenca del Rio San Francisco
La selva Churuyaco

Los Frailejones de llano grande

Catedral de San Pedro

YV V|V V V V VYV V V|V

Santuario de Nuestra Sefiora de las
Religioso #4 Lajas
Iglesia de Nuestra Sefiora del Carmen
Iglesia de San Francisco

Capilla de Belen

Barri6 el Charco

YV V|V V V

Cultura #3 Monumento el calvario

» El mirador del Santuario de Las Lajas

Nota: Resumen de la informacion presentada en el primer objetivo.
4.2. Condiciones administrativas, técnicas, socioeconémicas del turismo ecoldgico,
religioso y cultural del municipio de Ipiales.

Para el desarrollo de este objetivo, se realizo las encuestas pertinentes para recolectar
informacion y que sirvan de ayuda para las recomendaciones del tercer objetivo especifico. En este
mismo orden de ideas, se llevo a cabo, el trabajo de campo en el cual se indago cada una de las
caracteristicas y estado actual de los principales actores que intervienen en el turismo, como son:

4.2.1. Encuesta a hoteles del municipio de Ipiales

En este sentido es importante analizar aspectos como:
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Figura 1.

Uso de paginas web
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024

En lo que respecta al uso de paginas web, se puede observar que el 86% de los
establecimientos encuestados carecen de ellas. Por ende, esto representa una deficiencia
significativa que afecta su visibilidad y reconocimiento en el mercado, donde la tecnologia
actualmente avanza rapidamente y las redes sociales juegan un papel importante en la toma de
decisiones de los consumidores, de tal manera la ausencia de presencia en linea puede resultar
perjudicial para estos establecimientos. Por otro lado, el 14% de los hoteles encuestados afirmo
contar con paginas web activas y actualizadas. Este dato resalta la importancia de tener una
presencia en linea efectiva para mejorar la visibilidad y competitividad del negocio. En este
contexto, es de vital urgencia enfocarse en los hoteles que atin no han incursionado en el mundo
digital y motivarlos a crear su presencia en las redes sociales y desarrollar estrategias de marketing

digital que les permitan destacarse y atraer a clientes potenciales.

Figura 2.

Numero de empleados
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En cuanto al nimero de empleados, se puede observar que hay una diversidad significativa
en los hoteles encuestados en la ciudad de Ipiales. Por ejemplo, el 18% de los hoteles tienen una
plantilla de 10 empleados permanentes, mientras que un 16% asevero tener 9 empleados, y un 13%
reportd contar con 7 trabajadores. Ademds, un pequefio porcentaje del 2% afirmaron tener
unicamente 1 empleado permanente. Por ende, esta variabilidad en el tamafio de la fuerza laboral
demuestra la mezcla en la estructura de los hoteles en la ciudad, desde aquellos establecimientos
mas grandes con un nimero mayor de empleados hasta los més pequefios. En conclusion, esta
diversidad en el tamafio de los hoteles y su respectiva fuerza laboral sugiere que estos
establecimientos estan contribuyendo de manera significativa a reducir la tasa de desempleo en la

ciudad y contribuyendo con el crecimiento de la economia local.

Figura 3.

Registrados en camara de comercio
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.



61

En cuanto a los establecimientos encuestados, se puede afirmar que el 100% de los
establecimientos encuestados estin debidamente registrados en la Camara de Comercio de la
ciudad de Ipiales. De tal manera, este hecho indica que todos estos negocios cuentan con el
respaldo de dicha entidad y que cada uno de ellos se acoge y cumple con los lineamientos legales
establecidos por el gobierno colombiano para poder ofrecer y prestar el servicio de alojamiento a
la poblacion civil y turistas extranjeros y locales que demandan este tipo de servicios en la industria

hotelera.

Figura 4.

Situacion del establecimiento
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Segun los datos presentados en el estudio realizado para determinar la situacion de los
establecimientos, se encontrd que el 77% de los establecimientos hoteleros son propios, mientras
que el 23% restante son arrendados. Es asi que existe un crecimiento notable en el emprendimiento
dentro de este sector, dado que la mayoria de los hoteles son gestionados y administrados por sus
propietarios, y tan solo una minoria operando bajo contratos de arrendamiento. En este caso es
importante destacar que aquellos establecimientos que operan bajo arrendamiento estan en la
situacion de pagar a terceros por la gestion y provision de servicios a turistas, tanto nacionales
como extranjeros. Ademads, es relevante afirmar que ninguno de los hoteles, ya sean propios o

arrendados, forma parte de gremios o asociaciones grupales de cualquier naturaleza.

Figura 5.
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Con relacion a la investigacion realizada, se llevo a cabo una encuesta dirigida a los hoteles
con el proposito de determinar cudl es el periodo del afio que registra mayor actividad turistica. De
acuerdo con los resultados encontrados, el 34% de los encuestados indico que diciembre es el mes
de mayor abundancia turistica, seguido por enero con un 25%, marzo y junio representados con
un 13% respectivamente, y una minoria del 1% mencionaron que en noviembre. De tal manera, se
llega a la conclusion de que el mes de diciembre es el periodo en el cual las personas muestran un
mayor interés en visitar los atractivos turisticos del municipio de Ipiales y hacen uso de los
servicios de hoteleria. Donde las variables fundamentales son las vacaciones y las tradiciones que

muchas personas, ya sea individualmente o en familia, tienen durante este periodo del afio.

Figura 6.

Estado de conservacion de la estructura

m3
u4
L)




63

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Segun las encuestas realizadas para verificar la estructura de los hoteles y su conservacion,
se logro identificar que, el 57% del total de los hoteles encuestados reporta que sus estructuras se
conservan en Optimas condiciones. Un 34% indicaron que, aunque presentan algunas fallas
menores en cuanto al mantenimiento y otras variables basicas, se mantienen en excelentes
condiciones generales. Ademas, una minoria del 9% asegura que existen problemas en las paredes
y el piso, pero que no comprometen la seguridad ni el bienestar de los clientes. Por ende, esto lleva
a la conclusion que la mayoria de estos establecimientos se encuentran en Optimas condiciones, lo
que garantiza una experiencia unica e inolvidable para los turistas locales y extranjeros que los
visitan, ya que la calidad de las instalaciones contribuye significativamente a la satisfaccion del

cliente y a la reputacion y buena imagen del hotel en el mercado.

Figura 7.

Estado de conservacion de elementos moviles

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En cuanto al estado de conservacion de los elementos moviles, se determin6 que el 54% de
los hoteles encuestados tienen sus ventanas y puertas en dptimas condiciones. Asimismo, el 37%
de estos establecimientos afirmaron que los elementos modviles se encuentran en buenas
condiciones, por otro lado, tan solo el 9% reportaron que dichas condiciones no son tan favorables.
Por ende, este analisis detallado revela que la gran mayoria de los establecimientos hoteleros

mantienen un constante mantenimiento en las puertas y ventanas, asegurando un acceso fluido y
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seguro tanto para el personal como para los turistas y visitantes locales, logrando proporcionar una

experiencia satisfactoria y comoda para todos los usuarios de estos servicios.

Figura 8.

Estilo y condiciones de la cultura local
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Segun los datos presentados en la figura anterior, se evidencia que el 43% de los hoteles
encuestados estan integrados con la cultura local y adaptada a las condiciones climaticas locales.
En segundo lugar, un 37% de los establecimientos indicaron estar en excelente estado en términos
de conservacion ambiental. Por ultimo, un 20% de los hoteles sefialaron tener una conexion algo
limitada tanto con la cultura local como con el medio ambiente. Estos resultados sugieren la
necesidad de enfocarse en la construccion de establecimientos que estén mas alineados con la
cultura regional y cuya estructura esté¢ disefiada para promover la sostenibilidad ambiental. En
otras palabras, es crucial trabajar en la creacion de entornos que resulten atractivos para los turistas,
que reflejen la identidad cultural de la comunidad local y que fomenten practicas respetuosas con

el medio ambiente.
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Figura 9.

Clase del alojamiento
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En el estudio realizado, se llevo a cabo la identificacion y clasificacion correspondiente a
la categoria de los alojamientos. Por ende, de acuerdo con los datos obtenidos se determind que,
el 46% de los hoteles se consideran de categoria alta o excelente, mientras que un 43% se sitia en
la categoria media alta. Ademas, un pequefio porcentaje del 3% indicaron pertenecer la categoria
baja. De tal modo se puede concluir que la oferta hotelera en este municipio es diversa y
satisfactoria en términos de las preferencias y necesidades de los turistas. En otras palabras, tanto
los viajeros que buscan alojamientos lujosos como aquellos que prefieren opciones mas
economicas encontraran establecimientos disponibles para satisfacer sus requerimientos de

alojamiento.

Figura 10.

Uso y diserios locales
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En lo que respecta al uso y disefos locales, el 46% de los hoteles considera que el disefio
estd en concordancia con la categoria y ubicacion del establecimiento. Por otro lado, un 43% de
los hoteles senalaron que el uso de materiales y disefios es excelente y se adapta adecuadamente a
su entorno local. Sin embargo, un 11% de los hoteles indicaron que el uso de materiales y disefios
es escaso y poco creativo. De tal manera se puede concluir que los hoteles estan en equilibrio en
cuanto a su nivel de creatividad, ya que la mayoria ofrece establecimientos atractivos y apropiados
para su categoria, adaptdndose al entorno que los rodea y generar valor agregado de acuerdo con
las expectativas que tienen los turistas en cuanto al uso de materiales ambientales y a la estética de

los disefios y asi satisfacer sus gustos y preferencias.

Figura 11.

Revision de ofertas de alimentos
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

De acuerdo a la revision constante de la preparacion de alimentos tiene un impacto
altamente positivo, como lo demuestra el 71% de los hoteles encuestados, los cuales afirmaron
que realizan esta tarea de manera consistente. Otro 20% lo hace de forma regular, mientras que un
9% lo lleva a cabo con menor frecuencia. De esta forma se analiza que la mayoria de los hoteles
cumplen con rigurosidad sus politicas estandarizadas en cuanto a la preparacion de alimentos, lo
que les otorga una ventaja competitiva notable en comparacion con los restaurantes independiente,
de esta manera, se garantiza una preparacion constante y cuidadosa de los alimentos y brinda a los

turistas una sensacion de seguridad al consumir en el mismo lugar donde se hospedan, evitando
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asi la necesidad de buscar alternativas en otros establecimientos y generando una excelente

experiencia gastronomica.
Figura 12.

Dotacion para manipulacion de alimentos
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Igualmente se analizod que, el 71% de los hoteles encuestados cuentan con condiciones
excelentes en cuanto a la dotacion necesaria para la manipulacion de alimentos. Ademas, un 20%
reportaron que la dotacion es buena y un 9% indicaron que es basica. Por ende, en este caso se
analiza que la mayoria de los establecimientos proporcionan a sus empleados las herramientas
adecuadas para manipular y preparar alimentos de manera segura, garantizando la seguridad de los
empleados en su lugar de trabajo, sino que también contribuye a la calidad y consistencia en la
preparacion de alimentos ofrecidos por cada hotel. Por otro lado, es de vital importancia destacar
que, aunque los resultados reflejan una buena situacion en general, seria ideal que el 100% de los

hoteles estén en Optimas condiciones y proponer estrategias de mejora continua.

Figura 13.

Caracteristicas del establecimiento y atencion a clientes
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

De acuerdo al estudio realizado, se ha evidenciado que los establecimientos hoteleros
poseen diversas caracteristicas y ofrecen una notable atencion al cliente. Es asi que un 63% de los
hoteles encuestados afirmaron que sus instalaciones son acogedoras, agradables y sumamente
confortables. Por otro lado, el 37% indicaron que, aunque el establecimiento es algo acogedor y
no tan confortable, los clientes aiin mantienen altas expectativas al momento de salir del hotel.
Ademas, se destaca que la atencidon en estos hoteles es de excelente calidad, con un personal
altamente capacitado. Por ende, se puede concluir que es importante tener una combinacion de
caracteristicas y atencion al cliente, ya que, permite que los hoteles ofrezcan experiencias
placenteras y generen recuerdos memorables para sus huéspedes. Asimismo, contribuye a
fomentar la fidelidad del cliente, ya que es mas probable que vuelvan a elegir el mismo lugar para

sus futuras vacaciones y cuestiones de negocios.

Figura 14.

Avisos preventivos de riesgos
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Al consultar sobre los avisos preventivos de riesgo, se evidencia que el 43% de los hoteles
encuestados cuentan con avisos y carteles que sefialan los posibles peligros, incluyendo riesgos de
caidas, entre otros. Ademads, un 40% de los encuestados afirmaron que su nivel de responsabilidad
ante estos peligros es bueno, mientras que un 17% indicaron que los métodos de advertencia de
peligros son basicos. De tal manera se concluye que, si bien algunos hoteles han implementado
medidas efectivas para la seguridad de empleados y clientes, aiin existe una minoria que requiere
mejoras en su Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST). Por lo tanto, es
necesario mejorar la comunicacién e implementacion de avisos en carteles y cintas en areas de
peligro, ya que, esto se puede convertir en una estrategia efectiva para mejorar la seguridad y
facilitar el transito seguro tanto de empleados como de clientes involucrados en la operacion del

hotel.

Figura 15.

Personal capacitado en caso de emergencias

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En el estudio se indago acerca del nivel de capacitacion del personal de los diferentes
hoteles en caso de desastres inesperados. De tal manera, se encontr6 que un 40% de los empleados
tienen un nivel basico de capacitacion, con pocas oportunidades de formacion adicional. Mientras
tanto, un 31% de los encuestados indicaron que la capacitacion es excelente, con numerosos cursos
disponibles. Un 23% consideraron que el nivel de capacitacion es bueno, y un 6% sefialaron que

es bajo, con una diversidad limitada de cursos. Por ende, como conclusion, es evidente la necesidad
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de mejorar la capacitacion del personal en caso de emergencias inesperadas, ya que, una
preparacion adecuada del personal no solo garantiza su seguridad, sino que también brinda
tranquilidad a los huéspedes, quienes confian en que el personal estara capacitado para guiarlos en
caso de cualquier eventualidad inesperada, por ello, es esencial invertir en la formacion continua
del personal para mejorar la preparacion y la respuesta ante situaciones de emergencia, lo que

contribuira a un entorno mas seguro y confiable.

Figura 16.

Equipos de proteccion personal
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Segun los datos presentados en esta figura correspondiente a los equipos de proteccion
personal, el 54% de los hoteles encuestados consideran que los equipos de dotacion personal son
buenos, mientras que el 34% los califican como excelentes y el 12% los describen como basicos.
Estos resultados indican que en general, la mayoria de los hoteles estan proporcionando equipos
de proteccion de buena calidad para su personal. Sin embargo, es importante destacar la necesidad
de realizar mejoras en el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo para garantizar el
rendimiento 6ptimo de los empleados y demostrar el compromiso de la empresa con la seguridad
y el bienestar de su personal, y generar un mayor rendimiento laboral al proporcionar un entorno

seguro y protegido.

Figura 17.

Dispositivos de pagos electronicos
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

De acuerdo al analisis de los datos, el 40% de los hoteles encuestados se encuentran en un
nivel consideradamente bueno en cuanto al uso de dispositivos de pagos electronicos. Un 31%
indicaron que estan en un nivel excelente y utilizan estos medios de manera constante, mientras
que una minoria del 3% mencionan no hacer uso de estos dispositivos. En conclusion, se puede
observar que, la mayoria de los hoteles ofrecen una variedad de opciones de pago, que incluyen
tanto pagos en efectivo como por medio de métodos electronicos. Sin embargo, es importante
destacar la importancia de considerar cuidadosamente la adopcion de estos dispositivos,
especialmente para aquellos establecimientos que ain no los utilizan. Ya que, en la actualidad, el
uso de medios electronicos de pago se ha vuelto indispensable, y los establecimientos que no los
incorporan corren el riesgo de quedarse obsoletos en un mercado cada vez mas digitalizado y

cambiante.

Figura 18.

Servicios complementarios
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Después de realizar una ardua investigacion acerca de los servicios complementarios que
ofrecen los establecimientos de hospedaje al publico consumidor, se observa que el 40% de los
hoteles encuestados califican su nivel de servicio como bueno, mientras que un 34% lo consideran
excelente. Por otro lado, un 20% afirmaron que sus servicios son basicos y un 6% los describen
como bajos. Estos datos indican que la mayoria de los hoteles proporcionan una amplia gama de
servicios complementarios, tales como estacionamiento, gimnasio, lavanderia, entre otros. Los
cuales son fundamentales para satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar su experiencia
durante su estadia, ya que, permiten optimizar el tiempo de los clientes, y da cumplimiento a las

expectativas y deseos contribuyendo a una experiencia de hospedaje mas satisfactoria en general.

Figura 19.

Actitud y vestimenta adecuada del personal
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Asi mismo se indago sobre la actitud y vestimenta de los empleados, encontrado que el
63% de los hoteles encuestados utilizan vestimenta adecuada para las funciones de cada uno.
Ademas, un 26% afirmaron que el uso de la vestimenta es bueno y que los colaboradores la llevan
de manera constante, mientras que un 11% sefalaron que esta en un nivel basico y que se utiliza
de forma regular. Ahora bien, se puede concluir que, la forma de vestir y la actitud son elementos
indispensables en cualquier negocio, especialmente en el sector de servicios de alojamiento. Ya
que, si se porta de forma adecuada se dara cumplimiento a las expectativas de los clientes y

proporcionara una buena imagen de la empresa, respeto y agrado entre los consumidores.
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Figura 20.

Mantenimiento de las instalaciones eléctricas y ambientales
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Después de realizar el estudio acerca del mantenimiento de las instalaciones eléctricas, se
pudo observar que el 94% de los hoteles encuestados llevan a cabo un chequeo y mantenimiento
constante tanto de sus instalaciones eléctricas como de las ambientales, incluyendo aquellas
relacionadas con energia edlica. Y tan solo un 6% de los establecimientos indicaron realizar el
mantenimiento de forma regular, asegurandose de que todo funcione correctamente. De tal manera
se puede concluir que, los hoteles en este municipio estdn bien cuidados, ya que, se someten a
revisiones periodicas que garantizan una conexion eléctrica estable y confiable. Ademas, al hacer
uso de diversas alternativas de energia, como la energia eolica, contribuyen de manera satisfactoria
al cuidado del medio ambiente, asegurando un funcionamiento eficiente y demostrando una

responsabilidad ambiental importante en la gestion de recursos energéticos.

Figura 21.

Empleados que manejan un segundo idioma



74

no
B

N2

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Teniendo en cuenta la importancia de un segundo idioma para atencion de los clientes que
provienen del exterior, se indago al respecto encontrando que, el 63% de los establecimientos no
cuenta con personal que tenga conocimientos de otro idioma; el 28% sefialaron que sus empleados
tienen un nivel bajo en el segundo idioma; un 6% afirmaron tener empleados que hablan un
segundo idioma y finalmente, un 3% indicaron tener personal competente en diversos idiomas. Por
ende, permite llegar a la conclusion de que la mayoria de los establecimientos enfrentan
dificultades en la comunicacion en un idioma diferente al espafiol. Por lo tanto, se sugiere la
implementacion de cursos de idiomas que ayuden a mejorar las habilidades de manejo de otro
idioma en los empleados, teniendo en cuenta que el turismo es un sector en el que se reciben
visitantes de diferentes paises y es fundamental contar con personal capacitado para comunicarse

en uno o mas idiomas extranjeros.

Figura 22.

Estrategias de fidelizacion de los clientes
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Seguidamente, se realiz6 una investigacion, donde se indago acerca de las estrategias de
fidelizacion de clientes y se determind que un 66% del total de los hoteles encuestados afirmaron
llevar a cabo acciones para fidelizar a sus clientes, mientras que un 34% indicaron hacerlo. De tal
manera, estos hallazgos resaltan la importancia de una sélida estrategia de ventas para garantizar
el éxito de los establecimientos hoteleros. Por ende, se concluye que, el hecho de que la mayoria
de los hoteles opten por implementar acciones de fidelizacién, como promociones y paquetes que
reducen el gasto de los clientes, demuestran su compromiso con mantener y fortalecer relaciones
a largo plazo con su clientela, donde estas estrategias no solo ayudan a retener a los clientes
existentes, sino que también los convierten en competidores estratégicos frente a otros sectores

que ofrecen servicios de hospedaje en el municipio de Ipiales.

Figura 23.

Capacitacion del personal
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Se llevo a cabo la investigacion con respecto a la capacitacion de los empleados en los
hoteles se Ipiales y se encontré que, el 71% de los hoteles encuestados afirmaron realizar
constantemente diversos tipos de capacitaciones para su personal, mientras que una minoria
representada por el 29% indicaron no ofrecer ningtn tipo de capacitacion. En lo que se concluye
que, la gran mayoria de los establecimientos hoteleros se comprometen con el desarrollo
profesional de su equipo a través de programas de capacitacion que abarcan areas como atencion

al cliente, primeros auxilios, manipulacion de alimentos, entre otros. Teniendo en cuenta que estas
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capacitaciones son de vital importancia para todos, ya que, les brindan las habilidades y
conocimientos necesarios para desempefiarse eficazmente en sus roles de trabajo y con ello
demostrando que la organizacion valora a sus empleados y estd comprometida con su crecimiento

personal y profesional.

Figura 24.

Estrategias de motivacion personal
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

De lo anterior, correspondiente a la motivacion personal de los empleados, se pudo
observar que los hoteles demuestran un compromiso constante con el bienestar y el rendimiento
optimo de sus servidores al implementar estrategias de motivacion personal. Un 58% de los
establecimientos encuestados afirmaron ofrecer bonificaciones a sus empleados, mientras que un
32% mencionaron proporcionar dias libres adicionales para descanso. Ademads, una minoria del
9% indicaron utilizar otros tipos de estrategias. Donde lleva a concluir que las empresas hoteleras
tienen un enfoque proactivo hacia el cuidado y la motivacion de su personal, asegurando que se
sientan valorados y seguros en su entorno laboral. Por otro lado, las estrategias de bonificacion y
los dias libres adicionales son acciones efectivas que no solo mejoran el bienestar de los
empleados, sino que también pueden aumentar su rendimiento, satisfaccion laboral, crecimiento

personal y asi garantizar el éxito y crecimiento empresarial.

Figura 25.

Seguimiento y evaluacion de los clientes
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

De acuerdo al seguimiento y evaluacion de los clientes que realizan las empresas hoteleras,
se encontrd que el 57% del total de establecimientos encuestados afirmaron no realizar dicha
accion, mientras que el 43% indicaron que si lo hace. Esta situacion es preocupante, ya que, el
feedback de las experiencias de los clientes es fundamental para identificar areas de mejora y
garantizar un servicio de alojamiento Optimo. Aunque cabe desatacar que una parte significativa
de los establecimientos si lleva a cabo esta practica, lo ideal seria que todos los hoteles
implementen un seguimiento sistematico de sus clientes, lo cual permitiria recopilar informacion
valiosa sobre sus necesidades, preferencias y niveles de satisfaccion, lo que a su vez facilitaria la

implementacion y retroalimentacion de mejoras continuas en el servicio.

Figura 26.

Tamario del establecimiento
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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El tamafio de cada uno de los hoteles encuestados muestra una distribucion significativa,
donde el 63% de los hoteles se consideran pequeios, ya que, cuentan con un niimero que oscila
entre 2 y 19 habitaciones. Por otro lado, un 26% de los establecimientos se clasifican de tamaifio
mediano, con un rango de 20 a 39 habitaciones, mientras que una minoria del 11% se identifica
como de tamano grande, teniendo entre 64 y 128 habitaciones. Por ende, se puede concluir que,
en la Ipiales se debe mejorar el servicio de hospedaje teniendo en cuenta que su capacidad para
hospedar a los turistas es inferior puesto que la ciudad no cuenta con una baja categorizacion
hotelera, arriesgandose a que el turista recurra a hospedarse en hoteles de la ciudad de Pasto dada

su cercania

4.2.2. Encuestas a restaurantes del municipio de Ipiales

En este sentido es importante analizar aspectos como:

Figura 27.
Uso de paginas web
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Se llevo a cabo un estudio con el propodsito de determinar y analizar si los establecimientos
de comida hacen uso de paginas web. Los resultados indicaron que el 98% de los restaurantes
encuestados indicaron que no emplean estas plataformas, mientras que una minoria del 2% afirmé
que si lo hace. Por ende, se concluye que, las paginas web contienen importante informacion para
la investigacion dado que un sitio web para los restaurantes, y esta situacion es preocupante ya que

esto, permite al turista identificar el lugar donde va acudir para comer, es decir, que es en internet
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donde los clientes potenciales inician la busqueda de un buen restaurante y se convierte en el
contacto principal entre el restaurante y el cliente, razon por la cual se tendra en cuenta para el

desarrollo del tercer objetivo.

Figura 28.

Numero de empleados permanentes
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

El nimero de empleados permanentes en cada uno de los restaurantes encuestados muestra
una variabilidad considerable, donde se encontraron diversos resultados, entre los cuales un 19%
del total de los restaurantes indican tener 12 empleados, mientras que un 15% afirmaron contar
con 11 servidores. Ademas, un 12% mencionaron tener 10 trabajadores, y una minoria del 2%
aseverd tener unicamente 1 empleado. De tal manera, se concluye que, la mayoria de los
establecimientos cuenta con mas de 10 trabajadores y es una situacion positiva para la comunidad
local, ya que, contribuye a fomentar la creacion de empleo, a reducir la tasa de desempleo y ayuda

a fortalecer la economia en el municipio de Ipiales.

Figura 29.

Registrados en camara de comercio
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

La investigacion se llevo a cabo para determinar el nimero de restaurantes que estan
inscritos en Camara de Comercio, y se encontrd que el 100% de las empresas encuestadas estan
registradas. Este hecho es positivo, ya que, de ese modo estan sujetas a un estricto protocolo en
cuanto a la preparacion y manejo de alimentos, donde se garantiza una excelente calidad en las
comidas que consumen los turistas, lo que a su vez contribuye a que se sientan seguros y
satisfechos al mirar el compromiso de los restaurantes con la seguridad alimentaria y la calidad del

servicio e incentiva alin mas a probar diversos platos tipicos de la region.

Figura 30.

Situacion del establecimiento
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

En la figura anterior, se determinaron las variables de si el establecimiento es propio o
arrendando, a la cual el 67% del total de los restaurantes encuestados afirmaron que son de su

propiedad y un 33% aseguran que son arrendados, ademdas cabe aclarar que ninguno de los
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restaurantes pertenece a un gremio o grupo social. Por lo que se concluye que en este municipio
existe el emprendimiento propio, ya que la gran mayoria de los restaurantes son manejados por los
mismos duenos, logrando que dé se esa forma se contribuya a crear empresa y también a contribuir

con el crecimiento de la economia local.

Figura 31.

Actividad turistica
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Se investigo sobre los meses con mayor actividad turistica en el municipio de Ipiales, donde
el 38% de los encuestados afirman que es en diciembre, mientras que otro 24% mencionan a enero
como el mes con mayor actividad, y una minoria del 1% indicaron que en el mes de agosto. De
esta manera, se puede concluir, que la preferencia por viajar en diciembre y enero es constante por
los turistas e indica la importancia de ofrecer servicios turisticos de calidad durante estos periodos,
lo que representa una oportunidad para el municipio de Ipiales de aprovechar al maximo su
potencial turistico, realizar combinaciones, como prestar el servicio de restaurantes, aparcamiento,

entre otras. Durante estos meses de alta demanda.

Figura 32.

Higiene de alimentos
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Después de indagar sobre la higiene en los alimentos, se encontr6 que el 64% del total de
los restaurantes afirmaron estar en excelentes condiciones, el 35% mencionaron que su condicion
es buena, y solo un 1% aseguraron que su condicion es regular. Por ende, a partir de estos
resultados, se puede concluir que, la gran mayoria de los establecimientos estan haciendo énfasis
prioritario en el cuidado y la proteccion de la salud de sus clientes al proporcionar alimentos de
alta calidad y aptos para el consumo humano, siempre brindando alimentos con los mas altos

estandares de calidad, garantizando el éxito del negocio y la fidelizacion del cliente.

Figura 33.

Servicios sanitarios
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Tras una exhaustiva investigacion sobre la calidad del servicio de los sanitarios en los
establecimientos de comida, el 64% de los restaurantes encuestados aseguran que los bafios estan

en condiciones excelentes, mientras que el 23% indicaron que se encuentran en buenas condiciones
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y un 14% manifiestan que las condiciones de los sanitarios son regulares. De esta forma, se analiza
que, la mayoria de los restaurantes estdn comprometidos tanto con la experiencia y el cuidado de
la salud del cliente. Esta preocupacion se ve reflejada en la separacion de los bafios por género, lo
que contribuye a ofrecer una experiencia de uso limpio y agradable, con el fin de que el turista
tenga confort y mejore su percepcion del establecimiento y que también aumenta su disposicion a

visitarlo de manera recurrente.

Figura 34.

Programas de limpieza

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

De igual manera se indago acerca de los programas de limpieza de los restaurantes
encuestados, se encontrd que el 41% de estos establecimientos implementan programas excelentes
para eliminar plagas y mantener la higiene. Por otro lado, un 35% aseguraron contar con programas
de calidad, mientras que un 20% manifiestan que sus programas son regulares. Ademas, un
preocupante 3% admiten no tener ningtn tipo de plan en esta area. Por ende, se concluye que, la
mayoria de los restaurantes estan dedicados a mantener sus instalaciones en perfectas condiciones
mediante jornadas constantes de limpieza y desinfeccion. Sin embargo, es preocupante la presencia
de establecimientos con programas de limpieza regular o inexistente, donde se podria plantear un
riesgo para la satisfaccion del cliente, ya que, al vivir una experiencia desagradable podria

disuadirlos de regresar.
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Figura 35.

Ventilacion adecuada
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Se realizd la investigacion en cuanto a determinar acerca de la ventilacion en los
establecimientos que prestan el servicio de restaurante, y se los resultados fueron los siguientes:
El 61% afirmaron contar con excelentes equipos de ventilacion, mientras que un 33% indicaron
tener algunos equipos, y un 6% aseguran disponer de uno que otro equipo de ventilacion. De tal
forma, se puede concluir que, en su mayoria si cuentan con un buen sistema de ventilacion que
permite la remocion de olores y calor lo que es importante dentro de las instalaciones ya que su
buen funcionamiento permitira mantener las condiciones ambientales de cada area, garantizar el
mantenimiento de las temperaturas adecuadas, prevenir la acumulacion de humedad, vapor, malos

olores.

Figura 36.

Contenedores para la recoleccion de basuras
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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Por consiguiente, se hiso una investigacion sobre el cuidado del medio ambiente por parte
de los restaurantes y se obtuvo que el 64% de los establecimientos encuestados afirmaron tener en
excelente estado los botes de basura, los cuales estan etiquetados y diferenciados por colores.
Ademas, un 35% indican que la condicion de sus botes de basura es buena, mientras que solo un
1% mencionan que su estado es regular o malo. De esa manera se puede concluir que, el
compromiso de la mayoria de los establecimientos con el cuidado del medio ambiente y la gestion
adecuada de sus desechos es excelente, ya que, han implementacion de politicas claras en este
aspecto y contribuye a crear un ambiente agradable y acogedor para todos los turistas que visitan

estos lugares, ya sean extranjeros o locales.

Figura 37.

Verificacion constante de preparacion de alimentos
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Después, de realizar el estudio enfocado en el seguimiento a la preparacion de alimentos
en los restaurantes encuestados, se determind que el 69% de los establecimientos realizan una
constante verificacion de los alimentos, mientras que el 31% restante indicaron que, aunque no
lleva a cabo una verificacion rigurosa, si se encuentra atento a cada proceso realizado. De tal
manera, permite argumentar que estos tienen un enfoque proactivo por parte de los restaurantes en
este municipio direccionado hacia la satisfaccion del cliente final. Ya que, al realizar una constante
revision de la preparacién, manejo y servicio de los alimentos hace notar un compromiso de
preparacion con los mas altos estdndares de calidad y de esa manera no solo garantiza la seguridad
alimentaria, sino que también contribuye a que los clientes se vayan satisfechos y con una

experiencia memorable del lugar que han visitado.
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Figura 38.

Dotacion de equipos de proteccion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Luego de llevar a cabo la investigacion sobre los equipos de proteccion para los empleados
en los establecimientos, se ha determinado que el 80% de estos lugares cuentan con excelentes
equipos de cuidado personal en todas las areas del restaurante. Asi mismo, un 19% afirman tener
una dotacién buena, mientras que solo un 1% indican que la dotacién proporcionada a sus
empleados es regular o mala. Por ende, se concluye que en los restaurantes los empleados
encargados de manipular los alimentos utilizan uniformes adecuados en el momento de la
preparacion de los alimentos esto resulta importante para brindar al cliente alimentos que cumplen

con las condiciones de higiene.

Figura 39.

Plan de emergencia
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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En el estudio realizado a los restaurantes por medio de una encuesta para determinar la
existencia de planes de emergencia, se observaron los siguientes resultados: el 68% de los
establecimientos afirman tener planes de emergencia, aunque en su mayoria son limitados, también
un 15% declararon tener planes de emergencia considerados buenos, mientras que un 14%
admitieron no contar con ningun tipo de plan. Por otro lado, una minoria con el 3% sefialaron tener
una variedad de planes de emergencia, todos ellos calificados como excelentes y faciles de aplicar.
Por ende, esta situacién permite determinar que, lamentablemente, solo una minoria de
restaurantes cuenta con los planes necesarios para hacer frente a situaciones inesperadas. De tal
manera es necesario sugerir la realizacion de capacitaciones con expertos en el desarrollo y anélisis
de planes de emergencia, acompanadas de capacitaciones que podrian ayudar a elevar los niveles
de cuidado y proteccion en los establecimientos, preparandolos mejor para afrontar cualquier

eventualidad que pudiera surgir.

Figura 40.

Serializacion adecuada de riesgos laborales
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Después de aplicar las respectivas encuestas para determinar la calidad de las
sefnalizaciones en los restaurantes objetos de estudio, se observa que el 52% cuentan con una buena
sefalizacion ante riesgos laborales, también, un 41% afirman que estas sefializaciones son un tanto
regulares. Por el contrario, un 5% sostienen que la calidad de la sefializacion en su establecimiento
es excelente y facilmente visible para todos, mientras que una minoria del 2% indican que la

sefalizacion es deficiente y poco visible para los empleados y clientes. Por lo tanto, se puede
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concluir que los restaurantes de este municipio necesitan mejorar su sefalizacion, ya que, es un
requisito normativo para prevenir accidentes inesperados. No obstante, es preocupante que solo
una minoria tenga sefializaciones bien establecidas, lo ideal seria que este porcentaje aumentara y
que mas establecimientos se comprometieran a mejorar la seguridad de sus trabajadores y clientes

mediante una sefalizacion efectiva y clara.

Figura 41.

Equipos de proteccion personal

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Al indagar sobre los equipos de proteccion para el personal se logro identificar que el 53%
de los restaurantes encuestadas disponen de equipos excelentes para garantizar la seguridad del
personal durante sus actividades otorgadas. Ademas, un 43% de los establecimientos afirman tener
equipos de proteccion de buena calidad, los cuales son utilizados de manera constante, mientras
que un 4% indicaron que el uso de los equipos es regular y negligente. De esta manera, se puede
concluir que los establecimientos han hecho énfasis en la importancia de proporcionar equipos de
proteccion adecuados para cada actividad especifica y proteccion de cada uno de los servidores.
Por ende, es alentador ver que la gran mayoria de ellos, practicamente todos, cuentan con equipos

de proteccion excelentes o buenos, los cuales son utilizados periddicamente y de forma constante.

Figura 42.

Dispositivos electronicos de pagos en linea
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

La encuesta realizada representa a los restaurantes que disponen de dispositivos
electronicos de pago y que representan un aspecto importante en la modernizacion del sector. Por
ende, del total de encuestados, el 32% indicaron que tienen sus dispositivos adaptados de manera
excelente para recibir todo tipo de pagos y transferencias, también, un 31% de los establecimientos
afirmaron que el uso de estos dispositivos es constante y efectivo. Ademas, un 25% mencionaron
que su uso es regular, mientras que un 13% declararon no contar con equipos de pago en linea
instalados. De esta manera, se llega a la conclusion de que estos establecimientos ponen de
manifiesto la importancia de que los restaurantes, estén preparados para aceptar pagos
electronicos, donde por medio de estos tipos de sistemas logran agilizan las transacciones,
ofreciendo comodidad tanto a los clientes que prefieren no llevar efectivo como a aquellos que

buscan una experiencia de pago mas rapida y segura.

Figura 43.

Instalaciones adecuadas y seguras
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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Se realiza una evaluacion, por medio de encuesta, a restaurantes para mirar su disefio y si
la distribucién de sus espacios de cocina y cafeterias estd en excelentes condiciones y se encontrd
que el 94% del total de los restaurantes encuestados afirm6 que tienen una distribucion bien
planificada, mientras que un 6% sefald que la distribucion es buena pero no alcanza el nivel de
excelencia que desearian. De tal manera, permite analizar los restaurantes cuentan con buenas
distribuciones, las cuales permiten realizar las operaciones de forma mas rapida, segura y fija. Ya
que, la organizacion eficiente de los espacios de trabajo es indispensable para garantizar un flujo

de trabajo Optimo y seguro, especialmente en estos entornos donde existe manipulan alimentos.

Figura 44.

Mantenimiento periodico de la red eléctrica y ambiental
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Fuente: Elaboracién Propia, 2024.

Se puede observar que el 98% del total de los restaurantes encuestados realizan un
mantenimiento constante de sus redes eléctricas y derivadas, mientras que el 2% restante también
lleva a cabo un mantenimiento regular o casi nulo de estos sistemas. Por ende, este analisis
demuestra que todas las empresas en este municipio estdin comprometidas con la revision periodica
de posibles afectaciones o dafios en sus sistemas eléctricos, incluyendo aquellos relacionados con
la energia solar. De esa manera, se puede argumentar que, es evidente que estas empresas
reconocen la importancia de mantener sus sistemas en perfectas condiciones, ya sea por rutina o

para prevenir posibles dafios mayores y percances inesperados.

Figura 45.

Empleados que manejan un segundo idioma
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

En cuanto a la capacidad de los empleados para hablar un segundo idioma, se observa que
el 77% de los restaurantes encuestados indican que ninguno de sus empleados hablan otro idioma,
mientras que un 11% afirman que al menos un empleado domina un segundo idioma. Por otro
lado, una minoria del 1% de los restaurantes sefialan que cinco empleados hablan un idioma
diferente al espafiol. En conclusion, se puede decir que, el uso de un segundo idioma es importante
para negocios de gran amplitud, especialmente en el sector de alimentos, donde se tiene contacto
directo con turistas de todo el mundo. Por lo tanto, seria beneficioso ofrecer cursos gratuitos de
ensenanza de un segundo idioma para los trabajadores de los diversos restaurantes en este
municipio, ya que, la gran mayoria de empleados sabe tnicamente el espafiol, y eso generaria
garantia de mejorar la experiencia del cliente y ampliar las oportunidades de comunicacion y

conexion con una gama mas amplia de visitantes.

Figura 46.

Fidelizacion de clientes
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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Se puede mirar en la figura anterior, que el 72% del total de los restaurantes encuestados
utiliza estrategias para fidelizar a sus clientes, mientras que el 28% restante indicaron que no lo
hace. De este modo, se puede concluir que la fidelizacion de los clientes es de suma importancia
para cualquier empresa en todos los sectores incluido el de los alimentos, ya que, los clientes son
la base del éxito de cualquier negocio y son los que proporcionan los ingresos necesarios para que
la empresa pueda continuar con su actividad. Por lo tanto, seria beneficioso que todos los
restaurantes implementen una serie de estrategias para fidelizar a sus clientes, donde podrian estar
incluidas la realizacion de promociones, ofrecer incentivos y/o crear paquetes de comidas a precios
mas bajos, con el objetivo de atraer al cliente y generar un deseo de regresar al establecimiento en

el futuro.

Figura 47.

Capacitacion del personal
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

En cuanto a las capacitaciones del personal que trabaja en los restaurantes, se encontrd que
el 86% de las empresas si realiza capacitaciones, mientras que el 14% restante no proporcionan
ningun tipo de formacion. Este hecho, lleva a la conclusion de que, la mayoria de los restaurantes
se preocupan por el desarrollo de sus empleados al ofrecerles programas de capacitacion, donde
abarcan diversas areas, tales como atencion al cliente, servicio de calidad, entre otros aspectos
importantes para el desempeno laboral. En este sentido, este tipo de capacitaciones no solo

benefician a los empleados en su desarrollo profesional, sino que también contribuyen en el
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crecimiento personal y a incrementar las habilidades y competencias de ellos mismos, con el fin

de promover una mayor empatia hacia los clientes y entender sus gustos y necesidades.

Figura 48.

Informacion preventiva del uso de los equipos
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Se llevo a cabo una investigacion acerca de determinar si se realiza un aviso preventivo al
adquirir una nueva maquina para el establecimiento de comidas, y los resultados fueron los
siguientes: el 91% de los restaurantes afirmaron que si lo hacen, mientras que el 9% restante
indicaron lo contrario. Por tal motivo, se puede concluir que la mayoria de las empresas estan
demostrando un cuidado integral hacia sus trabajadores al proporcionarles la capacitacion y la
informacion preventiva necesarias sobre el uso adecuado y la adaptacion a la nueva maquinaria
que se incorpora a la empresa, es un poco preocupante la minoria de empresas que no lo hacen, ya
que, es una obligacion por ley que esto se realice cada vez que llegue una maquina nueva o
simplemente se actualice, es por ello, que estas companias, deberian contratar a un personal
especialista en estos temas y que brinde capacitaciones de manejo y configuracion de la

maquinaria.

Figura 49.

Estrategias de motivacion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

De lo presentado anteriormente, se puede deducir que las empresas de alimentos estan
enfocadas en la motivacion de sus empleados, ya que, al realizar el estudio se encontré que un
58% del total de los restaurantes encuestados ofrece bonificaciones a sus trabajadores, mientras
que un 42% mencionaron que proporciona dias libres y un 1% aseguran que emplea otras
estrategias motivacionales. De tal manera, a modo de conclusion, independientemente del enfoque
adoptado, todas las empresas de alimentos consideradas en esta investigacion ofrecen algun tipo
de incentivo para motivar a su personal, ya sea a través de bonificaciones, dias de descanso u otras
estrategias y estas acciones demuestran que los empleados son valorados, apreciados y tomados
en cuenta en la empresa, lo cual, a su vez, contribuye a aumentar su productividad y ser fiel al

establecimiento.

Figura 50.

Evaluacion y seguimiento de los clientes
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Fuente: Elaboracién Propia, 2024.
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En la figura anterior permite observar que el 91% de los restaurantes encuestados
implementan estrategias de seguimiento y evaluacion de los clientes, mientras que solo el 9% no
lo hace esta accion. En esta situacion se puede evidenciar que, es beneficioso y necesario
implementar un proceso de retroalimentacion en todas las empresas, independientemente de su
sector comercial. Ya que, de esta manera, se puede comprender las percepciones, deseos y
necesidades de los consumidores e identificar posibles areas de mejora y asegurarse de satisfacer

las expectativas de sus clientes y asegurar el crecimiento del establecimiento.

4.2.3. Encuestas a empresas de recursos turisticos del municipio de Ipiales

En este sentido es importante analizar aspectos como:

Figura 51.

Tipo de administracion del recurso
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Es evidente que todos los recursos turisticos en este municipio estan bajo administracion
privada representada por un 100%, sin ningiin establecimiento bajo gestion publica. De tal manera,
permite concluir que los propietarios de estos lugares de interés turistico son habitantes locales, en
su mayoria emprendedores que han establecido sus propios negocios y operan en cumplimiento
con las leyes de Colombia. Ademas de cumplir con las regulaciones legales, estos
emprendimientos contribuyen significativamente a la generacion de empleo, brindando

oportunidades laborales a un considerable nimero de personas desempleadas en la region.
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Figura 52.

Pdgina web
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Se ha investigado sobre el uso de paginas web por parte de empresas que ofrecen atractivos
turisticos, y se encontrd que el 100% de estas empresas afirmaron no tener presencia activa en
redes sociales, mientras que un 0% indicaron lo contrario. Por ende, este hallazgo resalta la falta
de aprovechamiento de las redes sociales por parte de estas empresas, a pesar de su importancia
en el marketing, especialmente para negocios dedicados al turismo. Por lo tanto, seria
recomendable que estas empresas contrataran personal especializado en disefiar estrategias de
marketing a través de redes sociales, con el fin de destacar, aumentar la visibilidad y promover los

encantos turisticos de este municipio.

Figura 53.

Numero de empleados
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Tras analizar por medio de una encuesta el nimero de empleados permanentes, se observo
que el 100% de las empresas de recursos turisticos afirmaron contar con tres empleados por
compaiia. De tal manera, se toma este dato de forma importante ya que, al ser empresas de tamafno
reducido, la demanda de mano de obra es limitada. Por lo tanto, es comin que estas empresas
mantengan tres o menos empleados fijos, quienes desempefan roles como asesores de los
atractivos turisticos, guias, entre otros. No obstante, seria recomendable que estas empresas
consideren la contratacion de mas personal laboral, por el motivo de que en caso de una
eventualidad inesperada que resulte en una aglomeraciéon masiva de turistas de todo el mundo,
estas empresas podrian no estar preparadas para satisfacer la demanda debido a la falta de mano

de obra.

Figura 54.

Registrados en camara de comercio
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Después, de haber indagar acerca del registro de todas las empresas, de pudo determinar
que el 100% de las empresas de recursos turisticos estan registradas en la cdmara de comercio,
mientras que ninguna de ellas reportaron no estarlo. Por ende, esta situacion conlleva a la
conclusion de que todas las empresas estan debidamente registradas y siguen los procedimientos

y regulaciones establecidos por la ley. De tal manera, los turistas pueden sentirse seguros al saber
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que las atracciones que visitan cuentan con respaldo oficial de la entidad encargada del cuidado y

seguimientos obligatorios.

Figura 55.

Situacion del establecimiento

m Arrendado

# Propio

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

El estudio se llevo a cabo con el fin de comprender la situacion de los establecimientos de
recursos turisticos, revelando que el 100% de ellos se encuentran en régimen de arrendamiento,
mientras que ningun establecimiento es de propiedad propia. Esto indica que los lugares donde se
ubican estas atracciones turisticas son propiedad de terceros, y los emprendedores que han optado
por establecer sus negocios han optado por arrendar los terrenos donde se encuentran los atractivos
y recursos turisticos. Por otro lado, es importante destacar que ninguna de estas compaifiias forma

parte de gremios 0 grupos comunitarios

Figura 56.

Actividad turistica
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

En relacion con la investigacion sobre el momento del afio en que las personas visitan los
recursos turisticos, se ha identifico que el 40% de las empresas reportaron una mayor actividad
durante el periodo intermedio del afio, especificamente en junio. Por otro lado, el 27% de las
empresas indicaron que la actividad turistica es sobresaliente en julio, mientras que una minoria
del 7% mencionaron agosto como un mes relevante o bajo, y con respecto a los demas meses
presentando niveles de actividad menos significativos. De tal manera, permite concluir que, existe
la necesidad de potenciar e incentivar el aumento de visitantes durante los diferentes meses del
afio, se haria eso por medio de estrategias para diversificar y distribuir mas equitativamente el flujo
de visitantes, lo que contribuiria a una mayor estabilidad econémica y sustentabilidad del sector

turistico local y beneficiando a las empresas en general que ofrecen servicios turisticos.

Figura 57.

Categoria al que pertenece el recurso turistico

| 1: Stos Naturales

® 2: Manifestaciones
culturales

= 3: Foldore
4: Gastronomia

= 5: Acontedimientos
Programados

= 6: Realizaciones
técnicas, centificas o
MUSTCas

Fuente: Elaboracién Propia, 2024.
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En la investigacion para determinar a qué categoria pertenecen las empresas de recursos
turisticos en este municipio se aplicd una encuesta donde los resultados muestran que el 34% de
las empresas de recursos turisticos afirmaron, pertenecer a manifestaciones culturales, el 33% se
identifica con el folclore, y otro 33% indicaron que estan relacionadas con realizaciones técnicas,
cientificas y artisticas. De esa manera, se puede argumentar que, se refleja una oferta atractiva que
abarca gustos diversos para todas las personas. Sin embargo, se sugiere considerar la
implementacion de mas recursos turisticos de tipo natural y gastrondmico. Ya que, estas areas
tienen un atractivo global y una parte significativa de la poblacion mundial se inclina hacia lo
ambiental y seria importante equilibrar estas categorias para satisfacer las preferencias de todos

los tipos de demandantes.

Figura 58.

Formas de acceso al recurso turistico

m 1: Terrestre
N 2: Aereo

® 3: Mantimo o
fluvial

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Se ha identificado por medio del estudio realizado, que la inica forma de acceder a los
recursos turisticos es por via terrestre, segun lo afirmado por el 100% de las empresas que ofrecen
estos atractivos. Dado que el municipio es relativamente pequeio, las circunstancias no permiten
la instalacion de un aeropuerto ni el acceso por mar o rios, debido a su tamafio limitado y a las
restricciones de transporte. Por otro lado, es importante destacar que las vias de acceso terrestre en
este lugar son buenas, la seguridad estd en constante mejora y los proyectos de infraestructura

estan puestos en marcha. Por ende, se puede argumentar, que este factor tiene un impacto positivo
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tanto para las empresas como para los turistas, ya que, proporciona un entorno mas seguro y
experiencias mas agradables para los viajeros, por el simple hecho que el acceso a los recursos
turisticos es de libre ingreso, lo que significa que admite la entrada de cualquier persona,
independientemente de su edad o condicion y se clasifica el ingreso de turistas como esporadico o
casual.

Figura 59.

Servicios complementarios

m 1: Alojamiento
m m 2: Alimentacion

3: Lugares de

esparamiento
4: Ninguno
Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Tras realizar la correspondiente encuesta, se ha encontrado que el 100% de las empresas
que ofrecen recursos turisticos no brindan servicios complementarios, tales como alojamiento,
alimentacion o lugares de aparcamiento. De tal manera, esta situacion conlleva a la conclusion de
que en diversas ocasiones, los turistas suelen optar por vacacionar con su familia o pareja,
utilizando su propio transporte y al percatarse de esta carencia por parte de las empresas, es
probable que los turistas se sientan decepcionados y experimenten una experiencia desagradable.
De tal modo, se puede decir que, lo ideal seria que estas empresas desarrollen estrategias de alianza
con hoteles y restaurantes locales para ofrecer paquetes completos que incluyan alojamiento y
alimentacion por un precio general. De esta manera, se podria satisfacer las necesidades de los
turistas y mejorar su experiencia vacacional, al mismo tiempo que se fortalecerian los lazos entre

las empresas turisticas y los servicios complementarios del municipio.

Figura 60.

Estado actual del recurso turistico y variables
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Se observa, que el 100% de las empresas encuestadas, que ofrecen recursos turisticos, se
encuentran en excelentes condiciones. Esto se ve reflejado en la calidad de la iluminacion, el estado
de los desagties y alcantarillados, la disponibilidad del servicio telefonico y la efectiva sefializacion
de peligros, entre otros. Por lo tanto, se puede concluir que el estado de estos recursos se clasifica
como satisfactorio, ya que, cumple con las expectativas del publico en general, por el motivo de
que cuando las personas visitan un lugar, valoran que el ambiente sea agradable, tenga una buena
fragancia y que todos los servicios ofrecidos por la compaiiia estén en 6ptimas condiciones para

su uso inmediato, como también en la atencidon proporcionada.

Figura 61.

Programas de desinfeccion y recoleccion de basuras

m4

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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Se ha analizado en el estudio realizado, que el 100% de las empresas de recursos turisticos
encuestadas afirman que los programas de desinfeccion y recoleccion de basura son buenos, dado
que se encuentran en constante capacitacion y educacion con respecto a este tema. Por lo tanto, se
puede argumentar que estas empresas estdn demostrando responsabilidad en el cuidado del medio
ambiente y contribuyendo a proporcionar un entorno mas saludable para todos los turistas,
garantizando asi la comodidad y el cumplimiento de todas las expectativas que estos tienen al

visitar estos lugares.

Figura 62.

Control de verificacion de alimentos y verificacion de dotacion

m4

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

En este escenario, se identifico que el 100% de las empresas encuestadas, las cuales,
ofrecen recursos turisticos se comprometen con la verificacion y control de los alimentos
proporcionados en sus instalaciones, asi como con la supervision del personal para garantizar que
utilicen adecuadamente su equipo de trabajo en 6ptimas condiciones. De tal manera, esto garantiza
a los turistas la tranquilidad de consumir alimentos dentro del establecimiento, ya que, se han
preparado cumpliendo con los mas altos estdndares de calidad, y por otro lado, también se
argumenta con respecto a la dotacion de vestimenta necesaria y distintiva para el cuidado de los

empleados y generando mayor eficiencia en el desarrollo de sus actividades encomendadas.

Figura 63.

Plan de emergencia y manejo de la poblacion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

De la anterior figura, se puede destacar que el 100% de las empresas encuestadas carecen
de un plan efectivo de emergencia y gestion de poblacion. Por ende, permite llegar a la conclusion,
de que es evidente la necesidad de que estas empresas contraten a un especialista en la materia,
quien pueda proporcionar capacitacion al personal y prepararlos para cualquier tipo de
eventualidad inesperada, como puede ser; un desastre natural u otra emergencia en la empresa y
de esa forma el personal estard debidamente preparado y sabrd como actuar. En ese mismo orden
de ideas, este enfoque no solo aseguraria la seguridad del personal en situaciones de crisis, sino
que también transmitiria tranquilidad a los turistas que visitan el lugar. Ya que, al saber que el
personal que los atiende en el establecimiento estd debidamente capacitado para responder
eficazmente en caso de emergencia contribuiria significativamente a mejorar la experiencia

turistica y fortalecer la confianza en el recurso turistico.

Figura 64.

Senalizacion adecuada de acuerdo a SG-SST

LE)

ud

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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En base a lo anterior, se observa que el 67% de las empresas que ofrecen recursos turisticos
cuentan con una sefializacion regular en sitios de riesgo segun el Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo, mientras que el 33% afirman tener una buena sefializacion de vias y zonas
de riesgo. Por lo tanto, se concluye que la sefalizacion es crucial e imprescindible en todas las
empresas conforme a las normativas y en este escenario se observa que la mayoria de las
compaiiias, tiene bien establecidas y de manera visible las sefializaciones de riesgos, generando
asi una circulaciéon mas fluida y reduciendo los riesgos de accidentes inesperados, lo cual, esta
medida proporciona una mayor confianza por parte de los turistas que visitan los recursos turisticos

del municipio de Ipiales, ya que perciben un entorno seguro y bien organizado.

Figura 65.

Dispositivos de pagos electronicos
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Después de indagar sobre la presencia de dispositivos de recepcion de pagos electronicos
en los establecimientos, se observo que el 67% de las empresas encuestadas cuentan con una
cantidad limitada de equipos de este tipo, mientras que el 33% restante afirman disponer de
dispositivos de pagos electronicos junto con personal capacitado para su manejo. De esta manera,
se puede argumentar que hoy en dia los pagos en linea estan siendo tendencia y las empresas deben
adaptarse a estos cambios. Por lo tanto, se propone que las compaiiias mejoren y amplien el uso
de estos dispositivos, ya que, se mira falencias en la mayoria de ellas, ademas brindar capacitacion
al personal para que adquiera conocimientos claros y precisos sobre su funcionamiento. Esta

medida no solo permitird a las empresas mantenerse al dia con las tendencias tecnologicas, sino
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que también mejorard la experiencia del cliente al ofrecer opciones de pago modernas y

convenientes.

Figura 66.

Empleados que manejen un segundo idioma

m0

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Luego, de evaluar por medio de encuestas, la cantidad de empleados que hablan un segundo
idioma, se ha constatado que el 100% de las empresas que ofrecen recursos turisticos no cuentan
con ningun servidor que hable una segunda lengua. Por ende, esta situacion lleva a la conclusion
de que las empresas estan en una posicion desfavorable en este aspecto. Ya que, lo ideal es que al
menos una persona en cada empresa tenga habilidades en un idioma extranjero, porque dado la
eventualidad de que llegue un turista que no hable espafiol, la falta de comunicacidén puede generar
una experiencia negativa, lo que probablemente lleve al turista a buscar otras atracciones, donde
si se sienta comodo y bien atendido.

Figura 67.

Estrategias de fidelizacion de clientes

mSi

= No
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

En el estudio, también se tuvo en cuenta las estrategias de fidelizacion de clientes y se
encontro que el 100% de las empresas de recursos turisticos carecen de estrategias para fidelizar a
sus clientes. Por lo cual, se puede analizar que las empresas de este sector no estan aprovechando
oportunidades importantes para garantizar su crecimiento y éxito a largo plazo. Por lo tanto, se
concluye que es fundamental e importante que estas empresas implementen nuevas y actualizadas
estrategias de fidelizacion de clientes, como promociones, bonos u otras iniciativas atractivas, las
cuales, ayudardn a mantener a los clientes satisfechos y motivados para regresar y también pueden

atraer a nuevos clientes que estén interesados en conocer esta region.
Figura 68.

Capacitacion del personal

S

® No

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Después, de investigar si las empresas capacitan a sus empleados, se encontré que el 100%
de ellas si lo hace, proporcionando induccion especialmente a los nuevos empleados, mientras que
ninguna afirmé no hacerlo. En resumen, se puede decir que tanto para estas empresas como para
cualquier otra, independientemente de su tipo, es de vital importancia capacitar al personal, y dar
cumplimiento a lo establecido por la ley de Colombia, y ademas, en el ambito de que al realizar
estas acciones no solo garantiza resultados 6ptimos, sino que también motiva a los empleados al

sentirse valorados e importantes en la empresa.
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Figura 69.

Estrategias de motivacion del personal

®m Bonificacion
m Dias libres

u Otro.

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Del estudio llevado a cabo, se observa que las empresas de recursos turisticos estan
comprometidas con la motivacion y el bienestar de sus empleados, ya que, el 100% de ellas
afirmaron otorgar bonificaciones a su personal. De tal manera, se argumenta que estas compaiiias
podrian ampliar sus estrategias de motivacion considerando otras variables, tales como la
concesion de dias libres, el reconocimiento al final del mes, entre otros incentivos, por el hecho de
que al incorporar estas practicas adicionales no solo aumentaria la satisfaccion y el compromiso
de los empleados, sino que también fomentaria el logro de metas a largo plazo y beneficiara tanto

a los colaboradores como al éxito general de la empresa.

Figura 70.

Evaluacion y seguimiento a los clientes

mSi

= No

Fuente: Elaboracién Propia, 2024.
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Finalmente, se analiza la situacion de seguimiento a los clientes y se observa que el 100%
de las empresas de recursos turisticos no llevan a cabo un seguimiento y evaluacién de sus clientes.
Por lo tanto, se argumenta que en este aspecto se deberian aplicar y crear estrategias de seguimiento
a los clientes, ya que, es fundamental para cualquier empresa comercial realizar un seguimiento
previo de los consumidores, con el fin de realizar un feedback y una mejora continua de su servicio
y garantizar un aumento de clientes satisfechos y el crecimiento y éxito del negocio o

establecimiento.

4.2.4. Encuesta a agencias de viaje del municipio de Ipiales

En este sentido es importante analizar aspectos como:

Figura 71.
Uso de pagina web

mSi

= No

Fuente: elaboracion propia 2024.

De la investigacion realizada previamente con respecto a uso de paginas web, se puede
observar que el 100% del total de las empresas encuestadas afirman no utilizar paginas web para
gestionar viajes. Es importante al momento de desarrollar las estrategias tener en cuenta esta
debilidad, por cuanto una pagina web bien disefiada es una herramienta importante para facilitar a
los clientes realizar una navegacién y busqueda mas precisa y detallada de diversos tipos de
destinos, lo que a su vez podria impulsar el crecimiento de la empresa y permitirle llegar a un

publico mas amplio.
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Figura 72.

Numero de empleados permanentes

36%
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Basado en la informacion anterior, se puede analizar que el 50% de las agencias de viajes,
cuentan con 4 trabajadores permanentes, ademas, un 36% reporta contar con 5 servidores, un 7%
cuenta con 6 y otro 7% cuenta con 3 colaboradores fijos. Por ende, se puede argumentar que esta
situacion es beneficiosa tanto para las empresas, como para las personas que viven cerca de este
lugar, ya que, tener empleados permanentes en una empresa puede proporcionar estabilidad y
crecimiento empresarial y también, se fundamenta en generar empleo y ayudar a regular o bajar la

tasa de des empleabilidad que existe hoy en Colombia.

Figura 73.

Establecimientos registrados en la Camara de Comercio
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uNo

Fuente: Elaboracion propia 2024.
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Con respecto a la investigacion de saber si las agencias de viajes estan inscritas a Camara
de Comercio, se identifica que el 100% de las empresas si estan registradas y siguen con
rigurosidad los estamentos establecidos por esta entidad. Permitiéndoles a las empresas celebrar
contratos generando confiabilidad con los clientes, y tienen acceso a créditos y mejores

oportunidades de financiacion en busqueda del crecimiento de la empresa.

Figura 74.

Situacion del establecimiento

uNo

Fuente: Elaboracion propia 2024.

A partir del resultado de la encuesta, se observa que el 100% de las empresas no son
propietarias del establecimiento donde opera su empresa. De tal manera, permite analizar que
existe una deficiencia en este municipio con respecto a las ayudas a emprendedores, en el sentido
de que estos tienen que arrendar para poder operar o también se puede generar que la mayoria de
compaiiias sean operadas por terceros. Ademas, cabe aclarar que ninguna de estas compaiiias hace

parte de gremios 0 grupos comunitarios.

Figura 75.

Actividad turistica
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Haciendo énfasis en los meses que las agencias de viajes tienen mayor movimiento de
personas, se encontr6 que el mes de enero presenta la mayor actividad turistica representada por
un 29%. Ademas, un 22% se fue en junio, y finalmente se encontréo a julio y diciembre
representados por un 20% cada uno. De esta manera, permite concluir que las personas
demandaron mayor cantidad de viajes en los meses comprendidos entre diciembre y enero, lo que
quiere decir que, en estas fechas las agencias deben ofrecer la mejor calidad del servicio que les
sea posible, incentivando a seguir viajando y conocer mas lugares propios del municipio de Ipiales.

Ademés seria conveniente que hicieran alianzas estratégicas con otras empresas de otros
sectores, para que asi el cliente se sienta a gusto, bien atendid y que sienta que se cumple con todas

sus expectativas.

Figura 76.

Medios y formas de pago actualizados
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Fuente: Elaboracion propia 2024.
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De acuerdo a lo indagado en la encuesta, se puede observar que el 50% de las agencias
encuestadas, afirmaron que la aceptacion de pagos es excelente y cuenta con todos los equipos
necesarios para realizar estas acciones, también un 43% dicen que sus condiciones son buenas y
tan solo una minoria del 7% confirman que es deficiente o bajo. De tal manera, se puede concluir
que, la mitad de todas las compaiias recibe transacciones y otros medios de pago, en donde

garantiza la satisfaccion del cliente al hacer mas fécil su forma de pago.

Figura 77.

Duracion del servicio
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Con respecto a la duracion del servicio, se pudo determinar que, el 79% de las agencias
encuestadas, afirmaron que el servicio que ofrece es excelente y se realiza durante todo el afio y
por otro lado, un 21% argumentan que el servicio es bueno e igualmente se ofrece todo el afio. De
tal manera, permite argumentar al mantener sus servicios disponibles durante todo el afio, la
agencia garantiza un ingreso financiero estable, el cual es rentable para su crecimiento y mejora
de la calidad del servicio que presta y mejorar la experiencia y expectativas de los clientes eh

intentar atraer a muchos mas viajeros.

Figura 78.

Combinacion de tipos de turismo
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Fuente: Elaboracion propia 2024

En el estudio, el 50% de las agencias de viajes encuestadas afirman que su interés por
combinar e involucrar a mas tipos de servicios encaminados en llevar a los turistas a los destinos
de su preferencia de manera excelente y exitosa. En este mismo orden de ideas, la otra mitad que
se representa por el 50% indican que su combinacion es buena y siempre estd pensando en los
turistas y sus puntos de salida y llegada. De esta manera, a modo de conclusion se puede decir, que

las agencias de viaje se estan preocupando por los deseos y necesidades de los clientes.

Figura 79.

Servicios a nivel internacional, nacional y local

21% 8 21%
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Al realizar el estudio correspondiente, se logrd identificar que, el 57% de los encuestados
afirman que su servicio es bueno y ofrecen servicios de forma remota, también un 21% aseveran
estar en excelentes condiciones y prestar el servicio de forma variada a cualquier parte del mundo.

Por otro lado, un 21% mencionan que la agencia presta el servicio pero hasta ciertos puntos de su
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alcance y de manera muy bésica. De tal forma, se puede concluir que la gran mayoria de las
empresas se encuentra en calidad de buena y excelente, lo que es algo alentador, tanto para la
region de Ipiales, como para los turistas extranjeros y locales, ya que, permite hacer uso de estas
agencias para ir a cualquier parte del pais y dado el caso fuera de este, y generando satisfaccion en

los clientes y cumpliendo con los suefios y expectativas de muchos.

Figura 80.
Programas de publicidad

u3
L ¥
us

Fuente: Elaboracion propia 2024

En cuanto a los programas de publicidad con los que cuentan la agencia de viajes, se destaca
que el 43% de la agencia cuenta con buena publicidad, también, un 36% afirman que sus programas
son excelentes y llegan a todas las personas por diferentes plataformas y por tltimo se tiene a un
21% que dicen que sus estrategias son un poco bdasicas o malas. De este modo, a manera de
resumen, es vital y de gran ayuda tener programas de publicidad en diferentes plataformas,
especialmente en las de mayor aceptacion por parte del cliente , esto sirve para expandirse en el
mercado y darse a conocer, permitiendo asi alcanzar a una mayor cantidad de clientes, por ende,
se puede decir que las empresas en esta region se encuentran muy bien posicionadas y son
reconocidas por las personas aledafias y extranjeras, lo cual es beneficioso, ya que aumenta la

visibilidad y atrae la atencion de potenciales clientes de manera efectiva y atractiva.



116

Figura 81.

Convenios y alianzas estratégicas
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

En cuanto a determinar, los convenios y alianzas que tienen las agencias de viajes, se pudo
determinar que el 64% de ellas afirman contar con buenos convenios y alianzas estrategias que
ayudan a mejorar el funcionamiento de la empresa. También un 29% afirmaron que sus alianzas
son excelentes y estan presentes en todas las empresas, y por tltimo un 7% asegura que sus alianzas
y convenios son bajos o casi nulos, es decir, que maneja muy pocos convenios con otras empresas
del sector. De esta manera, se puede concluir que, la gran mayoria de empresas tiene bien
establecidos los lasos estratégicos, y eso genera un impacto positivo, ya que, la presencia de estos
acuerdos y alianzas puede ser un elemento importante para el crecimiento, mejor posicionamiento

y éxito de la empresa.

Figura 82.

Gestion de los recursos, destinos y documentacion vigente
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Fuente: Elaboracion propia 2024.
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Al llevar a cabo el estudio con respecto a la gestion que hacen las agencias de viaje en
cuanto a los destinos turisticos y documentacion en regla, se identificd que el 79% de ellas afirman
que, su gestion es buena y satisfactoriamente cumple con los requisitos necesarios y gestiones
pertinentes. En ese mismo orden se ideas, se idéntico a un 21% de compaiiias, que realizan esta
gestion de manera excelente y oportuna. En este sentido, permite argumentar que las compafiias
vienen haciendo un buen trabajo, al hacer diversas gestiones y tener la documentacion
debidamente actualizada, lo cual brindan mayor variedad de destinos y garantiza una libre
escogencia al cliente, de sus lugar de destino, ademas, que se sienta seguro y protegido ante todo

riesgo.

Figura 83.

Reconocimiento y aceptabilidad de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Después, de un arduo estudio, se idéntico que el 79% de las agencias encuestadas, afirman
ser reconocida, gracias a que su trabajo en la prestacion del servicio es bueno y un 36% aseveran
que su reconocimiento es excelente. Por ende se puede afirmar que todas las empresas de agencias
de viaje, estan haciendo un muy buen trabajo, en el &mbito de prestar el servicio y hacer buenas
gestiones y estrategias de publicidad, para asi facilitar su recordacion y que las clientes fijos,
puedan invitar a muchas mas personas a que utilicen cualquier de estas empresas y de tal manera

ayuda al fortalecimiento de estas y a su vez a seguir creciente en el mercado
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Figura 84.

Plan de emergencia ante siniestros inesperados.
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Al realizar la investigacion, con el propdsito de saber que las agencias de viajes tiene
establecido un plan de emergencia, se encontré que el 93% de ellas, tiene un plan pero no realiza
capacitaciones y lo clasifica como regular. Por otro lado, un 7% de estas compaiiias, determina
que si tienen establecido un buen plan de riesgos, y que los trabajadores son capacitados
seguidamente. De tal manera, se puede concluir que, la gran mayoria de estas compaiias, tienen
habilitado su plan de emergencia pero no capacita a su personal, es decir, que se deberia
implementar cursos y simulacros de evacuacion para estar preparados ante cualquier situacion de
este tipo, ya que, es de gran importancia de que las agencias cumplan con un plan de emergencia,

considerando su vulnerabilidad ante desastres naturales y posibles accidentes no deseados.

Figura 85.

Plan de manejo ambiental

u2

n3

Fuente: Elaboracion propia 2024.
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En cuanto al plan de manejo ambiental, con el que cuentan las agencias de viaje, se puede
determinar que el 64% afirman, ser cuidadosas con el medio ambiente, proporcionando planes
donde se tenga en cuenta el cuidado del entorno que los rodea. En contraste, un 36% aseguran, que
su plan es regular y son muy pocas las tacticas que aplica para cuidar el ambiente. Por ende, permite
concluir, que las agencias de viaje deben mejorar, aunque se analiza que la gran mayoria estan
haciendo énfasis en el cuidado del M. A, realizando practicas de mejora continua y logrando que

los recursos que usan sean ecologicos.

Figura 86.

Senalizacion requerida por ARP
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

El 57% indica que la sefializacion, salidas de emergencia y planos de evacuacion, son
limitados y cumple de forma basica, los requeridos que la aseguradora exige, mientras que el 43%
las agencias encuestadas, afirman que cuenta de manera excelente, con la debida sefializacion y
demas variables, exigidas por la compafia de seguros profesionales. Esta situacion, permite decir,
que se esta manejando de manera negligente estos aspectos, ya que, por la falta de sefializacion
necesaria en las agencias de viajes, puede ser motivo de preocupacion, por el motivo de que es un
requisito del estado contar con este tipo de sefiales y ademas, no solo protege la salud y el bienestar
de los trabajadores, sino que también, contribuye al crecimiento y aumento de clientes que se

sienten seguros e identificados con la compaiiia.
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Figura 87.

Equipos de pagos electronicos
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

La encuesta previamente realizada, representa a las agencias de viaje que disponen de
dispositivos electronicos de pago. De tal modo se encontrd que el 32% de ellas indicaron que
tienen sus dispositivos adaptados de manera excelente para recibir todo tipo de pagos y
transferencias, también, un 31% de las agencias afirmaron que el uso de estos dispositivos es
constante y efectivo. De esta manera, se llega a la conclusion de que estos establecimientos ponen
de manifiesto la importancia de que los restaurantes estén preparados para aceptar pagos
electronicos, donde por medio de estos tipos de sistemas logran agilizan las transacciones,
ofreciendo comodidad, tanto, a clientes que prefieren no llevar efectivo como a aquellos que

buscan una experiencia de pago mas segura, rapida y efectivo.

Figura 88.

Manejo de un segundo idioma en las agencias
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Fuente: Elaboracion propia 2024.
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En cuanto a las destrezas de los empleados para hablar un segundo idioma, se observa que
el 36% de las agencias de viaje que fueron encuestados indican que tan solo uno de sus empleados
habla otro idioma, mientras que un 29% afirmaron que tienen entre 2 y 4 empleados que hablan
un ser un segundo idioma y el 7% aseveran que son 3 los servidores que emplean esta segunda
lengua. Por ende, a modo de conclusion, se puede decir que, el uso de un segundo idioma es
importante para todo tipo de negocios, especialmente en el sector de transporte, donde se tiene
contacto directo con turistas de todo el mundo. Por lo tanto, seria beneficioso ofrecer cursos de
ensefianza de un segundo idioma para los trabajadores, motivandolos a seguir educandose, tener

un crecimiento personal y un rendimiento mejor en el puesto de trabajo

Figura 89.

Estrategias de fidelizacion de clientes

Fuente: Elaboracion propia 2024.

Las estrategias de fidelizacion son importantes en todas las empresas, independientemente
del sector, es por ello que en las agencias de viaje, se pudo identificar que el 100% de ellas,
afirmaron, aplicar estrategias como descuentos, bonos de compra, entre otras mas, con el propdsito
de lograr la maxima fidelidad de los consumidores potenciales. De este modo, se puede concluir
que, en base de que los clientes son la clave del éxito de cualquier negocio, ya que, son los que
proporcionan los ingresos necesarios para poder continuar con su actividad. Por ende, en esta
situacion las empresas de agencias de viajes estdn en excelentes condiciones, y tienen

reconocimiento a nivel local, nacional ¢ internacional
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Figura 90.

Capacitacion al personal
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

En cuanto a las capacitaciones del personal el 100% de las agencias afirman capacitar a sus
empleados. De tal manera, se puede concluir que, todas las compafiias se preocupan por el
desarrollo de sus empleados al ofrecerles programas de capacitacion, tales como atencion al cliente
y servicio de calidad, entre otras de aspecto importante para el desempefio laboral. Ya que, estas
acciones no solo benefician a los empleados en su desarrollo profesional, sino que también
contribuyen en el crecimiento personal y a incrementar las habilidades y competencias de ellos

mismos.

Figura 91.

Estrategias de motivacion para los empleados

1 1; Bonificacion
B 2: Dias Libres
u 3: Otros

Fuente: Elaboracion propia 2024.
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Del estudio realizado, se identifico que las agencias de viajes, estan haciendo énfasis en el
cuidado y motivacion de los empleados, asi lo demostré6 un 65% de ellas aseguran que dan
bonificaciones a sus empleados, también, un 12% afirmaron que dan dias libres y un 24% asevera
que utiliza otro tipo de motivaciones. Es asi, que se concluye a groso modo, que en este tipo de
empresas, la motivacion es fundamental, para mantener un nivel de empleados estable y seguros,
ademas, que realizando estas practicas, ellos se van a sentir satisfechos y con mas ganas de seguir

trabajando.

Figura 92.

Evaluacion y seguimiento a clientes
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Fuentes: Elaboracion propia 2024.

En este escenario, en cuanto al seguimiento de los clientes, se puede observar, que el 57%
de las agencias de viaje afirman realizar verificaciones y evaluaciones después del servicio
prestado, y por otro lado un 43% aseguran no hacerlo. De este modo, se puede concluir, que estas
practicas son importantes dentro de la empresa, y un poco mas de la mitad de las agencias
estudiadas, hace este tipo de actividades, las cuales, generan una retroalimentacion de su servicio,
y realizar una mejora continua. Por otro lado, es preocupante la contraparte de las empresas que lo
hacen, ya que, si no se realizase este tipo de controles, las agencias tienden a quedar obsoletas en
el tiempo y enfocarse unicamente en su forma de hacerlo y no en la forma como el cliente desea

que se realice.
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4.2.5. Encuesta a empresas de servicio de transporte

En este sentido es importante analizar aspectos como:

Figura. 93.
Uso de pagina web

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En cuanto al uso de paginas Web, se puede analizar que el 60% del total de las empresas
de transportes encuestadas, respondid que, cuenta con el uso de las paginas, mientras que un 40%,
carecen del uso de paginas Web, es decir, que existe una deficiencia en las compaiias, impactando
de forma negativa su reconocimiento. De este modo, se argumenta que para las empresas de
transportes es importante poner practica el uso de estas plataformas digitales, y en este caso se
observa que las empresas en su gran mayoria, hace uso de las redes lo que les permite mejorar su
reconocimiento y tener una mejor visualizacion de lo que ellos ofrece. Por otro lado, se debe
trabajar en las empresas que atn no la implementan, definiendo asi a personas especialistas en
estos temas y el desarrollo de estrategias puntuales que les ayuden a atraer muchos mas clientes al

establecimiento.

Figura 94.

Empleados permanentes
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

En cuanto al nimero de empleados, se puede apreciar que un 50% de las empresas de
transportes encuestadas en la ciudad de Ipiales, tienen 10 empleados permanentes en el
establecimiento, un 20% afirmaron que, tiene 20 servidores, también otro 20% aseveran, que su
equipo de trabajo estd conformado por 15 personas y tan solo el 10% asegura que cuenta con un
numero significativo lo cual son 18 colaboradores permanentes. A razon de esto, permite resaltar
que las empresas de transporte cuentan con una gran variedad de trabajadores disponibles, en su
gran mayoria representadas por mas o igual a la mitad, las cuales son empresas pequefias por ende
se referencia en ese nimero de empleados. De tal manera, se puede decir, que las empresas de este
municipio estan contribuyendo con el decrecimiento de la tasa de desempleo, y a su vez, contribuye
al crecimiento de la economia local y de Colombia.

Figura 95.

Empresas registradas en Camara de Comercio
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Fuente: Elaboracion propia 2024.
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Con respeto, al nimero de empresas que se encuentran registradas en Camara de Comercio
en Ipiales, se puede afirmar que el 100% del total de las empresas encuestadas se encuentran
divididamente inscritas en esta entidad. Lo cual permite concluir que, los emprendedores y
empresarios de esta region han sido responsables al registrar su establecimiento y seguir los
procedimiento y lineamientos que exige esta organizacion gubernamental, y de tal forma poder
prestar el servicio de transporte sin tener ningun tipo de percances y ademas, garantizar seguridad

al cliente y que este se sienta comodo y tranquilo de viajar con estas compafias de transporte.

Figura 96.

Situacion del establecimiento de transporte
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

A partir de los datos representados anteriormente, permite observar que el 70% del total de
las empresas de transporte encuestadas son propios, mientras que el 30% de ellas son arrendadas.
Es de decir, que a medida que ha ido pasado, los emprendimientos han ido creciendo
satisfactoriamente, ya que la mayoria de estos, estan siendo gestionados por sus propietarios, en
un establecimiento de su propiedad y tan solo una minoria estdn siendo gestionados por terceros y
pagando un valor equivalente al lugar que estan ocupado. Cabe resaltar que ninguna de las
empresas, independientemente de la situacion en la que se encuentre, pertenece o hace de parte de

gremios 0 grupos comunitarios.
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Figura 97.

Actividad turistica
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

En el estudio realizado, con el fin de determinar en qué meses del afio, las empresas tienen
o generan mayor actividad turistica, en donde se encontrd que 33% del total de las empresas de
transporte encuestados, afirmaron que es en el mes de enero, un 26% dicen que en diciembre,
ademas un 22% aseveran que junio y una minoria representada por el 15% aseguraron que en julio.
De tal manera, estos resultados, permiten analizar que las empresas de transporte tiene mayor
movimiento en los meses comprendidos entre enero y diciembre, fechas en las cuales muchas de
las personas y turistas deciden tomar unas vacaciones fuera de su entorno local en épocas

decembrinas y retornar en enero, mes en el cual se inician las labores de trabajo y estudio.

Figura 98.

Estado del vehiculo a nivel interior
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Fuente: Elaboracion propia 2024.
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Segun la encuesta aplicada a cada una de las empresas de transporte, permite identificar
que el 80% de estas companias, aseguran que disponen con vehiculos nuevos y en perfectas
condiciones. Por otro lado, un 20% afirmaron que sus vehiculos, estan en buenas condiciones, y
presenta una que otra deficiencia al interior de estos pero que es muy minima y poco notable. De
tal manera, es valido afirmar que la comodidad y el buen ambiente dentro de cualquier tipo de
vehiculos de transporte son indispensables y muy necesarios, ya que, de eso depende la
satisfaccion de los clientes y también le da buena imagen a la compaiiia despachadora. De esa
manera, se puede concluir, que las empresas en su gran mayoria cuentan con vehiculos nuevos y
actualizados, en lo que resalta que estan pensando en el cliente y que este tenga un excelente viaje

y mantenga una buena impresion del servicio prestado.

Figura 99.

Estado del vehiculo a nivel interior
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

En cuanto, al estado del vehiculo en el estado exterior, se logré identificar que el 50% de
las empresas de transporte que fueron objeto de estudio, afirman que tiene sus vehiculos destinados
para el transporte de los turistas en excelente estado de pintura, con sus vidrios polarizados y
salidas de emergencia habilitados. En este caso, es valido argumentar que las empresas en su
totalidad, estan enfocadas en el bienestar y comodidad de los demandantes del servicio de
transporte, demostrando asi, que sus vehiculos son aptos para viajar y que son seguros tanto para

la empresa como también para las personas y medio ambiente.
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Figura 100.

Detalles y logos de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Con respecto a los detalles y logos de cada empresa, se logré evidenciar que el 90% del
total de las empresas de transporte encuestadas, afirman que cuentan con los detalles requeridos
para cada ocasion y fecha especial, ademads sus logos estan bien posicionados y visibles para todas
las personas. Por otro lado, una minoria, representada con el 10% indicaron que los logos estan
bien clasificados, pero que los detalles son un poco deficientes. De tal manera, permite concluir
que las empresas participes en este sector, estan siendo eficientes en cuanto a la percepcion de lo
que el cliente desea y como lo desea, dando lugar a personalizar el vehiculo en el que viajan
dependiendo de la ocasion y el lugar a donde vayan. De tal modo, esta estrategia es excelente para
atraer personas y viajeros, a que conviertan en clientes potenciales, gracias a las comodidades que

las empresas de transporte tienen en su planta de vehiculos.

Figura 101.

Servicio y atencion a clientes
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Un 40% de las empresas de trasporte que fueron encuestadas, afirman que el trato y la
atencion a los viajeros, es excelente y cuentan con personal bien capacitado para este tipo de
situaciones, también un 30% aseveran que el trato a los clientes es bueno y que muchos de ellos
se vuelven clientes fijos y constantes de la empresa. Por otro lado, otro 30% aseguran que la
atencion a los viajeros es regular, por cuestiones de la dotacion de vehiculos, los cuales, algunos
no cuentan con todo lo necesario para brindar una 6ptima atencion a los clientes. De esta manera,
se puede concluir, que la mayoria de estas empresas cuentan con todos los recursos necesarios para
dar cumplimiento a todos los requisitos que exigen los viajeros. También, se puede argumentar
que es preocupante el 30% de las empresas que brindan atencion a los clientes de forma regular,
ya que, muchas de las personas que decidan viajar y observen que la atencion es mala, van a tomar

la decision de ir con la competencia, los cuales le ofrecen mayor comodidad y un trato preferencial.

Figura 102.

Cumplimiento de horarios
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Fuente: Elaboracion propia 2024.
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Segun el estudio realizado, se observa que el 90% de las empresas de transporte las cuales
fueron objeto de estudio, afirman que el cumplimiento de horarios y demaés, es excelente. Por otro
lado una minoria del 10% aseguraron que el cumplimiento de los horarios es bueno. De tal manera,
se llega a la conclusion de que las organizaciones, estdn cumpliendo cabalmente con los tiempos
estipulados en cada salida o llegada y eso hace que su valor aumente satisfactoriamente, ya que
para los clientes el tiempo es muy valioso y encontrar una empresa que le garantice una pronta
llegada y también una salida a la hora determinada es algo valioso para ellos y ademas que se da

cumplimiento a todas sus expectativas, en cuanto a la variable tiempo.

Figura 103.

Vehiculos confortables y seguros
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Fuente: elaboracion propia 2024.

Al evaluar los resultados de la investigacion, se logro identificar que el 60% del total de las
empresas encuestadas, manifiestan que dan cumplimiento a las expectativas de los clientes, en
cuanto a la confortabilidad de los haciendo de los vehiculos y también a la seguridad dentro de
ellos. Por otro lado, un 40% de las empresas, afirman que los vehiculos no son tan confortables
pero si seguros para viajar. En este orden de ideas, se puede concluir que la gran mayoria de
empresas estan siendo cuidadosas con lo que el cliente desea, en el sentido de que, si el vehiculo
en el que viaja es comodo y seguro, el usuario va sentir que es tenido en cuenta y va servir de

referente para atraer a mas clientes que deseen hacer uso de este servicio de transporte.



132

Figura 104.

Equipos de ventilacion y calefaccion
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

En cuanto al estudio realizado, se evidencia que el 70% del total de los establecimientos de
transporte que fueron encuestados, afirman que la implementacion de equipos de aire
acondicionado y calefaccion son basicos. Por otro lado, el 30% de las compatfiias, aseguran que los
equipos son bueno y estd en excelentes condiciones. De este modo, se puede concluir que, la gran
mayoria de las empresas, tiene deficiencias en sus equipos de ventilacion y calefaccion, en el
sentido que estan dafiados o la funcidon es muy basica, de tal forma es importante realizar un
respectivo control de estos elementos y cambiar los equipos viejos a unos nuevos y actualizados,
para que asi el cliente se sienta satisfecho y feliz de poder viajar con gran comodidad, y eso
garantiza que los establecimientos tengan un diferenciador y fomenten el crecimiento a largo plazo

de la empresa de transporte.

Figura 105.

Estado de moto y kit de herramientas en los vehiculos
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

Con respecto al estado del motor y el kit de herramientas necesarias, se observa que el 60%
de las empresas de transporte que fueron encuestadas, afirman que cuentan los debidos controles
de mantenimiento y relacion del motor, ademas de llevar el kit de herramientas en excelentes
condiciones y con todo lo necesario, también un 30% aseveran que los mantenimientos los hace
de forma regular y el kit contiene herramienta limitadas. Por otro lado, un 10% de las compaiias,
asegura que la revision del motor del vehiculo es constante y lleva kit de herramientas con todo
lo necesario. De tal forma, permite argumentar que las empresas en su gran mayoria cuentan con
los controles necesarios en los vehiculos de su propiedad, garantizando asi un viaje seguro y
tranquilo, sabiendo que no va a tener complicaciones por esa parte. También, es necesario colocar
atencion a las empresas que afirman que hacen un control de este factor pero de forma esporadica,

donde lo esencial, es que se realice periddicamente y asi ofrezcan un servicio garantizado y seguro.

Figura 106.

Condiciones de seguridad en los vehiculos

Fuente: Elaboracion propia 2024.

Segtin la informaciodn anterior, se puede analizar que el 50% del total de las empresas de
transporte encuestadas, manifiestan que las condiciones de seguridad en cuanto a los cinturones
son buenas, en ese mismo orden de ideas, un 20% afirmaron que las condiciones son basicas y
también, otro 20% indicaron que las condiciones son malas y no cuenta con los requerimientos
adecuados. Por otro lado, una minoria del 10% manifestaron que las condiciones de seguridad son

excelentes. Por ende, se puede concluir que las compaiiias en su gran mayoria, tienen claro que la
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seguridad del viajero, es lo principal en una empresa de transporte, es asi que realizan
mantenimiento constante a los equipos de seguridad, en este caso, los cinturones para los usuarios
y los faros anti neblina para el conductor. También, es un poco alarmante las empresas que hacen
revisiones a los equipos de forma irregular o bésica, ya que, en caso de un evento inesperado, los
usuarios son los que sentiran todo el peso de la negligencia por parte de estas compaiiias, por eso,
es recomendable que estas empresas presenten un poco mas de atencion a la seguridad y asi puedan

contribuir al cumplimiento de las expectativas en cuanto a la seguridad que el cliente desea.

Figura 107.

Conductores especializados
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Fuente: Elaboracion propia 2024.

En cuanto al tipo de los conductores de los vehiculos de estas empresas, se logrd identificar
que el 100% del total de las empresas de transporte encuestadas, cuentan con rigurosos
lineamientos para contratar a los choferes, en lo primordial que cuenten con buena salud,
conocimientos en mecanica y experto en realizar maniobras peligrosas en caso de que sea
necesario. Por ende, esto permite concluir que las empresas estdn enfocadas en el cuidado de las
personas y asi mismo en el cuidado de su propia imagen, ya que, al contratar conductores
especializados, las personas que viajan se van a sentir seguras y tranquilas, y eso ayuda a que los

clientes se vuelvan constantes y fieles a la empresa que presta el servicio.

Figura 108.

Empleados que manejan un segundo idioma
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Fuente: Elaboracion propia 2014

Con respecto al nimero de los empleados para hablan un segundo idioma, se observa que
el 50% de las empresas de transporte, las cuales fueron encuestados, indican que ninguno de sus
empleados habla otro idioma diferente al espafiol, mientras que la otra mitad, representada por un
10% cada una, aseguran que tienen entre 1 y 6 empleados que manejan una segunda lengua. Por
ende, se puede concluir que el uso de un segundo idioma es importante en este tipo de negocios,
especialmente en el sector de transporte, donde se tiene contacto directo con turistas y personas de
todo el mundo, los cuales hablan otros idiomas y tiene costumbres diferentes. De tal modo, es
preocupante la mitad de las empresas que dice no contar con ninglin servidor que hable una
segunda lengua, por eso, seria importante ofrecer cursos de ensefianza de un segundo idioma para
los trabajadores y que sirva de motivante para seguir educandose y tener un crecimiento personal

y un rendimiento mejor en el puesto de trabajo

Figura 109.

Estrategias de fidelizacion de clientes
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Fuente: Elaboracion propia 2024

Las estrategias de fidelizacion son importantes en todo tipo de negocio,
independientemente del sector, es por ello que, en las empresas de transporte del municipio de
Ipiales, se pudo identificar que el 80% de ellas, afirmaron, aplicar estrategias variadas, como
descuentos, bonos, entre otras mas, con el fin de lograr la maxima fidelidad de los clientes
frecuentes. Por otro lado, un 20% aseguraron que no tiene estrategias de fidelizacion. De este
modo, se puede concluir que, en base de que los clientes son la clave del éxito y son quienes
suministran recursos importantes para las compaiiias, se debe tener un manejo adecuado de estas
personas y lograr que estos se sientan atraidos y valorados. En ese mismo sentido, es preocupante
el 20% de las empresas ya que no aplican estrategias de fidelizacion a clientes, por lo tanto, lo
ideal seria que contraten una persona encargada del desarrollo de este tipo de marketing y logre

captar mayor atencion por parte de los consumidores.

Figura 110.

Capacitaciones al equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia 2024

En cuanto a las capacitaciones del personal o equipo de trabajo, el 80% de las empresas de
transporte, afirman capacitar a sus empleados en diferentes areas, como lo son; primeros auxilios,
servicio y atencion al cliente, riesgos laborales, entre otros. Por otro lado un 20% de estas
compafiias, aseguran no hacer ningtn tipo de capacitaciones. De tal manera, se puede concluir que,
la gran mayoria de las compaifiias se preocupan por el desarrollo de sus empleados, ofreciendo

diversos tipos de capacitaciones, los cuales son importantes y ayudan a mejorar el desempeio
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laboral. Ya que, estas acciones no solo benefician a los empleados en su desarrollo profesional,
sino que también contribuyen en el crecimiento personal y a incrementar las habilidades y
competencias de ellos mismos. Por otro lado, seria importante que las empresas que no realizan
capacitaciones a sus empleados, comiencen a implementar jornadas de capacitacion, por el hecho
de que eso esta establecido por la ley de Colombia y es una obligacidon capacitar al personal para

el cuidado de el mismo y se su propia vida.

Figura 111.

Estrategias de motivacion para el TH
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Fuente: Elaboracion propia 2024

Del estudio realizado, se identifico que las empresas de transporte, estan siendo concisas
en hacer énfasis en el cuidado y motivacion de los empleados, asi lo demostr6 un 53% de ellas, en
donde aseguran que dan bonificaciones a sus empleados, también, un 33% afirmaron que dan dias
libres y compensatorios, y un 13% aseveran que utiliza otro tipo de motivaciones. Es asi, que se
concluye a modo de resumen, que la motivacion es fundamental en todas las empresas, y eso ayuda
a mantener un nivel de empleados estable y seguros, ademads, al estar realizando estas practicas,
ellos se van a sentir satisfechos y motivados a seguir trabajando con el fin de ganarse una

recompensa.

Figura 112.

Evaluacion y seguimiento a clientes
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nSi

uNo

Fuente: Elaboracion propia 2024

En cuanto al factor de seguimiento y evaluacion de los clientes, se puede observar, que el
60% de las empresas de transporte de la ciudad de Ipiales, afirman no realizar ningun tipo de
seguimientos, verificaciones y evaluaciones después del servicio prestado, y por otro lado un 40%
aseguraron hacerlo. De este modo, se puede concluir, que estas practicas son importantes dentro
de la empresa de este sector, ya que, al realizar este tipo de seguimientos, se genera informacion
que sirve de retroalimentacion del servicio prestado y realizar la respectiva mejora continua. Por
otro lado, es preocupante la contraparte de las empresas que no lo hacen, ya que, si no se realizase
este tipo de controles, las empresas de transporte tienden a quedar obsoletas en el tiempo y
enfocarse inicamente en como va lo financiero y no en las tendencias que dia a dia el cliente desea

y necesita.

4.3. Diseno de estrategias de mejoramiento socioeconomico que permiten la articulacion

de los actores del turismo en el municipio de Ipiales

Para potenciar el turismo en la ciudad de Ipiales, Narino. Es fundamental desarrollar
estrategias integrales que promuevan sus atractivos principales, como por ejemplo; El Santuario
de Nuestra Sefiora de las Lajas, entre otros. Aprovechando asi su geografia como patrimonio

cultural y emblematico de este bello municipio.

> Desarrollo de productos turisticos diversificados.

¢ Rutas tematicas: Establecer rutas turisticas tematicas que destaquen los principales atractivos

y sus alrededores, como el Santuario de las Lajas, los mercados tradicionales y las festividades
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locales. Estas rutas pueden enfocarse en diversas areas, como la cultura, la gastronomia, la

religion o la naturaleza, ofreciendo a los visitantes experiencias Unicas y variadas.

Figura 113.

Rutas y experiencias turisticas

Fuente: Elaboracion propia 2024

Experiencias inicas: Crear propuestas turisticas que ofrezcan vivencias inigualables, como
visitas guiadas a comunidades indigenas donde los visitantes puedan conocer de cerca sus
costumbres, tradiciones y formas de vida. Ademds se pueden organizar talleres de artesania
local, donde los turistas participen activamente en la creacion de productos tipicos, asi como
caminatas por senderos ecologicos, como lo son; El centro recreacional Simon Bolivar, El
cafion del rio Guaitara, La cascada del Boquerén, Humedal del puente del Negrito, entre otros.
Los cuales permitan el contacto directo por la naturaleza integrando asi a los visitantes con el

respeto por la cultura y el medio ambiente.
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Figura 114.

Propuesta turistica

Fuente: Elaboracion propia 2024

¢ Eventos y festivales: Fomentar la organizacion de eventos culturales, festividades musicales,
por ejemplo; El festival Internacional Cuna de Grandes Trios, el cual es celebrado entre el 26
y 27 de octubre de cada afo y retine a trios de musica andina y latinoamericana de todo el
mundo y logrando atraer la atencion de turistas y artistas nacionales e internacionales. Ademas,
realizar ferias y exposiciones de arte y cultura, creando un espacio de intercambio cultural que

enriquezca la experiencia turistica y promueva el reconocimiento de la identidad regional.
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Figura 115.

Eventos representativos turisticos

MUSICA, TRADICION Y
BIODIVERSIDAD

E 0§ FE
REPRESENTATIVOS DE IPITALES

Fuente: Elaboracion propia 2024.

e Promocion y gastronomia local: Impulsar la riqueza culinaria de Ipiales a través de la
creacion de rutas gastronomicas que permitan a los visitantes descubrir los sabores
tradicionales de la region. Ademas, promover la participacion en eventos y ferias, donde se
destaquen los platos tipicos, fomentando asi el reconocimiento de la cocina local y su

integracion como atractivo turistico clave.
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Figura 116.

Sitios gastronomicos turisticos

Fuente: Elaboracion propia 2024.

> Fortalecimiento del Marketing Digital

e Campaias de marketing digital: Aprovechar redes sociales, blogs y otras plataformas
digitales para posicionar a Ipiales como un destino turistico de interés. Desarrollar contenido
visual y narrativo atractivo, incluyendo videos, fotografias de alta calidad y articulos

informativos que destaquen los principales atractivos de la region.

e Colaboracion con influencers y bloggers de viaje: Invitar a influencers y bloggers de viaje
con audiencia segmentadas en turismo cultural, naturaleza y aventura para que conozcan las
atracciones mas destacadas y asi llegar a audiencias mas amplias y reconocidas. También, algo

importante por hacer, seria establecer acuerdo para que promocionen la ciudad de forma
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continua, utilizando hashtags especificos y colaborando en campafias conjuntas, para

maximizar la visibilidad y atraer a diferentes segmentos de viajeros.

Desarrollo de un sitio web oficial de turismo para Ipiales: Disefiar un sitio web dindmico y
visualmente atractivo que actué¢ como el principal portal de turismo en Ipiales. Este sitio web
debe ofrecer informacioén completa y actualizada sobre los principales atractivos turisticos,
opciones de alojamiento, restaurantes y una agenda de eventos y festividades importantes.
Ademéds, es importante contar con un sistema de reservas en linea para hoteles y tours,
itinerarios recomendados segun el tipo de visitante, y mapas interactivos, donde se optimice el
sitio para dispositivos mdviles y ofrecer contenido en varios idiomas para atraer a turistas
internacionales, colocando una seccion de comentarios y recomendaciones que puedan

argumentar los turistas una vez terminada su visita.

Mejora de la Infraestructura Turistica

Modernizacion de servicios turisticos: Optimizar la infraestructura turistica existente,
incluyendo hoteles, restaurantes, y sistemas de transporte. Implementar inversiones en la
renovacion de espacios publicos, la mejora de la sefalizacion turistica y el establecimiento de
centros de informacion para visitantes. Esto no solo elevara la calidad de la experiencia del

turista, sino que también promovera un entorno mas atractivo y accesible para todos.

Facilidad de acceso: Garantizar un acceso Optimo a los principales puntos turisticos mediante
la mejora de las vias de comunicacion y la optimizacion de transporte publico. Esto fac8ilitara
la movilidad de los visitantes y potenciara la experiencia turistica, asegurando que todos

puedan disfrutar de las atracciones locales sin inconvenientes.

Capacitacion y Sensibilizacion

Capacitacion de los Actores Locales: Ofrecer programas de capacitacion a guias turisticos,
personal hotelero y otros actores locales, enfocados en la importancia del turismo sostenible y
en la excelencia en la atencion al cliente. Esta formacion no solo elevara la calidad del servicio,
sino que también fomentara practicas responsables que ofrecen tanto a la comunidad como al

medio ambiente.
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¢ Sostenibilidad comunitaria: Involucrar a la comunidad local en la promocion del turismo a
través de programas de sensibilizacion que resalten los beneficios econémicos y sociales que
el turismo aporta a la region. Estas iniciativas ayudaran a crear una cultura de apoyo al turismo,
fomentando el sentido de las partencias y empoderamiento a los residentes para que participen

activamente en el desarrollo sostenible de su entorno.
» Fomento de Alianzas Estratégicas

e Colaboracion con el sector privado: Fomentar alianzas estratégicas con empresas turisticas,
agencias de viajes, aerolineas y otros actores clave del sector para impulsar la promocion de
Ipiales como destino turistico atractivo. Esto permitird, desarrollar paquetes turisticos
integrales, realizar campafias de marketing conjunto a facilitar el acceso a recursos y

experiencia del sector privado, lo que a su vez aumentara la visibilidad y el atractivo turistico.

e Trabajo conjunto con autoridades locales y regionales: Establecer una colaboracion
efectiva con las autoridades locales, regionales y nacionales para integrar las estrategias de
promocion turistica de Ipiales en los planes de desarrollo regional y nacional. Esta sinergia
permitird alinear objetivos, optimizar recursos y asegurar que la promocion de este municipio

esté alineada con las politicas y prioridades de desarrollo.
» Impulso del Turismo Transfronterizo

e Cooperacion con Ecuador: Potenciar el turismo fronterizo aprovechando la proximidad a la
frontera con Ecuador. Se propone establecer colaboraciones estratégicas con agencias de viajes
y autoridades ecuatorianas para disefar paquetes turisticos integrados que incluya visitas a
Ipiales y a destinos cercanos. Esto no solo diversificara la oferta turistica, sino que también

promoverad el intercambio cultural y econdmico entre ambas naciones.

Implementando estas estrategias, el municipio de Ipiales podria posicionarse como un
destino turistico atractivo y sostenible, mejorando su infraestructura y fortaleciendo la promocion

de su cultura, historia y belleza natural.
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Conclusiones

Para concluir y dar por terminada esta investigacion, es importante destacar que Colombia
cuenta con un municipio denominado Ipiales, que estd dentro del departamento de Narifio. El cual
posee una riqueza turistica significativa que abarca el turismo religioso, ecologico y cultural;
siendo El Santuario de las Lajas el principal atractivo turistico internacional, junto a otros tipos de
atractivos, como el Canén del Rio Guaitara, las iglesias historicas y la gastronomia tipica,
brindando un potencial adicional para atraer visitantes regionales, nacionales e internacionales, lo

cual generara empleo e impulsa la creacion de nuevas empresas en la region.

En ese mismo orden de ideas, se concluye que Ipiales a pensar de los problemas que tienen
es un gran potencial turistico, donde abarca: El turismo religioso, encabezado por El Santuario de
las Lajas. El turismo ecoldgico, donde se presenta atractivos como La Selva de Churuyaco, entre
otros. Ademads del turismo cultural, donde se presentan diversidad de festividades y platos tipicos
de la region lo cuales son parte dependiente de este tipo de atractivo. Por ende, esto se determina

como una oportunidad de desarrollo y crecimiento de la economia de esta region.

Finalmente, el estudio permio desarrollar estrategias importantes, las cuales ayudan a
mejorar el entorno que rodea a este municipio, para lograr satisfacer los deseos, necesidades y
expectativas de los turistas, enfrentando asi desafios adversos, como la inseguridad, la degradacion
ambiental, la infraestructura y el desempleo. En otras palabras, Ipiales estd preparado para
continuar recibiendo a muchas personas amantes del turismo y de los viajes tanto nacionales como

también internacionales.
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Recomendaciones

A modo de recomendacion general, es que para garantizar el crecimiento sostenible del
turismo en Ipiales, es necesario preservar los recursos naturales y culturales. Donde el turismo
religioso, ecologico y cultural deben ser promovidos de manera adecuada para maximizar su

impacto econdmico, sin tener que comprometer el medio ambiente o las tradiciones locales.

Por otro lado, se debe fortalecer las plataformas de promocion turistica, es decir, que se
creen campafias de marketing digital y también tradicional, para aumentar la visibilidad de los
recursos turisticos en esta region. Ademads, se recomienda aumentar la capacitacion de personal de
los operadores turisticos , los cuales tienen la obligacion de atender a los turistas, ya que en muchas
de las encuestas, se encontrd deficiencias en areas como la atencion al cliente, manejo de un

segundo idioma y desconocimiento de protocolos de seguridad.

Finalmente, se recomienda a las empresas de este municipio, realizar o promover alianzas
colaborativas éntrelos diferentes actores involucrados en el turismo, como por ejemplo; realizar
colaboraciones entre empresas de alojamiento, transporte, guianza turistica y las entidades
gubernamentales. Lo cual fomentara a un crecimiento igualable en todos los sectores econdmicos
de esta region. Ademas, seria importante crear un sistema de seguimiento y evaluacion para medir
el impacto de este estas alianzas, en cuanto al cumplimiento de las experiencias de los turistas y
de esa manera aplicar acciones de mejora y creacion de nuevos proyectos con respecto a las

necesidades cambiantes del mercado y del sector turistico en Ipiales.



147

Referencias

Alfonso, F. (2020). Demanda. https://economipedia.com/definiciones/demanda.html

Amc Networks. (s.f.). Como comenzo el turismo en la historia. https://amcselekt.es/blog/archivo-

canal-historia/turismo-como-comenzo-¢l-turismo-en-la-historia/

Andrade Tapia, B. (s/f). El ultimo humedal de la ciudad de Ipiales, Colombia: Puente del Negrito.
https://esnoticia.co/noticia-13691-el-ultimo-humedal-de-la-ciudad-de-ipiales-colombia-

puente-del-negrito

Arias, A., Castrillon, N., y Fernandez, D. (2017). Turismo de bienestar en el sector salud de la
ciudad de Pereira, en cuanto a las variables de infraestructura, bilingiismo e
internacionalizacion (trabajo de pregrado). Universidad Catélica de Pereira.

https://repositorio.ucp.edu.co/handle/10785/4751

Benavides Vindas, S. (2020). El aporte del turismo a la economia costarricense: mas de una década
después. Rev. Economia y Sociedad, 25(57), 1-29.
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2215-34032020000100001

Blog de CEUPE. (s.f.). ;/Qué es un producto turistico? https://www.ceupe.com/blog/que-es-un-

producto-turistico.html

Blog turismo. (2022). ;Cudles son los impactos negativos y positivos del turismo?
https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/tendencias-en-turismo/cuales-son-los-
impactos-negativos-y-positivos-del-
turismo#:~:text=E1%20turismo%20es%201a%20fuerza,para%?20el%20sector%20del %20t

urismo

Brida, J., London, S., y Rojas, M. (2014). El turismo como fuente de crecimiento econdmico:

impacto de las preferencias intertemporales de los agentes. Rev. Investigacion Economica,


https://economipedia.com/definiciones/demanda.html
https://amcselekt.es/blog/archivo-canal-historia/turismo-como-comenzo-el-turismo-en-la-historia/
https://amcselekt.es/blog/archivo-canal-historia/turismo-como-comenzo-el-turismo-en-la-historia/
https://esnoticia.co/noticia-13691-el-ultimo-humedal-de-la-ciudad-de-ipiales-colombia-puente-del-negrito
https://esnoticia.co/noticia-13691-el-ultimo-humedal-de-la-ciudad-de-ipiales-colombia-puente-del-negrito
https://repositorio.ucp.edu.co/handle/10785/4751
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2215-34032020000100001
https://www.ceupe.com/blog/que-es-un-producto-turistico.html
https://www.ceupe.com/blog/que-es-un-producto-turistico.html
https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/tendencias-en-turismo/cuales-son-los-impactos-negativos-y-positivos-del-turismo#:~:text=El%20turismo%20es%20la%20fuerza,para%20el%20sector%20del%20turismo
https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/tendencias-en-turismo/cuales-son-los-impactos-negativos-y-positivos-del-turismo#:~:text=El%20turismo%20es%20la%20fuerza,para%20el%20sector%20del%20turismo
https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/tendencias-en-turismo/cuales-son-los-impactos-negativos-y-positivos-del-turismo#:~:text=El%20turismo%20es%20la%20fuerza,para%20el%20sector%20del%20turismo
https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/tendencias-en-turismo/cuales-son-los-impactos-negativos-y-positivos-del-turismo#:~:text=El%20turismo%20es%20la%20fuerza,para%20el%20sector%20del%20turismo

148

73(289), 59-77. https://www.elsevier.es/es-revista-investigacion-economica-122-articulo-

el-turismo-como-fuente-crecimiento-S0185166715300035

Bringas Rabago, N. (2004). Un acercamiento al turismo fronterizo y los obstdaculos para su

consolidacion.  https://www.sectur.gob.mx/Congreso de Investigacion/ponencias/CFN-

N.Bringas.pdf

Burgos, D. (2020). Incertidumbre en medio de la pandemia.
https://www.radionacional.co/cultura/turismo/turismo-en-narino-incertidumbre-en-medio-

de-la-pandemia

Cabrera, M. (2022). Turismo Religioso, definicion y concepto.
https://es.linkedin.com/pulse/turismo-religioso-definici%C3%B3n-y-concepto-miguel-

cabrera

Cortés, J. V. (13 de 08 de 2023). Parroquia de San Pedro Martir de Ipiales, cumple 442 arios.
Testimonio de Narifo: https://xn--testimoniodenario-uxb.com/parroquia-san-pedro-

martir-de-Ipiales-cumple-442-anos/

CEUPE. (2019). El impacto turistico en la dimensidon economica, ambiental y social. CEUPE
magazine, https://www.ceupe.com/blog/impacto-turistico-dimension-economica-

ambiental-social.html.

Charfuelan Caicedo, A. G., y Castillo Calpa, S. M. (2021). Plan de mercadeo para el
posicionamiento del turismo en la region de Narifio (trabajo de pregrado). Universidad

ICESL
https://repository.icesi.edu.co/biblioteca digital/bitstream/10906/88556/1/TG03210.pdf


https://www.elsevier.es/es-revista-investigacion-economica-122-articulo-el-turismo-como-fuente-crecimiento-S0185166715300035
https://www.elsevier.es/es-revista-investigacion-economica-122-articulo-el-turismo-como-fuente-crecimiento-S0185166715300035
https://www.sectur.gob.mx/Congreso_de_Investigacion/ponencias/CFN-N.Bringas.pdf
https://www.sectur.gob.mx/Congreso_de_Investigacion/ponencias/CFN-N.Bringas.pdf
https://www.radionacional.co/cultura/turismo/turismo-en-narino-incertidumbre-en-medio-de-la-pandemia
https://www.radionacional.co/cultura/turismo/turismo-en-narino-incertidumbre-en-medio-de-la-pandemia
https://es.linkedin.com/pulse/turismo-religioso-definici%C3%B3n-y-concepto-miguel-cabrera
https://es.linkedin.com/pulse/turismo-religioso-definici%C3%B3n-y-concepto-miguel-cabrera
https://testimoniodenariño.com/parroquia-san-pedro-martir-de-ipiales-cumple-442-anos/
https://testimoniodenariño.com/parroquia-san-pedro-martir-de-ipiales-cumple-442-anos/
https://repository.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/88556/1/TG03210.pdf

149

Chavez, J. (2022). Definicion de servicios turisticos. https://www.ceupe.com/blog/servicios-

turisticos.html

Condor, V. (2018). Turismo y desarrollo sostenible. Fundamentacion tedrica para la construccion
de un modelo de desarrollo turistico. Rev. Universidad y sociedad, 10(2), 47-52.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S2218-36202018000200047

Congreso De La Republica de Colombia. (2012). Ley 1558 del 2012. Por la cual se modifica la
Ley 300 de 1996 -Ley General de Turismo, la Ley 1101 de 2006 y se dictan otras
disposiciones. Diario oficial 48.487.

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1558 2012.html

Congreso De La Reptiblica de Colombia. (2020). Ley 2068 del 2020. Por el cual se modifica la
Ley General de Turismo y se dictan otras disposiciones, Diario oficial 51.544.
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY %202068%20DEL%2031%20
DE%20DICIEMBRE%20DE%202020.pdf

Congreso de la Republica de Colombia. (1994). Ley 133 de 1994. Por la cual se desarrolla el
Derecho de Libertad Religiosa y de Cultos, reconocido en el articulo 19 de la Constitucion
Politica. Diario oficial 41.369. https://www.suin-

juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1648436

Cotelco Narifio. (2023). Turismo — Ecoturismo. https://www.cotelconarino.org/turismo-

ecoturismo.html

Cruz Rodriguez, N. J. (2021). Ecoturismo y turismo cultural: impactos positivos y negativos en el
departamento de Boyaca, Colombia. Rev. Turismo y Patrimonio, 17, 29-43.

http://ojs.revistaturismoypatrimonio.com/index.php/typ/article/view/271


https://www.ceupe.com/blog/servicios-turisticos.html
https://www.ceupe.com/blog/servicios-turisticos.html
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S2218-36202018000200047
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1558_2012.html
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202068%20DEL%2031%20DE%20DICIEMBRE%20DE%202020.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%202068%20DEL%2031%20DE%20DICIEMBRE%20DE%202020.pdf
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1648436
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1648436
https://www.cotelconarino.org/turismo-ecoturismo.html
https://www.cotelconarino.org/turismo-ecoturismo.html
http://ojs.revistaturismoypatrimonio.com/index.php/typ/article/view/271

150

Cuaspud Caliz, S. P., y Romero Ramirez, M. (2010). Plan estratégico exportador de turismo
cultural del Santuario de Nuestra Seriora de Las Lajas, municipio de Ipiales, departamento

de Narifio. https://sired.udenar.edu.co/5055/1/81962.pdf

Departamento Nacional de Planeacion-DNP. (s.f.). El desarrollo economico del pais: sus limites y
posibilidades. https://www.bbva.mx/educacion-financiera/blog/que-es-el-desarrollo-

economico.html

Dipiales. (2022). Parque recreacional Simon Bolivar. https://dIpiales.com/destino/parque-

recreacional-simon-bolivar/

El Tiempo. (2015). El reconocimiento lo hizo el diario britanico 'The Telegraph', uno de los mas

prestigiosos de Europa,. https://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-16395870

Entorno turistico. (2018). [ Qué pasaria Si no hubiera turismo?

https://www.entornoturistico.com/40-costos-y-beneficios-del-turismo/

Family Search. (06 de 05 de 2022). Diocesis de Ipiales.
https://www.familysearch.org/es/wiki/Di%C3%B3cesis_de Ipiales#:~:text=Actualmente
%20esta%20d1%C3%B3cesis%20est%C3%A1%20presidida,parroquias%20distribuida%

20en%205%20vicarias

Farinango Vivanco, M. C., Casanova Guerrero, A. L., Solarte Solarte, C. M., Rivera Vallejo, G.
A., y Rodriguez Hernandez, G. (2020). Polo de competitividad en la cuenca hidrografica
Carchi-Guditara. Universidad Cesmag.

http://repositorio.unicesmag.edu.co:8080/xmlui/handle/123456789/181

Gobernacion de Narifio. (2020). Formato para la elaboracion de informes de gestion. Gobernacion

de Narifio.


https://sired.udenar.edu.co/5055/1/81962.pdf
https://www.bbva.mx/educacion-financiera/blog/que-es-el-desarrollo-economico.html
https://www.bbva.mx/educacion-financiera/blog/que-es-el-desarrollo-economico.html
https://dipiales.com/destino/parque-recreacional-simon-bolivar/
https://dipiales.com/destino/parque-recreacional-simon-bolivar/
https://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-16395870
https://www.entornoturistico.com/40-costos-y-beneficios-del-turismo/
https://www.familysearch.org/es/wiki/Di%C3%B3cesis_de_Ipiales#:~:text=Actualmente%20esta%20di%C3%B3cesis%20est%C3%A1%20presidida,parroquias%20distribuida%20en%205%20vicarias
https://www.familysearch.org/es/wiki/Di%C3%B3cesis_de_Ipiales#:~:text=Actualmente%20esta%20di%C3%B3cesis%20est%C3%A1%20presidida,parroquias%20distribuida%20en%205%20vicarias
https://www.familysearch.org/es/wiki/Di%C3%B3cesis_de_Ipiales#:~:text=Actualmente%20esta%20di%C3%B3cesis%20est%C3%A1%20presidida,parroquias%20distribuida%20en%205%20vicarias
http://repositorio.unicesmag.edu.co:8080/xmlui/handle/123456789/181

151

Gobernacion de Narifio. (2024). Carion del Rio Guditara. https://situr.narino.gov.co/atractivos-
turisticos/canon-del-rio-
guaitara#:~:text=FE1%20protagonista%20de%?20este%20Ca%C3%B1%C3%B3n,su%20ca

mino%20un%?20grandioso%20paisaje.

Gobierno de  México. (2017).  Aspectos  basicos  sobre la  competitividad.
https://www.gob.mx/se/mexicocompetitivo/es/articulos/aspectos-basicos-sobre-la-
competitividad?idiom=#:~:text=La%20competitividad%20es%20medida%?20a,cambio%
20de%20sede%2C%20etc

Hernéandez Sampiere, R., Collado Fernandez, C., y Lucio Baptista, P. (2003). Metodologia de
investigacion. http://metodos-comunicacion.sociales.uba.ar/wp-

content/uploads/sites/219/2014/04/Hernandez-Sampieri-Cap-1.pdf

Herndndez Ramirez, J. (2017). Turismo en la frontera: patrimonializacién y cooperacion
transfronteriza en una periferia de la Union Europea. Rev. Etnogrdfica, 21(2), 385-409.

https://journals.openedition.org/etnografica/4940

Herrera Rodriguez, J. 1. (2018). Las practicas investigativas contemporaneas. Los retos de sus
nuevos planteamientos epistemologicos. Rev. Scientific, 3(7).

https://www.indteca.com/ojs/index.php/Revista_Scientific/article/view/173

Informa Colombia (s.f). ;Cudntas empresas hay dedicadas al transporte en Ipiales?
https://www.informacolombia.com/directorio-empresas/actividad/4921 TRANSPORTE-
DE-PASAJEROS/localidad Ipiales

Instituto de Gestion Cultural y Artistica. (2022) ;Qué es el turismo cultural y por qué sera clave

en los proximos anos? https://igeca.net/blog/439-turismo-cultural-que-es


https://situr.narino.gov.co/atractivos-turisticos/canon-del-rio-guaitara#:~:text=El%20protagonista%20de%20este%20Ca%C3%B1%C3%B3n,su%20camino%20un%20grandioso%20paisaje
https://situr.narino.gov.co/atractivos-turisticos/canon-del-rio-guaitara#:~:text=El%20protagonista%20de%20este%20Ca%C3%B1%C3%B3n,su%20camino%20un%20grandioso%20paisaje
https://situr.narino.gov.co/atractivos-turisticos/canon-del-rio-guaitara#:~:text=El%20protagonista%20de%20este%20Ca%C3%B1%C3%B3n,su%20camino%20un%20grandioso%20paisaje
https://situr.narino.gov.co/atractivos-turisticos/canon-del-rio-guaitara#:~:text=El%20protagonista%20de%20este%20Ca%C3%B1%C3%B3n,su%20camino%20un%20grandioso%20paisaje
https://www.gob.mx/se/mexicocompetitivo/es/articulos/aspectos-basicos-sobre-la-competitividad?idiom=#:~:text=La%20competitividad%20es%20medida%20a,cambio%20de%20sede%2C%20etc
https://www.gob.mx/se/mexicocompetitivo/es/articulos/aspectos-basicos-sobre-la-competitividad?idiom=#:~:text=La%20competitividad%20es%20medida%20a,cambio%20de%20sede%2C%20etc
https://www.gob.mx/se/mexicocompetitivo/es/articulos/aspectos-basicos-sobre-la-competitividad?idiom=#:~:text=La%20competitividad%20es%20medida%20a,cambio%20de%20sede%2C%20etc
http://metodos-comunicacion.sociales.uba.ar/wp-content/uploads/sites/219/2014/04/Hernandez-Sampieri-Cap-1.pdf
http://metodos-comunicacion.sociales.uba.ar/wp-content/uploads/sites/219/2014/04/Hernandez-Sampieri-Cap-1.pdf
https://journals.openedition.org/etnografica/4940
https://www.indteca.com/ojs/index.php/Revista_Scientific/article/view/173
https://www.informacolombia.com/directorio-empresas/actividad/4921_TRANSPORTE-DE-PASAJEROS/localidad_ipiales
https://www.informacolombia.com/directorio-empresas/actividad/4921_TRANSPORTE-DE-PASAJEROS/localidad_ipiales
https://igeca.net/blog/439-turismo-cultural-que-es

152

Latif Olmos, S., y Nifio Arteaga, Y. (2020). La ecologia de saberes como impulso teorico a
proyectos economicos regionales. Estudio de caso: las potencialidades ecoturisticas de la
ciudad de Ipiales, Colombia.
https://revistas.udenar.edu.co/index.php/rtend/article/view/5881/6661

Jové Pefiaranda, M., y Jové Penaranda, J. (2016). Estrategia de promocion y animacion turistica
recreativa para el municipio de Taraco (trabajo de pregrado). Universidad Mayor de San

Andrés. https://repositorio.umsa.bo/handle/123456789/8197

MinCIT. (2024). Descubre el Santuario de Las Lajas: Una maravilla en medio de la naturaleza.
https://colombia.travel/es/encanto/descubre-el-santuario-de-las-lajas-una-maravilla-en-
medio-de-
la#:~:text=Ubicad0o%20en%20el%20departamento%?20de,las%207%20maravillas%20de
%20Colombia.

MinCIT. (2023a). El sector turistico tuvo un buen resultado en el inicio de 2023.
https://www.mincit.gov.co/prensa/noticias/turismo/sector-turistico-con-buen-resultado-

en-inicio-2023

MinCIT. (2023b). Turismo. https://www.mincit.gov.co/kids/tesoros-en-colombia/turismo

MinCultura. (2006). Resolucion 1592 del 2006. Por la cual se declara la Iglesia Nuestra Sefiora
de Las Lajas, ubicada en el municipio de Ipiales, departamento de Naririo, como Bien de
Interés Cultural de  Caracter Nacional, y se delimita su area de influencia.

http://www.avancejuridico.com/actualidad/documentosoficiales/2006/46432/r mc_1592

2006.html

Narvaez, M. (s.f.). Técnicas de recoleccion de datos: Qué son y cudles existen.
https://www.questionpro.com/blog/es/tecnicas-de-recoleccion-de-

datos/#:~:text=Las%20t%C3%A9cnicas%20de%20recolecci%C3%B3n%20de%20datos


https://revistas.udenar.edu.co/index.php/rtend/article/view/5881/6661
https://repositorio.umsa.bo/handle/123456789/8197
https://www.mincit.gov.co/prensa/noticias/turismo/sector-turistico-con-buen-resultado-en-inicio-2023
https://www.mincit.gov.co/prensa/noticias/turismo/sector-turistico-con-buen-resultado-en-inicio-2023
https://www.mincit.gov.co/kids/tesoros-en-colombia/turismo
http://www.avancejuridico.com/actualidad/documentosoficiales/2006/46432/r_mc_1592_2006.html
http://www.avancejuridico.com/actualidad/documentosoficiales/2006/46432/r_mc_1592_2006.html
https://www.questionpro.com/blog/es/tecnicas-de-recoleccion-de-datos/#:~:text=Las%20t%C3%A9cnicas%20de%20recolecci%C3%B3n%20de%20datos%20son%20un%20conjunto%20de,fines%20de%20investigaci%C3%B3n%20y%20an%C3%A1lisis
https://www.questionpro.com/blog/es/tecnicas-de-recoleccion-de-datos/#:~:text=Las%20t%C3%A9cnicas%20de%20recolecci%C3%B3n%20de%20datos%20son%20un%20conjunto%20de,fines%20de%20investigaci%C3%B3n%20y%20an%C3%A1lisis

153

%20so0n%20un%?20conjunto%20de,fines%20de%20investigaci%C3%B3n%20y%20an%
C3%Al1lisis

Nikulin, C. (2015). Una metodologia Sistémica y creativa para la gestion estratégica: Caso de

Estudio Region de Atacama-Chile . J. Technol. Manag.

Organizacion Mundial del Turismo-OMT. (2023). Turismo responsable, sostenible y accesible.
https://www.unwto.org/es/acerca-de-la-
omt#:~:text=La%200MT%2C%20como%20principal%20organizaci%C3%B3n,sus%20
conocimientos%20y%20pol%C3%ADticas%20tur%C3%ADsticas

Organizacion Mundial del Turismo-OMT. (2008). Introduccion al turismo. Entorno turistico.
https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2018/02/Introducci%C3%B3n-al-
turismo-de-la-OMT.pdf

Orgaz Agliera, F., y Moral Cuadra, S. (2014). El mercado binacional como recurso turistico en la
frontera dominico-haitiana. Rev. Investigaciones, S, 46-62.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4900972

Padilla Bunay, A., Lluglla Luna, L. A., Alvarez Arboleda, W. R., y Ramirez Rodriguez, B. E.
(2021). Crisis y reactivacion turistica en tiempos de covid-19. Camara de turismo provincia
de Pastaza. Rev. Universidad y sociedad, 13(3), 426-434.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S2218-36202021000300426

Pérez Porto, J., y Merino, M. (2021). Atractivo turistico. https://definicion.de/atractivo-turistico/

Pulido Fernandez, J. (2008). Turismo y desarrollo econdémico. Rev. De estudios empresariales, 2,

1-3. https://revistaselectronicas.ujaen.es/index.php/REE/article/download/600/529/2089


https://www.questionpro.com/blog/es/tecnicas-de-recoleccion-de-datos/#:~:text=Las%20t%C3%A9cnicas%20de%20recolecci%C3%B3n%20de%20datos%20son%20un%20conjunto%20de,fines%20de%20investigaci%C3%B3n%20y%20an%C3%A1lisis
https://www.questionpro.com/blog/es/tecnicas-de-recoleccion-de-datos/#:~:text=Las%20t%C3%A9cnicas%20de%20recolecci%C3%B3n%20de%20datos%20son%20un%20conjunto%20de,fines%20de%20investigaci%C3%B3n%20y%20an%C3%A1lisis
https://www.unwto.org/es/acerca-de-la-omt#:~:text=La%20OMT%2C%20como%20principal%20organizaci%C3%B3n,sus%20conocimientos%20y%20pol%C3%ADticas%20tur%C3%ADsticas
https://www.unwto.org/es/acerca-de-la-omt#:~:text=La%20OMT%2C%20como%20principal%20organizaci%C3%B3n,sus%20conocimientos%20y%20pol%C3%ADticas%20tur%C3%ADsticas
https://www.unwto.org/es/acerca-de-la-omt#:~:text=La%20OMT%2C%20como%20principal%20organizaci%C3%B3n,sus%20conocimientos%20y%20pol%C3%ADticas%20tur%C3%ADsticas
https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2018/02/Introducci%C3%B3n-al-turismo-de-la-OMT.pdf
https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2018/02/Introducci%C3%B3n-al-turismo-de-la-OMT.pdf
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4900972
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S2218-36202021000300426
https://definicion.de/atractivo-turistico/
https://revistaselectronicas.ujaen.es/index.php/REE/article/download/600/529/2089

154

Pursell, S. (2024). Andlisis foda de una empresa: qué es, como se hace y ejemplos.

https://blog.hubspot.es/marketing/analisis-foda#que-significa

Rus Arias, E. (2021). Investigacion descriptiva.
https://economipedia.com/definiciones/investigacion-
descriptiva.html#:~:text=La%?20investigaci%C3%B3n%?20descriptiva%?20analiza%?20las,
medidas%20de%20posici%C3%B3n%200%20dispersi%C3%B3n

Sarasola, J. (2022). Andlisis empirico. https://gizapedia.org/analisis-empirico

Soto, R. (2013). Concepto de turismo. https://es.slideshare.net/RonaldL.SA/concepto-de-turismo
Such Devesa, M. J., Zapata Aguirre, S., Risso, W. A., Brida, J. G., y Pereyra, J. S. (2008). Un
analisis empirico de Colombia. Rev. Estudios y Perspectivas en Turismo, 18(1), 21-35.

https://www.redalyc.org/pdf/1807/180714242002.pdf

Thompson, 1. (2006). Definicion de Oferta. https://www.promonegocios.net/oferta/definicion-
oferta.html#:~:text=Kotler%2C%20Armstrong%2C%20C%C3%A 1 mara%20y%20Cruz,]
0s%?20autores%20consideran%20que%?20las

Tomas, D. (2023). Estrategia de marketing: qué es, tipos y ejemplos.
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/estrategia-de-marketing-que-es-tipos-y-
ejemplos#:~:text=Una%20estrategia%20de%20marketing%?20es,de%20negocio%20de%
201a%?20empresa

Universidad CESUMA. (2023). Caracteristicas del mercado turistico.
https://www.cesuma.mx/blog/caracteristicas-del-mercado-
turistico.html#:~:text=El%20mercado%20tur%C3%ADstic0%20es%20el,ma%C3%B1an
a%20(poder%?20adquisitivo%20potencial


https://blog.hubspot.es/marketing/analisis-foda#que-significa
https://economipedia.com/definiciones/investigacion-descriptiva.html#:~:text=La%20investigaci%C3%B3n%20descriptiva%20analiza%20las,medidas%20de%20posici%C3%B3n%20o%20dispersi%C3%B3n
https://economipedia.com/definiciones/investigacion-descriptiva.html#:~:text=La%20investigaci%C3%B3n%20descriptiva%20analiza%20las,medidas%20de%20posici%C3%B3n%20o%20dispersi%C3%B3n
https://economipedia.com/definiciones/investigacion-descriptiva.html#:~:text=La%20investigaci%C3%B3n%20descriptiva%20analiza%20las,medidas%20de%20posici%C3%B3n%20o%20dispersi%C3%B3n
https://gizapedia.org/analisis-empirico
https://es.slideshare.net/RonaldLSA/concepto-de-turismo
https://www.redalyc.org/pdf/1807/180714242002.pdf
https://www.promonegocios.net/oferta/definicion-oferta.html#:~:text=Kotler%2C%20Armstrong%2C%20C%C3%A1mara%20y%20Cruz,los%20autores%20consideran%20que%20las
https://www.promonegocios.net/oferta/definicion-oferta.html#:~:text=Kotler%2C%20Armstrong%2C%20C%C3%A1mara%20y%20Cruz,los%20autores%20consideran%20que%20las
https://www.promonegocios.net/oferta/definicion-oferta.html#:~:text=Kotler%2C%20Armstrong%2C%20C%C3%A1mara%20y%20Cruz,los%20autores%20consideran%20que%20las
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/estrategia-de-marketing-que-es-tipos-y-ejemplos#:~:text=Una%20estrategia%20de%20marketing%20es,de%20negocio%20de%20la%20empresa
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/estrategia-de-marketing-que-es-tipos-y-ejemplos#:~:text=Una%20estrategia%20de%20marketing%20es,de%20negocio%20de%20la%20empresa
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/estrategia-de-marketing-que-es-tipos-y-ejemplos#:~:text=Una%20estrategia%20de%20marketing%20es,de%20negocio%20de%20la%20empresa
https://www.cesuma.mx/blog/caracteristicas-del-mercado-turistico.html#:~:text=El%20mercado%20tur%C3%ADstico%20es%20el,ma%C3%B1ana%20(poder%20adquisitivo%20potencial
https://www.cesuma.mx/blog/caracteristicas-del-mercado-turistico.html#:~:text=El%20mercado%20tur%C3%ADstico%20es%20el,ma%C3%B1ana%20(poder%20adquisitivo%20potencial
https://www.cesuma.mx/blog/caracteristicas-del-mercado-turistico.html#:~:text=El%20mercado%20tur%C3%ADstico%20es%20el,ma%C3%B1ana%20(poder%20adquisitivo%20potencial

155

Villegas Orozco, J. (2020). Cascada El Boqueron. https://es.scribd.com/document/476354971/3-

CASCADA-EL-BOQUERON


https://es.scribd.com/document/476354971/3-CASCADA-EL-BOQUERON
https://es.scribd.com/document/476354971/3-CASCADA-EL-BOQUERON

ANEXos

Anexo A. Encuesta dirigida a empresarios que ofrecen servicios de alojamiento

Universidad CESMAG

Facultad De Ciencias administrativas y contables

Programa administracion de empresas
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Objetivo. Realizar la caracterizacion a los diferentes actores que intervienen en la oferta de

productos o servicios turisticos.

INFORMACION GENERAL
1 | Nombre o razén social
2 | Propietario — administrador
3 | Direccion
4 | Pagina Web
5 | Nro. empleados permanentes
6 | Esta registrado en camara de comercio SI NO
7 | Es usted propietario o arrendatario
8 | Este establecimiento pertenece a un gremio del sector turistico | SI NO
9 | Si su respuesta fue afirmativa mencione el gremio
10 | En qué época del afio considera que se presenta mayor
actividad turistica. (mencionar mes)
ESTANDARES DE GESTION
Evalué de 1 a 5 segun su percepcion, la gestion realizada en favor
del recurso turistico (donde 5 totalmente de acuerdo, 4 de acuerdo, | 1 3 1415

3 indiferente, 2 en desacuerdo, 1 totalmente en desacuerdo.

11

Estado de conservacion de la estructura, pisos, paredes, cielo

raso y techo.




12 | Estado de conservacion de elementos moviles: puertas,
ventanas.

13 | Espacios publicos organizados para facilitar el acceso y la
circulacion fluida de las personas.

14 | Hotel disefiado y construido: de acuerdo al estilo de la cultura
local; con materiales s6lidos de origen local; en armonia con el
entorno; en funcién de las condiciones climaticas.

15 | Acorde con la categoria del alojamiento.

16 | Sélido, uso de materiales y disefios locales, segun la categoria
del negocio y su localizacion.

17 | Uso de materiales y disefios locales; adaptada a la categoria del
negocio y al recinto o local.

18 | En caso de ofrecer alimentos, se verifican mediante listas de
chequeo las condiciones de manejo, preparacion y servido de
alimentos.

19 | En caso de ofrecer alimentos, los empleados que manipulan
alimentos utilizan uniformes adecuados ( gorra o malla,
delantal de color claro) limpios y calzado cerrado

20 | Acogedor, agradable y confortable.

21 | Rapida y esmerada; trato afable, cortés y servicial del personal
a todo cliente.

22 | Informacion y rétulos preventivos de riesgos y peligros en el
uso diario de los equipos.

23 | Dispositivos de proteccion en rampas, pisos resbalosos y
lugares con peligro de caidas.

24 | Personal bien entrenado para emergencias.

Equipo de primeros auxilios visible y accesible (botiquin,
incendios y catastrofes naturales).
Vias de evacuacion bien sefializadas, de facil acceso y siempre

despejadas.
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Se cuenta con un plan de evacuacion

25 | Se cuenta con los equipos de proteccion personal en funcion de
las actividades realizadas.

26 | Tiene establecido procedimiento para la recepcion de pagos
electronicos

27 | El establecimiento presta servicios complementarios al de
alojamiento (estacionamiento, gimnasio, lavanderia, otros)

28 | Actitud acogedora y vestimenta adecuada del
Personal

29 | Mantenimiento regular de la red eléctrica, ambiental, sanitaria
y griferia (evitar fugas).

30 | Mantenimiento periddico de equipos eléctricos, a gas, lefa,

energia solar o edlica.

SEGUIMIENTO Y ATENCION DEL SERVICIO AL CLIENTE

31 | Indique el numero de personas maneja un segundo idioma en
su establecimiento
32 | Realiza alguna accion para la fidelizacion de los clientes como | SI NO
promociones e incentivos _
33 | Realiza capacitaciones al personal SI NO
34 | Si contesto si, qué tipo de capacitacion
33 | Qué estrategias de motivacion tiene para el talento humano Bonificacion
Dias libres
Otros
35 | Realiza algun proceso de evaluacion y seguimiento del servicio | SI NO

ofrecido a sus clientes
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36 | De acuerdo al nimero de habitaciones Pequetio: 2 a 19 habitaciones
ofrecidas y de acuerdo al siguiente Mediano: 20 a 39 habitaciones
rango como se considera Grande: 64 a 128 habitaciones

OBSERVACIONES

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo B. Encuesta dirigida a empresarios que ofrecen servicios de restaurante de Ipiales

Universidad CESMAG

Facultad De Ciencias administrativas y contables

Programa administracion de empresas

Objetivo. Realizar la caracterizacion a los diferentes actores que intervienen en la oferta de

productos o servicios turisticos.

INFORMACION GENERAL

1 | Nombre o razoén social

2 | Propietario - administrador

3 | Direcciéon

4 | Pagina Web

5 | Nro. empleados permanentes

6 | Esté registrado en camara de comercio SI NO

7 | Es usted propietario o arrendatario

8 | Este establecimiento pertenece a un gremio del sector | SI NO
turistico

9 | Si surespuesta fue afirmativa mencione el gremio

10 | En qué época del afio considera que se presenta mayor
actividad turistica. (mencionar mes)

ESTANDARES DE GESTION

Evalué de 1 a 5 segun su percepcion, la gestion realizada en

favor del recurso turistico (donde 5 totalmente de acuerdo, 4

de acuerdo, 3 indiferente, 2 en desacuerdo, 1 totalmente en !

desacuerdo.

11 | El establecimiento cuenta con manual de buenas practicas de

higiene e inocuidad de alimentos




12 | Los servicios sanitarios estan separados por genero

13 | Los servicios sanitarios estan debidamente equipados con
implementos de aseo

14 | Se tiene programas de desinfeccion y limpieza

15 | Se tiene programas de control de plagas.

16 | Cuenta con buena ventilacion que permite la remocion de
olores y calor.

17 | Existen recipientes suficientes, adecuados y bien ubicados e
identificados para la recoleccion de basuras.

18 | Se verifican mediante listas de chequeo las condiciones de
manejo, preparacion y servido de alimentos.

19 | Los empleados que manipulan alimentos utilizan uniformes
adecuados y equipos de proteccion adecuados

20 | El establecimiento cuenta con un plan de emergencia
(de desastres naturales, accidentes, aforo permitido, servicios
publicos)

21 | El establecimiento tiene plan de manejo ambiental

22 | Cuenta con la sefializacion requerida por la aseguradora de
riesgos profesionales ARP y SNGR:
e planos de evacuacion detras de las puertas
e senalizacion de evacuacion
e salida de emergencia y puntos de encuentro.

23 | Se cuenta con los equipos de proteccion personal en funcion
de las actividades realizadas.

24 | Tiene establecido procedimiento para la recepcion de pagos
electronicos

25 | Cuenta con servicio de internet para sus clientes.

26 | Instalaciones adecuadas y seguras de la cocina y cafeteria

seglin normas vigentes.
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27 | Mantenimiento regular de la red eléctrica, ambiental,

sanitaria y griferia (evitar fugas).

28 | Mantenimiento peridodico de equipos eléctricos, a gas,

energia solar o eolica.

SEGUIMIENTO Y ATENCION DEL SERVICIO AL CLIENTE

29 | Indique el nimero de personas maneja un segundo idioma en

su establecimiento

30 | Realiza alguna accion para la fidelizacion de los clientes | SI NO

como promociones € incentivos

31 | Realiza capacitaciones al personal SI NO

32 | Informacion y rotulos preventivos de riesgos y peligrosenel | ST NO

uso diario de los equipos.

33 | Qué estrategias de motivacion tiene para el talento humano | Bonificacion
Dias libres

Otros

34 | Realiza algin proceso de evaluacion y seguimiento del | SI NO

servicio ofrecido a sus clientes

OBSERVACIONES
Posee carta impresa para sus clientes
Se realiza control de inventarios de alimentos

Cuantos empleados estan certificados en higiene y manipulacion de alimentos o similares

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo C. Encuesta dirigida a empresarios que ofrecen servicios de agencias de viajes de
Ipiales
Universidad CESMAG
Facultad De Ciencias administrativas y contables
Programa administracion de empresas

Objetivo. Realizar la caracterizacion a los diferentes actores que intervienen en la oferta de

productos o servicios turisticos.
INFORMACION GENERAL

1 Nombre o razon social

Propietario — administrador

Direccion

2
3
4 | Pagina Web
5
6

Nro. empleados permanentes

Estd registrado en camara de | SI NO

comercio

7 | Es usted propietario o arrendatario

8 | Este establecimiento pertenece a un | SI NO

gremio del sector turistico

9 |Si su respuesta fue afirmativa

mencione el gremio

10 | En qué época del afio considera que

se presenta mayor actividad

turistica. (mencionar mes)

ESTANDARES DE GESTION

Evalué de 1 a 5 segun su percepcion, la gestion realizada
en favor del turismo (donde 5 totalmente de acuerdo, 4 de
acuerdo, 3 indiferente, 2 en desacuerdo, 1 totalmente en

desacuerdo.

11 | El establecimiento cuenta con medios de pago aceptados

por operadores y prestadores de servicios turisticos




12 | Los servicios que presta la agencia es por todo el afio

13 | Los servicios que presta la agencia involucran los

diferentes tipos de turismo.

14 | La agencia cuenta con servicios para el turista

internacional, nacional y local

15 | La agencia cuenta con programas de publicidad a través
de todos los medios que generalmente usa el turista para

su plan.

16 | La agencia cuenta con convenios y alianzas para la

promocion y desarrollo de su actividad turistica.

17 | La agencia identifica y gestiona de manera pertinente los
recursos y destinos con que cuenta la regién o municipio

donde presta sus servicios turisticos.

18 | La agencia cumple con los requisitos formales y legales

para la prestacion de sus servicios turisticos

19 | La agencia cuenta con reconocimiento y aceptabilidad en

la prestacion de servicios turisticos en la region

20 | El establecimiento cuenta con un plan de emergencia
(de desastres naturales, accidentes, aforo permitido,

servicios publicos)

21 | El establecimiento tiene plan de manejo ambiental

22 | Cuenta con la sefializacion requerida por la aseguradora

de riesgos profesionales ARP y SNGR:

e planos de evacuacion detras de las puertas.

e sefalizacion de evacuacion.

e salida de emergencia y puntos de encuentro.

24 | Tiene establecido procedimiento para la recepcion de

pagos electronicos

25 | Cuenta con servicio de internet para sus clientes.

SEGUIMIENTO Y ATENCION DEL SERVICIO AL CLIENTE
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29 | Indique el numero de personas maneja un segundo
idioma en su establecimiento

30 | Realiza alguna accion para la fidelizacion de los clientes | SI NO
como promociones € incentivos

31 | Realiza capacitaciones al personal SI NO

32 | Si contesto si qué tipo de capacitacion

33 | Qué estrategias de motivacion tiene para el talento | Bonificacion
humano Dias libres

Otros

34 | Realiza algun proceso de evaluacion y seguimiento del | SI NO
servicio ofrecido a sus clientes

OBSERVACIONES

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo D. Encuesta dirigida a empresarios que administran los recursos turisticos de Ipiales
Universidad CESMAG

Facultad De Ciencias administrativas y contables

Programa administracion de empresas

Objetivo. Realizar la caracterizacion a los diferentes actores que intervienen en la oferta de

productos o servicios turisticos.

INFORMACION GENERAL
1 |Nombre o razon social del
Administrador
2 | La administracion del recurso es | Publica  Privada
publica o privada
3 | Ubicacion del recurso
4 | Pagina Web
5 | Nro. empleados permanentes
6 | Estd registrado en cédmara de |SI NO
comercio
7 | Es usted propietario o arrendatario
8 | Este establecimiento perteneceaun | SI NO
gremio del sector turistico
9 | Si su respuesta fue afirmativa
mencione el gremio
10 | En qué época del afio considera que
se presenta mayor actividad
turistica. (mencionar mes)
11 | A cudl de las siguientes categorias a) Sitios Naturales
pertenece el recurso turistico b) Manifestaciones culturales
c) Folclore
d) Gastronomia
e) Acontecimientos programados




f) Realizaciones técnicas, cientificas o

artisticas
12 | Descripcion del recurso turistico
13 | Particularidades  distintivas  del
recurso turistico
14 | Acceso al recurso turistico a) Terrestre. Especifique
b) Adéreo. Especifique
¢) Maritimo 0 fluvial
15 | Tipo de Acceso al Recurso Libre
Previa presentacion de boleto o ticket
Semi-restringido (previo permiso)  Otro,
cual?
16 | Epoca propia Mencionar si la visita se realiza durante:

Todo el Afio

Esporadicamente-algunos meses

Fines de semana
Feriados
Especificar la fecha

HORARIO DE VISITA:
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De los siguientes  servicios
adicionales con cuales se cuenta

dentro del recurso

a) Alojamiento

b) Alimentacién

c) Lugares de esparcimiento

Especifique cuales:

ESTANDARES DE GESTION

Evalué de 1 a S segun su percepcion, la gestion realizada

en favor del recurso turistico (donde 5 totalmente de

acuerdo, 4 de acuerdo, 3 indiferente, 2 en desacuerdo, 1

totalmente en desacuerdo.

18

Evalua el estado actual del recurso turistico

19

Evalué el estado de los servicios dentro del recurso
relacionados con Agua, Desagiie, Luz, Teléfono,

Alcantarillado, Senalizacion

20

Evalue el estado de los servicios fuera del recurso
relacionado con Agua, Desagiie, Luz, Teléfono,

Alcantarillado, Senalizacion.

21

Se tiene programas de desinfeccion y limpieza del

recurso

22

Se tiene programas de control de plagas.

23

Existen recipientes suficientes, adecuados y bien

ubicados e identificados para la recoleccion de basuras.

24

En caso de ofrecer alimentos se verifican mediante listas
de chequeo las condiciones de manejo, preparacion y

servido de alimentos.

25

Los empleados cuentan con los uniforme y equipos

necesarios para la prestacion del servicio
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26

El establecimiento cuenta con un plan de emergencia
(de desastres naturales, accidentes, aforo permitido,

servicios publicos)

27

El establecimiento tiene plan de manejo ambiental

28

Cuenta con la senalizacion requerida por la aseguradora
de riesgos profesionales ARP y SNGR:

e planos de evacuacion detras de las puertas

e sefializacion de evacuacion

e salida de emergencia y puntos de encuentro.

29

Tiene establecido procedimiento para la recepcion de

pagos electronicos

30

Cuenta con servicio de internet para sus clientes.

SEGUIMIENTO Y ATENCION DEL SERVICIO AL CLIENTE

31 | Indique el numero de personas maneja un segundo
idioma en su establecimiento

32 | Realiza alguna accion para la fidelizacion de los clientes | SI | NO
como promociones € incentivos

33 | Realiza capacitaciones al personal S |NO

34 | Si contest6 si qué tipo de capacitacion

35 | Qué estrategias de motivacion tiene para el talento | Bonificacion
humano Dias libres

Otros

36 | Realiza algun proceso de evaluacion y seguimiento del | SI | NO
servicio ofrecido a sus clientes

OBSERVACIONES

De acuerdo al nimero de habitaciones ofrecidas y de acuerdo al siguiente rango como se

considera

169



170

Pequeno: 2 a 19 habitaciones
Mediano: 20 a 39 habitaciones
Grande: 64 a 128 habitaciones

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo E. Encuesta dirigida a empresarios que ofrecen servicios de transporte de Ipiales

Universidad CESMAG

Facultad De Ciencias administrativas y contables

Programa administracion de empresas

INFORMACION GENERAL

1 | Nombre o razon social

2 | Propietario - administrador

3 | Direccion

4 | Pagina Web

5 | Nro. empleados permanentes

6 | Estd registrado en camara de |SI NO
comercio

7 | Es usted propietario o arrendatario

8 | Este establecimiento perteneceaun | SI NO
gremio del sector turistico

9 |Si su respuesta fue afirmativa
mencione el gremio

10 | En que época del afio considera que
se presenta mayor actividad
turistica. (mencionar mes)

ESTANDARES DE GESTION

Evalué de 1 a 5 segun su percepcion, la gestion realizada
en favor del recurso turistico (donde 5 totalmente de

acuerdo, 4 de acuerdo, 3 indiferente, 2 en desacuerdo, 1

totalmente en desacuerdo.

11

Vehiculo interior: en muy buen estado y limpio.




12 | Vehiculo exterior: bien pintado y protegido segun las
condiciones climaticas de la zona.

13 | Decoracion con motivos locales, nombre del vehiculo,
logos y letreros informativos.

14 | Trato afable, cortés y servicial a los viajeros.

15 | Respetar horarios, evitar retrasos y cumplir con el
itinerario prometido al turista.

16 | Acceso a vehiculos facil y en buen estado. Asientos
solidos, confortables y tapizados.

17 | Cabina interior con porta equipaje de mano.

18 | Ventilacién, aire acondicionado o calefaccion en
vehiculos cerrados.

19 | Cortinas protectoras en ventanas y lona en cubierta.

20 | Motor en perfecto funcionamiento; ruedas bien
mantenidas; repuestos disponibles.

21 | Cinturones de seguridad en vehiculos.

22 | Faros adecuados para lluvia o neblina.

23 | Caja de herramientas completa y en buen estado para
reparaciones mecanicas y eléctricas.

24 | En perfecta salud, bien alimentadas y con arneses
adecuados (caballos, asnos, llamas).

25 | Chofer con licencia profesional, conocimientos de
mecanica y entrenamiento en emergencias del vehiculo.

26 | Vehiculo interior: en muy buen estado y limpio.

27 | Vehiculo exterior: bien pintado y protegido segun las
condiciones climaticas de la zona.

28 | Decoracion con motivos locales, nombre del vehiculo,
logos y letreros informativos.

29 | Trato afable, cortés y servicial a los viajeros.
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30 | Respetar horarios, evitar retrasos y cumplir con el

itinerario prometido al turista.

SEGUIMIENTO Y ATENCION DEL SERVICIO AL CLIENTE

31 | Indique el nimero de personas maneja un segundo

1dioma en su establecimiento

32 | Realiza alguna accion para la fidelizacion de los clientes | SI NO

como promociones € incentivos

33 | Realiza capacitaciones al personal SI NO

34 | Si contesto si qué tipo de capacitacion

35 | Qué estrategias de motivacion tiene para el talento | Bonificacion

humano Dias libres
Otros
36 | Realiza algun proceso de evaluacion y seguimiento del | SI NO

servicio ofrecido a sus clientes

OBSERVACIONES
Posee carta impresa para sus clientes
Se realiza control de inventarios de alimentos

Cuantos empleados estan certificados en higiene y manipulacion de alimentos o similares

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo F. Encuesta dirigida a guianza turistica de Ipiales
Universidad CESMAG
Facultad De Ciencias administrativas y contables

Programa administracion de empresas

INFORMACION GENERAL

1 | Institucion

3 | Direccion

4 | Pagina Web

5 | Nro. empleados permanentes
6 | Director o Jefe

ESTANDARES DE GESTION

Evalué de 1 a 5 segiin su percepcion, la gestion realizada
en favor del recurso turistico (donde 5 totalmente de
acuerdo, 4 de acuerdo, 3 indiferente, 2 en desacuerdo, 1

totalmente en desacuerdo.

11 | Guias debidamente capacitados, con licencia profesional
y acreditacion comunitaria.

12 | Presentacién y vestimenta adecuadas a la funcion.
Atencion y trato afable, cortés y servicial al turista.

13 | Capacidad para comunicar en lengua materna.

14 | Dominio de lengua local y un idioma extranjero.

15 | Autoridad y competencias para guiar grupos.

16 | Cumplir con todo el programa prometido al turista.

17 | Puntualidad: respetar horarios y evitar retrasos.

18 | Prever acompafiantes para excursiones largas.
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19 | Conocimiento profundo de la cultura local y los
ecosistemas de los sitios visitados. Impartir normas de
conducta a los visitantes sobre preservacion del
patrimonio natural y cultural; velar por su estricto
respeto.

20 | Disponer de material informativo adecuado y diverso:
impresos y audiovisuales.

21 | En perfecta salud, bien alimentadas y con arneses
adecuados (caballos, asnos, llamas).

23 | Informacién y sefalizacion preventiva de riesgos y
peligros en senderos y excursiones.

24 | Equipo de seguridad en perfecto estado: comunicacion
(radio y celular), mapas, brujula, linterna, binoculares.

25 | Seguro de accidentes contratado por el negocio.

26 | Guia bien entrenado para primeros auxilios y
emergencias con turistas (accidentes y malestares).

27 | Equipo de primeros auxilios y socorro disponible.

28 | Equipo para uso de turistas limpio y desinfectado: carpas,
utensilios, vajilla, botas, acémilas.

29 | Pulcritud de vestimenta e higiene diaria de los guias.

Disponer de bolsas para recoger basura y otros usos.

SEGUIMIENTO Y ATENCION DEL SERVICIO AL CLIENTE

30 | Indique el nimero de personas maneja un segundo
idioma en su establecimiento
31 | Realiza alguna accion para la fidelizacion de los clientes | SI | NO
como promociones € incentivos
32 | Realiza capacitaciones al personal SI.  |NO
33 | Si contesto si qué tipo de capacitacion
34 | Qué estrategias de motivacion tiene para el talento | Bonificacion

humano.

Dias libres
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Otros

35 | Realiza algun proceso de evaluacion y seguimiento del | SI NO

servicio ofrecido a sus clientes

OBSERVACIONES

Posee carta impresa para sus clientes
Se realiza control de inventarios de alimentos

Cuantos empleados estan certificados en higiene y manipulacion de alimentos o similares

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo G. Entrevista dirigida a los habitantes del municipio de Ipiales

Universidad CESMAG

Programa de administracion de empresas

Objetivo. Realizar la respectiva investigacion con el fin de analizar las caracteristicas de las

capacidades de desarrollo turistico que pertenecen al municipio de Ipiales.

Formato de entrevista

1 | Nombre del habitante

2 | ;Qué tan fortalecida esta la diversidad gastrondmica en este municipio? Ej. Platos tipicos, etc.

3 | {Qué tipos de eventos realiza la comunidad? Ej. Culturales y/o religiosos.

4 | ;Sitios de atraccion turisticos existentes en el municipio de Ipiales? Ej. De tipo religioso,
naturales, etc.

5 | En cuanto a los precios de ingreso a los atractivos turisticos, ;Son costosos o son asequibles
al bolsillo de los turistas?

6 | En cuanto al servicio de transporte. ;Se ha mirado un aumento de flotas de transporte
direccionadas al municipio de Ipiales?

7 | De acuerdo a su criterio. ;Usted piensa que actualmente existe mayor o menor inversion en
cuanto a flotas aéreas?

8 | ¢Usted qué opina de la seguridad vial del municipio de Ipiales?

Observacion: Con respecto a las respuestas recibidas, se realiza el respectivo analisis FODA en

sus cuatro variables. (Debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas)

Muchas gracias.
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