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RESUMEN

El presente trabajo de grado tiene por objetivo proponer un marco de accion para la
tecnificacion del recurso humano que interviene en el turismo sostenible con el fin
de impulsar la competitividad del c/sferturistico de la ciudad de Santa Marta. Dicha
tecnificacion esta enmarcada en el desarrollo de competencias de las personas que
estan relacionadas con actividades turisticas y en que el aprovechamiento de los

recursos naturales de la ciudad y del departamento se haga de manera sostenible.

Debido a ello en el desarrollo de la investigacion se utilizaron diferentes
metodologias, entre ellas: planes de desarrollo y agendas internas de productividad
y competitividad del departamento y la ciudad, lectura de libros e informes sobre el
panorama mundial del turismo, articulos sobre el turismo y memorias de congresos
realizados en Iberoamérica que trataban la tematica de la gestion y el desarrollo del
turismo sostenible en el pais y en el mundo, asi como la revisién del concepto del
turismo sostenible en entidades multinacionales como la Organizacién de las
Naciones Unidas y su division la Organizacién Mundial del Turismo. De igual forma,
se aplicaron entrevistas a personas que intervienen en forma directa en actividades
turisticas y a representantes de organizaciones que forman parte activa de la

construccion de los planes y las politicas de desarrollo.

También se pudo observar que en la actualidad la ciudad y el departamento han
tenido avances hacia la construccion colectiva de una propuesta econémica de
desarrollo turistico. Sin embargo, la investigacion permitid concluir que esta
propuesta aun no se ha materializado de modo fehaciente en una que tenga un
enfoque de turismo alternativo, como el ecoturismo, y que, ademas, se necesita
tanto un compromiso activo como voluntad social, politica y en recursos economicos
para logar posicionar la actividad estudiada con un sentido de gestion hacia el

recurso humano y hacia la sostenibilidad de los recursos naturales.
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ABSTRACT

The purpose of this paper /s fo propose an action rramework on the technification of
the human resource that infervenes in sustainable fourism in order to encourage the
compelitiveness of the fourism cluster in the city of Santa Marta. 7his technification
/s framed in the development of competences of the people who are related fo fourist
activities, and, in that the use of the natural resources of the city and the departiment

/s done in a sustainable way.

This paper uses primary and secondary sources, armong them. Development plans
and infernal agendas of productivity and compelitiveness of the department and the
city, reports on United Nations World Tourism Organization (UNWTO) fourism
highlights, articles on fourism and conferences held in Latin America that address
the theme of sustainable fourism management and development in the country and
m the world, reviewing the concept of sustainable fourism by nternational
organizations such as the United Nations Organization and its aivision the World
Tourism Organization. Simiarly, inferviews were conducted with people who are
airectly involved in fourisim activities and with organizations that are directly involved

m development plans and policres.

Likewise, if was observed that the City and the Department have now made progress
fowards the collective construction of an economic proposal Ffor fourism
development. However, this research has led fo the conclusion that this proposal
has not yet materialized, with an alfernative fourisim approach such as ecolourism,
and that, in addition, it requires an active commitiment, both social and political will,
and economic resources, fo position this activity with a sense of management

fowards the human resource and the sustainability of natural resources.
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1. INTRODUCCION

El turismo es una de las principales actividades econdmicas en el mundo que ha
tomado mayor fuerza en las ultimas décadas, de acuerdo con cifras reveladas por
la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), organismo especializado de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), en las que se informo6 que durante el
afio 2007 “... se estima que las llegadas de visitas de turistas internacionales
aumentaron un 6% ... cerca de 900 millones de llegadas ... Ello supone cerca de
52 millones de llegadas mas que en el 2006 ...” (Polanco Contreras, 2008, p. 39).
Solo en la ultima década, tomando como referencia datos entre los afios 2004 y
2014; se tuvo un crecimiento mundial entre 761 millones de llegadas de turistas
internacionales para el afo 2004 (Polanco Contreras, 2008, p. 40) y de 1.133
millones en este mismo concepto para el afio 2014 (OMT/UNWTO, 2015b, p. 3), lo

que indica un crecimiento de casi el 50%.

Gracias a dicho crecimiento tan vertiginoso se hace necesario replantear para
Colombia, para el departamento del Magdalena y para su capital, la ciudad de Santa
Marta, la forma en que se estan adelantando los procesos y los servicios que tienen
impacto sobre el desarrollo de la actividad turistica; para el pais los mismos estan
relacionados con el sector de servicios de hoteleria y restaurantes, que representé
después de los de minas, construccion, servicios financieros y transporte, uno de
los sectores con mayor crecimiento entre los afios 2010 y 2013, con 0,7 puntos
porcentuales por encima de otras actividades del PIB nacional, entre ellas la
agricultura y la manufactura (MICIT y DNP, 2014, p. 17). Asi mismo, se destaca el
incremento de las llegadas de turistas internacionales, que en el 2013 figurdé con
tres millones quinientos mil visitantes (MICIT y DNP, 2014, p. 18). En cuanto al
departamento y la ciudad, segun el Informe de Coyuntura Econdémica Regional
(ICER) para el departamento del Magdalena del afio 2014, el turismo representd
una actividad que dinamizé la econémica y que tuvo mucha proyeccion; en dicha

fuentes se revela que entre los afos 2001 y 2013 las actividades de hoteles, bares,
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restaurantes y similares crecieron un 4,5% y tuvieron una participacion del 7% en el
PIB local (DANE y Banco de la Republica, 2014, p. 86).

Otro indicador que también fue suministrado por el ICER y que mide la dinamica del
sector turistico es el de las salidas y las llegadas de turistas nacionales y extranjeros
a la ciudad; las efectuadas por via aérea entre los afios 2009 y 2013, por ejemplo,
fueron crecientes “registrando a 2013 un total de 1.250.758 personas?, cifra superior
en 132,1% a la reportada en 2009 y en 24,6% a la registrada en 2012” (DANE y
Banco de la Republica, 2014, p. 86).

Se hace necesario, en aras de poder atender la creciente demanda generada sobre
los servicios turisticos en el pais y la region, prestar especial atencion acerca de si
en efecto se esta planificando el sector en el largo plazo, es decir, si dicho
incremento de actividades turisticas necesarias por ofertar para respaldar el
mencionado crecimiento esta siendo respaldado en inversiones sobre la
tecnificacion del recurso humano que atiende los respectivos servicios y, mas aun,
si en la correspondiente expansion se esta contemplando el impacto ambiental que
esta teniendo la explotacion de las zonas y que solo sera visible en el largo plazo.
Aca aparece lo referente a la diversificacion del turismo, que apunta hacia el

desarrollo del turismo sostenible.

Todo lo antes expuesto da lugar al planteamiento del tema de investigacion que
amerita ser explorado porque se tiene al turismo con gran importancia en los
renglones econémicos del pais y de la region, como también con un impacto en los
ejes social y ambiental, dado que el factor diferenciador entre los distintos servicios
ofertados seran la tecnificacidon o la capacitacion de las personas que intervienen o
viven en una comunidad y el desarrollo de competencias que en dichos individuos

se logre fomentar.

2 Este valor solo incluye el total de pasajeros nacionales puesto que para los pasajeros
internacionales no se cuenta con cifras en la fuente mencionada.
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Asi mismo, esta investigacion se realizd al tener en cuenta los planes sectoriales de
turismo contemplados por la Nacidn, el departamento y la ciudad en un marco de
diez afnos y contemplados entre los anos 2004 y 2014 con el fin fundamental de
recabar informacion sobre si hay una evolucion del turismo y el c/ister turistico, si
hay una percepcion sobre el potencial de recursos naturales y la biodiversidad,
sobre lo que sus actores opinan y han visto en el desarrollo de sus actividades
turisticas, y sobre si hay una disposicidn real, tanto de las organizaciones
facilitadores de politicas como de las empresas que en la actualidad se benefician
de actividades, para ejecutar en el futuro el marco de accién que es el objetivo final
de esta investigacion en el que se consignaran unas recomendaciones producto del
trabajo de campo y que buscan direccionar los propésitos del turismo sostenible y
de la tecnificacion, que son el mejoramiento de la calidad de vida y la conservacion
de los recursos naturales, fines y esquemas conceptuales del desarrollo del turismo

sostenible que también sera ejemplificado en el transcurso del proyecto.

De igual manera, es importante reconocer las limitaciones de la investigacion en el
transcurso de su realizacion porque aun el concepto de turismo sostenible no ha
sido permeabilizado en la conciencia ciudadana; se esta muy lejos de tener una
lectura organica de desarrollo a largo plazo que permita seguir percibiendo a esta
actividad econémica igual de eficiente que cualquier otra. Otra limitacion es la falta
de compromiso por parte de los gremios para empezar de inmediato un proceso de
cambio puesto que la belleza y la riqueza de los entornos naturales aun se
mantienen y todavia no ha llegado a la mente la palabra escasez. Asi mismo, las
personas que en la actualidad se benefician de actividades estan muy comodas con
sus ingresos y con sus tareas diarias como producto de la planificacion en el corto

plazo que existe en la cultura turistica.

Al recapitular se tiene que el interés sobre este tema de investigacion se centra en

la relevancia que como actividad econémica esta teniendo el turismo y en la
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necesidad de conservacion de los ecosistemas, asuntos explicados de manera
amplia en parrafos anteriores; por ultimo, la autora expone como interés principal el
de presentar un llamado ante la sociedad, como profesional en negocios
internacionales, de cémo al combinar los componentes de la tecnificacion del
recurso humano que intervienen en el desarrollo del turismo sostenible con la
actividad economica resultante del turismo sostenible se pueda lograr que el
departamento del Magdalena logre mejorar la competitividad y ser un ejemplo para

el resto del pais.

19



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

= Proponer un marco de accidon para la tecnificacién del recurso humano que

interviene en el turismo sostenible con el fin de impulsar la competitividad del

c/usterturistico de la ciudad de Santa Marta.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Analizar el c//sferturistico de la ciudad de Santa Marta en los ultimos diez

afos.
» |dentificar las ideas de turismo y de turismo sostenible que tienen las
instituciones facilitadoras y los ejecutores de actividades turisticas en la

ciudad de Santa Marta.

= |dentificar las necesidades de tecnificacidn para el recurso humano que

interviene en el desarrollo del turismo sostenible en Santa Marta.

= Establecer los lineamientos que permitan la tecnificacion del recurso humano

que interviene en el turismo sostenible de la ciudad de Santa Marta.

20



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Para el analisis de la situacion en estudio fue necesario empezar el recorrido a partir
de una mirada global, al tener en cuenta que el turismo, como sector econémico,
impacta de manera macro las economias de los paises; después se trasladoé el
analisis a un contexto nacional al tomar en consideracién lo estratégico que resulta
para el pais el reconocimiento por sus recursos naturales y la inversion en ellos; por
ultimo se conocio el estado del arte de manera local, es decir, se ahondo en el

contexto del turismo en el departamento del Magdalena y la ciudad de Santa Marta.

En lo referente al turismo, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT/UNWTO,
2014a) lo concibe como “un fendmeno social, cultural y econdmico” que ha tomado
vital importancia en los ultimos afos como actividad econdmica mundial,
representada en ingresos por turismo internacional de 1.245.000 millones de
dodlares americanos, lo que se deja expuesto con claridad en otra publicacion de la
misma organizacion (OMT/UNWTO, 2015b, pp. 2-3), lo mismo en el resumen

consignado en su pagina web titulado ¢ Por qué el turismo?, en donde se afirma que

Este fendmeno ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda
diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econémicos que crecen con
mayor rapidez en el mundo. [De igual manera], el turismo mundial guarda una
estrecha relacion con el desarrollo y se inscriben en él un numero creciente de
nuevos destinos [y como resultado] esta dinamica ha convertido al turismo en un

motor clave del progreso socioeconomico.
Asi mismo, de acuerdo con la OMT/UNWTO (2015b) el turismo representa cerca

del 9% del PIB mundial y produce uno de cada 11 empleos en el mercado global.

Por dicho impacto, por el crecimiento y por la importancia que ha tenido en el mundo
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para Colombia esta actividad también ha tenido un especial significado, tanto asi
que guarda relacion directa con cinco de los 11 ejes de competitividad? fijados por
el Gobierno Nacional y sustentados en el Plan Sectorial de Turismo 2014- 2018,
que “tiene por objetivo general, posicionar al pais como un destino turistico
sostenible y sustentable” (MINCIT y DNP, 2014, p. 32) y en el que se da una
perspectiva de progreso econémico en la que se toma como base el impacto de

dichas actividades sobre las regiones y el pais.

Si se entiende lo anterior, para el departamento del Magdalena (DNP, 2007) se
definieron y se sustentaron las apuestas productivas que desarrollaria para poder
competir en la arena del comercio nacional e internacional en las que se considera
que tiene ventajas. De igual manera, en el planteamiento de estas apuestas, para

el departamento, en su vision competitiva territorial, se afirma:

En diez afos, el Magdalena sera reconocido como ... el primer destino eco turistico
colombiano en la cuenca del Caribe y un importante productor y exportador, [y,
busca materializarlo con] 4 objetivos estratégicos que son: ... 3. Posicionar al
departamento en la economia nacional e internacional en la oferta de bienes y
servicios “verdes”; y, 4. Articular educacion de calidad a las necesidades de las
apuestas productivas y factores de competitividad. [En este mismo sentido, el
departamento identificé sus apuestas productivas prioritarias en] “Servicios de
comercio exterior ..., ecoturismo, y, ... agroindustriales (MINCIT y DNP, 2006, p.
64).

Como se pudo observar, existe una clara correlacién entre el turismo, comprendido
como una de las apuestas productivas, y, la educacion, que forma parte de los

objetivos estratégicos, lo que permite asi complementar esta gran propuesta de

3 Los ejes son: ciencia, tecnologia e innovacion, desarrollo regional, infraestructura, transformacion
agropecuaria, transformaciéon industrial, educacion y empleo, institucionalidad, estabilidad
macroecondmica, justicia, lucha contra la ilegalidad y la corrupcién y practicas leales de
competencia.
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competitividad, al situar en contexto, ademas, el factor de la capacitacién del capital
humano como aquel que potenciara el c//sferturistico de la ciudad de Santa Marta,
ya reconocido y renovado a principios del afio 2005 “por parte del Gobierno Nacional
y las contrapartes publica y privada territorial de Santa Marta y el Magdalena”
(MINCIT y DNP, 2006, p. 110); cuenta, de igual manera, con su principal producto,
el turismo sostenible, lo que permitira mejorar los niveles de competitividad y

alcanzar un posicionamiento, tanto nacional como internacional.

Acerca de los c/usters conviene aclarar que, segun Francisco Albuquerque (2006),
que cita a Michael E. Porter, se definen como concentraciones geograficas de
empresas interconectadas, proveedores especializados, entidades suministradoras
de servicios en actividades relacionadas e instituciones asociadas como

universidades, asociaciones de comercio y otras.

Otro punto importante que se tuvo en cuenta en el analisis de la situacién es que
aungue la region viene desarrollando actividades enfocadas al turismo desde hace
muchos anos, el sector turistico no tiene solidez y, si bien cuenta con una estructura
de cluster aprobada por el Gobierno Nacional, la misma no alcanza un
posicionamiento nacional e internacional debido a que la organizacion de dichas
actividades se ha hecho en forma muy artesanal, en la informalidad, y no ha tenido
una perspectiva de crecimiento enfocada hacia el desarrollo del turismo sostenible
y el fortalecimiento de las capacidades técnicas del recurso humano que interviene
en la prestacion del servicio y en las estrategias, lo que, de igual manera, se
sustenta en el arbol de problemas desarrollado por la alcaldia de Santa Marta (s.f.),
donde se explica que, la baja calidad de los servicios turisticos prestados en la
ciudad obedece a la informalidad en los prestadores de los servicios turisticos y a
los bajos niveles de formacion del recurso humano, donde variables como: la
informalidad de los vendedores ambulantes, la competencia desleal de la hoteleria
paralela, el deficiente aporte de la actividad turistica al crecimiento de la produccioén,

la deficiente formaciéon en una segunda lengua, la reducida oferta académica en
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programas de formacion técnica y tecnoldgica en turismo, la poca demanda en los
programas académicos existentes en el turismo, el deficiente desarrollo de
programas de capacitacion empresarial y por ultimo a la escaza incorporacion al

mercado laboral turistico del recurso humano capacitado para dicho sector.

Por ello, en procesos como el anterior se reconoce que la mejor forma de avanzar
en el sentido econdmico se logra, precisamente, al valerse de las potencialidades
que tiene la regidén; sin lugar a dudas, conscientes de esta oportunidad y gracias a
su ubicacion geografica, el departamento del Magdalena y, en especial, su capital
Santa Marta, cuentan con atractivos naturales destacados en el pais y considerados
su ventaja comparativa tales como “La Sierra Nevada de Santa Marta [que es] la
montafia de litoral mas alta del mundo (declarada por la UNESCO como Reserva
de la Biosfera, con su diversidad de culturas, climas y paisajes)” (DNP, 2007, p. 40),
‘el Parque Nacional Natural Tayrona y el Parque Nacional Isla de Salamanca
(declarado como humedal Ramsar) y la Ciénaga Grande de Santa Marta (declarada
por la UNESCO como reserva de la biosfera)” (Alcaldia de Santa Marta, s.f., p. 98),

entre otros.

Estas ventajas comparativas naturales representan para la regién la oportunidad de
sustentar sus actividades econdmicas sobre la base del turismo sostenible, debido
a que, con su desarrollo, aseguran una importante fuente de ingresos y de empleos

a la poblacién, como lo afirma de la Torre Padilla (2004, p. 93):

En el orden de problemas sociales el desempleo, es el mas agudo, y se agrava... a
causa de factores de tipo econdmico y social como la inflacién y el incremento
demografico. Ante este panorama ...se plantea la actividad turistica que, con indices
bajos de inversion en relacion con otros sectores econdmicos, proporciona
oportunidades de trabajo, tanto en niveles que demandan alta capacitacién técnica,
como en niveles medios y primarios ..., extiende sus efectos a otros campos de la

actividad econdmica.
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Este desarrollo del turismo sostenible, a su vez, promoveria la conservacion en el
futuro de todos los ecosistemas existentes, que es el objetivo fundamental de esta
practica que sera descrita en detalle en el marco tedrico de la presente

investigacion.

Anadase a lo anterior que el departamento del Magdalena, con su capital, la ciudad
de Santa Marta, ubicado en la zona norte de Colombia, es uno de los que en el pais
ha presentado un rezago en materia de crecimiento econdémico y educacion, lo que
pone en manifiesto los multiples desafios a los que esta llamado a superar en aras
de brindar a su poblacion bienestar social; precisamente por dicho reconocimiento
en sus administraciones se estan liderando iniciativas para contrarrestar la
mencionada realidad; una de ellas se llama Vision Magdalena 2032, un informe que
plasma de modo fehaciente que la incursion del departamento del Magdalena

A los beneficios del desarrollo moderno ha sido lento, traumatico y con
desigualdades sociales y subregionales, que todavia acusa retos grandes para
avanzar en competitividad, romper brechas sociales, fortalecer el capital social e
institucional y armonizar mejor el crecimiento econdmico con la prodigalidad de su
base ambiental, es mas que necesario acometer con decisiébn un proceso
intencionado, planificado de desarrollo territorial. No es un mero ejercicio técnico; es
un asunto vital (DNP, 2011, p. 11).

Todos los factores expuestos a lo largo de esta investigacion reflejan el por qué el
turismo no es hoy dia la actividad principal del departamento y de la ciudad y por
qué el mismo no ha podido especializarse en el desarrollo del turismo sostenible;
aunque la gobernacion y la alcaldia han hecho del turismo un renglon importante de
su economia, y pese a toda la colaboracion de los sectores publicos de orden
nacional, departamental y local y a la colaboracién del sector privado, no ha podido

lograrse con éxito la puesta en marcha de las referidas actividades y mucho menos
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se ha dado la construccion y consolidacion de un c/usferturistico enfocado hacia el
desarrollo del turismo sostenible, lo que se sustenta de igual manera en el

documento citado en el que se establece que:

En el Magdalena la actividad turistica depende estructuralmente de los bienes y
servicios ambientales que proveen los ecosistemas, en particular, los marino-
costeros; no obstante, la trayectoria del sector hacia el turismo masivo con poder
adquisitivo ha propiciado el crecimiento de servicios turisticos basados en
infraestructuras sin internalizar los valores ambientales inmersos en nuestras
ventajas comparativas naturales. Si bien ello posiciona al Magdalena como un
destino turistico de potencial internacional, su crecimiento orientado por la demanda
promueve la inversion nacional y extranjera incrementando las infraestructuras,
algunas de cuyas inversiones tienen interés en areas de asentamientos de
poblaciones y comunidades ancestrales, también pone en riesgo a especies
amenazadas bajo presion de materiales para artesanias para turismo. Igualmente,
en la costa, el consumo de especies pesqueras induce su explotacion de manera
masiva, asi como el uso de agua sin control (DNP, 2011, pp.124-125).

En sintesis, y gracias a la exposicion de todos estos argumentos, se pudo identificar
que aun el departamento del Magdalena y su capital, la ciudad de Santa Marta, no
han podido entender lo trascendental que es en el largo plazo la capacitacién de la
mano de obra que intervienen en dicha actividad econdmica, que, de ser
comprendida, representaria la columna vertebral sobre la que se sustentaria el
clustery lograria que el departamento y su capital consoliden un verdadero modelo

econoémico sostenible y sustentable.
3.2 JUSTIFICACION
Esta investigacion, concebida desde los puntos de vista del turismo sostenible y la

capacitacion, en especial la tecnificacion, término que sera definido de manera

amplia en el marco teodrico, pretende hacer una propuesta constructiva a la ciudad
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de Santa Marta en la que, a través de la articulacion de ambos ejes, se tome a la
tecnificacion del recurso humano como el componente que permitira que las
habilidades de las personas que en la actualidad se desempefan en el sector
turistico sean aprovechadas y potencializadas, mas aun si se tiene en cuenta que
esta actividad en los ultimos diez afnos ha alcanzado un posicionamiento
significativo en la ciudad, al llegar a ser el tercer renglén productivo y que ha sido
gestionada a través de los afios por sus dirigentes en los diferentes entes publicos
y privados, lo que las brinda a la ciudad y al departamento la oportunidad en el futuro
de ser competitivos en la prestacion de servicios turisticos de calidad y, sobre todo,
que este recurso humano pueda mejorar la calidad de vida de sus habitantes gracias
a los nuevos conocimientos mediante la puesta en marcha de un modelo de
crecimiento replicable y sostenible en el largo plazo, que les permita la generacion

de recursos propios y nuevas fuentes de empleo.

Otro aspecto en el cual se fundamenta el proyecto parte desde la importancia que
esta teniendo para los organismos internacionales la conservacién del planeta, por
medio de la que se apunta al desarrollo de practicas econdmicas que coexistan con
el medio ambiente y, a su vez, permitan la generacion de ingresos a la poblacién.
En cuanto al turismo sostenible, de acuerdo con OMT/UNWTO (2015a), citada por
Avila Barcial, Iniesta Alonso-Safudo, Herrero Amo, De Juan, Aguirre Pérez,
Guerrero, Morera, Beluche ef a/ (2002), p. 21), se encuentra en el contexto del
desarrollo sustentable y es
un modelo de desarrollo econdmico concebido para mejorar la calidad de vida de la
comunidad receptora, para facilitar al visitante una experiencia de alta calidad y
mantener la calidad del medio ambiente, del que tanto la comunidad anfitriona como
los visitantes depende.

De igual manera, para Colombia esta teniendo gran importancia la conservacion de

los recursos naturales gracias al rescate de la palabra biodiversidad, que identifica

al pais y que desde hace afos se viene dimensionando. Al afio 2012, segun Natalia
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Garcia Mora (2012), ecdloga de la Pontificia Universidad Javeriana, se lista a
Colombia como el pais en el mundo con mayor variedad de orquideas y aves y el
segundo en poseer variedad de anfibios, plantas, mariposas y peces de agua dulce.
En el mismo articulo también se describe a Colombia como un pais megadiverso,
al contar con mas de 300 ecosistemas, y rico no solo en diversidad biolégica sino
también en la cultural, al tener mas de 80 grupos étnicos registrados por el DANE
al afo 2005; son factores que pesan en la oferta turistica que hay disponible y en el
desarrollo de actividades turisticas como el ecoturismo, en el que se reconoce al
departamento del Magdalena como uno de los “de competencia ecoturistica”
(Garcia Mora, 2012, pp.10-14).

Otro punto importante que respalda la investigacion es que para Colombia se
convierte en la oportunidad de adquirir conocimientos y herramientas, lo que le
facilitara preservar sus paisajes y biodiversidad, aspectos que sumados a otros
elementos constituyen sus ventajas comparativas, relacionadas en forma explicita
por Raul Jaramillo Panesso (2006); algunas de ventajas son: la posicién geografica,
clima para los negocios debido al considerado crecimiento economico, playas,
arqueologia, oportunidad de desarrollar tipos de turismo como turismo cultural,
urbano, aventura, deportes, etc. (Jaramillo Panesso, 2006, pp. 93-98), y, por el lado
de las ventajas competitivas, se citan también puntos fuertes como: la conectividad
aérea, la conectividad maritima, la gestion profesional, ayudas del Estado, actitud
sociocultural positiva y una verdadera identificacion y diferenciacion (Jaramillo
Panesso, 2006, pp. 99-103), que bien gestionadas le ayudaran al pais a alcanzar
un reconocimiento mundial, con lo que se suman sus ventajas comparativas y
competitivas, que son la apuesta global por la competitividad, que esta sustentada
de manera amplia por Michael E. Porter (1991) y de esta manera, con el
conocimiento sobre lo que se tiene, poder facultar a la comunidad sobre cémo debe
ser implementado el turismo sostenible, de modo tal que al trasladarlo al

departamento y a la ciudad les genere bienestar social y econémico.
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Como resultado, se buscd la elaboracion de un marco de accion en el que el
desarrollo del turismo sostenible sea la ruta y la tecnificacion la herramienta, lo que
es pertinente en su totalidad puesto que se evidencia que la implementacién del
turismo sostenible hasta el momento no ha tenido el alcance esperado debido a la
falta de la tecnificacion del recurso humano, todo ello sustentado en el Plan
Estratégico de Turismo 2009-2011, en el que menciona que uno de los ejes para
lograr el despegue de la ciudad de Santa Marta como destino de turismo sostenible,
es la “generacién de competencias para el capital humano de soporte al desarrollo

turistico e innovacion” (Alcaldia de Santa Marta, s.f., p. 8).

Al resaltar la pertinencia de este proyecto y al destacar, ademas, en parrafos
anteriores, el marco de accidén como guia para el desarrollo del turismo sostenible
en la region, se buscara mejorar las capacidades técnicas del recurso humano que
interviene en el desarrollo de dichas actividades como también se procurara generar
un impacto sobre la economia nacional para de esta manera proyectar a la ciudad
y al departamento como referentes regionales, nacionales e internacionales sobre
las practicas en tecnificacion del recurso humano que interviene en el turismo
sostenible. De la misma manera, se buscara alentar la cooperacién entre los entes
gubernamentales, las entidades publicas y privadas y los habitantes de la ciudad de
Santa Marta, lo cual se hace necesario y es la base para el desarrollo de un c//ster
competitivo, con lo que se embarcara a la ciudad en la tendencia de ser una ciudad
innovadora y competitiva, términos que en la actualidad se integran en forma

paralela en los planes de desarrollo regionales.

Sin lugar a dudas, este proyecto de investigacion beneficiara a toda la comunidad
de la ciudad y del departamento porque representa desde la época presente la
identificacidn hacia una apuesta productiva, que tendra un impacto econémico v,
ademas, como se ha mencionado antes, brindara la oportunidad de desarrollar la
competitividad del c//sfer gracias al desarrollo del recurso humano que interviene

en forma directa en las actividades derivadas del turismo sostenible debido a que
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esta enfocado hacia el planteamiento de las herramientas indispensables para que
este recurso humano adquiera las competencias a través de la tecnificacion, que
son necesarias para el desarrollo de la actividad turistica y en especial, del tan
ordenado turismo sostenible que demanda una conciencia, una educacion, una
infraestructura y unas facultades que solo pueden ser aprehendidas en un marco

de ciudad que aspire a potencializarse en la industria.
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4. MARCO TEORICO

Para poder entender hacia donde se dirige la investigacion se hace necesario
conocer las teorias que son fundamentales y los conceptos que estan relacionados
de manera directa con el turismo y, en especial, del sostenible, lo mismo que las
normas que los resguardan, con el objeto de lograr una mejor comprension de la
tematica central del proyecto, puesto que el turismo es concebido por la OMT como
un fendmeno social, cultural y econdmico que conduce al movimiento de personas
a paises o lugares fuera de su ambiente usual con propdsitos personales,
profesionales o de negocios. Estas personas se llaman visitantes y pueden ser
turistas o excursionistas, desde un punto de vista, o residentes o no residentes,
desde otro, y el turismo tiene que ver con sus actividades, que pueden incluir el
gasto turistico, que hace referencia a la suma pagada por la adquisicién de bienes
y servicios de consumo, y de objetos valiosos, para uso propio o para regalar,
durante los viajes turisticos y para los mismos (OMT/UNWTO, 2014b). Este
concepto de turismo conecta actividades humanas que conducen a un intercambio
con el ambiente en el que el impacto se dimensiona en la calidad de vida de los
habitantes y en la economia de un pais; se hace entonces razonable entender por
qué muchos paises han optado por el turismo como una opcién de desarrollo
econdmico, como es el caso de Francia, Estados Unidos, Espafia y China, que
lideran los ingresos y llegadas en el mundo como producto del aprovechamiento de
sus recursos (OMT/UNWTO, 2015b, pp. 2-3).

Si se continua con el planteamiento del marco tedrico, aparece, en la clasificacion
del turismo, el ecoturismo como subdivision del turismo ecoldgico, turismo
alternativo o turismo de naturaleza, semejante también con el turismo sustentable,
el agroturismo, el cultural, el de congresos y el rural, asi como con los eventos e
incentivos de salud, cientificos, étnicos y de vida silvestre, entre otros (Garcia Mora,
2012, p. 11). A propodsito del concepto de desarrollo sostenible, el mismo fue

difundido desde 1987 en el informe Bruntland, como consecuencia de la Comisién
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Mundial del Medio Ambiente y Desarrollo de las Naciones Unidas, y propuso tres
pilares fundamentales: el primero, la equidad social, el segundo, el progreso
econdmico, y el tercero, la conservacion del medio ambiente de la mano del
desarrollo (Garcia Mora, 2012, pp. 11-12).

Desde dicho momento el concepto de turismo sostenible se encuentra estudiado
por varios autores y ha sido definido de manera amplia por la OMT/UNWTO (s.f.),
como “el turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y
futuras, econdmicas, sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades
de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas”.

Al respecto, la misma organizacién también ofrece una definicion conceptual asi:

Las directrices para el desarrollo sostenible del turismo y las practicas de gestion sostenible
se aplican a todas las formas de turismo en todos los tipos de destinos, incluidos el turismo
de masas y los diversos segmentos turisticos. Los principios de sostenibilidad se refieren a
los aspectos medioambiental, econdmico y sociocultural del desarrollo turistico, habiéndose
de establecer un equilibrio adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar su

sostenibilidad a largo plazo.

Por lo tanto, el turismo sostenible debe:
1) Dar un uso 6ptimo a los recursos medioambientales, que son un elemento
fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecologicos

esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la diversidad biolégica.
2) Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar sus

activos culturales y arquitecténicos y sus valores tradicionales, y contribuir al

entendimiento y la tolerancia intercultural.
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Sobre

Otros

Asegurar unas actividades economicas viables a largo plazo, que reporten a todos
los agentes, unos beneficios socio-econdémicos bien distribuidos, entre los que se
cuenten oportunidades de empleo estable y de obtenciéon de ingresos y servicios
sociales para las comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccién de la

pobreza.

El desarrollo sostenible del turismo exige la participacion informada de todos los
agentes relevantes, asi como un liderazgo politico firme para lograr una
colaboracién amplia y establecer un consenso. El logro de un turismo sostenible es
un proceso continuo y requiere un seguimiento constante de sus incidencias, para

introducir las medidas preventivas o correctivas que resulten necesarias.

El turismo sostenible debe reportar también un alto grado de satisfacciéon a los
turistas y representar para ellos una experiencia significativa, que los haga mas
conscientes de los problemas de la sostenibilidad y fomente en ellos unas practicas
turisticas sostenibles (OMT/UNWTO,s.f.).

el turismo sostenible Mara y Varzin (2008, p. 793) afirman:

Para evaluar el grado de desarrollo alcanzado por un plan turistico, los modelos
tedricos consideran sostenible el turismo cuando: respeta (no dana) y valora al
medio ambiente natural, cultural, humano y social, donde se manifiesta; aporta
beneficios financieros directos importantes y/o recursos para el desarrollo de la
comunidad (infraestructuras, educacién, herramientas de organizacion, etc.);
promueve la participacion local en el proyecto, o0 promueve un proceso participativo
de los miembros de la comunidad en el proceso de su propio desarrollo como seres
humanos; integra las herramientas de evaluacion y de seguimiento permanentes

para garantizar controle sobre los impactos.

autores consultados hacen un aporte valioso en cuanto a diferenciar al

ecoturismo del turismo sostenible, con la salvedad de que tampoco son excluyentes,

puesto que ambas aproximaciones ofrecen una experiencia conectada con la
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naturaleza y promueven el desarrollo sostenible al dejar claro que el turismo
sostenible, como la OMT sefala, incorpora un “movimiento de buenas practicas
adoptadas por el empresario o el turista, buscando establecer modelos de desarrollo
sostenibles y especificos en cada zona de destino” (Gomez, 2012, p. 38). También
Lu y Nepal, citados por Gomez (2012, p. 38), describieron que este tipo de turismo
clama en forma directa sobre la responsabilidad de todos los actores involucrados
(operadores turisticos, turistas, anfitriones e instituciones publicas), mientras que el
ecoturismo se describe, segun sefialé Héctor Ceballos, referenciado por Gémez
(2012, p. 38) como “aquella modalidad turistica ambientalmente responsable,
consistente en viajar o visitar areas naturales poco perturbadas, con el fin de
disfrutar y estudiar los atractivos naturales, manifestacion cultural a través de la

conservacion”.

Para Colombia, el ecoturismo esta definido en el articulo 26 de la ley 300 de 1996
o Ley General de Turismo (Congreso de Colombia, 1996), en la se dictaron las

disposiciones generales para el funcionamiento de la industria turistica, como

aquella forma de turismo especializado y dirigido que se desarrolla en areas con un
atractivo natural especial y se enmarca dentro de los parametros del desarrollo
humano sostenible. El ecoturismo busca la recreacion, el esparcimiento y la
educacion del visitante a través de la observacion, el estudio de los valores naturales
y de los aspectos culturales relacionados con ellos (Congreso de Colombia, 1996,
articulo 26).

Lo anterior muestra, a partir de su concepcion que el ecoturismo apunta al
denominado concepto de desarrollo sostenible, definido en el articulo 3, numeral 9,
por la ley 1558 de 2012, que modifico la ley 300 de 1996 (Congreso de Colombia,
2012, articulo 3), en la que se manifiesta que %l turismo se desarrolla en armonia

con los recursos naturales y culturales a fin de garantizar sus beneficios a las futuras

34



generaciones ...El desarrollo sostenible se aplica en tres ejes basicos: ambiente,

sociedad y economia”.

Al respecto, las dimensiones expuestas del turismo sostenible ponen en manifiesto
los retos que deben asumir la ciudad y el departamento para lograr practicas
sostenibles en las personas y en las organizaciones publicas y privadas que
interactuan con el ambiente, sea cual sea su rol; dichos retos deben ser asumidos
desde el punto de vista de una estrategia nacional, que sera la determinante de la
ventaja competitiva, explicada por Michael E. Porter (1991) que indica que una
nacion que desee alcanzar el éxito en un sector debe fomentar cuatro atributos
genéricos que hacen parte del entorno local en el que se debe incentivar la
competencia necesaria para el desarrollo de la ventaja competitiva, lo que se
conoce, ademas como rombo de Porter; tales atributos son: condiciones de los
factores, condiciones de la demanda, sectores afines y de apoyo, y, por ultimo, la
estrategia, la estructura y la rivalidad de la empresa. La primera hace referencia “a
la posicién de la nacion en lo que concierne a mano de obra especializada o
infraestructura necesaria para competir en un sector dado” (Porter, 1991, p. 110), la
segunda a “la naturaleza de la demanda interior de los productos o servicios del
sector” (Porter, 1991, p. 110), la tercera a “la presencia o ausencia en la nacion de
sectores proveedores y afines que sean internacionalmente competitivos” (Porter,
1991, p. 110) y la cuarta a “las condiciones vigentes en la nacion respecto a como
se crean, organizan y gestionan las compaiiias, asi como la naturaleza de la
rivalidad doméstica” (Porter, 1991, p. 110). Por ultimo, dichos atributos abonan el
contexto en el que muchas empresas nacen y compiten, detectan oportunidades,

orientas sus recursos y disponen sus metas (Porter, 1991).

Es significativo destacar en este punto que los mencionados parametros serviran
de limites al concepto de c/isfery es necesario citar en la presente investigacion si
se tiene en cuenta que en la actualidad la economia global afronta desafios sobre

la innovacién y la competitividad de los servicios y productos que dia a dia inundan
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los mercados, por lo que centrarse sobre la base de la definicion de c/ster, palabra
utilizada como sinénimo de desarrollo en conjunto o colaboracién conjunta, es, sin
duda alguna, un soporte de hacia donde se tienen que mover los esfuerzos de la

tecnificacion.

El c/uster también lo definen Rossana Mara y Giovanni Varzin de la siguiente

manera:

Como una configuracién especial que surge en el contexto de la globalizacion, tiene
como propiedad principal el estrechamiento de las relaciones entre las
organizaciones para crear una red de sinergias; su objetivo es el desarrollo de
estrategias competitivas conjuntas, creando y entregando mayor valor al mercado,
por medio de relaciones cooperativas entre empresas independientes que tienen un
mismo objetivo, aunque compitan entre si (Mara y Varzin, 2008, p. 799).

Ahora bien, cuando se habla sobre la estrategia competitiva, parece muy

conveniente citar de nuevo a Michael Porter E. cuando afirma que

dos asuntos esenciales sirven de base para la eleccion de una estrategia
competitiva. El primero, es la estructura del sector en el que compite la empresa.
Los sectores difieren notablemente en la naturaleza de la competencia, y no todos
los sectores ofrecen las mismas oportunidades para conseguir una rentabilidad
sostenida... y el segundo asunto esencial en la estrategia es el posicionamiento
dentro del sector. Algunas posiciones son mas rentables que ofras, con
independencia de lo que pueda ser la rentabilidad media del sector (Porter, 1991, p.
64).

Es asi como se muestra que la estructura de las actividades turisticas de Santa
Marta se encuentra en el sector econémico terciario y que, aunque esta conformado,
las actividades no se han potencializado como las econdmicas principales. Se

observa, ademas, que el sector solo ha alcanzado un reconocimiento en la ultima
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década (2001-2013), en la que generdé el 58,9% del PIB y las actividades
relacionadas con el turismo correspondieron al 16,2% del mismo, después de las
de servicios sociales, comunales y personales, con un 22 9%, y antes de los
establecimientos financieros, con una participacion del 10,6%. No obstante, el
sector secundario (construccidn e industria), que conté con una menor contribucion,
fue el de mayor crecimiento y alcanzé un promedio anual de 8,5% (DANE y Banco
de la Republica, 2014, p. 79). Se percibe que las empresas que han estado en
actividades turisticas durante mas de 20 afios no han obtenido una rentabilidad
sostenida como producto del posicionamiento de las actividades en el sector, que
apenas en la ultima década se ha dinamizado, fendbmeno que se hizo visible en la
generacion de nuevos empleos. A dicha realidad se afiade que muchas de las
companias locales pertenecientes al sector turistico no alcanzan un
posicionamiento lider o destacable en el mercado y no gozan del crecimiento que el

sector secundario si ha tenido.

Como antes se menciond, dicha situacion, aunque ha sido mejorada por el
crecimiento del sector terciario en los ultimos anos, no subsana el hecho de que
muchas empresas pertenecientes al sector aun se encuentren en etapas de

existencia y supervivencia (Churchill y Lewis, 1983).

Es aqui donde la educacion, enfocada a partir de la capacitacion del recurso
humano, se hace mas que visible para lograr, a través de la tecnificacién, una mano
de obra especializada o preparada para liderar el posicionamiento del c/zsfer del
sector turistico, enfocado hacia el desarrollo sostenible por medio de las tareas que
los sujetos han desempefado durante afos y la experiencia que han obtenido
gracias a las mismas pero ahora respaldadas por medio de una competencia
adquirida a partir de un conocimiento aprendido a través de la ensefianza. Cabe
destacar que la palabra competencia se define “una capacidad efectiva para llevar
a cabo exitosamente una actividad plenamente identificada” (Leal Céspedes, 2008,

p. 29)., desde tres enfoques: “El primero concibe la competencia como la capacidad
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de ejecutar tareas; el segundo la concentra en atributos personales (actitudes,
capacidades) y el tercero, denominado «holistico», incluye las dos anteriores” (Leal
Céspedes, 2008, p. 29). De igual manera, es importante aclarar que el término
competencia, para el objeto de esta investigacién, esta vinculado con la
tecnificacion, y se clarifica, asi mismo, lo que abarca el término tecnificacion, el cual,
segun la Real Academia Espafiola (RAE, 2014a), “accion y efecto de tecnificar”; de
manera similar, la palabra tecnificar la define la misma entidad (RAE, 2014b) en la
primera acepcion como “introducir procedimientos técnicos modernos en las ramas
de produccidn que no los empleaban”; en este sentido, la tecnificacién busca
introducir nuevos procedimientos donde antes no existian, que colindan de manera
ejemplar con lo que busca la tecnificacion en cuanto a entregar nuevos
conocimientos y competencias para el recurso humano que interviene en el

desarrollo del turismo sostenible.

En la busqueda del concepto de la tecnificacion se encontrd el articulo de Adela

Garzon en el que se afirma que

En el ambito de la investigacién psicoldgica, dentro de un cuestionario de Creencias
Sociales Contemporaneas CSC (Seoane y Garzén, 1989; 1996), ...se desarrolla un
concepto que los autores han denominado tecnificacion del conocimiento para
referirse a la creencia mas o menos difundida, de que el conocimiento es un
producto que puede ser vendido, utilizado y consumido .... Recoge asi, la vision
actual de que el conocimiento, debe ser técnico, manejado y construido por
especialistas, y sobre todo util a la hora de resolver problemas de las sociedades
(Garzon, 2012, pp. 29-30).

En el mismo articulo se rescata la evolucion que ha tenido que atravesar la
tecnificacion del conocimiento a lo largo de la historia, para lo que se toma como
ejemplo que lo que se conoce hoy dia como la economia del conocimiento, que tuvo
una conversion que les permitid a las sociedades utilizar el conocimiento que

poseian ventajas como comparativas y lo transformaban en ventajas competitivas
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con el fin de lograr un alto grado de especializacion en ese saber hacer, fenomeno

explicado asi por la autora en mencion:

Pero para llegar a la llamada economia del conocimiento, fue necesario convertir
el conocimiento cientifico en técnica. En este proceso de reconversion, un autor
central, aunque no el unico, es Daniel Bell (1973,1976) .... La tecnificacién del
conocimiento no se puede entender sin asociarlo a lo que el mismo autor llamo
sociedades de servicios. Unas sociedades que van surgiendo, en principio, sobre
los éxitos de las sociedades industriales, que suponen un tipo nuevo de sociedad
donde el sector laboral es basicamente un sector que esta formado, que tiene
una preparacion para hacer su cometido y, en consecuencia, esta especializado.
...; en el desarrollo industrial se generaron nuevas metas mas alla de la pura
subsistencia. Surgieron nuevas aspiraciones, se produjeron y se consumieron
masivamente productos inventados muy alejados ya de los elementos de la
naturaleza. Explotados al maximo los recursos de la naturaleza y estando
situados en sociedades ya altamente complejas por su tamano y organizacion,
solamente quedaba “el conocimiento” como elemento de crecimiento de estas
sociedades. De ahi que en esta etapa se hable de sociedades de la informacion
o del conocimiento (Castell, 2001) (Garzén, 2012, pp. 41-42).

Es precisamente lo que se busca con el desarrollo de este proyecto de
investigacion: que el turismo sostenible, como actividad econdmica a través de la
tecnificacion o la capacitacion del recurso humano, tenga el conocimiento y las
herramientas conceptuales para desempefarse y desarrollase de modo integral en
este sector econémico con el fin de permitir un alto grado de especializacién que
logre mejorar la calidad de vida de sus comunidades y también que la ciudad pueda
posicionarse en el pais y fuera de él. Asi mismo, que dicho conocimiento, gracias a
las herramientas educativas y tecnoldgicas existentes, explore y cree actividades

amigables con el medio ambiente para que de igual manera sean sostenibles.
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1 MATERIALES

Para el desarrollo de esta investigacion cualitativa se utilizaron fuentes primarias y
secundarias y entre las primeras se hizo uso de la entrevista. De manera especifica,
para el trabajo de campo se crearon dos tipos de entrevistas abiertas, cada una
dirigida a los diferentes actores y sujetos de interés, tal como se explicara mas
adelante en la metodologia. De igual manera, el proceso de construccion y protocolo
de la entrevista fue supervisado por la docente Sandra Milena Santamaria Alvarez’.

En cuanto a las secundarias se hizo una revision bibliografica de diez afos®.

Por otro lado, para el procesamiento de los datos se conté con el apoyo de la
docente Ana Maria Ortega Alvarez®, que para la investigacién cualitativa utilizo el
software Voyant 7oo/s 2.0, que es de cddigo abierto y que permite al usuario trabajar
sus colecciones de texto existentes para realizar funciones de mineria de texto y
analisis hipertextual. Las funciones del software permiten extraer con rapidez
caracteristicas de un corpus y descubrir temas de ayuda en el analisis de contenido
en el proceso de codificacion y al analisis tematico segun la propuesta metodologica

y de analisis de informacion que el usuario establezca.

Cabe resaltar que la metodologia fue el analisis de contenido a partir de un analisis
émico. Los cédigos émicos son aquellos que surgen de la informacion y no son

inducidos por quien la procesa. Los datos entregados y los analisis realizados

7 Doctora en Administracion de Negocios de Newcastle University y Grenoble Ecole de
Management y profesora asistente del programa de Negocios Internacionales de la Universidad
EAFIT.

8 En ella se rescataron planes de desarrollo, trabajos de grado, articulos de revistas, libros y
memorias de congresos, todos con la tematica central de desarrollo, turismo sostenible,
tecnificacion y competencias.

3 Aspirante a doctora en Centrum, Universidad Catdlica de Peru, y magister en Marketing Gerencial
de la Universidad de Vifia del Mar, Chile.
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responden a los patrones que los conjuntos de datos contienen y no se procedio a
introducir analisis éticos (propios del investigador) en virtud del tipo de estudio,
segun lo reportado por la investigadora, y como una forma de conservar la

objetividad y la integridad en la informacioén obtenida.

5.2 METODOLOGIA

En el desarrollo metodoldgico de la investigacion se tuvo en cuenta, primero, la
definicion del protocolo, que se detalla en dos pasos: el primero para saber como
se realizé y el segundo para conocer la correspondencia entre las preguntas y el

objetivos general y los especificos.

A continuacién se explica cada uno de los pasos para el desarrollo metodologico de

la investigacion.

1. Construccién del protocolo de las entrevistas

La estructura y la aplicacion del protocolo de la entrevista se hicieron con el objeto
de responder al objetivo general y a cada objetivo especifico planteado en la
investigacién, es decir, para saber cdmo cada una de las preguntas de las

entrevistas respondia a todos los objetivos (general y especificos).

La elaboracion del protocolo fue la siguiente:
- Busqueda de la bibliografia ofrecida por la profesora Sandra Santamaria A.; al final

se decidio que el libro guia seria el de Wendy Hollway y Tony Jefferson (2013).

- Conversacion con un experto'®, quien revisé las preguntas y facilitdé bibliografia

adicional.

10 Profesor y periodista Carlos Mario Correa Soto del area de Humanidades de la Universidad
EAFIT
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Cabe anotar que las preguntas se formularon con un enfoque cualitativo, que, segun
la bibliografia consultada, esta en el contexto de la entrevista informativa que se usa

de manera extensa en el género periodistico.

Asi mismo, la fuente de validez que se escogio fue el libro de Adrian Holliday (2007)
en el que aparece la tabla 1.2, titulada “Fuentes de validez”, tanto para entrevistas

cualitativas como para los aspectos cuantitativos.

Los lineamientos antes mencionados resumen como se elaboro el protocolo.

2. Desarrollo

En seguida se presenta una breve descripcién del modo como se realizo el protocolo

de las entrevistas.

21.  ¢Aquién(es) esta dirigida? ¢ Por qué?
Para dar respuesta a quiénes y por qué se definieron las categorias y los parametros
para cada una de las entrevistas, lo que permitié el procesamiento de la informacién
recolectada asi como la interpretacion de manera mas organizada de los hallazgos

encontrados.

Entre las categorias se identificaron dos perfiles: el primero perteneciente a las
instituciones y centros facilitadores, aquellos que lideran las acciones y los recursos
econdmicos y sociales referentes al turismo, y el segundo a los ejecutores, algunos
de los cuales trabajan en el sector formal y otros en el informal, asi como algunos

que cuentan con capacitacion y otros que no la tienen.

Entrevista N° 1

Categoria: instituciones facilitadoras
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Los parametros que se siguieron para definir esta categoria fueron

La entrevista 1 se dirigio a personas que laboran en:

Alcaldia de la ciudad de Santa Marta (Oficina de Turismo)
Gobernacion del departamento del Magdalena (Oficina de Turismo)
Universidad del Magdalena

Universidad Sergio Arboleda

SENA

FENALCO Santa Marta

Unidad de Parques Nacionales, Parque Nacional Natural Tayrona

O O o O o 0o o O Q

Oficinas de promocion turistica de la ciudad

Componente de la tecnificacion: para poder saber qué se debe tecnificar o capacitar
se necesita saber a quiénes y para dar respuesta a quiénes es importante consultar
con las organizaciones publicas y privadas y los centros educativos, puesto que son
los que pertenecen al sector formal; ademas, estas organizaciones son las que
promueven los planes, las politicas, las normas y las leyes y las que facilitan los
recursos fisicos, economicos, académicos y humanos para lograr los objetivos

planeados en el sector productivo.

Ademas, estos facilitadores son los que se encargan del cuidado y la proteccion de
estos ambientes y quienes pueden indicar si en realidad las politicas o estrategias
de desarrollo de la ciudad estan enfocadas hacia el cumplimiento de los objetivos

del turismo sostenible.

Entrevista N° 2

Categoria: ejecutores de actividades turisticas formales con capacitacion
Categoria: ejecutores de actividades turisticas formales sin capacitacion
Categoria: ejecutores de actividades turisticas informales con capacitacion
Categoria: ejecutores de actividades turisticas informales sin capacitacion

Los parametros que se siguieron para definir esta categoria fueron:
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a. Entrevista dirigida a personas que laboran o se desempefian en actividades

turisticas en la ciudad:

Componente del desarrollo del turismo sostenible: es la poblacién que desarrolla el
turismo sostenible y que se beneficia del conocimiento, de la implementacion de
estas buenas practicas y de las capacitaciones que se puedan impartir con el

proposito de permitirles mejorar su calidad de vida y sus ingresos.

2.2. ;Cual(es) es(son) el(los) objetivo(s) de la entrevista?

El objetivo planteado para las dos entrevistas fue uno sencillo: cumplir el papel de
informar a los entrevistados sobre el fin global, que es el desarrollo de un proyecto

de investigacion.

2.3. (Qué dicen las instrucciones?
Instrucciones: lea la pregunta, marque con una x la respuesta que mejor describa

su situacién y conteste de acuerdo con su conocimiento o su experiencia.
2.4. ;Cual es el cuerpo de la entrevista?
= Preguntas orientadas al objetivo general
» Proponer un marco de accion para la tecnificacion del recurso
humano que interviene en el turismo sostenible con el fin de impulsar
la competitividad del c//sferturistico de la ciudad de Santa Marta.
Para responder el objetivo se plantearon las siguientes preguntas:
Entrevista 1

¢Ubica a Santa Marta como un destino en el que el turismo sostenible tiene

potencial?
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¢ Cree que la implementaciéon de un plan de accion dirigido a la tecnificacion del
recurso humano que interviene en el desarrollo del turismo sostenible le puede
aportar al desarrollo del tema en la region?

¢ Considera que el desarrollo de actividades enmarcadas en el turismo sostenible,
podrian hacer a la ciudad mas competitiva?

¢ Cree oportuno capacitar al recurso humano que en la actualidad se sostiene con
actividades que tienen que ver con el turismo?

¢ Cree necesario capacitar al recurso humano que en la actualidad interviene en
actividades turisticas?

¢ Cuales cree que serian las actividades en las que intervendria el recurso humano
para el desarrollo del turismo sostenible?

¢ Quiénes considera que son los actores principales para redactar un plan de accién

enfocado hacia el desarrollo del turismo sostenible?

= Preguntas orientadas a los objetivos especificos
» Analizar el c/usferturistico de la ciudad de Santa Marta en los ultimos

diez anos.

Para responder el objetivo se formularon las siguientes preguntas:

Entrevista 1
¢ Como considera que ha sido la evolucion del c/sferturistico de Santa Marta?
. Considera que Santa Marta ha crecido en los ultimos diez afios en temas de

desarrollo del turismo sostenible?
Entrevista 2:

¢ Hace cuanto se desempefia en actividades turisticas?

¢Algun miembro de su familia se ha desempenado antes en actividades turisticas?
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0 Identificar las ideas de turismo y de turismo sostenible que tienen las
instituciones facilitadoras y los ejecutores de actividades turisticas en

la ciudad de Santa Marta.

Para responder el objetivo se plantearon las siguientes preguntas:

Entrevista 1

¢, Qué entiende por el concepto de turismo sostenible?

¢ Considera que las instituciones publicas entienden el concepto de turismo
sostenible?

¢ Considera que las instituciones privadas entienden el concepto de turismo
sostenible?

¢ Considera que las personas que intervienen en las actividades turisticas en la
actualidad entienden el concepto de turismo sostenible?

¢ Cree necesario programar charlas informativas mediante las que se haga

sensibilizacién sobre la importancia del turismo sostenible?
Entrevista 2

¢ Sabe qué es el turismo?

¢ Podria ensefiarme qué es eso de turismo?

¢ Sabe qué es el turismo sostenible?

¢ Podria explicarlo con sus propias palabras?

0 Identificar las necesidades de tecnificacion para el recurso humano

que interviene en el desarrollo del turismo sostenible en Santa Marta.

Para responder el objetivo se formularon las siguientes preguntas:

Entrevista 1
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¢ Cuales cree que serian las actividades en las que intervendria el recurso humano
para el desarrollo del turismo sostenible?

¢, Cuales considera qué son las necesidades en capacitacion mas importantes para
desarrollar en las personas que en la actualidad estan involucradas en las
actividades turisticas?

¢ Tendria la disposicion de recibir estas capacitaciones gratuitas en aras tener un
respaldo y el conocimiento certificado en habilidades en el marco del concepto del

turismo sostenible?

Entrevista 2
¢, Cual tipo de actividad turistica hace y cuanto tiempo le dedica al mes?

¢ Siente que esta actividad le permite vivir bien?

0 Establecer los lineamientos que permitan la tecnificacion del recurso
humano que interviene en el turismo sostenible de la ciudad de Santa
Marta.

Para responder el objetivo se plantearon las siguientes preguntas:

Entrevista 1

¢ Estaria dispuesto (a) a destinar recursos econémicos para lograr esta tecnificacion
(capacitacion) dirigida a las personas que estan involucradas en el desarrollo de
actividades turisticas?

¢ Tendria la disposicion en tiempo para participar en mesas de trabajo en aras de
establecer estrategias enfocadas hacia la tecnificacion del recurso humano?

¢ Cree que la definicién de una hoja de ruta en la que se definan estrategias de un
plan de accién en el futuro enfocado hacia el desarrollo del turismo sostenible es

viable?

Entrevista 2
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¢ Siente apoyo para el desempeno de su actividad?

¢ Cual tipo de apoyo le gustaria recibir y por qué?

¢Le seria util tener un certificado que le permitiera trabajar en actividades turisticas

en cualquier parte del pais?

¢ Tendria el tiempo de asistir a reuniones en las que se le ensenarian técnicas para

adquirir dicho conocimiento?

Por ultimo, cabe resaltar que las entrevistas se aplicaron a una poblacion de 39
personas, una de las cuales fue invalidada porque la persona en la fase inicial dijo
trabajar en el sector turistico pero en el transcurso de la entrevista admitié que,
aungue tiene interés, nunca se ha desempefiado en dichas actividades. Al final hubo
treinta y ocho entrevistas validas. La tabla siguiente indica las categorias relevantes

para el analisis de los datos en el software.

Tabla 1 Relacion de categorias y niumero de entrevistas

Categoria Numero de personas entrevistadas
Instituciones facilitadoras 10
Ejecutores de actividades turisticas 12
formales con capacitacién
Ejecutores de actividades turisticas 8
formales sin capacitacion
Ejecutores de actividades turisticas 1
informales con capacitacién
Ejecutores de actividades turisticas 7
informales sin capacitaciéon
Total 38

Fuente: elaboracion propia
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6. SISTEMATIZACION DE DATOS

Se procede a mostrar los resultados de los datos obtenidos de cada una de las

categorias por medio del software, de acuerdo con las entrevistas realizadas, asi:

1. Resultados para la categoria de instituciones facilitadoras

Las entrevistas a las instituciones facilitadores fueron realizadas en el afio 2016 a
las siguientes personas: ingeniero Pedro Eslava, vicerrector académico ; sefiora
Katya Igirio Gamero, directora del programa de Negocios Internacionales, ambos
pertenecientes a la planta administrativa de la Universidad del Magdalena; sefior
Jair Mendoza, coordinador de Ecoturismo y Servicios Ecosistémicos de la Direccién
Territorial Caribe de Parques Nacionales, seccional Magdalena; sefior Omar H.
Garcia, presidente ejecutivo de COTELCO'"" Magdalena; sefior Alexander Nufez,
instructor del SENA'? y coordinador del curso en Guianza Turistica con énfasis
técnico; sefiora Aura Carolina Garcia, directora ejecutiva de FENALCO'® Santa
Marta; en cuanto a las agencias de viajes con perfiles para el ecoturismo se
entrevistd a: sefiora Greici Baquero, de Magic Tours S. A. S., sefiora. Haidy
Garofalo, de Expotour S. A. S., sefior Lorenzo Gil, de WIWATour Col S. A .S., y

sefora Laura Murgas, de Aviatur - Unién Temporal Concesion Tayrona (filial).

11 Asociacion Hotelera de Colombia.
12 Servicio Nacional de Aprendizaje, institucion estatal.
13 Federacion Nacional de Comerciantes.
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llustracion 1 Nube de palabras de la categoria de instituciones facilitadoras

actividades © wmdmens
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Fuente: elaboracién propia

En lailustracién 1 se presenta la nube de palabras correspondiente a esta categoria.
En ella se observd que las palabras con mayor frecuencia en las entrevistas y, por
ende, las mas sobresalientes, fueron: sostenible, turismo, actividades y desarrollo;

también se destacaron interrogante, qué y no.

En las entrevistas correspondientes a esta categoria se encontré un texto que
contiene un total de 10.190 palabras, en el que las palabras clave con mayor

frecuencia de aparicion fueron las siguientes (ver tabla 2):

Tabla 2 Frecuencia de apariciones de palabras (categoria de instituciones

facilitadoras)
Term Count

1 turismo 219
2 no 183
3 sostenible 178
4 si 136
5 desarrollo 118
6 actividades 93

Fuente: elaboracién propia
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La tabla 2, titulada frecuencia de apariciones, mostré la palabra turismo con un total
de 219 apariciones. La segunda palabra en apariciéon fue “no”, con un total de 183
ocurrencias; muy cerca, con 178 apariciones, se encontré la palabra sostenible,
seguida de las palabras si, desarrollo y actividades, con 136, 118 y 93 ocurrencias,

en su orden.
Otro conjunto de datos de salida que se obtuvo fue el diagrama de lineas, que
permitid de manera grafica observar la relacion entre las palabras clave agrupadas

en la nube de palabras (ver ilustracion 1), asi:

llustracion 2 Diagrama de lineas (categoria de instituciones facilitadoras)

@ turismo @ no sostenible @ si @ desarrollo

~RawFrequencies

A, g > B i~ S 1 S 3 A8
Docurment Segments

Fuente: elaboracién propia

En el diagrama de lineas (ver ilustracion 2) se pudo observar cémo la palabra no
comenzo el acercamiento a partir del documento segmentado N° 4. También se
observd como las palabras turismo y sostenible, aunque cercanas durante todo el
flujo, fueron aisladas por la palabra no. Por otro lado, la palabra desarrollo, aunque
constante, tuvo una frecuencia muy baja y solo relacionada en forma directa con la

palabra si, en cuatro documentos segmentados.
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llustracion 3 Otras palabras con apariciones (categoria de instituciones
facilitadoras)
@tunsmo @no @que @sostenible ©si ®desarrollo @ actvdades ©recurso @humano @ personas
@tecnificacion @ instituciones @ universidad @ empresas @viable @ capacitacion @ recursos
@ capacitar @ investigacion @ estrategias @ senicio capacitaciones @ experiencia @ sena

@ charlas ®clister @ mercadeo @ sensibilizacion © institucion @ programar @ universidades

Fuente: elaboracién propia

Otras palabras con apariciones recurrentes (ver ilustracion 3) fueron: recurso,
humano, personas, tecnificacion, empresas, capacitacién y capacitar, entre otras,
todas antes relacionadas en el ambito de la investigacidon y que también fueron

reconocidas por las instituciones facilitadoras.

Gracias al software también se pudo obtener un diagrama o mapa de relaciones,
que permitié detectar las relaciones encontradas entre las palabras que aparecieron
en la nube de palabras de la ilustracion 1 y el diagrama de lineas 2, lo que validé

los datos encontrados en las ilustraciones 1y 2.

llustracion 4 Mapa de relaciones N° 1 (categoria de instituciones
facilitadoras)

turismo

no si

desarrollo 3
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Fuente: elaboracién propia
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llustracion 5 Mapa de relaciones N° 2 (categoria de instituciones
facilitadoras)

turismo
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Fuente: elaboracién propia

En la ilustracién 4 se pudo ver de manera clara que la palabra desarrollo tuvo una
fuerte relacion con las palabras turismo y sostenible, pero de nuevo aparecio la
palabra no como obstaculo entre desarrollo y sostenible. De igual manera, en la

ilustracién 5 se observoé la fuerte relacion entre las palabras no y sostenible.

Otros resultados fueron los obtenidos a través de las lineas de burbujas o

bubblelines, que permitieron analizar la asociacion entre las palabras.
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llustracion 6 Linea de burbujas para la asociacion de palabras (categoria de
instituciones facilitadoras)
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Fuente: elaboracién propia

En la ilustracidén 6 los datos encontrados apuntaron a que la palabra no tuvo una
asociacion directa con la palabra sostenible (nétense arriba los momentos de

ocurrencia de la palabra no, iguales a los de la palabra sostenible).

Otro conjunto de datos procesados y obtenidos en esta investigacién fueron los
verbatims o citaciones, que permitieron analizar en conjunto todas las respuestas
relacionadas con el concepto de turismo sostenible. Era importante encontrar la
comprension de este concepto en todas las entrevistas hechas en esta categoria
pues mas adelante sirvié para ayudar a responder el logro del objetivo especifico

N° 2 o |la falta del mismo.

En la parte izquierda (left) se encuentra la relacién de la pregunta y en la derecha
(right) la respuesta.
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Tabla 3 Verbatirns del uso del concepto de turismo sostenible (categoria de instituciones facilitadoras)

Left

conocimiento o experiencia. 1. jQué entiende por el
10s. 2. ;Considera que las instituciones publicas e...
:eria. 3. ¢Considera que las instituciones privadas ..
s que intervienen en las actividades turisticas actu...
a de numerosos parques naturales demandan de |...

niento certificado en habilidades dentro del marco del
conocimiento o experiencia. 1. jQué entiende por el
idad. 2. ;Considera que las instituciones publicas ...
- ¢ Considera que las instituciones privadas entien...

que aun existen entidades las cuales no aplican este
i que intervienen en las actividades turisticas actua...
niento certificado en habilidades dentro del marco del
'Si_x_No _ ;Por qué? Asi entenderiamos mejor el
conocimiento o experiencia. 1. ;Que entiende por el
olos para proximas generaciones. 2. ;Considera q...
cados. 3. ;Considera que las instituciones privada...
Je intervienen en las actividades turisticas actualm...
niento certificado en habilidades dentro del marco del
conocimiento o experiencia. 1. ;Qué entiende por el

:0. 2. ;Considera que las instituciones publicas en. ..

Fuente: elaboracidn propia

Term

concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto

concepto

Right

de turismo sostenible? La practica de la actividad econdmica del turismo bajo los principios de

de turismo sostenible? Si_x_No __ ;Por qué? Existen instrumentos de politica publica como

de turismo sostenible? Si_x_ No __ ;Por qué? Aunque se encuentra en una etapa

de turismo sostenible? Si__ No _x_ ;Por qué? Las empresas formales si por las

entre los actores del turismo. El turismo de naturaleza es hoy una importante alternativa para

del turismo sostenible? Si_x_ No __ ;Por qué? 19. ;Cree que la definicion de

de turismo sostenible? Son aquellas actividades turisticas que son respetuosas con el medio natural, cultural
de turismo sostenible? Si__ No _x_ ;Por qué? Aun faltan politicas gue ayuden a

de turismo sostenible? Si __ No _x_ ;Por qué? Como lo dije anteriormente todavia el

-4 ;Considera que las personas que intervienen en las actividades turisticas actualmente entienden el concepto
de turismo sostenible? Si _ No _ ;Por qué? Algunas personas mas no todas ya

del turismo sostenible? Si _x_ No __ ;Por qué? Asi entenderiamos mejor el concepto de

de turismo sostenible. 19. ; Cree que la definicion de una hoja de ruta en donde

de turismo sostenible? Es la activdad de disfrutar de un destino, preservando sus recursos naturales

de turismo sostenible? Si__ No _x_ ;Por qué? Claridad con las politicas y conceptos

de turismo sostenible? Si_x_No __ ;Por qué? Las normas y condiciones actuales lo

de turismo sostenible? Si__ No _x_ ;Por qué? Sector publico falta compromiso y al

del turismo sostenible? Si_x_No __ ;Por qué? 19. ;Cree que la definicion de

de turismo sostenible? Se entiende por el turismo sostenible, enmarcado dentro de 4 objetivos: 1

de turismo sostenible? Si x No  ;Por qué? Pero no lo implementan de la
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Tabla 4 Verbatirms del uso del concepto de turismo sostenible (categoria de instituciones facilitadoras)

Left

nto necesario. 3. ;Considera que las institucion...
atervienen en las actividades turisticas actualme_..
mnto certificado en habilidades dentro del marco del
nocimiento o experiencia. 1. ;Qué entiende por el
bio cultural. 2. ;Considera que las instituciones ...
practicas. 3. ;Considera que las instituciones p_..
ue intervienen en las actividades turisticas actua...
:nto certificado en habilidades dentro del marco del
anocimiento o experiencia. 1. ;Qué entiende por el
era sostenible. 2. ; Considera que las institucio. ..

n entenderlo 3. ;Considera que las institucione...

e intervienen en las actividades turisticas actual...

lelativo, porque un alto porcentaje debe entender el
:nto certificado en habilidades dentro del marco del
anocimiento o experiencia. 1. ;Qué entiende por el
i Considera que las instituciones publicas entien_..
Considera que las instituciones privadas entiend...
ie intervienen en las actividades turisticas actual...
:nto certificado en habilidades dentro del marco del

nocimiento o experiencia. 1. §Qué entiende por el

Fuente: elaboracidn propia

Term

concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto
concepto

concepto

Right

de turismo sostenible? Si _x_ No __ ;Por qué? El tema de la sostenibilidad de

de turismo sostenible? Si_x_ No __ ;Por qué? Puede llegar a entenderlo. Es necesario

del turismo sostenible? Si_x_ No _ jPor qué? Estos espacios serian adecuados para generar
de turismo sostenible? Realizar todas las actividades turisticas pero respetando y protegiendo los paisajes, flora
de turismo sostenible? Si __ No _x_ ;Por qué? Por lo menos en el departamento

de turismo sostenible? Si_x_ No _ ;Por qué? Si lo entienden, pero para los

de turismo sostenible? Si __ No _x_ jPor queé? Porque poco o nada aportan para

del turismo sostenible? Si _x_ No __ ;Por qué? Claro que si, porque eso permite

de turismo sostenible? El turismo donde la intervencidn antropica del hombre se puede hacer en
de turismo sostenible? Si_x_ Mo ;Por qué? Son las encargadas de las politicas

de turismo sostenible? Si _x_ No __ ;Por qué? De igual manera, ejemplo Hotel Irotama

de turismo sostenible? Si __ No __ ;Por qué? Relativo, porque un alto porcentaje debe

. quienes trabajan con la naturaleza. Hay gue seguir educando al operador, la no basura. No

del turismo sostenible? Si _x_ No __ ;Por qué? Es muy importante conocer de fondo

de turismo sostenible? Académico, es |a relacion entre lo sostenible, el impacto, que tiene sobre
de turismo sostenible? Si__ No _x_ ;Por qué? Sostenibilidad no solo son los recursos

de turismo sostenible? Si __ No __ ;Por qué? Algunas si, empresas que han tenido

de turismo sostenible? Si __ No _x_ ;Por qué? Las culturas indigenas si, porque entienden

del turismo sostenible? Si_x_ No __ ;Por qué? Le sirve a las empresas, plan

de turismo sostenible? El turismo que se realiza en sitios naturales, aquel que busca que
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Lo expuesto en las tablas 3 y 4 corresponde a una muestra de los verbatims porque
por su extensién, y a modo de ejemplo, solo se presentaron dos, que arrojaron los
datos que se concentraron en las preguntas: ;qué entiende por el concepto de
turismo sostenible?, ;considera que las instituciones publicas y privadas entienden
el concepto de turismo sostenible? y ;si consideraba que las personas que
intervienen en las actividades turisticas en la actualidad entienden el concepto de
turismo sostenible?; se encontrd que las respuestas fueron diversas, con opiniones
encontradas entre el manejo del concepto y la no aplicacion del mismo. Sin

embargo, el analisis de este aspecto se presenta en profundidad mas adelante.

2. Resultados la categoria de ejecutores de actividades turisticas formales con

capacitacion

llustracion 7 Nube de palabras para la categoria de ejecutores formales
con capacitacion
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Fuente: elaboracién propia
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En la ilustracion 7 se observa la nube de palabras correspondiente a esta categoria,
en la que las palabras mas sobresalientes fueron turismo y actividad, lo mismo que

conocimiento y turisticas; también sobresalieron las palabras interrogante qué y no.

En las entrevistas para esta categoria se encontré un texto con un total de 1.181
términos y las palabras clave con mayor frecuencia de aparicion en el texto se

detallan en la siguiente tabla:

Tabla 5 Frecuencia de apariciones de palabras (categoria de ejecutores
formales con capacitacion)

Term Count

1/ no 23
si el
turismo 20

actividades 15

| e | | N

turisticas 14

Fuente: elaboracion propia
Asi mismo, se observo que esta categoria reconocio los términos no y si, con totales

de 23 y 21 apariciones, en su orden, cercanos a las palabras turismo, con 20

apariciones, y actividades, con 15.
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llustracion 8 Diagrama de lineas (categoria de ejecutores formales con
capacitacion)

@ no si @ turismo actividades

RawFrequer_lcies

~ 7 ) xS Be = = gL = =] a5
Document Segments

Fuente: elaboracién propia

En cuanto al diagrama de lineas (ver ilustracién 8), se descubrié cédmo las palabras
no y si comenzaron a tener un acercamiento a partir del documento segmentado N°
5. También se observé como las palabras turismo y actividades estuvieron cercanas

durante el flujo del documento segmentado N° 7.

llustracion 9 Otras palabras con apariciones (categoria de ejecutores formales
con capacitacion)

@no @si @tuismo @acthvidades ©turisticas @ conocimiento @ apoyo © afios @ investigacion @ sostenible
@cconomico @ hemamientas  © profesional @ proyecto @ academicos @ acuerdo  capacitacion

certificado ) reuniones servicio @ tecnificacion @ tecndlogo universidad

Fuente: elaboracién propia

De igual manera, palabras como conocimiento, apoyo, sostenible, econémico y

herramientas ocurrieron junto con otras con apariciones repetidas (ver ilustracion 9)
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llustracion 10 Mapa de relaciones N° 3 (categoria de ejecutores formales con
capacitacion)

turisticas

actividades

afios

camificado

Sl

parmitiera

no

podria

turismo

Fuente: elaboracién propia

llustracion 11 Mapa de relaciones N° 4 (categoria de ejecutores formales con
capacitacion)

certificado P

NO conocimiento

le

it
, Si herramientas
que

dedica

podria

Fuente: elaboracién propia

La ilustracién 10 reveld que la palabra actividades guardoé una estrecha relacion con
turisticas. Por otro lado, en la ilustracion 11 se observo que la palabra turismo tuvo
estrecha relacion con no y que conocimiento estuvo relacionada, en la mente de los

entrevistados de esta categoria, con herramientas y util.
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Tabla 6 Verbatims de/ uso del s/(categoria de ejecutores formales con capacitacion)

Laf ] Term Right

e de acuer si _x_ No __ ;Podria ensefiarme que es eso de tunsmo? Es toda actradad que lleva un desplazamiento de un lugar

Jos afios si __No _x_ ¢Por cudnto tiempo? 4. ;s Sabe qué es el turismo sostenible? Si _x_ No __ ¢Podria explicario con

‘sticas? Si si _%_ No __ ;Podria explicario con sus propias palabras? Es aquella actvdad turistica en ciernta drea con bahvdad o v
anta Man oi _x_No __ sPor qué? El desarrollo econdmico y social de esta actividad es bastante lucrativo ya que el auge

natural de si _x_ No __ .En qué sentido? Apoyo educativo en cuanto a la pr P on del do en fi 05 para un buen
wdo que le . si _x_ No __ ;Cémo cual? RNT el registro nacional de turismo. 10 . Tendria el po de a wes dond

o de asisti si _x_ No __ ¢Por qué? No sabria si tendria la disp para asistir por orden de agenda UNIVERSIDAD EAFIT - MAESTRIA
@ de acuer. . sl _x_ No __ ;Podria ensefilarme que ¢s @50 de tunsmo? Es una forma de llamar a la gente a conocer
Zuatro afio.. i _%_MNo __ ¢Por cudnto tiempo? Toda su vida 4. ;. Sabe qué es el turismo sostenible? Si __ No _x_
or cudanto oi __No _x_ ;Podria explicario con sus propias palabras? 5. ;,Qué tipo de actimdad turistica hace y cudanto tiompo le
08 - todos . si x_No __ ;Por qué? Econdémicamente estoy bien, y me gusta hacerlo 7. ; Siente apoyo para ¢l desempefio de su

bien, y m i _x_ No _ ¢.En qué sentido? N/A 8. £ Qué tipo de apoyo le gustaria recibir, y por qué? - Econémico

icado que . si _%x_MNo __ ¢Cémo cudl? Tarjeta profs i 10. sTendria el tiempo de asistir a reuniones donde se le ensefl as

ympo de a si __No _x_ ¢Por qué? El turismo llena mucho tiempo UNIVERSIDAD EAFIT — MAESTRIA EN ADMINISTRACION (MBA) PROYECTO DE G
@« de acuer =i _%_ No __ (Podria enseflarme que es eso de tunsmo? Turismo se le llama el rato libre que utilizas para

=inco afio si _x_No __ ;Por cuanto tiempo? 3 aflos. 4. ;,Sabe qué es el tunsmo sostenible? Si _x_ No __ ;Podria

__ ¢Por si _x_ No __ ;sPodria explicario con sus propias palabras? Quiere decir que se hace turismo en un o do dond

durante t si X%_No _ 4Por qué? He mejorado mu situacién econdmica y tengo empleo. 7. ,Siente apoyo para el desempedio de

sonémica si _x_No __ .En qué sentido? Los ditimos aflos el gobierno nos ayudad mucho. 8. ,Qué tipo de apoyo le

adol que | si _x No_ _g_(:drr\o cudl? Mi tarneta Ima(.nmnl de turismo de a_uil q-rohluoﬂal 10 ,_:' dria el PO de a
de asistr =i X_ No __ ¢(Por qué? Porque deseoc amphar mes conocimientos

Fuente: elaboracidn propia

Tabla 7 Verbatirms del uso del certificado que le gustaria recibir (categoria de ejecutores formales con
capacitacion)

Left | Term Right

adavez las competenc...  Gtiltener ...  que le permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais? Si_x_No __ ;Como cudl? RNT el
qustaria recibir, y por q...  Utiltener ... que le permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais? Si_x_No __ ;Como cual? Tarjeta profesional
ntas - Otra ;Por qué? ...  dtiltener...  que le permitiera trabajar en actmdades turisticas en cualquier parte del pais? Si_x_No __ ;Como cual? Mi tarjeta

Fuente: elaboracidn propia

61



En esta categoria era importante conocer los resultados de los verbadirms para el
uso de la palabra si (tabla 6) y para el uso de la expresion certificado que le gustaria
recibir (tabla 7) puesto que se queria encontrar si en realidad los entrevistados
manejaban los conceptos de turismo y de turismo sostenible, si estaban interesados
en obtener algun tipo de certificado, si se sentian bien remunerados y si sentian
apoyo. Lo resultados de estos datos se exponen mas adelante en el analisis de los

mismos.

3. Resultados para la categoria de ejecutores de actividades turisticas

formales sin capacitaciéon

llustracion 12 Nube de palabras para la categoria de ejecutores
formales sin capacitacion
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Fuente: elaboracién propia
En la ilustracion 12 se observa la nube de palabras correspondiente a esta

categoria, en la que las palabras mas sobresalientes fueron interrogante, qué y no;

y también sobresalieron turismo, afos, econémico y dinero.
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El texto de las entrevistas pertenecientes a esta categoria contiene un total de 1.121

términos y las palabras clave con mas frecuencia de aparicion en el texto fueron:

Tabla &Frecuencia de apariciones para palabras (categoria de ejecutores
formales sin capacitacion)

B BT N
N NGB §j

10
11
12

13

14

NNNNWBWWEDWEEB

15

16

Fuente: elaboracién propia

La tabla 8 presenta la frecuencia de apariciones y en ella se observd que esta
categoria reconocio las palabras si, no y anos, con totales de 44, 17 y 12
apariciones, en su orden, cercanas a econémico y turismo, con ocho apariciones
cada una y seguidas de dinero, con seis apariciones, lo que guarda coherencia con

la ilustracion 12 (ver arriba).

llustracion 13 Diagrama de lineas (categoria de ejecutores formales sin
capacitacion)

- s ® no ® econdmico @ turismo

Raw Frequencies

~ 7 3 -3 B =Y = 1 > > A0
Document Segments

Fuente: elaboracion propia
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En cuanto al diagrama de lineas (ver ilustracion 13), se observé como la palabra si
se encontré muy por encima de las palabras con frecuencia expuestas en la tabla
8. De igual manera se identificé como la palabra no tuvo cercania con las palabras

econémico y turismo a partir del documento segmentado N° 3.

llustracion 14 Linea de burbujas para la asociacion de palabras (categoria de
ejecutores formales sin capacitacion)

i T +. .i &lil" ‘ | -‘i-'--|+i--'-+-i-' . . u

Fuente: elaboracién propia

Los resultados encontrados en esta linea de burbujas apuntaron a que la palabra si
guardd una asociacion directa con turismo, lo que se reflejé en los momentos de
ocurrencia de ambas palabras (ver ilustracién 14). Por otro lado, no tuvo una
asociaciéon directa con econémico puesto que tuvieron los mismos momentos de

ocurrencia.

Los verbatims de los datos encontrados en la categoria de ejecutores formales sin
capacitacion se perfilaron mediante énfasis sobre las preguntas: ;hace cuanto se
desempena en actividades turisticas? y ;algun miembro de su familia se ha

desempenado antes en actividades turisticas?
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Tabla 9 Verbatirns del uso del si (categoria de ejecutores formales sin capacitacion)

Left ITerrn Right

1 s Son las personas gue nos vistan de otras ciudades a las cuales les ofrecemos nuestros servicios. 2. 25 afios 3

Son las personas que nos visitan... sl ¢ Por cuanto tiempo? 25 afics 4. No 5. Vendedora de jugos naturales, trabaja 11 horas dianas. 6. Si jPor qué

afies 3. Si ;Por cudnto bempa? & LPor qué? Porque genera los ingresos para sostenerse 7. No 8 Otra ;Por qué? Alcaldia y policia para mayeor segundad

Alcaldia y pelicia para mayor s¢ si 4Por qué? Cuando hacen cursos sacan el bempo, curso de mampulacidn de alimentos 1. Si El tunsmo son personas que

quisiera tener un certificado. 10. si El tunsmo son personas que nos visitan a conocer nuastra bella ciudad. 2. 10 afios 3. Si 4 Por cuanto tiempo

de almentos. 1. Si El tunsmo so..  si ¢ Por cuanto tiempo? El padre por 20 afios. 4 No 5. Es carpero, le dedica la mitad del afio, los

padre por 20 afios. 4 No 5 Es ¢. al y un dia no. 6. No ;Por qué? El nuevo decreto ha bajado los visitantes. Ciemre de playas a las

qué? El nuevo decreto ha bajado si +En qué sentida? El trabajo le permite sostener a su familia 8 Trabajo estable 9. Si ;Cémo cudl? Hoteleria y

servicio de noche 7. Si L En qué si ¢ Cémo cudl? Hoteleria y turismo 10 51 ,Por qué? Seria un apoyo para superarse &n la vida 1. S{ EI

sentido? El trabajo le permite so si +Por qué? Seria un apoyo para superarse en la vida. 1. Si El tunsmo es alender, que o turista se

9 Si ,Como cual? Hoteleriay tu..  si El tunsmo as atender, que el tunsta se vaya muy bien atendido. 2. 34 afios 3 No 4 No 5
vaya muy bien atendido. 2. 34 afi sl ¢ Por qué? Es bien remunerada 7. Un trabajo que les da de comer todos los dias. No hay quejas 8

trabajo que les da de comer todo sl £ Como cudl? Atencidn a las personas. 10, Si ;jPor qué? Tiene el tiempo, trabaja 1 dia de por medio. 1

dias No hay quéjas. 8 Econdmi si ¢Por qué? Tiene &l hempo, trabaja 1 dia de por medio. 1. Si El tunsmo son sifios turisticos donde vienen

Cémo cual? Atencidn a las perso. si El tunsmo son sitios turisticos donde vienen tunstas de lodas partes a visitamos. 2. 25 afies 3. Si ¢ Por cudnto

medio. 1. Si El tunsmo son sito._. i 4 Por cuanto tiempo? 35 afios, Padre. 4 Si ;Podria explicario con sus propias palabras? Un tunsmo sostenible es que fo

donde vienen tunstas detodas p.. sl ¢ Podria explicario con sus propas palabras? Un tunsmo sostenible es que ko tengamos estable 5 Mesero, guia de apartamentos y
9 horas dianas al mes. 6 No ;P al 4En qué sentida? El jefe le ayuda 8 Econdmico (Dinero), Conccimiento, Herramientas ;Por qué? Econdmico es necesano, heramientas para hacer

El jefe le ayuda B Econdmico | si ¢ Como cudl? Cenificado en inglés para poder defenderse en todo. 10. Si ;Por qué? En realidad, el trabajo le permite
es necesano, herramientas para si 4 Por qué? En realdad. ol trabago le permite 1. Si Es la actividad mediante fa cual una persona o grupo

un determinado lugar &l cual pue .. si Consiste en realizar cualquiera de las actividades relacionadas con el tunsmo siempre y cuando se respete el entomo natural, cultural

respete & entomo natural, cultur...  si £ Por qué? Realmente me apasiona mi trabajo. 7. Si 8. Econdmico (Dinero), Conocimiento, Hemamientas, ;Por qué? Todas son importantes. 9
cuidado ambiental. 5. Birding~F...  &i 8. Econdmico (Dinero), Conocimiento, Heramientas, , Por qué? Todas son importantes. 9. Si 10. Si

Por qué? Realmente me apasion s 10. Si

Fuente: elaboracién propia
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Se encontrdé que las personas entrevistadas en esta categoria contaban con una
experiencia en actividades turisticas de entre 34, 25, 15, 10, 6 y 3 afos (ver tabla
9), es decir, se trataba de personas que, sin capacitacion, habian logrado ejercer
labores durante muchos afios. También se encontré que estas personas ejercian
labores ensefadas por sus familiares, en especial los padres, que contaban con
experiencia de hasta 35, 25 y 20 afos.

4. Resultados para la categoria de ejecutores de actividades turisticas

informales con capacitacion

Esta categoria fue de andlisis sencillo al tener en cuenta que en la busqueda de
este perfil (ejecutores de actividades turisticas informales con capacitacion) solo fue

posible encontrar uno.

La entrevista de esta categoria tuvo un texto con un total de 149 palabras.

Este perfil fue el de una persona dedicada a actividades turisticas desde hace seis
afos y que reconocio los conceptos de turismo y de turismo sostenible. En el trabajo
de campo llam¢é la atencién que cuando se le preguntd sobre cual tipo de apoyo le

gustaria recibir su respuesta fue conocimiento.

5. Resultados para la categoria de ejecutores de actividades turisticas

informales sin capacitacion
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llustracion 15 Nube de palabras para la categoria de ejecutores
informales sin capacitacion
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Fuente: elaboracién propia

En la nube de palabras correspondiente a esta categoria (ilustracion 15) las
palabras mas sobresalientes fueron turismo y actividades; también se destacaron
interrogante, qué y no, asi como conocimiento. Seis de los siete entrevistados
respondieron que no sabian qué es el turismo sostenible Por otro lado, en las
entrevistas, al momento de la pregunta sobre si sentian que el turismo les permitia
vivir bien, todos, con excepcién de uno, respondieron que las actividades turisticas
desempenadas les permitian vivir bien puesto que todos los dias se ganaba algo

para el sustento diario.
El texto de las entrevistas de esta categoria contuvo un total de 880 términos y las

palabras clave con mas frecuencia de aparicién en el texto que se identificaron estan

en la siguiente tabla:

67



Tabla 10 Frecuencia de apariciones de palabras (categoria de ejecutores
informales sin capacitacion)

Term Count .|
1 si 36
2 no 22
3 lunismo 7
4 | dinero 6
5 economico 6
6 conocimiento 5
7  herramientas 5
8 aprender 4

Fuente: elaboracién propia

llustracion 16 Diagrama de lineas (categoria de ejecutores informales sin
capacitacion

@® no ® si @ turismo @® actividades

Raw Frequen_c_ies

A T > B =Y Y 1 > Q A0
Document Segments

Fuente: elaboracién propia

En la tabla de frecuencia de apariciones (ver tabla 10) se observa que esta categoria
reconocio las palabras si, no, turismo y dinero, con totales de 36, 22, 7 y 6
apariciones, en su orden; se encontraron también cerca econémico, conocimiento y

herramientas, con 6, 5 y 5 apariciones en el mismo orden.
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En cuanto al diagrama de lineas (ver ilustracién 16), se notd en él como las palabras
turismo y actividades se encontraron muy cercanas durante todo el flujo; se observd,
ademas, que ninguna de dichas palabras tuvo una frecuencia baja y que no y si
estuvieron relacionadas en forma directa a partir del documento segmentado 5, lo
que indico que durante las entrevistas las palabras se emplearon con frecuencia

para describir las situaciones relacionadas con el turismo y las actividades conexas.

llustracion 17 Otras palabras con apariciones (categoria de ejecutores
informales sin capacitacion

Ono Osi Otuismo @actvidades O turisticas @famiia @ centificado @ informacion

® actmdad @ conocimiento  © apoyo

Fuente: elaboracién propia

Se destacaron, en el conjunto de otras palabras con repetidas apariciones (ver
ilustracién 17), los términos familia, certificado y conocimiento, al tener en cuenta
que fueron constantes en el texto. Los entrevistados en esta categoria hicieron
permanente alusién a la palabra turismo (ver mapa de relaciones, ilustracion 18) y

se constato la relacién entre las palabras: actividades, turisticas, anos, siy qué.
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llustracion 18 Mapa de relaciones N° 5 (categoria de ejecutores informales
sin capacitacion)

que
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s actividades
turisticas le
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Fuente: elaboracién propia

La siguiente linea de burbujas (ilustracién 19) permitié ver una relacién directa entre

las palabras no y sostenible:

llustracion 19 Linea de burbujas para la asociacion de palabras (categoria de
ejecutores informales sin capacitacion

Fuente: elaboracién propia
A continuacidn se muestran los verbatims encontrados para el uso del no; en la

pregunta referente a si conocian el concepto de turismo sostenible, seis de los siete

entrevistados respondieron no conocerlo.
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Tabla 11 Verbatims del uso del no (categoria de ejecutores informales sin capacitacion

Lsft L Term  Righl

tiempa? 4. ;Sabe qué es el turismo sostenible? S no _x_ ¢ Podiia explicaro con sus propias palabras? 5 ;Qué tipo
tiempo? 4., Sabe qué o3 el tunsmo sostensble? 51 no _¥_ ¢ Podria explicarty con sus propias palabras? 5 2 Qué tipo
familia se ha desempefiado antes en actmdades tunisticas? Si_x_  no __ ¢Por cuanto tiempa? 25 aflos 4. ; Sabe qué es
familia se ha desempefiado antes en actmdades turisticas? Si _ no _%_ ¢ Por cudnto tiempa? 4. ; Sabe qué es el turismo
famdia se ha desempediado antes en actmidades turisticas? SI _  no  _x_ ;Por cudnto tiempo? 4 ; Sabe qué es el tunsmo
famdia se ha desempefiado antes en actvidades luristicas? S no _x_ ;Por cudnto tiempa? Antes no, después de ella si
famsia se ha desempefiado antes en acivdades turisticas? S no  _x_ ;Por cudnto tiempa? NIA 4 ;Sabe qué s

en actridades turisticas en cualguer parte del pais? 5i _  no _%_ ¢Cdmo cual? Le gustana permanecer aqui, pero quisiera tenar
afios 4. ; Sabe qué es el lunsmo sostensble? 5 no _%_ ¢Podria explicario con sus propias palabras? 5. ; Qué tipo
afios 4. ;Sabe qué es el rismo sostenible? 51 no _X_ ¢Podria explicario con sus propias palabras? 5. ; Qué tipo
acuario. 4. ; Sabe qué es el turismo sostensble? 31 ne  _x_ ;Podria explicaro con sus propas palabras? 5. ;Qué tipo
actwdades tunsticas? Si __ No _x_ /Por cudnto tempo? Antes  no | después de ella si, su hija con 20 aflos de
actdad? Si __ No _ JEn qué sentido? Del goblerno  no | hay muchas competencias. 8. ; Qué tipo de apoyo le qustaria

actmdad. 4 ;Sabe qué es el lunsmo sostensble? Si _ no _x_ ;Podria explicardo con sus propas palabras? Cree que o5

Fuente: elaboracidn propia
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Por otro lado, los verbatims encontrados para la categoria de ejecutores informales sin capacitacion se relacionaron

con las preguntas ;sabe qué es el turismo?, ;hace cuanto se desempefia en actividades turisticas? y ¢ algun miembro

de su familia se ha desempenado antes en actividades turisticas?; se encontré la siguiente informacion:

Tabla 12 Verbaltims del uso del si (calegoria de ejecutores /nformales sin capacitacion)

Left

bien 7. ;Siente apoyo para el desemperio de su actradad?

de su familia se ha desempefiado antes en actvidades tunsticas?

de su familia se ha desempeiiado antes en actdades tunsticas?

dianas. 6. ;Siente que esta actmdad le permite viar been?

diarias. 6. ;Siente gue esia actvidad le parmite war bien?

gana 7. ;Siene apovo para el desempefio de su actmdad?

SuU conocimiento o expenencia
SU ConocimMiento 0 expenencla
SU conocimiento o expenencia
Su conocimeento 0 expenencia
SU conocimiento 0 expenencia
sU conocimientt o axpenencia

SuU conocimiento 0 expenencia
Fuente: elaboracion propia

1.

1
i
1

¢ Sabe qué es el turismo?
¢ Sabe qué es el tunsmo?
iSabe qué es el turismo?
¢ Sabe qué es el tunismo?
iSabe qué es el turismo?

. ¢3abe qué es el tunsmo?

¢ Sabe qué es el tunsmo?
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Term

si
5i
81
Y]
80
&
50
si
80

si

si
&l

si

Faght

_% No__

_% No
_%_MNo__

% No__

% No

¥_HNo

¢En qué sentido? De la alcaldia §

¢Por cuanto tiempa? 25 afios 4. ;Sabe

£ Por cuanto iempo? & afios 4. ; Sabe
&Por qué? Porque genera los ingresos para
i Por qué? Porque genera los ingresos para

LEn qud sentido? De los compafieros. B

_x_MNo __ ;Podria ensefiarme que s eso de tunsmo

_%_No __ ;Podra ensefiarme que es eso de tunsmo

_%_ Mo __ ;Podria ensefiarme que s eso de turismo

_%_No __ ¢Podria ensefiarme que es eso de turismo

_%_No __ ;Podria ensefiarme que es eso de turismo

_x_MNo __ ;Podria ensefiarme que as eso de turismo

_x_No __ ;Podria ensefiarme que es eso de tunsmo



Las personas entrevistadas contaban con una experiencia en actividades turisticas de entre 25, 22, 17,16, 7,4y 2
anos; los datos mostraron que erran personas que, sin capacitacion y sin un reconocimiento en el sector formal, habian

trabajado durante muchos anos en actividades turisticas.

Tabla 13 Verbatims del uso del si (categoria de ejecutores informales sin capacitacion)

Let T | Term = Right

mes. 6. ; Siente que esta actvidad le permite vivir bien?  si x_No __ ;Por qué? Porque el tiempo lo maneja

mes. b. ; Siente que esta actvidad le permite vivir bien? si  x_No _ ;Por qué? Le permite vivir bien 7
permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais? si  _ No_x_;Como cual? Le qustaria permanecer aqui, pero
permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais? si  x_No__ ;Como cual? Tarjeta de guia profesional. 10
permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais? si ~ x_No __ ;Como cual? Guia en turisma internacional. 10
permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais? si  x_No__ ;Como cual? Came de artesana oficial 10
permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais? si  x_No__ ;Como cual? Licencias para subir a los
permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais? si  x_No __ ;Cdmo cual? Tarjeta profesional. 10. ; Tendria el
permitiera trabajar en actiidades turisticas en cualquier parte del pais? si  x_No __ ;Coma cual? Tarjeta de quia profesional 10

Fuente: elaboracion propia
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La tabla 13 muestra los resultados para el analisis de |la pregunta: ¢ le seria util tener
un certificado que le permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte
del pais?, en la que se obtuvo que de los siete entrevistados solo uno dijo no serle
de utilidad dicho certificado.

6.1 ANALISIS DE LOS DATOS

Se presentan a continuacion los resultados mas significativos que la investigacion
arroj6é relacionados en forma directa con los objetivos especificos; asi mismo, y
como se presenté en la tabla 1, el analisis se hizo a partir de las categorias

identificadas en las entrevistas.

Figura 1 Objetivo especifico 1

Obijetivo especifico 1

X

Analizar el ¢/isferturistico de la ciudad de Santa Marta
en los ultimos diez afios

Fuente: elaboracion propia

En el analisis de los resultados para la entrevista N° 1 se obtuvo que de los diez
entrevistados en la categoria de instituciones facilitadoras para la pregunta ;como
considera que ha sido la evolucion del c/ister turistico de Santa Marta?, tres
argumentaron que habia sido inexistente y seis que la evolucion habia sido regular,
por de lo que se infiere que no se percibié en la ciudad y el departamento un c//ster
turistico; las razones que sustentan este hecho son las opiniones de los
entrevistados, que adujeron que al dia de hoy no existe una infraestructura sélida,
ni una articulacién publico-privada, ni hay una organizacién o asociacion entre las

empresas dedicadas al turismo. El sefor Jair Mendoza, con diez ahnos de
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experiencia'’ en la institucion, asi lo declard, cuando afirmé que “no se esta
planificando el recurso ambiental, lo que considera, es la base para el desarrollo del
turismo y del turismo sostenible” (J. Mendoza, comunicacién personal, 1 de agosto
de 2016).

De igual manera, la directora de Fenalco, senora Aura Garcia, sintetizé que “la
evolucién de c/uster turistico ha sido regular por la falta de una politica publica de
turismo que integre a todos los actores y demarque un plan de accién con visién
conjunta y la altisima informalidad no combatida” (A. Garcia, comunicacion
personal, 18 de agosto de 2016). Otro argumento bastante solido que fue recogido
para el analisis fue el expresado por el sefior Lorenzo Gil'8, integrante de la
comunidad indigena wiwa, quien declaré que “en principio Santa Marta no estaba
organizada para recibir el flujo de turistas. Ahora en el turismo hay mas inversién;
por eso se adelantan cosas” (L. Gil, comunicacion personal, 2 de agosto de 2016).
Por su parte, la sefora Haidy Garofalo indicé que “hay un sector turistico mas no un

cluster turistico”. (H. Garofalo, comunicacion personal, 2 de agosto de 2016).

Con respecto al analisis de la segunda pregunta, es decir, jconsidera que Santa
Marta ha crecido en los ultimos diez afios en temas de desarrollo del turismo
sostenible?, se encontrd, segun los datos analizados de la categoria de instituciones
facilitadoras, que el desarrollo que estan teniendo la ciudad y el departamento en el
sector del turismo no es sostenible, aseveracion sustentada por los mapas de
relaciones (ilustraciones 4 y 5 en las que se observa la continua y fuerte relacién
entre las palabras no y sostenible. De igual manera, las palabras clave con mayor
frecuencia de aparicion en el texto analizado correspondiente a esta misma
categoria, expuestas en la tabla 2, fueron turismo, no y sostenible, lo que permitié

concluir que los entrevistados coincidieron en que el turismo que se lleva a cabo en

7 Trabaja en la Direccién Territorial Caribe de Parques Nacionales, seccional Magdalena, desde el
afio 2005 hasta la actualidad.

'8 Coordinador de la agencia de viajes WIWATour.
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Santa Marta es no sostenible, lo que indica de nuevo que las personas admitieron
que el turismo es una actividad (93 apariciones) que genera desarrollo en la ciudad
y también soporta el hecho de que no se percibié una evolucién en el turismo

sostenible.

De igual manera, las agencias de viajes precisaron en sus comentarios que, en
cuanto al aumento de visitantes, la ciudad de Santa Marta si ha tenido un
crecimiento en los ultimos afos, confirmado por las estadisticas del Gobierno
Nacional en cuanto al numero de llegadas de extranjeros no residentes, que tuvo
una variacion porcentual en el departamento del Magdalena entre los anos 2013 y
2014 de 2,9%, y entre los afios 2014 y 2015 de 24,8%, con un total de llegadas en
el afno 2014 de 22.911 frente al afio 2013 de 22.263 (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, 2015, p. 38). Sin embargo, las demas instituciones
pertenecientes a esta categoria, aunque reconocieron este hecho, no respaldaron
un crecimiento en el desarrollo de turismo sostenible, puesto que los atractivos
presentaron un deterioro, los sitios turisticos naturales (con excepcidén de aquellos
que habian recibido inversién privada) no habian mejorado y asignaron dicho

estancamiento asi mismo a la falta de vision por parte de los dirigentes.

Otros resultados importantes obtenidos gracias al analisis de los datos de las tablas
9 y 12 fueron los verbafims alusivos a las preguntas que ayudaron a comprender
este objetivo; se encontré que en la categoria de ejecutores formales sin
capacitacion el conocimiento que poseian sobre el turismo era empirico en su
totalidad, por lo que se entiende que el concepto sobre el turismo sostenible fue

reducido y, en muchos casos, desconocido.

De manera similar, en la categoria de ejecutores informales sin capacitacion se
encontré que conocian qué es el turismo y aunque no poseian un conocimiento
sobre qué es el turismo, desde el punto de vista conceptual, fueron capaces de

entregar su opinion. La sefora Doris Garcia expreso, cuando fue interrogada sobre
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qué es el turismo, “que el turista es aquel que viene a la ciudad a conocer las
maravillas de nuestra localidad” (D. Garcia, comunicacién personal, 3 de agosto de
2016). Asi mismo, entre las actividades realizadas en esta categoria sobresalieron:
motorista (conductor de lancha entre playas), artesanos y camareros. Cabe anotar

que estas labores, a lo largo del tiempo, habian sido heredadas de sus padres.

Todo lo antes expuesto también se fundament6 en los datos encontrados en las
ilustraciones 7, 12 y 15, en las categorias de ejecutores formales con capacitaciéon
y sin capacitacion y de ejecutores informales sin capacitacién, en los que se observé
como, a medida que las personas no estaban capacitadas, el turismo tomé una
asociacion con actividades y dinero, lo que permitié inferir como dicho concepto se
fue llevando a un plano netamente laboral. Con base en estos argumentos se dedujo
que el c/usterturistico en la ciudad fue percibido por todas las categorias, tal como

se afirmo con anterioridad, como nulo.
Hasta aqui el analisis de este objetivo, en el que se pudo lograr una aproximacion
hacia lo que se percibe hoy segun el trabajo de campo como c/sfer turistico. En

seguida se procede al analisis del segundo objetivo especifico.

Figura 2 Objetivo especifico 2

Objetivo especifico 2

v

Identificar las ideas de turismo y turismo sostenible que
tienen las instituciones facilitadoras y los ejecutores de
actividades turisticas en la ciudad de Santa Marta

Fuente: elaboracion propia
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Para la observacion de este objetivo, en el que se busco identificar las ideas de
turismo y de turismo sostenible en la ciudad de Santa Marta, se hizo una descripcion
de los datos obtenidos de las tablas 3 y 4, en las que se consignaron los verbatims

de la categoria de las instituciones facilitadoras.

Cuando las personas de la categoria de instituciones facilitadoras fueron
interrogadas sobre qué entendian por el concepto de turismo sostenible, sobre si
ellas consideraban que las instituciones publicas y privadas entendian el concepto
de turismo sostenible y acerca de si consideraban que las personas que intervenian
en las actividades turisticas en la actualidad entendian el concepto de turismo
sostenible, todas, segun los resultados encontrados en las tablas 3 y 4, demostraron
manejar en forma amplia los conceptos de turismo y de turismo sostenible. En
cuanto a si el ultimo concepto era entendido por las instituciones publicas y privadas,
se encontraron opiniones divididas, puesto que, aunque la gran mayoria se incliné
a favor de qué si lo conocian, la debilidad, de acuerdo con las respuestas
observadas, se encontré en la implementacion de actividades que permitan que el

turismo sostenible sea ejecutado como la principal actividad econémica.

Fue asi como esta descripcidon identificé que el turismo sostenible debe abordar
cuatro objetivos fundamentales: primero, es el turismo que debe mantener o
conservar los valores naturales, la biodiversidad y todo lo que la compone (bosques,
playas, etc.); segundo, la gestion de este turismo debe ser compartida con todos los
intervinientes (instituciones publicas, privadas, actores sociales, indigenas,
campesinos, etc.), que deben tener compromisos claros en la misma; tercero,
brindarle al visitante una experiencia unica, relacionada con destinos naturales y, a
su vez, con practicas sostenibles, comunidades (ejemplo: agricultura organica,
comunidades indigenas que ejercen practicas sostenibles desde la perspectiva de
su ancestralidad, pescas artesanales, etc.); cuarto, el turismo sostenible debe
contribuir a generar un beneficio econémico y sociocultural para las comunidades

locales, es decir, que esté dentro de lo sostenible; puede ser turismo o ecoturismo,
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o cualquier otro tipo, menos el convencional, que es lo que se ha venido haciendo
hasta ahora. Lo anterior fue detallado por la Direccion Territorial Caribe de Parques

Nacionales seccional Magdalena.

Al continuar con la identificacion de la idea de turismo sostenible, la Universidad del
Magdalena describié el concepto como aquel tipo de turismo en el que la
intervencion antrépica del hombre se hace en armonia con los sistemas naturales,
es decir, combina actividades sin deterioro del ambiente, de manera sostenible.
Asimismo, para COTELCO, capitulo Magdalena, el turismo sostenible es la
actividad de disfrutar de un destino de manera simultanea con la preservacion de
sus recursos naturales, sociales, culturales, de modo tal que se conserven para
proximas generaciones. Para el SENA, de igual manera, el concepto esta
relacionado con actividades respetuosas con los medios natural y cultural y, por
ende, con el social, en el que hay un intercambio de experiencias entre los turistas

y la comunidad.

Para las agencias de viajes, en total seis empresas en la ciudad dedicadas
unicamente a ofertar servicios relacionados con el turismo sostenible, el concepto
de igual manera guardé estrecha relacion con los expuestos por las demas
instituciones puesto que consideraron que dicho tipo de turismo debe proteger y
respetar la flora, la fauna y las culturas nativas, con el fin de ayudar asi a propiciar
un verdadero intercambio cultural. Por otro lado, se encontro la agencia de viajes
WIWA Tour, administrada por indigenas, en la que, al ser interrogados sus
dirigentes sobre la idea, dejaron en claro que la sostenibilidad es un todo, no es una

legitimacion sobre el impacto sino que debe ser un estilo de vida.

En cuanto a las demas preguntas planteadas en las entrevistas, las respuestas
fueron diversas y divididas; muchas de las instituciones facilitadoras consideraron
que las instituciones publicas si pueden conocer qué es el turismo sostenible; sin

embargo, reconocieron que pocas pueden en realidad entenderlo, tal como se
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aprecia en lo argumentado en la entrevista realizada a la Direccion Territorial en la
que el sefor Jair Mendoza opin6 que
si entienden pero no lo estan implementando de la mejor manera ... lo usan como
un juego de palabras, después de que hemos hablado de la convencién de Rio y
todo esto, que se ha desarrollado en los ultimos casi 20 afios, hemos acufiado muy
bien el significado de turismo sostenible, pero no lo hemos puesto en

implementacién” (J. Mendoza, comunicacién personal, 1 de agosto de 2016).

En cuanto a si las privadas lo entienden, de igual manera el sefior Jair Mendoza

argumento que
el tema de sostenibilidad es mas facil comprenderlo pero muy dificil de desarrollar y
lo que piensan los privados, como empresas, con el tema de beneficios sociales y
ambientales en sus proyectos, se quedan solamente en acciones totalmente
particularizadas... la sostenibilidad debe ser en el tiempo... debe ser un eje
integrador y debe haber varias acciones; si las acciones no estan integradas no
habra beneficios en el corto, mediano ni en el largo plazo (J. Mendoza, comunicacion

personal, 1 de agosto de 2016).

Asi mismo se rescaté la opinion frente a las mismas preguntas de la sefiora Katya
Igirio cuando puntualizé que “por lo menos en el departamento del Magdalena las
politicas publicas no favorecen la practica del turismo sostenible y, por ende, las
instituciones publicas no cuentan con herramientas efectivas o buenas practicas”;
con referencia a las instituciones privadas, la sefora Igirio, respondié que “lo
entienden, pero para los privados es solo un negocio y creo que no pretenden
preservar la cultura o el medio ambiente” (K. Igirio, comunicaciéon personal, 1 de
agosto de 2016).

Por otro lado, las consideraciones de Fenalco permitieron entender las diferentes
opiniones al respecto, cuando, frente a la pregunta de si las instituciones publicas
entienden el concepto, la directora ejecutiva, sefiora Aura Garcia, puntualizé que

“las instituciones publicas si entienden el concepto, existen instrumentos de politica
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publica, como las normas sectoriales, que han demandado del analisis de entidades
publicas y privadas hacia la materia” (A. Garcia, comunicacion personal, 18 de
agosto de 2016).

Con referencia a la pregunta de si consideraban que las personas que intervenian
en las actividades turisticas en la actualidad entendian el concepto de turismo
sostenible, ocho de los diez entrevistados de la categoria de instituciones
facilitadoras coincidieron en que no y que era relativo; se adujeron muchos
argumentos, desde que el concepto era muy nuevo y se necesitaba mas
capacitacion, al igual que respuestas como que no entendian el concepto porque
hay mucha informacién por la falta de enfoque hacia el turismo sostenible, hasta
opinar que la economia informal no manejaba el concepto porque no reciben ni
presionan por acompafiamiento institucional. Este analisis se logré gracias a la
ilustracién 6, en la que de nuevo los resultados encontrados apuntaron a que el
término no tuvo una asociacion directa con la palabra sostenible, o que indicd que

esta categoria identificé que no habia sostenibilidad.

De igual manera en esta misma ilustracion aparecié la palabra si, como para
reafirmar lo antes explicado referente a que, aunque habia un conocimiento técnico
del concepto de sostenibilidad, se identifico que hubo desconocimiento en la
practica de la actividad en la ciudad por parte de las instituciones facilitadoras.
Todavia mas: la idea de turismo sostenible mostro ser un concepto muy débil, hecho
que se sostiene cuando los entrevistados afirmaron que el turismo sostenible en el
departamento y la ciudad no ha crecido en los ultimos diez anos al tener en cuenta
que los atractivos presentan un deterioro ambiental, y, ademas, advirtieron que la
sostenibilidad aun estaba en proceso y que ha sido, en parte, por falta de voluntad
politica. Otros facilitadores opinaron que el turismo sostenible esta despertando
interés y, aunque ha aumentado el numero de visitantes, les falta organizacion y

calidad al turismo y al turismo sostenible en la ciudad.
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Por ultimo, y para terminar con la descripcion de esta pregunta, al ser interrogados
sobre si creian necesario programar charlas informativas en las que se hiciera
sensibilizacién sobre la importancia del turismo sostenible, nueve de los diez
entrevistados estuvieron de acuerdo que era totalmente necesario; por citar
opiniones, Fenalco argument6 que si, porque a través de las charlas se genera el
compromiso del recurso humano en la implementacion de los planes. Por su parte.
el sefior Omar Garcia, presidente ejecutivo de COTELCO, puntualizé que “es
necesario hacer estas charlas desde el colegio, empresas y comunidades” (O.

Garcia, comunicacion personal, 2 de agosto de 2016).

No obstante, se encontré también una opinidn diferente que permitid analizar la
oportunidad de ofrecer las charlas a la poblacién si las mismas no generaran un
cambio en adelante en la forma de actuar con respecto al turismo y al turismo

sostenible, puesto que el sefior Jair Mendoza declaré en la entrevista que

mas charlas informativas sobre turismo sostenible no, sobre cémo desde la practica
de cada prestador contribuye al desarrollo del sistema, qué parte de sostenible
podria hacer cada prestador, qué contribuye a que se desarrolle el turismo
sostenible, para qué hablarle de desarrollo sostenible generalizado a un empresario
de servicio de alojamiento, se le dice: sefior, para alojamiento especificamente Ud.
tiene que hacer manejo de aguas residuales de esta manera, manejo de residuos
sélidos de esta manera, la promocion turistica debe ser de esta y esta manera, y de
una manera muy clara te van a llevar a la sostenibilidad... serian mas unas
capacitaciones claras donde el Estado y el distrito pudieran empezar todo el tema
de capacitacion en normas técnicas sectoriales que tienen que ver con operadores
turisticos en hospedaje, alimentacién, guianza y transporte, hacer todas esas
capacitaciones para que en el ano 2020 estemos certificando la mayoria de
operadores en alta calidad mientras se hacen practicas sostenibles. Las practicas
sostenibles consisten en eso, pero después son acciones encaminadas a obtener

certificaciones. Se necesita realmente construir con esto, un plan que permita dar
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alcance a nivel formal e informal en el tema del turismo sostenible (J. Mendoza,

comunicacion personal, 1 de agosto de 2016).

En relacion con las preguntas de la entrevista 2, sobre el concepto de turismo para
la categoria de ejecutores formales con capacitacion, el mismo fue definido por el
sefor Jesus Londofo como “la actividad por la cual las personas tienen la
oportunidad para visitar entornos diferentes a los que habitan” (J. Londofo,
comunicacion personal, 2 de agosto de 2016). Otra idea sobre el concepto de
turismo en la categoria de ejecutores formales sin capacitacién la del sefior Erik
Vladimir Ramirez: “aquel que hace relacion a los diferentes aspectos culturales,
sociales, naturales, religiosos, etc., de un determinado lugar, el cual puede ser de
atractivo tanto para propios y visitantes” (E. Ramirez, comunicacién personal, 2 de
agosto de 2016). Al respecto, el sefior Fawer Noriega declard que “el turismo es
orientar al turista en la ciudad y en las playas” (F. Noriega, comunicacion personal,
3 de agosto de 2016), que fue otra idea extraida de las entrevistas de ejecutores
informales sin capacitacion. En cuanto al concepto encontrado en la categoria de
informales con capacitacion, el seior Miguel Gonzalez expresé que “el turismo es
la actividad recreativa que se hace al aire libre o confinado, que requiere un
desplazamiento a otro lugar” (M. Gonzalez, comunicacion personal, 3 de agosto de
2016).

Al continuar con la descripcién del turismo sostenible para la categoria de ejecutores
formales con capacitacion, el mismo fue identificado como “aquel que se hace en
un sector determinado donde se da beneficios a todas las comunidades y se les
ensena el cuidado del medio ambiente”. Algo importante por destacar, en relacién
con las preguntas de la entrevista 2 es que los ejecutores pertenecientes a esta
categoria (formales con capacitacion), no tenian una relacién directa en la mente
con la palabra sostenible, a diferencia de las instituciones facilitadoras. No obstante,
si tuvieron presente la palabra desarrollo. Por consiguiente, en las entrevistas, al

momento de la pregunta sobre si conocian qué era el turismo sostenible, muchos,
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debido a su formacion, relacionaban el turismo sostenible con el cuidado del medio
ambiente, lo que indico que estas personas estaban muy cercanas del concepto de
turismo sostenible, sin desconocer que, a medida que se exploraban otras

categorias, la aproximacién al concepto iba desapareciendo.

Lo anterior se sustenta de igual manera en las tablas 6 y 7, en las que se observa
que esta categoria (ejecutores formales con capacitacion) si tenia un acercamiento
con las ideas de turismo y de turismo sostenible. No obstante, al momento de la
entrevista, la poblacion entrevistada podia escoger cual tipo de apoyo le gustaria
recibir y las 12 personas entrevistadas reconocieron que les agradaria tener apoyo
en herramientas y conocimientos (17 veces seleccionados); se encontrd, ademas,
que el apoyo econdmico (seis veces seleccionado) no fue el prioritario. Asi mismo,
otro hallazgo importante en esta categoria fue que muchas de las personas que
trabajaban con actividades ecoturisticas se sentian muy valoradas porque tenian la
oportunidad de generar conciencia en la poblacion que los visitaba y, a su vez, se

sentian embajadores de Colombia ante la comunidad internacional.

Otra opinidn encontrada, pero en la categoria de ejecutores formales sin
capacitacién, consistio en definir al turismo sostenible como aquel que se realiza de
manera organizada y genera recursos o beneficios de parte y parte, en la que se
aprecia que la persona tenia una idea pero de modo alguno cercana al concepto
académico de lo que implica el turismo sostenible. Otro concepto extraido de las
entrevistas de ejecutores informales sin capacitacion fue el de identificarlo como
aquel que se mantiene activo, que esta estable, en lo que se aprecia también que
no habia una proximidad al concepto cercano al medio ambiente, producto de la no
capacitacion. En cuanto al concepto encontrado en la categoria de informales con
capacitacion, se tomo al turismo sostenible como “la actividad turistica que integra

lo social, cultural y econdmico y da un beneficio integrado a esto”.
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Todo lo dicho hasta este punto permiti6 comprender el segundo objetivo especifico,
para el que se obtuvo una identificacion sobre las ideas que los entrevistados tenian
sobre el turismo y el turismo sostenible, lo que permiti6 avanzar hacia el tercer
objetivo gracias a que el analisis posibilito, de igual forma, detectar las necesidades

y las actividades.

Figura 3 Objetivo especifico 3

Objetivo especifico 3

|

Identificar las necesidades de tecnificacion existentes del
recurso humano que interviene en el desarrollo del
turismo sostenible

Fuente: elaboracion propia

Las necesidades de tecnificacion existente en el recurso humano que interviene en
el desarrollo del turismo sostenible se identificaron desde la perspectiva de la
categoria de instituciones facilitadoras. Del mismo modo, se analizaron dos tipos de
pregunta, una abierta acerca de la proposicidn, tal como se explicd en la
metodologia, en la que se preguntd sobre ;cuales cree que serian las actividades
en las que intervendria el recurso humano para el desarrollo del turismo sostenible?
y otra pregunta en la que se ofrecieron las opciones y se hizo énfasis sobre las
necesidades en capacitacion mas importantes para desarrollar en las personas que

estan involucradas en las actividades turisticas.

Entre los hallazgos mas importantes se encontré6 que la categoria hizo bastante
énfasis en las necesidades de ensefar un esquema de colaboracion, del manejo de
un segundo idioma y de aprender sobre el turismo sostenible, asi como la reflexién

de que si no hay un reconocimiento y un valor como ciudadanos sobre los recursos
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que se tienen, tanto naturales como humanos, nunca se podra avanzar hacia la
construccion de un modelo econdmico con bases sostenibles y que les genere

competitividad al departamento y a la ciudad.

De igual modo, se indagd sobre las actividades turisticas que en la actualidad
realizan los ejecutores y los tiempos promedios de dedicacidon al mes y si sentian
que las actividades les permitian vivir bien. Fu asi como se logré identificar que,
para la categoria de ejecutores formales con capacitacion, las actividades que se
encontraron fueron guianza de grupos a sitios turisticos, conduccion, turismo de
naturaleza, senderismo, etnoturismo, ecoturismo, avistamiento de aves y turismo de
aventura, y dedicaban en promedio ocho horas diarias a la semana, o de tres a
cuatro veces por mes cuando se trataba de expediciones a la Sierra Nevada de
Santa Marta; por el lado de la categoria de los formales sin capacitacion, las
actividades identificadas fueron: transporte, guianza de grupos, fotografia de vida
silvestre, caminatas, ecoturismo, venta de jugos naturales, carperos y meseros, y
se dedicaban a la labor por horas, por algunos dias o si se trataba de temporada
alta; se observo que no habia ingresos constantes; por el lado de los informales con
capacitacion, el hallazgo fue de turismo de naturaleza o ecoturismo y turismo de
aventura, con dedicacion por horas y por demanda ocasional; por ultimo, en la
categoria de informales sin capacitacién, se identificaron actividades como
artesanias y transportista. Aqui desaparecio el término guia para dar paso al de
orientador, puesto que no contaban con un carné o una tarjeta profesional que los
acreditas como guias; trabajaban por temporadas en la actividad turistica en la
informalidad, puesto que el distrito no los reconoce como guias aptos y oficiales
para prestar el servicio, lo que conduce a enfrentamientos con la policia, segun lo

manifestado por los mismos entrevistados.
Todo lo hasta aca expuesto permitido, como resultado, la identificacion del listado de

las necesidades en tecnificacion y las actividades en las que interviene el recurso

humano, tal como se observa en la tabla 14.
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Es importante destacar que muchas de las actividades propuestas en la

investigacién coincidieron con las suministradas por los entrevistados.

Tabla 14 Necesidades y actividades

*Necesidades en capacitacion mas importantes *Actividades en las que intervendria el recurso humano
*Senicio al cliente y mercadeo *Planificacion del turismo
*Inglés *Educacion sobre lo sostenible
*Mangjo de ciudades ecoturisticas «Capacitacion sobre conciencia cultural
*Desarrollo sostenible +Avistamiento y observacion de aves y caminatas ecoldgicas
*Normatividad técnica del turismo y del turismo sostenible |:> *Turismo enfocado hacia el sector cientifico
* Ensefianza sobre la geografia y la historia de la region *Atencion y guia al turista
*Ciudades ecoldgicas *Capacitaciones sobre una segunda lengua
+Convivencia entre culturas *Alojamiento
*Mangjo de la diversidad *Transporte
+ Actitud y aptitud hacia el senicio + Alimentacién
*Disefio de la experiencia y planificacidn de la interpretacion del turismo *Capacitacion sobre las potencialidades del territorio

Fuente: elaboracion propia

Al continuar con los resultados encontrados, en cuanto a la pregunta ¢ tendria la
disposicion de recibir estas capacitaciones gratuitas en aras de tener un respaldo y
el conocimiento certificado en habilidades en el marco del concepto del turismo
sostenible?, que fue dirigida a las instituciones porque aunque se refiere a los
facilitadores, si ellos mismos no tenian unificados los conceptos que la ciudad y el
departamento tienen trazados como propdsito, de nada serviria un plan estratégico
de turismo sostenible en el futuro. Se encontré que todos los diez entrevistados
estarian dispuestos a recibir las charlas, al argumentar que dichos espacios
permitirian conocer mejor los conceptos y de esta manera se empezarian a gestar

los cambios.

A modo de recapitulacion se identificd un listado de necesidades especificas que

sirvieron de base para formular las actividades que en forma prioritaria fueron

87



senaladas por las instituciones facilitadoras; asi mismo, dichas necesidades deben
ser subsanadas con la capacitacion y la adquisicion de nuevos conocimientos con
el objetivo de contar con un recurso humano mas capacitado. La tabla 14, a su vez,

se convirtié en el insumo para el analisis del siguiente objetivo.

Figura 4 Objetivo especifico 4

Objetivo especifico 4

Y

Establecer los lineamientos que permitan la tecnificacién del
recurso humano que interviene en el turismo sostenible de la
ciudad de Santa Marta

Fuente: elaboracion propia

Para la exposicidn de los resultados encontrados que respondieron a este objetivo
se hizo de igual manera necesario dar respuesta a las preguntas sefaladas en la
metodologia y que facilitan la argumentacién, de modo tal que para la pregunta
¢estaria dispuesto (a) a destinar recursos econémicos para lograr esta tecnificacion
(capacitacion) dirigida a las personas que estan involucradas en el desarrollo de
actividades turisticas?, nueve de los diez entrevistados de la categoria de
instituciones facilitadoras respondieron estar dispuestos; sus argumentos fueron
que en la medida que se tecnifigue mejorara la calidad, asi como que seria
conveniente para todos y seria algo relacionado con el compromiso ligado con la
razon social y con el bien comun; instituciones como COTELCO argumentaron que

su disposicién dependeria del manejo de los recursos.

De la misma forma, entre los resultados de las entrevistas se encontro el aporte que
viene realizando la Universidad del Magdalena a través del pregrado de

Administracion de Hoteleria y Turismo, mediante la destinacion de recursos para
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apoyar actividades en desarrollo relacionadas con el turismo y el que viene haciendo
el SENA con el programa de formacion en Guianza turistica, mediante el que se
esta capacitando desde hace ano y medio a varios guias de la ciudad en inglés y
servicio al cliente. Todas esas contribuciones ensefian que hay voluntad en cuanto
a la movilizacién de recursos que permitiran en el futuro construir de manera

conjunta un plan de desarrollo para el turismo.

En cuanto a las opiniones recibidas de la categoria de instituciones facilitadoras
sobre la pregunta ¢tendria la disposicién en tiempo para participar en mesas de
trabajo en aras de establecer estrategias enfocadas hacia la tecnificacién del
recurso humano?, se establecié que todos los entrevistados respondieron que si
tendrian la disposicién para participar, al tener en cuenta que es una necesidad para
la ciudad y el departamento. De igual manera, la Universidad del Magdalena
argumento que hace parte de su funcion misional como universidad ser participe de
la vocacion misma de la regién. El ingeniero Pedro Eslava expuso que
seria otro elemento para la misma actualizacion de los egresados de los programas
relacionados con el sector. Una serie de actividades que podrian articularse
(bidlogos, ingenieros ambientales, ingenieros pesqueros, ingenieros agronomos,
profesionales en negocios internacionales) para hacer alianzas entre estas
profesiones y crear un modelo y asi contribuir al turismo ambiental” (P. Eslava,

comunicacion personal, 3 de agosto de 2016).

En cuanto al interrogante ¢ cree que la definicion de una hoja de ruta en la que se
definan estrategias de un plan de accién en el futuro enfocado hacia el desarrollo
del turismo sostenible es viable?, la categoria de instituciones facilitadoras
respondié que seria muy viable; la sefiora Igirio argumento: “es lo que facilitara que
no se pierda la orientacion de los propositos”, que estan establecidos en este trabajo
de investigacion. Asi mismo, se hizo mucho hincapié en que dichos lineamientos se

hacen necesarios para que todos los actores trabajen hacia un objetivo claro.
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En cuanto al analisis del interrogante si sentian apoyo para el desempefio de la
actividad, las categorias de ejecutores formales con capacitacion y sin capacitacion
respondieron de manera unanime que si sentian apoyo; sin embargo, en las
opiniones recogidas admitieron que el mismo viene dandose en los ultimos afios de
parte de instituciones como el SENA, del equipo de trabajo y de las comunidades
de los sitios visitados. Por otro lado, las categorias de ejecutores informales con
capacitacion y sin capacitacion opinaron que no se sentia el apoyo puesto que no
habia capacitaciones especificas y la alcaldia y la gobernacién no han
implementado programas locales para incluirlos y asegurarles un lugar en el sector

formal.

Con referencia a los resultados encontrados en la pregunta ¢ cual tipo de apoyo le
gustaria recibir, y por qué?, todas las categorias relacionadas con los ejecutores
seleccionaron en numero de veces (la pregunta permitia seleccion multiple), por lo
que conocimiento, herramientas y dinero tuvieron 15, 16 y 16 veces, en su orden;
para la opcion de otros se identificd que la categoria de formales con capacitacion
propuso equipos de oficinas modernos, paquetes de software para el desarrollo de
paginas en las que se puedan ofertar productos turisticos, mejoramiento de la
infraestructura en vias de acceso a sitios turisticos, capacitaciones en ecoturismo y
a las comunidades receptivas de turismo; la categoria de formales sin capacitaciéon
propuso: trabajo estable, apoyo econdmico en la temporada baja, seguridad para
poder trabajar; en la categoria de informales con capacitacion se reconocié la
importancia del conocimiento puesto que asi se podria innovar en el servicio; la
categoria de informales sin capacitacién propuso un auxilio econémico y un seguro
médico. Todas las categorias de ejecutores argumentaron que dichos apoyos son
importantes porque mejorarian la calidad de la prestacion del servicio y reducirian
la informalidad, al tener en cuenta que al estar mejor capacitados se aprovecharia

de manera completa la experiencia del trabajador.
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En cuanto al analisis de la pregunta ¢le seria util tener un certificado que le
permitiera trabajar en actividades turisticas en cualquier parte del pais?, se tomaron
los resultados de la tabla 13 de la categoria de informales sin capacitacion, en la
que se observd que todos los resultados correspondientes a los ejecutores
informales sin capacitacion fueron positivos, con excepcion de 1. En relacion con
las demas categorias se observo, asi mismo, que todos los entrevistados
reconocieron la importancia de tener un certificado, asi como la tarjeta profesional
0 un carné oficial que los calificara como aptos para ejercer diversas actividades
turisticas. De igual manera, en lo referente al interrogante de si tendrian el tiempo
de asistir a reuniones en las se les ensefarian técnicas para adquirir este
conocimiento, todos los entrevistados de las categorias de ejecutores formales e
informales, con inclusién los capacitados y no capacitados, manifestaron estar de
acuerdo y lo percibieron como una oportunidad para aprender y mejorar su calidad
de vida.

Una vez expuesto cada una de los resultados, se denotd que en efecto existe una
necesidad sobre la capacitacion; asi mismo, se evidenciaron voluntad y disposicion
en tiempo por parte de las categorias ejecutoras, asi como también se demostro
una disposicion para la colocacion de recursos fisicos y econdomicos por parte de la
categoria de las instituciones facilitadoras para trabajar de modo conjunto y orientar
de manera organizada y planificada todas las actividades concernientes al turismo

sostenible.

De lo antes explicado se desprendieron los ejes tematicos que permitieron la
definicion de los lineamientos que guiaron el marco de accion para la tecnificaciéon
del recurso humano que interviene en el desarrollo del turismo sostenible, lo que se

explica a continuacion en el grafico de procesos.
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Figura 5 Grafico de procesos del objetivo 4

Necesidades

Actividades

Ejesy
lineamientos

Fuente: elaboracion propia

Estos ejes y lineamientos se proponen como producto de lo observado, analizado y
concluido en el trabajo de campo llevado a cabo, en el que se establecid, asi mismo,
la importancia sobre el rol del recurso humano y el llamado hacia la creacion de
competencias mediante la tecnificacion del conocimiento, con el propésito de
aprovechar la experiencia y la disposicion de las instituciones y de los ejecutores, lo
que de esta manera justifica la aparicion de un eje educativo. De igual manera, se
justifica el eje ambiental gracias a la correspondencia entre el turismo y el turismo
sostenible con la conservacion de los recursos naturales; por otra parte, se
fundamenta el establecimiento de las relaciones entre los diferentes grupos
poblacionales existentes en el departamento y la region, lo que habla a favor asi de
la formacidn de un eje sociocultural; de la misma manera, se argumenta la
existencia los ejes para instituciones publicas y privadas al tener en cuenta que

seran los planificadores de las normas y de los objetivos por desarrollar, que, a su

92



vez, son los encargados de gestionar y de administrar los recursos que seran

necesarios para llevar a cabo cualquier proyecto con impacto en la sociedad.

Por ultimo, los cinco ejes se establecieron al tomar en consideracion cuales

lineamientos tendran y qué se gestionara en cada uno. La siguiente tabla los

relaciona asi:

Tabla 15 Marco de accion
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Hes

Lineamientos

1. Educativo
|(universidades publicas y privadas,
corporaciones, instituciones educativas)

= Establecimiento de mesas de trabajo a todas las categorias, con libre asistencia

= Discusion sobre las necesidades identificadas con anticipacion y con priorizacion sobre las que la ciudad y el departamento necesitan atender en materia de
turismo sostenible

= Seleccion de un grupo focal de cada categoria

= Creacion de la estrategia sobre el nuevo modelo de experiencia y cultura de servicio de la ciudad
= Establecimiento de planes de trabajo correspondientes a qué, como y cuando se tecnificara, con la definicion de responsables

= Propuesta con tematicas para la tecnificacion y cronograma de trabajo

2. Ambiental
(administraciones publico y privada de
parques, hoteles, zonas turisticas)

= Conformacion de mesas de trabajo

= Discusion sobre los recursos naturales, reservas, fauna, flora y biodiversidad

= Revision del estado pasado, actual y futuro de los ecosistemas en los que se pueda analizar la evolucion del turismo y del turismo sostenible
= Sensibilizacion sobre lo que se esta haciendo referente al cuidado ambiental

= Creacion de la estrategia sobre el nuevo modelo de experiencia y enfoque que tendra la ciudad en materia de turismo sostenible

= Identificacion de la oferta ambiental de la ciudad y del departamento

= Definicion de un diccionario de buenas practicas ambientales en el distrito y el departamento

= Establecimiento de acuerdos, sus etapas y sus sistemas de medicion para los avances

3. Social y cultural

|(comunidad en general de cada estrato
social, grupo indigena, comunidad racial y
sexual)

= Conformacion de mesas de trabajo

= Discusiones abiertas con los diferentes grupos raciales, poblaciones indigenas y comunidades sobre las relaciones con los recursos naturales
= Sensibilizacion sobre lo que se esta haciendo referente al cuidado cultural

= Sensibilizacion sobre el estado actual del departamento y la ciudad en materia de desarrollo social y competitividad econémica

= Establecimiento del nuevo modelo de comportamiento que se empleara en la ciudad frente al turista

= Kentificacion de la oferta cultural

= Cronograma de actividades en relacion con los planes y los seguimientos

4. Instituciones plblicas

que agrupa a todas las organizaciones,
empresas piiblicas y mixtas y
cooperativas mixtas establecidas en la
ciudad y el departamento

= Conformacion de mesas de trabajo con representacion de cada uno de los integrantes del eje publico

= Discusion sobre las politicas, normas y leyes de caracter local que involucran todos los sectores que intervienen y estan relacionados con actividades del
turismo sostenible

= Discusion sobre la percepcion del grado de tecnificacion del recurso humano que tienen las instituciones publicas que estan relacionadas con el turismo
sostenible

= Discusion de las estrategias sobre el nuevo modelo de experiencia de la ciudad creado en los ejes educativo y ambiental

= Establecimiento de planes de trabajo correspondientes a qué, como y cuando empezara la ejecucion sobre la tecnificacion del recurso humano que
interviene en el desarrollo del turismo sostenible, con la definicion de responsables y del cronograma

I5. Instituciones privadas

que agrupa a todas las organizaciones,
empresas, agencias de viajes,
cooperativas de turismo y grupos
econémicos establecidas en la ciudad y
el departamento

= Conformacion de mesas de trabajo con representacion de cada uno de los integrantes del ambito privado

= Discusion sobre como afectan las actuales politicas, normas y leyes de caracter local a las que este eje esta sujeto, por el hecho de ejercer actividades del
turismo sostenible

= Discusion sobre la percepcion del grado de tecnificacion del recurso humano que tienen las instituciones privadas que estan relacionadas con el turismo
sostenible

= Discusion de las estrategias en conjunto con las instituciones publicas sobre el nuevo modelo de experiencia de la ciudad creado en los ambitos educativo y
ambiental

= Establecimiento de planes de trabajo correspondientes a qué, como y cuando empezara la ejecucion sobre la tecnificacion del recurso humano que
interviene en el desarrollo del turismo sostenible, con la definicion de responsables y del cronograma

gzPS2:cT OwamcCcOmMa FMOo ZO=0P0=m=20m-4 Pr PaPo ZO=-00PF mo Onz)1

Fuente: elaboracion propia
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CONCLUSIONES

A través de la realizacidn de esta investigacidon se logréo hacer un analisis
concienzudo sobre la tecnificacion, el turismo y el turismo sostenible desde la 6ptica
del recurso humano que interviene en dichas actividades; en particular, el primer
objetivo se enfocé en analizar el c//sterturistico de la ciudad de Santa Marta en los
ultimos diez afnos y se logré con esta orientacion tener una descripcion detallada,
gracias a la cual fue posible identificar que no hay un reconocimiento de un c/ster
turistico en la ciudad, lo que se constaté cuando los resultados obtenidos
coincidieron en el desconocimiento de una planificacion turistica a lo largo de sus
labores; en particular, los entrevistados no reconocieron la existencia de un turismo
organizado en cultura ciudadana, buenas practicas, alojamiento y transporte
regulado, entre otras actividades necesarias para atender la demanda creciente de

los visitantes a la ciudad.

Con el segundo objetivo, que tuvo un enfoque hacia la determinacién de lo que se
entiende de turismo y de turismo sostenible en la ciudad de Santa Marta, se logré
la identificacion del turismo como actividad impulsora de la economia y de empleo,
lo mismo que del turismo sostenible como aquella actividad que tiene una relacién
directa con la conservacion de la cultura y la proteccidén del medio ambiente, lo que
condujo a la formulacién de una propuesta encaminada hacia el mejoramiento de la
calidad de vida de las comunidades y un impacto en lo econdmico, por la creaciéon
de empleos, asi como un compromiso por parte de todos los entres involucrados.
De igual manera, la investigacion dejé en claro que la idea del turismo sostenible
solo lo manejan, desde el punto de vista conceptual, por las instituciones; en
cambio, por parte de los ejecutores es desconocido en su totalidad, lo que revela un
problema en cuanto a que no se podra desarrollar si no se ensena y se revela una
oportunidad, porque deja la puerta abierta a las instituciones sobre lo significativo
que puede ser, para el recurso humano que interviene en las actividades

productivas, lograr la tecnificacion. Todo lo anterior permitidé hacer un llamado de
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atencion en el sentido de que solo de esta manera, por medio de la generacion de
nuevas competencias, el sector alcanzara la solidez y la importancia que demanda
la comunidad, tanto nacional como internacional, en materia de calidad y

preservacion de los recursos naturales.

Por medio del tercer objetivo, que buscaba identificar las necesidades de
tecnificacion del recurso humano que interviene en el desarrollo del turismo
sostenible, se obtuvo el listado de dichas necesidades de acuerdo con las
categorias analizadas, lo que de esta manera permiti6 cumplir el fin de dicho

analisis.

Por ultimo, en cuanto al cuarto objetivo, que buscaba establecer lineamientos que
permitieran la tecnificacion del recurso humano que interviene en el turismo
sostenible de la ciudad de Santa Marta, se alcanzé una identificacion de los
principales ejes y los lineamientos como producto del trabajo de campo, con lo que
se obtuvo la construccion del marco de accién, que es la finalidad de la presente
investigacion. Debido a ello se posibilitd verificar, a través del analisis de los
resultados, que de manera cabal el objetivo general hubiese sido abarcado, asi:

Santa Marta, de acuerdo con los hallazgos encontrados en las entrevistas aplicadas
a la categoria de instituciones facilitadoras, fue ubicada como un destino en el que
el turismo sostenible tiene potencial. Del mismo modo, todos los entrevistados
reconocieron los atractivos naturales, que son la base de la oferta turistica, y
opinaron que es un lugar en el que hay muchas opciones (naturales, historicas y
culturales) que los turistas del mundo reclaman, puesto que cuenta con los
atractivos naturales mas representativos en el pais, tiene, desde ecosistemas de
picos nevados, bosques nublados, bosques humedos tropicales, bosques secos
tropicales y playas, hasta arrecifes de coral y de profundidad. Tiene una diversidad
de atractivos turisticos con los que se pueden hacer un monton de actividades

(careteo, buceo, ciclo montafiismo, observacién de aves endémicas en la Sierra
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Nevada, caminatas y ecotonos, que son ecosistemas muy importantes para el
ecoturismo y que no se estan sabiendo aprovechar. Si Santa Marta y el Magdalena
le quisieran apostar al desarrollo departamental en lo referente al turismo, serian
muy exitosos en todo sentido; la base primordial del turismo sostenible es la
naturaleza y la materia prima es el gran servicio ecosistémico y no se esta

aprovechando.

Ahora bien, para todos los entrevistados fue claro que un marco de accion dirigido
a la tecnificacion del recurso humano que interviene en el desarrollo del turismo
sostenible le aporta al progreso del turismo en la region debido a que se hace

urgente reglamentar e incentivar en la cultura el concepto de turismo sostenible.

De igual manera, la tecnificacion, tanto de la educacion y de los procesos educativos
como de la generacion de conocimiento y apropiacion, se valido en su totalidad por
todos los resultado obtenidos, puesto que el turismo solo ha sido visto como un tema
de servicios; por eso, cuando se investigd acerca de la tecnificacién del recurso
humano se definieron, en el tercer objetivo, las necesidades y las actividades puesto
que era importante saber cual tipo de conocimiento se necesitaba adquirir y si habia
disposicion de aprender.

Asi mismo, todos los entrevistados consideraron que el desarrollo de actividades
enmarcadas en el turismo sostenible, podrian hacer a la ciudad mas competitiva,
puesto que se aprovecharian al maximo las capacidades vistas; segun el Primer
Congreso Iberoamericano en Gestion y Desarrollo Turistico Sostenible, con un
caracter integrador aunando los conocimientos, los procedimientos y las actitudes
(Leal Céspedes, 2008, p 27).

Para darle mayor validez al alcance de la competitividad, el sefior Jair Mendoza

declaré que el turismo sostenible podria hacer mas competitiva a la ciudad, porque,

en su concepto,
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trae dos cosas fundamentales que ayudan al tema de una ciudad mas competitiva
y es: ese beneficio social y econdmico .... Si se tiene un turismo que promueva todo
eso y se tiene un acceso a la educacion, un acceso a servicios, un acceso a salud
y también un tema de conservacién, poco a poco eso va a ir cambiando
inherentemente... la alta calidad tiene que ver cuando tienes acceso a la educacion,
pero también estas captando un buen recurso y el gobierno estd empefiado en
construir una vision de 20 afnos en tema turistico. Eso es, un turismo sostenible, ya
empieza sin querer queriendo, un tema de desarrollo y ciudad mas competitiva, eso
es lo que detona la competitividad, y una buena competitividad tiene que ver con
regulacion, con reglamentos en temas de prestacion de servicios, normas técnicas
sectoriales en servicios turisticos; ejemplo: el préximo afo se viene la certificacion
obligatoria por parte de prestadores de servicios, por ejemplo, de alojamiento, de
guias, de restaurantes, de transporte, y son normas técnicas de alta calidad turistica
y Yo me pregunto: jtendremos la conciencia y la educacion para afrontar cémo se
van a dar estas certificaciones, y eso es hablar de competitividad, cuando no hemos
sabido desarrollar todavia, estamos como brincando de un punto a este punto sin
haber pasado todo este camino, y la certificacion es uno de los pasos finales, antes
de empezar a hablar de un ordenamiento” (J. Mendoza, comunicacién personal, 1
de agosto de 2016).

Fue asi como se direccioné un camino hacia la competitividad por medio del
desarrollo del turismo sostenible y, a su vez, se critic6 duramente a los organismos
sobre la falta de planificacidon y el querer implementar normas sin haber preparado
al recurso humano, lo que deja claro que, a través de la tecnificacion del recurso
humano, se desarrollaran nuevas y mejores competencias que propiciaran
actividades y una ciudad mas competitiva. De esta manera la presente investigacion
entregé como resultado que es en su totalidad oportuno y necesario capacitar al
recurso humano que en la actualidad esta sosteniéndose por medio de actividades
que tienen que ver con el turismo, al considerar qué se tiene que hacer de inmediato,

que no se debe esperar mas tiempo para empezar la recuperacion de los recursos
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naturales ya existentes y por la preparacion de estrategias dirigidas a formar el

recurso humano.

Otra importante reflexién que arroj6 esta investigacion es sobre quiénes serian los
actores principales para redactar un plan enfocado hacia el desarrollo del turismo
sostenible; la respuesta unanime fue: todos, que son: el Gobierno Nacional, a través
de los ministerios y viceministerios encargados, la alcaldia y la gobernacion, los
gremios productivos, los operadores turisticos publicos y privados, las empresas
privadas y publicas, los colegios, las universidades, las corporaciones y las
instituciones educativas publicas y privadas, los turistas nacionales e
internacionales que visitan la ciudad, los habitante de la ciudad y las entidades de

fomento de la investigacidon, como Colciencias.

Fue asi como se llego a la conclusién final de este trabajo de campo, en cuanto a
¢quiénes se va a tecnificar?; como se respondio en la investigacion, debe ser a todo
el recurso humano que interviene en actividades relacionadas con el desarrollo del
turismo sostenible; ¢ qué se va a tecnificar?: se va a tecnificar sobre las necesidades
identificadas en el objetivo especifico 3; ;qué se necesita tecnificar?: se necesita
tecnificar sobre las actividades relacionadas con el turismo y el turismo sostenible
identificadas de igual manera en el objetivo especifico 3; ;como se va a tecnificar?:
por medio de los lineamientos identificados en el objetivo especifico 4, y, en ultimo
lugar, ¢por qué se va a tecnificar?: porque les permitira a la ciudad y al
departamento gestionar su economia en forma eficiente y eficaz, lo que tendra un

impacto sobre la competitividad.

Por ultimo, el marco de accion planteado en esta investigacion representa la guia
para todo el recurso humano que interviene en actividades relacionadas con el
turismo sostenible y supone el insumo principal para lograr la tecnificacion tan
necesaria para alcanzar la competitividad que el departamento y la ciudad merecen

por cuenta de sus atractivos naturales.
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ANEXOS
Anexos 1 Entrevista en la categoria de instituciones facilitadoras, parte 1

UNIVER BIDAD EAFIT - MAE STRIA EN ADMINIZTRACION (MBA)

PROYECTO DE ORADO: TECNIFICACION DEL RECUR #O HUMANO GUE INTERVIENE EN EL
DEJARROLLO DEL TURISMO BOSTENIELE DE LA CIUDAD DE BANTA MARTA

Entrevista Girgida a personas que abcran en:

Alcaidia de Is dudad de S8anta Marta (Ofcina de Turtsmo)
Gobernacion del departamenta del Magdaiena (Ofcina de Turlsmo)
Universicec cel Magdaiens

Universidad 8ergio Ardoleda

SENA,

FENALCO 2arta Marta,

Unidad de Parques Nacionales, Parque Nacionsl Nstural Tayrenal
Oficinas ce promocicn turistics ce 'a cludad

Objetivo: - Dar alcanoe al decarrollo de la Invectigacion objeto de ectudio como parte del

proyeoto de grado.

Fecra

Nombres y apelidcs: InstRucidn o empresa:
Sector ¢ Upo de negocio Came:

NOtS: 8 Informacion rectidn sOic serd ytiizacs Con Ines sZademicos y de Investigacion.

- Preguntas de seleccidn y/'o agumentacién:

Irstruccicnes: i2a 8 pregunis, margue Con una X ia resguests que mejor descrba su stuacion y
centeste de acuendd 8 Su conccimients © experienda.

1. Qué entende por el concepto oe turisme sostenbie?

2 ;.Considers que lss Institucicnes piblicas entenden el concepto de turismd scstenidie?
ar__No _ ;Porque?

3. .Considera que las Institucicnes privacas entienden el concepto de turismd scstenbie?
8f __No__ iPorque?

4. ;Considers que las perscnas que intenvienen en las acthidades turisticas sctuaimente
engenden el concepts de turismd sostenidie?
8 __No__ ;Porque?

Fuente: elaboracién propia
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Anexos 2 Entrevista en la categoria de instituciones facilitadoras, parte 2

- Cdmeo considera oues i sido = ayolocldn d=il clgster turstico de Sants Mara™
Suara

Regular
. Mals

rexistentbe
cPargue?

o

(= y]

£ :Ubica = Santa Marts come un desting donds &) turlsmo sostenible tane pobancla?
ar__MNo__ Porgusa?

T. :Consders que Eams Marte ha crecido &n ios 0Mmos 10 afios & bepnes e desamaila del
bursmo sostenibia™

ar_No__ ;Porgua?

:CAmo ha sido™

a Buenc

b Regpuar

c. Makx

d. imexistenbs

£ ;Cre= gue @ Implemeniacién de un plan de acciin dinigido a 13 tecnificacion del recuwso
numano que Interdens an 2l gesarralio g2l iursmo ecsisnibie e pIJEdE HFIIII'EII" 2!
desamollo ded tema en la reglén™

ar_MNo__ ;Porgua?

S ;Consders que 2| desarrolic de actvidades somarcadas dentro el turismao sostenible. podeian
racer & ia cludad mds competiiva?
ar___WNo__ iPorgua?

10. iCudi=s cree gue serian ias acividades 2n jas gue Inizrvendria & recursc humano pars =
desarolic del furismo sosienbie?

11_ ;i Cres oportuno capsaciiar al recurso humano gue aclusimente ssid sostenidndos= de
actwidades gqus Tenen gue ver con el lursmc?
ar___ No___ ;Culndc?

Fuente: elaboracién propia
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Anexos 3 Entrevista en la categoria de instituciones facilitadoras, parte 3

12 ;Cres nacesario capacihar al recurso humano gue actusimente interslans =n actividades
turisticas?
ar _No __ Lpor gusT

13 ;Cufti=s considers qué scr ias necesidades on capadiackén mis impariantes pam desamalar
er las personas gue actuaimeame sstdn involucradas en i=s actividades hurissicas™

2 Manejoc de cluodades scoturisices

b. Desarmilic sosi=nbis

C. Inghs

d. 2ervicic al dienie ¥ mercadec

e Otres

LCuli=s y por gua™

14 ;Cres macesario programar charias infarmatvas donde se haga s=nsibllzscidn scbee o
Imgartancla del urismao sosbenibie™
ar __ Mo __ :Por gua?

15, [ Qudnes considarn gue son oS actares principales pars redactsr ur plan 4= accidn anfocess
en & desamoilo del turismo sostenibia?

= Ferscnas que Isbomn en actividsdes turisices

b Emrprasas privacss ¥ smprasss odoices

c. Unhversidades

d. Alcsidia y Gobernadan

& Oes

chddnes v por QuaT

16 . Estaria dispuesio {a) & destinar recurscs scondmicos pare lograr esia tecnificacian
{capacisciting dirigida a 2z personas ques =sbin involicradas =n =] desarrofic de actividades
turistices?

ar__No __ iPor gué?

17. ;i Tendria s dizposicidn en Hempo para participsr en mesas de rabsjc an aras &= ssinblecer
esirateging &nfocadas =n |8 i=mnificackdn ded recurse hurmanc?
af _ Mo __ ;Pargua?

Fuente: elaboracién propia
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Anexos 4 Entrevista en la categoria de instituciones facilitadoras, parte 4

15, ciTendria & disposicdn de reclbir sstss capadiacicnes grabufias &n ams o= Que I=ngan un
respeido ¥ =1 conocimienio ceriffcado =n habkidades dendro del maTo &= conD=pto d=l turismo

sost=nbi=?
ar__ Mo ___ Porgua?

15, ;Cras gue la definickan d= una hoja &= ruls =n donde s& definan asirateaging d= un plan de
accitn & futura arfocacs & desamaido del fwrlsmo sosbenible s yianie>

& Moy viabie

b Focco viabile

c. Otmo

i Porquia”

Fuente: elaboracién propia
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Anexos 5 Entrevista en la categoria de ejecutores de actividades turisticas,
parte 1

UNIVER SIDAD EAFIT — MAE STRIA EN ADMINI STRACION (MBA]

PROYECTO DE GRADO: TECHIFICACION DEL RECUR 20 HUMANO QUE INTERVIEMNE EM EL
DESARROLLO DEL TURISMO SOSTEMIELE DE LA CIUDAD DE 3ANTA MARTA

Emresista dinglda & personas que laboran o se desampefian en actividades turlsicas en |3 cludad:

eflvo: - Dar shcanca 8l desamolio de k3 Inve. ato de estudio como parte del
Oob) e atigacion obj pa
Fecha
Mombres y speilidos Empresa:
Sa:.tumt{-n de egodo Cango:
Mol I3 Infomacion recioida 5000 sera ullizada con Nines acatemicos y de Investigacion.

- Pragurtas de sakecclan wo argumentzckan:

Instrucoiones: k23 |3 pregunta, manque con una X 13 respussts que mejor desciba su shackin y
comasie de acuendo 3 sU conocimienio o expariencta.

1. ;Sabe qué es &l unemo? 51 No__
gFN:ma ensafiamnes gue &5 250 Jde turtsmo™

2. ;Hace cuanto s2 desempedia en actividades turisticas?

3. jAigon mismbro ge su tamilla e ha desempefiato ames en acthidades lursticas? 21 Mo
P%:‘wanm:a\w -

4. ;Sabe qué es & tusmo sostenibie? S No__
i Podr3 expilcanio con sUE proplas palabras®

5. ;00 1ipd de 3cividad turlstica hace y cuanio tempo ke declca 3l mes?

6. ;Slente quE esta CIVIdad le pemite WVr bien? ST No _ ;Par qua?

7. (Slente apoyo pars & desempefia de su acthvidad? S1__ Mo _ iEn que sentido™

3. ;Cas tipo O 3pava ke gustaria redbir, y por gué?

- Econtmico (Dinera)
- Hamamienz=

- Ctra

i Por que?

Fuente: elaboracién propia
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Anexos 6 Entrevista en la categoria de ejecutores de actividades turisticas,
parte 2

9. ;Le saria Ot tensr un cariNcado gue ke penmitera Irabalar en actividades luristicas en cualguisr
parte del pals? S NO __ ;Como cual?

10. ; Tendia &l Sempo de asistr 3 reunionas donde e le ensafiarian 1ecnicas para adguirr esis
conouMIEnta? 51 Mo ; Por que?

Fuente: elaboracién propia
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