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Abstract— Promote the correct implementation and monitoring
of an effective supply chain in the regions of Colombia. , Uribe and
Lejanias to the economic development of the country. The activities
of management, marketing, finance and supply chains, both
internal and external, are determined through an analysis of
several dimensions. Evaluated under a Likert escalation. With the
results, protocols and guides for easy-to-use applications are
designed and a technological tool is delivered to help improve the
income and management of these companies in this area of
Colombia.

Keywords-- Ecological marketing, organizational
management, technological tool, supply chains, post-conflict.

Resumen—  Promover la correcta implementacion y
seguimiento de una cadena de abastecimiento efectiva en las
regiones de Colombia afectadas por el conflicto armado es
complejo y dificil, por lo tanto, la investigacion tiene como objetivo
mostrar una manera de integrar a los operadores turisticos de las
poblaciones de Mesetas, Uribe y Lejanias al desarrollo economico
del pais. Las actividades de gestion, marketing, finanzas y cadenas
de suministro, tanto interno como externo, se determinaron
mediante un andlisis de varias dimensiones. Evaluadas bajo una
escala de Likert. Con los resultados, se diseiiaron protocolos y
guias para aplicaciones web faciles de usar y se entrego una
herramienta tecnologica para ayudar a mejorar los ingresos y la
gestion de estas empresas turisticas de esta zona de Colombia.

Palabras Clave-- Marketing ecologico, gestion organizacional,
herramienta tecnologica, cadenas de suministro, post-conflicto.

. INTRODUCCION

Esta investigacion consiste en un estudio exploratorio de
gestion organizacional y cadenas de abastecimiento,[1] para
conocer como han evolucionado los sectores de turismo en el
departamento de Meta, centrado en los municipios de
Lejanias, Uribe y Mesetas, diagnosticando cémo su estructura
organizacional y sus cadenas son de suministro para tener un
punto de referencia de como se implementa en las grandes
industrias hoteleras. Con el apoyo del Ministerio de Turismo y
Comercio que promovid la visita a todos los operadores que se
encuentran en las poblaciones estudiadas; De esta manera, se
identificaran los modelos y modelos de gestion organizacional,
se determinardn las normas técnicas que se estan

implementando actualmente en el sector del turismo, y si se
estdn aplicando para promover el ecoturismo hasta el
momento.

Analizar los aspectos organizativos que implementan su
modelo de negocio con la colaboracion de los Grupos de
investigacion de Noesis sobre estrategias e induspymes de la
Universidad Cooperativa de Colombia (UCC) y el grupo
Sennova del Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA),
comienza con una revision sistematica de la literatura de
fuentes secundarias donde factores como el medio ambiente, la
seguridad, el ecoturismo, la calidad del turismo. son elegidos.
Y a partir de estos factores, varios instrumentos estan
disefiados para conocer y valorar los servicios y caracteristicas
de los lugares donde se espera que proporcionen el servicio de
hotel, de modo que no solo puedan satisfacer las necesidades
de los turistas, sino que también contribuyan a la sociedad de
Estos lugares, que es el sector de las planicies orientales en el
departamento del Meta que cubre los municipios. de Lejanias,
Uribe y Mesetas[2].

Como resultado, debe contribuir al cuidado del medio
ambiente y eso puede proporcionar un nuevo modelo
organizativo en el turismo [3] y no solo eso, sino que también
estas areas se beneficiardn econdmicamente, ya que a través
del ecoturismo se generaran mas empleos que contribuciones.
al desarrollo integral de colombia. Especialmente en zonas
post-conflicto, apoyando los objetivos de Sostenibilidad.
Ademas, el apoyo para la implementacion de la norma técnica
NTS - TS 002, que serd una guia en la que se verificara si los
hoteles o sitios turisticos estdn implementando la
sostenibilidad en la industria del turismo, si se esta
implementando la gestion para la sostenibilidad, el La
identificacion de los aspectos e impactos socio-culturales y
econémicos del entorno, a su vez, también nos permitira saber
qué documentacion y requisitos legales, ambientales, socio-
culturales y economicos deben realizarse, asi como cuéles son
los criterios de evaluacion para el otorgamiento. del
certificado de calidad turistica.

II. JUSTIFICACION
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Desde finales del siglo XX y principios del XXI, el
avance de la globalizacién provocd que el turismo se posicione
como una de las actividades prioritarias a nivel mundial. Un
reflejo de esto fue que la Organizacion Mundial de Turismo
(OMT) se convirtié en octubre del 2003 en un organismo
especializado de las Naciones Unidas. Asi, el turismo logro
convertirse en una de las actividades primarias de la economia
de varios paises, entre ellos: Francia, Espafia, Italia, Grecia,
Egipto, los mismos EE. UU. y algunos paises de América
latina y el Caribe. [4]

Répidamente, las &reas turisticas evidenciaron una presion
ambiental excesiva, generada por esta nueva industria. Asi, fue
como la costa Mediterranea, las Baleares, las bahias de Rio, la
campifia inglesa, entre otros, necesitaron y desarrollaron
programas de preservacion. De esta manera, junto con el auge
del turismo también se comenzd a pensar en el medio
ambiente, ya no en un turismo de masas, degradante o
contaminante, sino en un turismo ambiental.

Los movimientos ambientalistas comenzaron a trabajar en
la idea de generar alternativas que permitieran la creacion de
incentivos econémicos dirigidos hacia las poblaciones rurales
locales, con el propésito de que dichas alternativas propiciaran
la conservacion y preservacion de los ambientes naturales, en
especial, los que se encontraban protegidos bajo el concepto
de parques nacionales y que eran objeto de grandes presiones
ambientales.[5] De igual manera mantener un turismo
ecoldgicamente sostenible es buen negocio a largo plazo para
todos: el pais receptor, las empresas dedicadas al mismo, los
turistas, los operadores internacionales, y, principalmente, las
futuras generaciones.

Por lo anterior, la Universidad Cooperativa de Colombia,
como una universidad con fuerte presencia en las regiones y
que dentro de su filosofia institucional busca el desarrollo
competitivo del pais a través de sus organizaciones y el
mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades [6],
debe y puede contribuir, por medio de este estudio que busca
identificar las falencias de gestion que tienen los actuales
parques ecoturisticos de las regiones del postconflicto se debe
promover el desarrollo de las comunidades y protegen el
medio ambiente.

I1l. MARCO TEORICO

Los pilares tedricos de este proyecto son: Los municipios en
estudio, ecoturismo y posconflicto, para comprender la
importancia del estudio de la siguiente manera:

MUNICIPIOS EN ESTUDIO: Estos se encuentran en América
del Sur, en Colombia y en el departamento de Meta, en las
planicies orientales, especialmente en los municipios de
Mesetas, Lejanias y Uribe, como se ve en la Figura 1. El
estudio de las tres areas en las que se puede evidenciar que la
gestion administrativa las cadenas de abastecimiento son muy
pobres, por tal motivo podemos decir que inicialmente la
perspectiva econémica de los municipios se centra en el sector

agropecuario es cémo basicamente encontramos que es el
sector agricola el que Tiene mas relevancia a diferencia del
ganadero. "Los cultivos mas representativos son: Citricos, pera
guayaba, cacao, café, frijoles, maracuya, pifia, mora, aguacate,
soja, papaya, lulo, platano, cafia de azucar.
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Figura 1. Ubicacion geogréafica del estudio.
Fuente: [7]

Panelera, Maiz Tradicional, Maiz Tecnificado, Araz4, Moni,
Piscicultura y Aves. Por otra parte, en términos de la economia
de las mesetas, la mitad de los habitantes de la poblacién
urbana estan vinculados al sector agricola y en el sector rural
la gran mayoria vive de la agricultura, Los principales cultivos
son: maiz, café, cacao, banano, cafia, frutas y citricos. "La
actividad ganadera es la que mas ingresos genera al productor
con una contribucion del 74.1% segln el cédigo municipal
50330 de mesetas" [8], sin embargo, el beneficio bovino se
hace de manera general al emplear razas productoras de carne
dentro de las cuales se destacan el cebl y el san marino. En la
Uribe, la meta economia se centra mas en la construccién de
obras de ingenieria civil. , entonces este municipio se enfoca
en la produccién de ganado y la caza, generando asi una gran
contribucion al municipio, ademas de recibir ingresos por la
venta directa de ganado y leche, algunos productores reciben
otros ingresos dentro de la linea de ganado. tales como los
procedentes de la venta de pastos y el arrendamiento de
potreros. [9]

ECOTURISMO: EI término ecoturismo fue acufiado por [10],
quien desde 1971 trabajé en la planificacion y desarrollo del
turismo sostenible en todos sus aspectos. Ceballos-Lascurain
lo define como: "la ejecucion de un viaje a areas naturales que
estan relativamente sin disturbar o contaminar, con el objetivo
especifico de: estudiar, admirar y gozar el panorama junto a
sus plantas y animales silvestres, y asi mismo cualquier
manifestacion cultural (pasada y presente) que se encuentre en
estas areas, lo que propicia un involucramiento activo y
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socioecondémicamente benéfico de las poblaciones locales”.
[10]

La relacién entre turismo y ecologia es: hacer de la
actividad del ocio y el recreo un momento para disfrutar y
gozar, guardar y respetar la naturaleza; dar a conocer sin dafiar
el medio ambiente. El ecoturismo, ademas propone nuevas
alternativas a los turistas basados en el desarrollo sostenible,
buscando la recreacién y la educacion a través de: la
observacion y el estudio de valores naturales, produciendo un
impacto minimo sobre los ecosistemas naturales. [11]

Una porcién importante de los ingresos generados por
estas actividades ecoturisticas, son destinadas al fomento y
conservacion de las areas naturales en las que se realiza. La
Organizacion Mundial de Turismo (OMT) lo define como:
“todas las formas de turismo en las que la principal motivacion
del turista es la observacion y la apreciacion de la naturaleza y
que contribuyen a la conservacion del entorno natural y del
Patrimonio cultural con el menor impacto negativo
posible”.[12] Dicha organizacion, reconoce también que,
ademas de contribuir activamente a la conservacion del
patrimonio natural y cultural, el ecoturismo incluye a las
comunidades locales e indigenas en su planificacion,
desarrollo y operacion, por ello se presta mejor a los viajeros
independientes, asi como a circuitos organizados para grupos
de tamafio reducido.

El ecoturismo considera los principios de turismo
sostenible respecto a los impactos econdmicos, sociales y
ambientales del turismo; pero, se diferencia del concepto
general de turismo sostenible en que contribuye activamente a
la conservacion de la herencia natural y cultural, incluye a las
comunidades indigenas contribuyendo a su bienestar,
interpreta la herencia natural y cultural de la destinacion para
los visitantes y se presta para un bajo flujo de visitantes [13].

El desarrollo sostenible esté ligado al desarrollo social del
area a conservar, por lo cual, el turismo sostenible se aplica a
todas las formas de turismo y todos los tipos de destino,
incluyendo turismo de masas y diferentes segmentos. Los
principios de sostenibilidad se refieren a los aspectos:
ambientales, econdmicos y socioculturales del desarrollo
turistico y al equilibrio que éstos deben tener en el largo plazo.
Asi, el turismo sostenible debe velar por el 6ptimo uso de los
recursos naturales, respetar la autenticidad sociocultural de las
comunidades anfitrionas y asegurar beneficios
socioecondémicos a todos los implicados. [3]

GESTION ORGANIZACIONAL: Para acercarse a la acepcion
de gestion organizacional es pertinente citar la formulacion
conceptual de Bertalanffy y su teoria general de sistemas. El
autor refiere la organizacion como un sistema, que, como
todos, existe en otro mas grande; la sefiala también como un
sistema abierto que recibe y descarga algo en los otros. Asi,
explica que las propiedades de los sistemas no pueden ser
descritas en términos de sus elementos separados,
presentandose su comprension cuando se estudian globalmente

[14]. En este orden de ideas, toda organizacion tiene definidos
unos objetivos, los cuales se encuentran plasmados vy
desarrollados mediante la planeacion estratégica, sin embargo,
el logro de éstos no se obtiene si la empresa no define unos
lineamientos organizacionales con respecto a la diferenciacion
de su personal y define una identidad propia de la empresa.
Desde esta perspectiva se resalta el papel de la alta direccién
en la definicion de los elementos del direccionamiento
estratégico, en la orientaciéon de las acciones, esfuerzos y
comportamientos de los miembros de la organizacion, y la
determinacion de mecanismos para alinear la estrategia, la
estructura y la cultura. No obstante, como condicidn y soporte
para el desarrollo de la organizacién, se reconoce la
importancia del conjunto de procesos llevados a cabo en el
gjercicio de la gestion integral del talento humano. De este
modo se puede comprender la gestién organizacional como un
espacio que no sélo considera la estructura y procedimientos
de la empresa a todo lo largo de su cadena interna de valor, su
mision y vision; y los mecanismos de desarrollo, de acuerdo
con las tendencias de cambio en una economia globalizada y
crecientemente competitiva. Sino que, ademas y de manera
destacable, debe atender lo concerniente a los recursos
humanos y su alineacion con el direccionamiento estratégico
de la empresa. [15]

El desarrollo sostenible est& vinculado al desarrollo social del
rea a conservar, por lo tanto, el turismo sostenible se aplica a
todas las formas de turismo y todo tipo de destinos, incluido el
turismo masivo y diferentes segmentos. Los principios de
sostenibilidad se refieren a los aspectos ambientales,
econémicos y socioculturales del desarrollo del turismo y al
equilibrio que estos deben tener a largo plazo. Por lo tanto, el
turismo sostenible debe garantizar el uso dptimo de los
recursos naturales, respetar la autenticidad sociocultural de las
comunidades anfitrionas y garantizar los beneficios
socioeconémicos para todos los involucrados, como se puede
ver en la Figura 2.
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Figur 2 : Components of ecotourism.

Fuente: [3]
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MARKETING ECOLOGICO: Debido al interés por el turismo
de naturaleza y las preocupaciones por el deterioro de los
ecosistemas, se ha incluido la inclusion del entorno natural
como un objeto de analisis de diversas disciplinas, incluida la
comercializacion, que debe asumir un nuevo comportamiento
frente al medio ambiente; Ya que los consumidores buscan
productos y servicios que incorporen la variable ambiental.
Por lo tanto, los gerentes de turismo intentan un mejor
posicionamiento implementando estrategias de mercadeo cuya
variable competitiva es el aspecto ecoldgico.

De lo anterior se desprende un marketing derivado de la
relacion entre el consumidor y el entorno que involucra las
necesidades del cliente, consciente de la importancia de
preservar la naturaleza y al que se le atribuyen varias
denominaciones: marketing ecoldgico (Fisk 1974, Hennion y
Kinnear 1976); marketing verde (Peattie, 1992); mercadeo
ambiental (Coddington, 1993); ecomarketing [16] y marketing
sostenible [17]. Por lo tanto, se entiende que el mercadeo
ambiental abarca las actividades de mercadeo que asumen la
gestion ambiental como el desarrollo de la responsabilidad de
la empresa y como una oportunidad de crecimiento para la
misma, al ser un cambio de perspectiva en la forma de hacer
negocios y que exige un enfoque global. Compromiso de la
empresa [18].

También es posible entenderlo, como un marketing ecoldgico
donde todas las actividades tienden a generar y facilitar
cualquier cambio con el objetivo de satisfacer los deseos o
necesidades humanas con el menor impacto perjudicial en el
medio ambiente. Este marketing incluye un conjunto de
politicas y estrategias de comunicacién (promocion,
publicidad y relaciones publicas, entre otras) destinadas a
obtener una ventaja comparativa de diferenciacion para los
productos o servicios ofrecidos por la empresa en relacién con
las marcas competitivas, logrando asi un aumento de la
participacién de mercado. consolidando su competitividad
[19] donde se incluyen las siguientes condiciones:

1.- Debe estar en un proceso de gestion integral.

2.- Responsabilidad en la identificacion, anticipacion vy
satisfaccién de las demandas de los clientes.

3.- Garantizar a la sociedad que el proceso productivo es
rentable y sostenible.

4.- Estrategias de marketing ejecutadas dentro de una ética
ambiental que cubre a toda la empresa [20]

POSTCONFLICT: Para hablar de posconflicto, primero hay
que reconocer la existencia de un conflicto y sus
caracteristicas esenciales; para lograr la mayor claridad sobre
los limites y expectativas que la nacion debe pensar y
desarrollar acerca de una sociedad en el escenario de un tipo
especifico de posconflicto. Debido a que en la administracion
del ex presidente Uribe Vélez, se presentd un acalorado debate

sobre si la situacion del orden puablico en Colombia
correspondia a un conflicto, en términos de la definicion que la
Cruz Roja Internacional construyd en 1977 o si era
simplemente la manifestacion fisica de El terrorismo contra el
Estado por parte de delincuentes comunes. El debate que,
como tal, no tuvo solucién en los ocho afios de la presidencia
de Uribe Vélez se resolvid en la primera administracion de
Santos, cuando se institucionalizaron los didlogos de paz. El
advenimiento de este Gltimo reconoci6 la realidad histdrica de
un conflicto entre el Estado, "sus fuerzas armadas y disidentes
fuerzas armadas o grupos armados organizados que, bajo la
direccion de un comando responsable, ejercen sobre una parte
de dicho territorio el control que permiten. Operaciones
militares sostenidas y concertadas "[21]; De acuerdo con la
definicion anterior y la situacion actual en el pais, como se
muestra en la Figura 3. En el palis, las areas protegidas estan
altamente influenciadas por grupos ajenos a la ley o en
conflicto armado con el estado, que es un punto que considerar
cuando se desarrolla el puesto. -conflicto, ya que, al no tener
politicas y acciones claras hacia estas areas puede haber méas
degradacion de los ecosistemas y desplazamientos humanos.
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Figura 3. Mapa de influencia armada y parques naturales.
Fuente: [22].
Con el reconocimiento que la administracion de Santos hizo de
la existencia del conflicto interno, abri6 la necesidad de
indagar sobre las raices historicas del mismo. Esta blsqueda
en el tiempo, a pesar de la restriccion sugerida al pensar en el
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conflicto colombiano en términos de las FARC contra el
Estado, ha permitido una revision de la constitucion y la
evolucion de las estructuras politicas, econémicas y
socioculturales que han alimentado el conflicto durante
décadas. ; Debido a lo anterior, se alcanzaron los puntos del
acuerdo final que se muestran en la figura 4. Donde, los puntos
1y 5 estan relacionados con las &reas en conflicto y las areas
protegidas y aqui es donde un proyecto socio-ecoldgico
adquiere gran relevancia y relevancia.

Solucién al problemade las 03
drogas ilicitas

v
Figura 4. Puntos del acuerdo final.
Fuente: [22].

Finalmente, el post-conflicto se entiende como "una situacion
de salida o superacion de la guerra que propone el
establecimiento de procesos de concertacion y negociacion en
los que, directa o indirectamente, participan los diferentes
actores armados y sociales que forman parte del conflicto™.
[23]. Lo ideal en el caso colombiano es hablar de un
posconflicto armado; es decir, "el periodo que comienza a
partir del momento en que los didlogos de acuerdo y
negociacion del conflicto armado interno adquieren un
caracter de inalterabilidad, incluso cuando las elecciones se
celebran con sujecion a los diferentes acuerdos y condiciones
acordados en la negociacion. De esta manera, surge el
reconocimiento institucional de actores armados irregulares, y
el gobierno promueve el disefio y ejecucion de politicas
publicas dirigidas a la reconciliacion de toda la sociedad. "Es
importante recordar que la decisién de los actores en la
negociacion es construir La superacién de la guerra, en medio
de la confrontacién militar. Las preguntas que surgen en este
punto son: ¢superar la guerra para qué? ;Cual es el proyecto
de preservacion ambiental que levanta Colombia luego de la
firma de los acuerdos? ,C6mo se protegera a las victimas y
desmovilizados para que tengan una mejor calidad de vida?
(Estamos hablando de un postconflicto o de algunos
postacue9rdos?

IV. METODOLOGIA

Comienza con una revision de la bibliografia existente,
donde se encontrd6 que, a pesar del desarrollo de varios
estudios sobre el manejo de la biodiversidad, el impacto

ambiental y los estudios sociol6gicos en algunas regiones, no
hay investigaciones centradas en aspectos relacionados con el
manejo que puedan mejorarse. Hacer ejes de desarrollo de
empresas de ecoturismo, sustentables en el tiempo vy
permitiendo el crecimiento socio ecoldgico regional. Por esta
razén, se puede afirmar que es un tema o problema de
investigacion poco explorado, como se muestra en la tabla I,
las variables se establecen y confirman en el desarrollo del
estudio. [24]
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Al ser un estudio exploratorio, implica que no se puede
realizar un estudio experimental. Por lo tanto, lo que se busca
es la observacion de los procesos de gestién organizativa,
administrativa y social para determinar lo complejo de la
cadena de abastecimiento, tal como ocurren en su contexto
natural, para ser analizados mas adelante. Por lo tanto, una
situacién no se construye, pero se observan y se les pregunta
acerca de los procesos utilizados en condiciones en las que no
podemos interferir; pero, lo que nos ayuda a encontrar las
respuestas a la declaracion del problema. Ademas, es
importante aclarar que la recoleccion de datos se realizara en
un momento especifico y para una sola muestra, por lo que su
disefio es: no experimental, transversal. Para la recoleccion de
la informacion, se realizaron entrevistas semiestructuradas con
los gerentes de las unidades de ecoturismo y observaciones
directas sobre los procesos relacionados con la gestion
socioecoldgica en el area. Las entrevistas semiestructuradas
implican un andlisis detallado de la informacion para
garantizar su confiabilidad y validez, esto implica una revisién
del lenguaje, tanto en la sintactica como en la semantica y la
semioldgica. Ahora, estas entrevistas se cruzardn con
observaciones directas de los procesos que permiten establecer
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la forma en que se realiza la gestiobn organizativa y
administrativa. En este sentido, se llevara a cabo un proceso de
prueba entre los dos instrumentos que luego se discutiran en
una entrevista grupal, de esta manera se completara la
triangulacion. Asi, a través del analisis de los datos se logré la
familiarizacion del tema en estudio, en este caso los factores
relacionados con la gestion organizativa que se pueden
mejorar o implementar en las empresas ubicadas en la zona de
post-conflicto de Mesetas, Lejanias y Uribe. e identificamos
los componentes esenciales para una herramienta participativa
y colaborativa para el crecimiento empresarial y social.

Delimitaciéon de la poblacion y de la muestra: Las areas
protegidas en Colombia con desarrollo de ecoturismo real son
escasas, solo 8 de las 28 zonas posibles tienen alguna
aplicacion de la politica de ecoturismo colombiana y, por lo
tanto, organizaciones con procesos de gestion que permiten su
sostenibilidad y desarrollo regional, por lo que es importante
tomar el &rea del Meta. Debido a que es un estudio
exploratorio con el fin de determinar tendencias o identificar
relaciones potenciales con miras a investigaciones posteriores
de naturaleza descriptiva o correlacional, este proyecto
trabajard en una muestra por conveniencia.

Fase de recogida de datos: De acuerdo con los objetivos
especificos, la recopilacion de datos se realizd en tres
momentos y a partir de tres técnicas: (una) para describir los
procesos de gestion organizativa y la cadena de suministro de
las unidades de negocios de ecoturismo, se realizaran
entrevistas semiestructuradas con los responsables de la
unidad de negocio o empresa de ecoturismo dentro del grupo
seleccionado; (dos) para evaluar el nivel de funcionamiento de
las cadenas de suministro internas y externas de los gestores
hoteleros del Meta se desarroll6 una observacion directa no
participante. Al final, para contrastar los resultados, (tres) se
realiz6 un analisis tipo Likert en las unidades de negocios de
ecoturismo estudiadas. La entrevista semiestructurada es una
forma especial de entrevista en la que, a partir de la
interaccion verbal entre el entrevistador y el entrevistado, a
pesar de la existencia de un cuestionario, se genera suficiente
flexibilidad para conocer el proceso de gestion organizativa a
través de la reconstruccién oral. De este modo, a través de la
historia puede identificar cuéles son los procesos utilizados
para ello, asi como las motivaciones para estas formas de
organizacion. El entrevistado por medio de sus explicaciones
mostrard en qué medida conoce e implementa procesos de
gestion organizativa y administrativa que permiten la
sostenibilidad de las empresas y el desarrollo social, ecolégico
y econdmico de la region, teniendo en cuenta la participacion
de la comunidad. Ademas, el instrumento apunta a establecer
las necesidades principales de los gerentes que enfrentan:
gestion de informacién, educacion y contribuciones
socioambientales. De tal manera que el entrevistado muestre el
tipo de capacitacion adicional que requiere o necesitaria

utilizar como apoyo al desarrollo socioecolégico como un
pilar econémico. Para llevar a cabo las entrevistas, se disefio
un cuestionario para guiar la consulta y un plan de estudios
que se entregara al entrevistado previamente. La validacion de
estas dos herramientas se llevd a cabo mediante la
presentacion a cuatro evaluadores calificados, tanto en
investigacion como en el tema. Es importante aclarar que,
dado que es un instrumento doc, puede variar segin las
necesidades de la investigacion y las condiciones especiales de
cada empresa. Sin embargo, es esta misma caracteristica la que
justifica su uso dentro del estudio, ya que, como se trata de una
entrevista semiestructurada, los entrevistadores tendran la
oportunidad de profundizar la investigacion en un didlogo
espontaneo y directo. En este sentido, es un instrumento ideal
para captar el proceso, objeto de estudio, ya que es una
realidad cambiante en la que deben encontrarse las tendencias
generales entre las diferentes empresas. Ademas, con él
obtienes un nivel de profundidad y detalle dificiles de lograr
con otras técnicas. La entrevista es individual o colectiva, tiene
la frescura y la vitalidad del intercambio personal y se puede
complementar muy bien con preguntas como la observacion
directa.

La observacion directa no participante sobre la gestion
logistica permiti6 establecer los problemas de implementacion
y operacion que pueden dificultar que el ecoturismo se
convierta en un pilar econémico de la region. En él, los datos
se recopilaron de una serie de protocolos y guias, asi como
"interrogando™ a los individuos observados. Esta técnica
permite observar cuidadosamente el fendmeno, tomar la
informacion y registrarla para su posterior analisis. Ademas,
permite la aceptacion de material no estructurado, asi como el
trabajo con grandes voldmenes de informacion, por lo que es
conveniente para estudios exploratorios como el presente.

Mantener un registro sistematico, valido y confiable de la
gestion organizativa y administrativa implementada para
cumplir con los principios del ecoturismo y la sostenibilidad
corporativa, una vez que se haya definido el universo de
aspectos a observar a través de las entrevistas. Se estableceran
las categorias, se procederd a la codificacion y se elaboraran
los protocolos de observacién, que servirdn para dar
confiabilidad y validez a la observacion, Posteriormente, se
llevaron a cabo dos acciones: (una) encuesta de procesos
logisticos mediante diagramas de flujo y (dos) se establecid
una lista de los aspectos, procedimientos y actividades que
influyen en la gestion logistica de las cadenas de
abastecimiento para el crecimiento de la region, de manera que
sirva como punto inicial para el establecimiento de las
unidades y categorias de observacion. Finalmente, después de
analizar la informacion obtenida en las entrevistas y la
observacion directa no participante, se realizé un analisis
Likert.
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Fase de andlisis de datos: Una vez que se desarrolla el trabajo
de campo, se lleva a cabo la transcripcion de las entrevistas a
los gerentes de ecoturismo de las empresas o unidades de
negocios en estudio, de manera tal que se garantice la claridad
y la literalidad de la historia. Posteriormente, se llevara a cabo
un analisis tipolégico para las categorias que clasifican el
material recolectado de acuerdo con la necesidad de la
investigacion. Para -*+--+-+lograr lo anterior, se llevaron a
cabo las siguientes fases: lectura cuidadosa de la informacién
obtenida para establecer las categorias de analisis;
codificacion de estas categorias para facilitar su
reconocimiento en todas las historias o entrevistas; luego
proceder a la evaluacién del significado y las recurrencias a
través del desarrollo de tablas seménticas y comparativas. La
estructura metodoldgica completa se muestra en la Figura 5.

region desde el punto de vista social, que es el segundo
objetivo  especifico.  Simultdneamente con esto, se
desarrollaron diagramas de flujo para la descripcién de las
administraciones, que es el tercer objetivo. Con lo anterior, se
cumplen los objetivos especificos establecidos. Sin embargo,
para lograr una mayor confiabilidad en el resultado final, se
realizard una entrevista grupal con algunos de los gerentes de
ecoturismo entrevistados, en los cuales se presentaran los
resultados, y se les preguntara qué piensan sobre los resultados
y sobre los requisitos de capacitacion especificos que tener.
Esto para completar la triangulacién de la informacion. A
través de este proceso podemos contrastar las conjeturas
planteadas y desarrollar una teoria general sobre las
caracteristicas del proceso de toma de decisiones en pequefias
empresas, asi como establecer variables o categorias para
investigaciones posteriores de naturaleza descriptiva.

V. RESULTADOS Y DISCUSION

Se llevd a cabo un analisis tipo Likert con los
instrumentos, lo que, como resultado, indica que los
administradores de turismo que se estan estudiando no tienen
una base en relacion con la administracion administrativa y
esto se puede evidenciar en la siguiente figura 6, donde todo
eso Es en color rojo donde hay mas fallos, por ejemplo, el area
administrativa, el area de alojamiento, el area comercial, el
area de guias turisticas, el &rea de capacitacion no tienen una
gestion administrativa adecuada. Despues de encontrar estas
fallas gigantescas, lo mas pertinente es crear un modelo de
gestion administrativa en las tres areas de estudio donde se
ofrece capacitacion a los gerentes de turismo con base en la
norma técnica del sector colombiano NTS-ST 002 para ser el
factor diferenciador en estos municipios.
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Figura 5. Instrumentos.

Para el acceso a los informantes se obtuvo un consentimiento
informado para el uso de la informacién, de la misma manera,
las empresas que se incluirdn en el proyecto deben firmar
inicialmente una carta de intencion y luego un compromiso en
el cual nos permitieron realizar visitas. para el trabajo de
campo y el uso de la informacién recopilada, respetando la
privacidad y el buen nombre de las personas e instituciones
que colaboran con el proyecto. Los investigadores aceptan no
proporcionar Ning+una informacién que pueda usarse contra
los entrevistados y sus instituciones.

Una vez que se llevé a cabo la observacién directa no
participante, el material se organizd y sistematiz6 para
identificar los procesos de gestion y las necesidades de la
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Figura 6. Anlisis de Likert
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De acuerdo con los resultados emitidos por la escala de Likert
centrada en la comercializacion, se analiz6 la demanda de
atractivo, donde claramente hay evidencia de deficiencias en la
frecuencia de v+-isitas a estos lugares que solo se visitan los
domingos y festivos, durante el afio y los clientes.
potencialmente nacional; Una de las posibles causas es que no
existe una estrategia de marketing para la lealtad del cliente,
figura 7.
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Figura 7. Tomado de la matriz de aplicacion de la escala Likert
(demanda de atractivo real)

Ademas, se puede analizar que la informacién de los gerentes
de turismo antes de ser visitados fue a través de "La voz a la
voz" y algunos a través de Internet; por lo tanto, no hay
estrategias de divulgacion para dar a conocer los servicios
ofrecidos por cada gerente.

V1. CONCLUSIONES

Por lo anterior, se crea un protocolo de servicio al cliente que
facilita la mejora de la calidad del servicio y permite controlas
la cadena de suministro interno, tomado del enfoque
administrativo donde se deben conocer e implementar las
siguientes acciones:

Considere la imagen personal como parte del servicio: el
personal debe presentarse en su lugar de trabajo limpio y con
un uniforme en perfecto estado, mostrando una imagen de
profesionalismo, orden vy pulcritud en el servicio. La
presentacion adecuada de los hombres es estar bien afeitada y
peinada y las mujeres sin exceso de joyas, perfumes o
maquillaje; Mostrar disponibilidad sirviendo y ayudando a los
clientes; Convertir las quejas en oportunidades para mejorar,
lo cual, para la cadena de abastecimiento externa de los
gestores hoteleros permite la llegada de mas clientes o turistas
que ven en la presentacion un modelo eficiente logistico.

Una vez detectados los defectos de promocidn y divulgacion
de los administradores, se debe proponer como estrategia de
divulgacion de los administradores de turismo en los sitios
interactivos, lo primero que se debe establecer una imagen y la
vocacion turistica de los municipios, y coémo deben destacarse
en el contexto. Otros aspectos que resalta el territorio, en este
caso se centra en el ECOTURISMO.

Las estrategias para contribuir al desarrollo y fortalecimiento
de los gestos turisticos son validar una de las aplicaciones
WEB mas recurrentes para adquirir paquetes turisticos es
"Despegar", donde es evidente que estos lugares no tienen
acuerdos para ser conocidos y los clientes acceden a los
servicios que ofrecen; De esta manera podemos comenzar a
crear acuerdos o alianzas para que los gerentes se registren en
ellos, no solo como acomodaciones sino también como

actividades.

Posicionamiento web-
sitios
Optimizar posiciones v
resultados de busqueda

Promocionar la web-
sitios
Participar en eventos-
grupos de turismo

Pubilicidad
Mensajes - patrocinios -
alquiler de espacios en la

pagina

Contactos - fidelizacion ¥
profundizacion

Uso de correos de
contactos

Actualizacion de
contenidos
Rapida navegacion ¥
contenidos atractivos

Mantenimiento de
contactos
Publicaciones - noticias -
boletines

Figura 8. Estrategias logisticas internas

A través de la estandarizacion de pautas, comportamientos e
imagenes que refuercen la publicidad de los establecimientos,
alojamientos y hospedajes (EAH). Con las consideraciones
previas a la prestacion del servicio como son:

Divulgar los servicios ofrecidos por los establecimientos,
alojamientos y hospedajes (EAH) que facilite la comprension
de los servicios.

Comunicar anticipadamente fotografias del lugar para atraer
los clientes.

Informar la disponibilidad de los establecimientos,

alojamientos y hospedajes (EAH)

Datos de contacto los establecimientos, alojamientos y
hospedajes (EAH)

Para mejorar la cadena se suministro interno clave como es la
atencion al cliente se definen los mostrados en la figura 9;
teniendo en cuenta los pardmetros a mostrar a continuacion
€Oomo son:

Definicion del lenguaje: El lenguaje méas adecuado para esta
ocasion es un lenguaje informal.
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Cualidades del producto: Se destaca lo mejor del
establecimiento, alojamientos y hospedajes (EAH) para cargar
como imagen, de esta manera el lugar se hara atractivo a los
clientes.

Figura 9. Cadena de suministro interno de atencion al cliente

Refuerza a la logistica interna, el identificar completamente la
empresa hotelera, por lo tanto, se propone la creacién de un
logo del EAH: De manera habitual se le llama logo al
elemento gréafico que identifica a una empresa.

Logotipo: la palabra de la marca funciona como imagen. Es
bueno cuando la palabra es muy potente (ejemplo: coca cola).
Isotipo: disefio donde la imagen funciona sin texto (ejemplo: la
manzana de Apple)

Isologo (tipo): interaccién del logotipo y del isotipo (ejemplo:
Nike). [25]
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