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La provincia del Alto Magdalena esta conformada por ocho municipios, Girardot,
Nilo, Agua de Dios, Tocaima, Jerusalén, Narifio, Guataqui, Ricaurte; el
diagnéstico de la situacion actual frente a la norma técnica sectorial para agencias
de viajes de acuerdo a la resolucién 3860 de 2015 de donde se parte para la
realizacion del presente trabajo de investigacion; el resultado que se obtuvo es
que los prestadores de servicios turisticos estan comprometidos con el
cumplimiento de los requisitos en los ejes ambiental, sociocultural, y econémico
evidenciado en los sistemas de gestion para la sostenibilidad que tienen en cada
uno de sus establecimientos donde manejan un ciclo PHVA Planear, hacer,
verificar y actuar para el seguimiento de todas las acciones con resultados de la
gjecucion. Dentro de la investigacion se evidencia que la provincia del alto
magdalena hace parte de la formalizacién en Colombia con procesos que a
mediano plazo seran parte del selecto grupo de prestadores de servicios
turisticos certificados en calidad turistica logrando para el crecimiento y
fortalecimiento del sector turismo en la region.

ABSTRACT,

The province of Alto Magdalena is made up of eight municipalities, Girardot, Nilo,
Agua de Dios, Tocaima, Jerusalen, Narifio, Guataqui, Ricaurte; The diagnosis of
the current situation As opposed to the sectorial technical standard for travel
agencies in accordance with resolution 3860 of 2015, where it is set aside for
carrying out the present research work; The result obtained is that the providers
of tourism services are committed to the fulfillment of the requirements in the
environmental, socio-cultural, and economic axes evidenced in the management
systems for the sustainability that they have in each of their establishments where
they manage a cycle PHVA Plan, do, verify and act to follow up all actions with
results of execution. The research shows that the province of Alto Magdalena is
part of the formalization in Colombia with processes that in the medium term will
be part of the select group of tourism service providers certified in tourist quality
achieving for the growth and strengthening of the tourism sector in the region.
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Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefanza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud
de la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los
usuarios de la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes,
bases de datos y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado

un alianza, son:
Margue con una “X’:

1. La conservacion de los ejemplares necesarios en la X

Biblioteca.
2. La consulta fisica o electrdnica segun corresponda. X
3. La reproduccién por cualquier formato conocido o por X
conocer.

4. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o
medio fisico o electrdnico, asi como su puesta a disposicién | X
en Internet.

5. La inclusién en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos o gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para
efectos de satisfacer los fines previstos. En este evento, | X
tales sitios y sus usuarios tendran las mismas facultades
que las aqui concedidas con las mismas limitaciones y
condiciones.

6. La inclusién en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propdsito de
que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
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honrados, de manera proporcional y justificada z Ia finalidad perseguida, sin Animo
de lucro ni de comercializacion.

proporcidn a los fines previstos;
contra terceros; respetando el derecho 2z |g imagen, intimidad, buen nombre y
| demas derechos constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) gque
no se incluyeron eXpresiones contrarias al orden pubfico ni a las buenas
costumbres. En consecuencia, la responsabilidad directa en |z elaboracién,
presentacion, investigacion Y, en general, contenidos de la Tesis o Trabajo de
Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva, eximiendo de toda
reésponsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacion o restriccién alguna, puesto que, de acuerdo con la |

De conformidad con o establecido en el articulo 30 de Ia Ley 23 de 1982 y el |
articulo 11 de Ia Decisién Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre e |
trabajo son propiedad de Jos autores”, los cuales son irrenunciables, {
| imprescriptibles, inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad
' de Cundinamarca estd en Iz obligacién de RESPETARLOS Y HACERLOS/
RESPETAR, para Io cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su
observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

|
l l
Informacién Confidencial: II

J

estratégica, secreta, confidencial y demas simiiar, o hace parte de la investigacion |
ue se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado. SI NO x
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En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacion con el fin de que se mantenga la restriccion de acceso.

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrara en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, por un plazo de
5 afos, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a la
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacién sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucion, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion, es producto
de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacién original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) Unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segln los usos honrados, y en proporcién a los fines
previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros;
respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos
constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron
expresiones contrarias al orden pulblico ni a las buenas costumbres. En
consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracidn, presentacion,
investigacion y, en general, contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.
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e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacién digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicion del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional, cuyo texto completo se puede consuitar en
biblioteca.unicundi.edu.co

1) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacién Virtual, sus contenidos de publicacién se rigen bajo la Licencia Creative
Commons : Atribucién- No comercial- Compartir Igual.

©080

j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribuciéon- No comercial- Sin derivar.

Nota: t@%@

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepcién de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.

La obra que se integraré en el Repositorio Institucional, esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).
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1. Titulo
Diagnostico de los prestadores turisticos frente a la NTS-TS 003 en la Provincia del Alto
Magdalena
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2.Area, linea, programa y tema de investigacion

2.1 Area: Administracion Y Organizaciones

2.1.1 Linea: Desarrollo Organizacional Y Regional
2.2 Programa: Tecnologia En Gestion Turistica Y Hotelera
2.3 Tema de investigacion : Turismo Sostenible
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3. Introduccion

El turismo sostenible en su sentido mas puro, es una industria comprometida a hacer un
bajo impacto sobre el medio ambiente y la cultura local, al tiempo que contribuye a generar
ingresos y empleo para la poblacién. El desarrollo del turismo sostenible responde a las
necesidades de los turistas y de las regiones anfitrionas presentes, a la vez que protege y mejora
las oportunidades del futuro. Esta enfocado hacia la gestion de todos los recursos de manera que
satisfagan todas las necesidades economicas, sociales y estéticas, y a la vez que respeten la
integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad biologica y los sistemas de
soporte de la vida. (Tapia)

En Colombia la sostenibilidad es uno de los principios rectores del turismo y es por ello
que el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo cuenta actualmente con nueve normas
técnicas sectoriales en materia de turismo sostenible. La sostenibilidad es un principio que se
debe promover desde las diferentes actividades turisticas; por un lado, desde la aplicacion de sus
principios por parte de los prestadores turisticos, y por otro, a través de la motivacion hacia
comportamientos sostenibles por parte de los turistas. Es importante destacar que la gestion
sostenible implica una serie de acciones posibles de ser realizadas en diversos ambitos y que
conducen a la obtencién de resultados positivos, tanto para quien las aplica como para su
entorno. La implementacion de las Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible puede
ser entendida como un proceso de planificacion que define los objetivos, metas, indicadores,
responsables y recursos, asi como los procedimientos para realizar monitoreo y seguimiento a
criterios de sostenibilidad (ambientales, socioculturales y econémicos). Cabe resaltar que la
sostenibilidad es un proceso de mejora continua que implica el trabajo mancomunado de todos
los actores involucrados y que sin duda conducira a beneficios para cada uno de ellos.

Para la actualidad, el concepto de calidad turistica tiene una pugna bien significativa sobre
todo cuando lo valoramos desde la Optica de la sostenibilidad puesto que se conoce como agente
que minimiza los impactos ambientales, el impacto socio cultural hace referencia a salvaguardar
y rescatar las costumbres de la comunidad mediante apoyo al producto local ( artesanias), y
como maximizador de los beneficios econdmicos de un territorio, es por ello que debe
entenderse como el esfuerzo continuo para realizar un trabajo que sea de apropiacion, como el
resultado a través del cual nos van a medir a nosotros mismos, a la regién y por supuesto a
nuestro pais en su conjunto.
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4. Problema de investigacion

4.1 Planteamiento del problema

Seguln el Ministerio de industria, comercio y turismo; el panorama actual del sector
turistico a nivel nacional revela la inherente necesidad de “promover instrumentos que fomenten
el uso de practicas que permitan lograr el equilibrio entre el uso eficaz de las potencialidades
estéticas, recreativas, cientificas, culturales y naturales y la garantia de que se puedan
proporcionar iguales o superiores beneficios a las generaciones futuras.” Como respuesta a este
requerimiento y en conjunto con la universidad externado de Colombia, nace la unidad sectorial
de normalizacion de turismo sostenible; Organismo por medio del cual se busca “proponer
normas que promuevan practicas amigables para con el ambiente y las comunidades”. Dicha
unidad, en primera medida para lograr su objetivo principal de balancear la calidad turistica
disponible en el pais con précticas acordes al fomento del desarrollo sostenible del sector
turistico; A partir del afio 2006, creo seis (6) normas técnicas sectoriales de turismo sostenible,
aplicadas tanto a prestadores como a destinos turisticos. Como requisito fundamental para la
certificacion en dichas normas, los entes turisticos involucrados (Prestadores y destinos) deben
propender por el cumplimiento adecuado de los requisitos exigidos por las mismas, desde su
documentacidon hasta su implementacion y ejecucion. (Fontur, 2006)

Consciente de esta situacion, se busca con la ejecucion del presente proyecto de
investigacion obtener y compartir informacion detallada, actualizada y confiable a cerca del
estado actual de los prestadores de servicios turisticos frente a la NTS- TS 003 en la Provincia
del Alto Magdalena, para lograr formalizacion en el sector turismo y que a mediano o largo
plazo llegue hacer la provincia certificada en calidad turistica, logrando fortalecer la oferta de
productos y servicios de acuerdo al cuidado y conservacion de los recursos ambientales,
socioculturales y econémicos.
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4.2 Formulacién del problema

¢ Qué se debe hacer para que los operadores de agencias de viajes de la provincia del Alto
Magdalena se comprometan realmente con el cumplimiento de la NTS-TS 003?

¢ Cudl es el estado actual de las agencias de viajes y su nivel de cumplimiento de la norma
en la provincia del Alto Magdalena?
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5. Objetivos
5.1 Objetivo general

Identificar el estado actual de las agencias de viajes frente al cumplimiento de la Norma
Técnica Sectorial de Turismo Sostenible (NTS-TS 003) en la provincia del Alto Magdalena.

5.2 Objetivos especificos

v Realizar diagndstico para evidenciar en que rango de cumplimiento se encuentran las
agencias de viajes segn parametros y exigencias de la NTS-TS 003.

v' ldentificar y analizar la informacion adquirida, orientada a la mejora de los procesos de
formalidad en el sector turismo.

v Proponer una solucion viable sobre el proceso de cumplimiento de la  NTS-TS 003.
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6. Justificacion

La calidad turistica es un elemento fundamental para el desarrollo de un destino turistico.
En este sentido, el Departamento Nacional de Planeacién, a través de las agendas internas
regionales para la productividad y competitividad en Colombia (2007), indica que el sector
turistico colombiano serd un sector competitivo en el mundo, si se propone trabajar en la
creacion y adecuacion de la oferta turistica del pais, por lo que se deben adoptar altos estandares
de calidad, tanto en el servicio como en el talento humano que emplea el sector.

La implementacién de la norma técnica es requisito para los procesos de gestion de
turismo sostenible, teniendo en cuenta que lo que se quiere es conservar y salvaguardar los
recursos ambientales, socioculturales y econdmicos para futuras generaciones y crear conciencia
a todos los clientes y turistas frente a los impactos negativos que hemos estado ejecutando hasta
la actualidad por medio de acciones negativas frente al mismo. La norma que pasa hacer de
obligatorio cumplimiento para poder actualizar el registro nacional de turismo (RNT) hace que
los operadores de servicios turisticos a lo que se enfrenten es a la falta de interés y falta de
compromiso a la formalidad, excusandose en decir que el Ministerio de Industria Comercio y
Turismo (MINTIC) lo Unico que quiere es hacer que tomen la decision de cerrar algunos de sus
establecimientos o por otro lado cancelar el registro nacional de turismo y crear otro, se
evidencia la existencia de paradigmas frente al tema ya que la falta de informacion hace que
muchos opten por la decisién mas facil que es operar informalmente.

En la actualidad los operadores que realizan el proceso de documentacion e
implementacién de la NTS- TS 003, recurren a empresas de consultoria externa, hay casos donde
los operadores se comprometen hacer seguimiento a los sistemas de gestion y al momento de
realizar la implementacion se ve el compromiso real de querer seguir los parametros y exigencias
que trae la norma, como también hay casos donde el operadores de servicios recibe el documento
que se necesita y deja todo el sistema de gestion a un lado sin tener en cuenta que estas
herramientas son para beneficio del mismo. Por ello nace la necesidad de hacer un diagndstico
en la provincia del Alto Magdalena comprendida por ocho (8) municipios: Girardot, Ricaurte,
Narifio, Agua de Dios, Tocaima, Guataqui, Jerusalén para saber su estado actual frente a la
norma, con el fin de obtener resultados encaminados al plan de mejora todo en pro de la
formalidad y la calidad de los bienes y servicios que al turista se ofrece.
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7. Marco referencial

7.1 Marco de antecedentes

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo “trabaja con los destinos y prestadores
turisticos para posicionar a Colombia como destino turistico sostenible, reconocido por su oferta
multicultural y mega diversa, representada en productos y servicios altamente competitivos que
potencien a las regiones en la construccion de la paz” (Ministerio de industria y turismo).

La Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo- ANATO es una entidad sin
animo de lucro y de caracter gremial que representa, defiende y promociona los intereses
generales del turismo y de las Agencias de Viajes en Colombia. Creada el 20 de octubre de 1949,
estd conformada por Agencias Asociadas en todo el territorio nacional con 9 capitulos de
representacion, consolidando el sector y la agremiacion como la entidad de mas amplio
reconocimiento nacional por el desarrollo de su gestion. (ANATO ).

La norma técnica sectorial de turismo sostenible lo que pretende es salvaguardar y rescatar
las costumbres, contrarrestando los impactos negativos en el entorno natural sociocultural y
econdmico, con la conservacion de los recursos energéticos, hidricos el cuidado de la fauna 'y
flora del destino que opere y realizando actividades que aporten a un pais sostenible con acciones
que hacen la diferencia al momento de adquirir un paquete turistico que ira enmarcado con
cuidado preservacion y calidad.

Habiendo consultado el banco de proyectos de la Universidad de Cundinamarca, Seccional
Girardot, no se encontraron documentos similares o complementarios al proyecto denominado
Diagnostico de los prestadores turisticos frente a la NTS-TS 003 en la Provincia del Alto
Magdalena.
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7.2 Marco conceptual

Agencia de viajes: Empresas comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas
inscritas en el Registro Nacional de Turismo, y que, debidamente autorizadas, se dediquen
profesionalmente al ejercicio de actividades turisticas dirigidas a la prestacion de servicios,
directamente o como intermediarios entre los viajeros y proveedores de los servicios. (Ley 300,
1996).

Agencia de viajes y turismo (VT): Son agencias de viajes y turismo las empresas
comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o juridicas que se dediquen
profesionalmente a vender, operar y organizar planes turisticos. (Decreto 502, 1997).

Agencia de viajes operadora: Son agencias de viajes operadoras las empresas
comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o juridicas que se dediquen
profesionalmente a operar planes turisticos. (Decreto 502, 1997)

Agencia de viajes mayorista: Son agencias de viajes mayoristas las empresas
comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o juridicas que se dediquen
profesionalmente a programar y organizar planes turisticos. (Decreto 502, 1997)

Alcanzable: Que se puede lograr u obtener con facilidad.

Autoridad: Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.
(NTCGP 1000:2009 , pag. 10)

Capacitacion: Hace parte de la formacion y busca mejorar las habilidades, destrezas y
saberes del personal del establecimiento, mediante cursos de corta duracion, no conducentes a la
obtencion de titulos.

Certificacion: Acreditacion emitida por una entidad o un particular debidamente
autorizados garantizando que determinado dato o informacion pertenece realmente a quien se
supone.

Cliente: Persona natural o juridica que recibe un servicio.
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Cuantificable: Que se puede medir numéricamente.

Desarrollo sostenible del turismo: Equilibrio entre los aspectos ambientales, econémicos
y socioculturales en el desarrollo del turismo para garantizar su sostenibilidad a largo plazo. El
desarrollo sostenible del turismo incluye:

- Dar un uso éptimo a los recursos ambientales que son un elemento fundamental del
desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos esenciales y ayudando a conservar los
recursos naturales y la diversidad biolégica.

- Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar su
patrimonio cultural como un todo (arquitectonico) y sus valores tradicionales y contribuir al
entendimiento y a la tolerancia intercultural.

- Asegurar unas actividades econémicas viables a largo plazo, que reporten a todos los
interesados unos beneficios socioculturales bien distribuidos, entre los que se cuenten
oportunidades de empleo estable y de obtencidn de ingresos y servicios sociales para las
comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccion de la pobreza.

(Organizacion Mundial de Turismo - OMT, 2004)

Destino turistico: Espacio geografico que cuenta con unos limites fisicos y
administrativos que definen su gestion e imagenes y percepciones y que determinan su
competitividad en el mercado turistico. EI destino turistico se caracteriza por la presencia de
recursos y servicios turisticos ofrecidos al visitante o turista en la zona y por diversos grupos
humanos entre los cuales se encuentra la comunidad local.

(Organizacion Mundial de Turismo - OMT, 2004)

Documentacion: Conjunto de documentos, soportes, manuales, guias de referencia, libros
de ayuda, etc., que suelen manejar las agencias de viajes, de manera que el usuario pueda
aprender su manejo y consultar cualquier inquietud, soportar procedimientos y registrar
evidencias. 2.13 Impacto ambiental. Término que define el efecto que produce una determinada
accion humana sobre el medio ambiente. Los efectos pueden ser positivos 0 negativos y se
pueden clasificar en efectos sociales, efectos economicos, efectos tecnoldgico-culturales y
efectos ecoldgicos.

Impacto socio-cultural: Efecto que produce una determinada accion humana sobre las
tradiciones, costumbres y formas de vida de las comunidades y sitios de interés historico y
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cultural de una zona o region determinada, dicho impacto puede ser positivo o negativo. 2.15
Impacto econdmico. Efecto que produce el desarrollo de actividades econdémicas en un grupo
determinado. Estos impactos pueden ser positivos 0 negativos.

Medible: Que tiene una determinada dimension o tamafio.

Medio ambiente: Conjunto de elementos abi6ticos (energia solar, suelo, agua y aire) y
bidticos (organismos vivos) que integran la delgada capa de la tierra Ilamada biosfera, sustento y
hogar de los seres vivos.

Meta de sostenibilidad: Resultados concretos esperados por la agencia de viajes que
tienen su origen en los objetivos ambientales, econdmicos y socio-culturales que ha establecido
la organizacion dentro de su politica de sostenibilidad. Las metas deben ser medibles.

Norma técnica: Documento aprobado por un organismo reconocido que establece
especificaciones técnicas basadas en los resultados de la experiencia y del desarrollo tecnolégico,
que hay que cumplir en determinados productos, procesos o servicios. (Normas Técnicas)

Objetivo alcanzable: Que se puede lograr u obtener con facilidad, en un periodo de
tiempo determinado.

Objetivo de sostenibilidad: Fin que se desea alcanzar por una agencia de viajes en lo
relacionado con la sostenibilidad. Debe ser de caracter general, coherente con la politica de
sostenibilidad que la agencia de viajes establece.

Patrimonio natural: Lugares o zonas naturales estrictamente delimitadas constituidas por
formaciones fisicas y bioldgicas o por grupos de esas formaciones que tengan un valor
excepcional desde el punto de vista estético o cientifico o de conservacion. Adicionalmente se
incluyen las formaciones geologicas y fisiograficas. Las formaciones geologicas y fisiogréaficas y
las zonas estrictamente delimitadas que constituyan el habitat de especies, animal y vegetal.
(Adaptada de Convencidn sobre la proteccion del patrimonio cultural y natural, UNESCO, Paris,
1972).
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Paquete turistico: Conjunto de servicios turisticos y complementarios que se venden al
viajero por conducto de las agencias de viajes. (NTSAV004, 2003 )

Personal vinculado: Personal que no tiene relacion laboral con la agencia de viajes, pero
que su desempefio guarda relacién para la eficiente prestacion del servicio que esta ofrece.

Poblacion vulnerable: Son todos aquellos sectores o grupos de la poblacién que por su
condicion de edad, sexo, estado civil y origen étnico se encuentran en condicion de riesgo que les
impide incorporarse al desarrollo y acceder a mejores condiciones de bienestar.

Politica de sostenibilidad: Declaracion realizada por la agencia de viajes, de sus
intenciones y principios, en relacion con su desempefio en los aspectos ambientales,
socioculturales y econdmicos. Proporciona el marco para la accion y para el establecimiento de
sus objetivos y metas.

NOTA: (Adaptada de la norma NTC-1SO 14001:2004)

Producto turistico: Combinacién de un atractivo con unas facilidades, entendidas estas
Como aeropuertos, vias, servicios publicos, hoteles, guias de transporte, etc., ubicadas en un
destino turistico donde predomina claramente un tipo de oferta y su correspondiente tipo de
cliente. (NTSAV004, 2003 )

Responsabilidad: Derecho natural u otorgado a un individuo en funcién de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

Responsabilidad social: Es el compromiso que establece la agencia de viajes, de trabajar
como socios con los grupos de interés relevantes, con el fin de mejorar la calidad de vida de los
miembros de sus equipos de trabajo, sus familias y la comunidad cercana a sus instalaciones o
del destino que organiza, promociona, comercializa u opera.
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Seguridad: Que esta libre de riesgos que sean inaceptables. (ISO/S GUIA 51)

Sistema de gestion para la sostenibilidad: Parte del sistema de gestion general que
incluye la estructura de la organizacién, las actividades de planificacion, las responsabilidades,
las précticas, los procedimientos, los procesos y los recursos para desarrollar, implementar,
realizar, revisar y mantener la politica de sostenibilidad.

NOTA: (Adaptada de la norma NTC-1SO 14001:2004)

Sostenibilidad: Enfoque de desarrollo que se fundamenta en una vision de largo plazo y
en la armonizacion entre crecimiento y conservacion. Incluye las tres dimensiones como son lo
social, lo econémico y lo ambiental.

Turismo responsable: Es una estrategia que busca cambiar las actitudes de los actores
sociales para que la actividad turistica sea respetuosa, asuma un compromiso socio-ambiental, y
genere beneficios econdmicos locales.

Turismo sostenible: Es el que toma en cuenta las necesidades de los turistas actuales y de
las comunidades receptoras, mientras protege y promueve oportunidades para el futuro. Su
propdsito es liderar el manejo de todos los recursos de tal manera que las necesidades
economicas, sociales y estéticas se puedan cumplir, mientras se mantiene la integridad cultural,
los procesos esenciales ecoldgicos, la diversidad bioldgica y soporta los sistemas de vida.

(NTSAV004, 2003 )
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7.3 Marco tedrico

Turismo Sostenible:

Los participantes en la Conferencia Mundial de Turismo Sostenible. Reunidos en
Lanzarote, Islas Canarias, Esparia, del 27 al 28 de Abril de 1995.

Conscientes de la realidad del turismo como fenémeno de alcance mundial que implica las
maés altas y profundas aspiraciones de los pueblos, constituyendo un importante elemento para el
desarrollo social, econémico y politico en muchos paises.

Reconociendo que el turismo es una actividad ambivalente, dado que puede aportar
grandes ventajas en el ambito socioeconémico y cultural, mientras que al mismo tiempo
contribuye a la degradacién medioambiental y a la pérdida de la identidad local, por lo que debe
ser abordado desde una perspectiva global.

Conscientes de que los recursos en los que se basa el turismo son fragiles, asi como de la
creciente demanda de una mayor calidad medioambiental.

Reconociendo que el turismo, como posibilidad de viajar y conocer otras culturas, puede
promover el acercamiento y la paz entre los pueblos, creando una consciencia respetuosa sobre la
diversidad de modos de vida.

Recordando la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, adoptada por la
Asamblea General de las Naciones Unidas, y las diversas declaraciones de Naciones Unidas, asi
como los convenios regionales, sobre turismo, medio ambiente, conservacion del patrimonio
cultural y desarrollo sostenible.

Guiados por los principios enunciados en la Declaracion de Rio sobre el Medio Ambiente
y el Desarrollo, ademas de las recomendaciones emanadas de la Agenda 21.

Recordando las declaraciones previas en materia de turismo, como la Declaracion de
Manila sobre el Turismo Mundial, la Declaracién de La Haya y la Carta del Turismo y Cddigo
del Turista.

Reconociendo la necesidad de desarrollar un turismo que satisfaga las expectativas
economicas Yy las exigencias ambientales, que no sélo sea respetuoso con la estructura
socioecondmica y fisica de cada destino, sino también con las poblaciones receptoras.

Considerando la prioridad de proteger y reforzar la dignidad humana, tanto de las
comunidades locales como de los turistas.
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Conscientes de la necesidad de establecer alianzas eficaces entre los principales actores
que participan en la actividad turistica, con el fin de forjar la esperanza de un turismo mas
responsable con nuestro patrimonio comun.

Se deben tener en cuenta criterios de calidad donde vayan orientados a una gestion global
de los recursos naturales y culturales para asegurar, conservar y garantizar los procesos de la
actividad turistica donde se prevé una evolucion frente a la incidencia de la biodiversidad y asi
asimilar los impactos generados. El cuidado y preservacion del destino al igual que la
satisfaccion del turista, se llevara a cabo mediante el proceso de mejora continua, deben estar
presentes gobiernos, ONG’S para desarrollar proyectos de investigacion, crear politica turistica
para ello estos mecanismos deben ser eficaces a nivel local, regional, e internacional.

(Carta de Turismo Sostenible , 1995).

Teoria de la calidad:

Porqué se ha manejado el concepto de la calidad tan equivocadamente. Puede ser tal vez
que la palabra en inglés quality asi lo haya determinado, sin embargo he ahi el error, quality en
inglés tiene dos acepciones o significados, uno es inherente a la persona (calidad) y dos lo
relativo a los atributos de la persona (cualidad). En espafiol el idioma es mucho mas rico que el
inglés, por lo tanto, no esta tan limitado. Sin embargo por influencia del idioma y lo que ello
representa en el mundo, ese concepto se ha limitado a si mismo. Manejar el concepto quality
como uno solo crea el error, puesto que confundir la causa con el efecto, es lo que ha estado
sucediendo. Es decir; confundir una condicién interna propia y natural de la persona con la
condicion externa propiedad técnica del producto (forma de pensar y sentir) y propiedad
administrativa del sistema de operacién (actitud) ambos son derivaciones de la persona. Calidad
es un concepto tan universal que nadie esta exento de ese concepto. Negar el significado del
valor de la calidad, es negar la esencia misma del ser humano, lldmese, persona, individuo,
hombre, mujer, cliente, proveedor, comprador, vendedor, ejecutivo etc. Hay una sola calidad, y
ese valor lo ejerce Unica y exclusivamente la persona. Como lo ejerce?, Cuando lo ejerce?, De
qué manera lo ejerce?, En que forma lo ejerce?, En que condicién lo ejerce? Etc. (Teoria de la
calidad) eso es lo mas importante de la condicion del ser humano; de eso es lo que debe estar
enfocado todo programa de calidad y asi todo lo demas seria una natural y adecuada
consecuencia y definitivamente no al revés. Todo lo demaés externo a la persona es simplemente
una percepcion muy personal, por lo tanto muy compleja, diversa y multiple. Es decir la calidad
nos hace iguales en el océano de la diferencia. Pretender que seamos iguales en la diferencia, en
lo externo, es no solamente imposible, sino necio y altamente desgastante, para todos y para
todo. El ser humano esta tan volcado fuera de si mismo que le cuesta trabajo y le parece muy
dificil volver a su interior, pensando que son cosas ajenas a los negocios, a los sistemas, al
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mundo financiero, comercial etc. Sin embargo, todo, absolutamente todo lo que el mundo es para
la persona, cualquiera que esta sea tiene su origen en su mente y la mente no es externa, es Unica
y totalmente interna. Asi pues la mente es el origen de todo lo que el ser humano sea o pretenda
ser. Nada absolutamente nada se hace sin la mente. Entonces volverse al origen, es decir a la
mente; es volver a la causa. (Zavala, Andres)

Teoria de Deming:

W. Edward Deming afirmé:” La administracion se encuentra en un estado estable y solo
una transformacion profunda es necesaria para salir del estado actual y no unos simples
remiendos al sistema de gestion actual. Bajo este enfoque, la empresa tiene que verse como un
sistema integrado donde intervienen procesos, recursos y controles orientados al logro de los
objetivos y metas de la organizacion.

Hace afios, W.Edward Deming presento a los japoneses el ciclo PHVA Planifique — Haga
— Verifique y Actue (en inglés PDCA Plan-do-check-act). Los japoneses lo recibieron de buen
grado como una metodologia para llevar a la practica lo que ellos ya conocian como KaiZen.
Recientemente, este ciclo es adoptado por la familia de normas ISO 9000, como se sefiala en el
apartado 0.2 (nota), de la norma ISO 9001:2008, comun ciclo de mejora continua. Este ciclo es
también denominado de Deming, en honor del hombre que lo popularizd, y el cual fue sugerido
por primera vez por Walter Shewart a comienzos del siglo veinte).

El ciclo PHVA es un ciclo dindmico que puede ser empleado dentro de los procesos de la
Organizacion. Es una herramienta de simple aplicacién y, cuando se utiliza adecuadamente,
puede ayudar mucho en la realizacion de las actividades de una manera mas organizada y eficaz.
Por tanto, adoptar la filosofia del ciclo PHVA proporciona una guia basica para la gestion de las
actividades y los procesos, la estructura basica de un sistema, y es aplicable a cualquier
organizacion. A través del ciclo PHVA la empresa planea, estableciendo objetivos, definiendo
los métodos para alcanzar los objetivos y definiendo los indicadores para verificar que en efecto,
éstos fueron logrados. Luego, la empresa implementa y realiza todas sus actividades segun los
procedimientos y conforme a los requisitos de los clientes y a las normas técnicas establecidas,
comprobando, monitoreando y controlando la calidad de los productos y el desempefio de todos
los procesos clave. (Taborda)
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Teoria general del Patrimonio cultural:

Como experiencia del ser humano, la cultura es ubicua, a histérica, anti jerarquica. Ningdn
resto, ninguna manifestacion del hombre, esté en donde esté, es ajena a la historia del individuo.
En cambio, como testimonio sobre un territorio especifico (patrimonio cultural), da cabida a la
diversidad, a la diferencia y hasta corre el peligro de ser convertida en factor negativo de
discriminacion, de segregacion si es manipulado.

Pero claro, cuando se piensa en la responsabilidad (proteccidn) sobre la cultura, no esta en
juego un concepto complejo y abstracto. Generalmente se hace referencia a: los “productos
culturales de consumo’’, su proceso de produccion, sus manifestaciones, los testimonios
historicos, las condiciones en las que el protagonismo de la sociedad con sus leyes y costumbres
se realiza y, por ultimo, a la gestion en su mas amplio significado. (Solis, 1995)

El patrimonio natural es el entorno fisico en el que el ser humano deja la mas leve de
sus huellas:

El patrimonio natural ha de entenderse como el entorno fisico en el cual el hombre genera
cultura, es decir, es la huella que sobre la naturaleza deja el ser humano al transformarla, porque
nadie puede pretender la inviolabilidad per se de la naturaleza (de eso, con sus propias fuerzas se
encarga ella misma) sino que, se trata de proteger la naturaleza contra los excesos. Desde este
punto de partida, el patrimonio natural seria el entorno fisico controlado en funcion de los
intereses del ser humano.

Lastimosamente, de esta constatacion se derivan dos formas de afrontar el problema:
aqueélla que concentra los esfuerzos en dar tratamiento a los efectos y la que pretende atacar a las
causas. La primera opcion rehaye la politica y lucha en la érbita institucional con relativo éxito.
La segunda, no puede escapar de la politica 0, mejor dicho, actta desde ella aunque obteniendo
pocos resultados. De todas formas, el patrimonio natural ha merecido un interés reciente. La
Convencion de 1972 considera Patrimonio Natural de Valor Universal: “Los monumentos
naturales constituidos por formaciones fisicas y biolégicas o por grupos de estas formaciones que
tengan un valor universal excepcional desde el punto de vista estético o cientifico”. ‘’Las
formaciones geoldgicas y fisiograficas y las zonas estrictamente delimitadas que constituyan el
habitat de especies animales y vegetales amenazadas que tengan un valor universal excepcional
desde el punto de vista estético o cientifico”. “’Los lugares naturales o las zonas naturales
estrictamente delimitadas que tengan un valor universal excepcional desde el punto de vista de la
ciencia, de la conservacion o de la belleza natural’’. (Solis, 1995)
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7.4 Marco juridico

Constitucion politica de Colombia (Articulo 72) nos da a conocer el patrimonio cultural
nacional est& bajo proteccidon del estado y todos los bienes del estado que conformen identidad
nacional como lo son los territorios de riqueza arqueoldgica de grupos étnicos asentados.

Constitucion politica de Colombia (Articulo 79) el cual nos dice que todas las personas
tienen derecho a gozar de un ambiente sano, es deber proteger la diversidad e integridad del
ambiente.

Constitucién politica de Colombia (Articulo 80) Prevenir y controlar los factores de
deterioro ambiental, aplican sanciones legales y es exigible la reparacién de los dafios causados.

Decreto-Ley 2811 de 1973 Cddigo Nacional de Recursos Naturales Renovables y de
Proteccién al medio ambiente.

Decreto 1608 de 1978 “Por el cual se reglamenta el Codigo Nacional de los Recursos
Naturales Renovables y de proteccion al Medio Ambiente y la Ley 23 de 1973 en materia de
fauna silvestre”.

Decreto 53 de 2001 “Por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con la actividad
de la agencia de viajes y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 1036 de 2007 “Por el cual se reglamenta el recaudo y el cobro de la Contribucion
Parafiscal para la Promocion del Turismo a que se refiere la Ley 1101 de 2006™.

Decreto 502 de 1997 “Por el cual se definen la naturaleza y funciones de cada uno de los
tipos de agencias de viajes de que trata el articulo 85 de la Ley 300 de 1996”.

Decreto 1074 de 2015: "Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector Comercio, Industria y Turismo."

Decreto 229 de 2017 Por el cual se establecen las condiciones y requisitos para la
inscripcion y actualizacion en el Registro Nacional de Turismo.

Ley 09 de 1979 Cddigo Sanitario Nacional.

Ley 70 de 1993 (Ley de Negritudes) “Por la cual se desarrolla el articulo transitorio 55 de
la Constitucion Politica”

Ley 99 de 1993 Ley General Ambiental de Colombia.

Ley 373 de 1997 (Articulo 3) Implementar programas de ahorro y uso eficiente de agua.
Reutilizar las aguas (superficiales, subterraneas o lluvias), en cualquier actividad que genere
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afluentes liquidos, en actividades primarias y secundarias cuando el proceso técnico y econémico
asi lo ameriten.

Ley 300 de 1996 Por la cual se expide la Ley General de Turismo y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1101 de 2006 “Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 o Ley General de Turismo
y se dictan otras disposiciones”.

Ley 397 de 1997 Ley General de Cultura.

Ley 679 de 2001 “Prevencion contra la explotacion, la pornografia, el turismo sexual y
demas formas de abuso con menores de edad”.

Ley 1185 de 2008 Por la cual se modifica y adiciona la Ley 397 de 1997 Ley General de
Cultura y se dictan otras disposiciones.

El Congreso de Colombia DECRETA: Articulo 1°. Modifiquese el articulo 4° de la Ley
397 de 1997 el cual quedard, asi: “Articulo 4°. Integracion del patrimonio cultural de la Nacion.
El patrimonio cultural de la Nacién esta constituido por todos los bienes materiales, las
manifestaciones inmateriales, los productos y las representaciones de la cultura que son
expresion de la nacionalidad colombiana, tales como la lengua castellana, las lenguas y dialectos
de las comunidades indigenas, negras y creoles, la tradicion, el conocimiento ancestral, el paisaje
cultural, las costumbres y los habitos, asi como los bienes materiales de naturaleza mueble e
inmueble a los que se les atribuye, entre otros, especial interés historico, artistico, cientifico,
estético o simbdlico en &mbitos como el plastico, arquitectonico, urbano, arqueoldgico,
linguistico, sonoro, musical, audiovisual, filmico, testimonial, documental, literario,
bibliografico, museoldgico o antropologico.

Ley 1333 de 2009 Por la cual se establece el procedimiento sancionatorio ambiental y se
dictan otras disposiciones.

Ley 1558 de 2012: La presente ley tiene por objeto el fomento, el desarrollo, la
promocion, la competitividad del sector y la regulacién de la actividad turistica, a través de los
mecanismos necesarios para la creacion, conservacion, proteccion y aprovechamiento de los
recursos y atractivos turisticos nacionales, resguardando el desarrollo sostenible y sustentable y
la optimizacion de la calidad, estableciendo los mecanismos de participacion y concertacion de
los sectores publico y privado en la actividad.

ARTICULO 1o. OBJETO. La presente ley tiene por objeto el fomento, el desarrollo, la
promocion, la competitividad del sector y la regulacion de la actividad turistica, a través de los
mecanismos necesarios para la creacion, conservacion, proteccion y aprovechamiento de los
recursos Yy atractivos turisticos nacionales, resguardando el desarrollo sostenible y sustentable y
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la optimizacion de la calidad, estableciendo los mecanismos de participacion y concertacion de
los sectores publico y privado en la actividad.

ARTICULO 50. CALIDAD TURISTICA. Las normas técnicas de calidad expedidas por
las unidades Sectoriales de Normalizacion establecidas en el articulo 69 de la Ley 300 de 1996
relacionadas con las actividades del denominado turismo de aventura y con la sostenibilidad
turistica, seran de obligatorio cumplimiento por parte de los prestadores de servicios turisticos,
de acuerdo con la reglamentacion que expida el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.
Articulo 33. El articulo 61 de la ley 300 de 1996 quedara asi: "Articulo 61. Registro Nacional de
Turismo. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo delegara en las Camaras de Comercio
el registro nacional de turismo, en el cual deberén inscribirse todos los 1: prestadores de
servicios turisticos contemplados en el articulo 12 de la Ley 1101 de 2006. Paragrafo 1. La
obtencion del registro sera requisito previo y obligatorio ti para el funcionamiento de los
establecimientos turisticos. Paragrafo 2. Las caAmaras de comercio, para los fines sefialados en el
inciso anterior, deberan garantizar un registro dnico nacional, verificar los requisitos previos a la
inscripcion o renovacion del registro y disponer de un sistema de informacion en linea para el
Ministerio de Comercio, industria y turismo. 31 Paragrafo 3. EI Ministerio de Comercio,
industria y turismo, establecera las condiciones y requisitos necesarios para la inscripcion y
actualizacion del registro nacional de turismo y las deméas condiciones para el ejercicio de la
funcidn por parte de las camaras de comercio. Parégrafo 4. El Ministerio de Comercio, industria
y turismo procederd a la suspensién automatica del Registro Nacional de Turismo de los
prestadores de servicios turisticos que no lo actualicen anualmente dentro de las fechas sefialadas
en la reglamentacidn y sancionara a quienes estén prestando el servicio sin estar registrados.
Durante el tiempo de suspension del Registro, el prestador, no podréa ejercer la actividad.
Paragrafo 5. EI Ministerio de Comercio, industria y turismo solicitara a las Alcaldias Distritales y
municipales el cierre temporal inmediato de los establecimientos turisticos hasta tanto los
prestadores acrediten estar inscritos en el registro nacional de turismo o hayan cumplido con la
actualizacion de la inscripcion. Para el levantamiento de la medida prevista en este inciso, las
autoridades distritales y municipales deberan verificar ante la respectiva cAmara de comercio o el
Ministerio de Comercio, que el prestador de servicios turisticos ha cumplido con su deber de
actualizar el Registro Nacional de Turismo o respectiva inscripcién. Paragrafo 6. Para la
reactivacion de la inscripcidn en el Registro Nacional de Turismo, el prestador deberéa solicitarla
y acredita la cancelacién a favor del Fondo Nacional del Turismo, de un (1) salario minimo
mensual legal vigente en el momento del pago."

Resolucion 0584 de 2002 “Por la cual se declaran las especies silvestres que se encuentran
amenazadas en el territorio nacional y se adoptan otras disposiciones”.

Resolucion 0572 de 2005 “Por el cual se modifica la Resolucion No. 0584 del 26 de junio
de 2002 y se adoptan otras determinaciones”.
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Resolucion 0119 de 2002 “Por la cual se fijan unas reglas para el cumplimiento por parte
de los prestadores de servicios turisticos de la obligacion contemplada en el Articulo 16 de la
Ley 679 del 3 de agosto de 2001,

Resolucion 3537 de 2002 “Por la cual se autoriza el cambio de servicios de particular a
publico, de vehiculos destinados a transporte especial y de turismo. Ministerio de Transporte”.

Resolucion 2804 de 2014 Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las normas
técnicas de calidad expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre
Sostenibilidad turistica.

Resolucion 0148 de 2015: Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las normas
técnicas de calidad expedidas por las unidades sectoriales de normalizacion sobre sostenibilidad
turistica.

Resolucion 3860 de 2015 “por la cual se reglamenta el cumplimiento de las Normas
Técnicas Sectoriales expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion para las
actividades del denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad Turistica”.

ART. 6° Los prestadores de servicios turisticos que dispongan de Normas Técnicas
Sectoriales relacionadas con la Sostenibilidad Turistica, tales como establecimientos de
alojamiento y hospedaje, agencias de viajes, establecimientos gastronémicos y bares, empresas
de transporte terrestre automotor especializado, operadores de chivas y otros vehiculos
automotores que prestan servicio de transporte turistico y organizadores profesionales de
congresos, ferias y convenciones y demas prestadores que posteriormente cuenten con normas,
33 deberan cumplir, segln la actividad que corresponda, con las siguientes Normas Técnicas
Sectoriales y las posteriores que se llegaren a expedir. RT. 7°Los prestadores de servicios
turisticos que dispongan de Normas Técnicas Sectoriales relacionadas con la Sostenibilidad
Turistica, para inscribirse o actualizar el Registro Nacional de Turismo, tendran hasta el periodo
de actualizacion, comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo del afio 2017 para demostrar,
ademas de los requisitos exigidos, el cumplimiento de los requisitos contemplados en la norma
que le corresponda, previa autoevaluacion documentada.
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7.5 Marco geografico

La provincia del Alto Magdalena es una region del departamento de Cundinamarca,
Colombia, compuesta por ocho municipios. La capital, cabecera urbana, es el municipio
de Girardot, que cuenta con una poblacion de 95.496 habitantes. Esta provincia esta integrada
por los municipios de Agua de Dios, Jerusalén, Narifio, Tocaima, Guataqui, Nilo y Ricaurte.

La provincia del Alto Magdalena, como su nombre indica, esta bafiada por la zona alta
del Rio Magdalena en Cundinamarca y goza de una temperatura promedio de 23 °C a 35 °C.
Esta provincia hace parte de una region que el "Plan de Ordenamiento Territorial” estima en
4.045 Km2 y una poblacién que supera los 600.000 habitantes.

Limites

o Norte: Provincia de Magdalena Centro

o Sur: Rio Magdalena y el departamento del Tolima

o Oriente: Provincias del Tequendama y Sumapaz

o Occidente: Rio Magdalena y el departamento del Tolima

Figura 1. Provincia del Alto Magdalena

(Formulacién y evaluacion del cluster agroindustrial y agroalimentario para la cadena productiva

agropecuaria)
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8. Metodologia

Metodologia de Investigacion Accion Participacion

La investigacion accidn participativa (IAP) es un enfoque diferente del método tradicional
de hacer investigacion cientifica, (Bernal, 2010, pag. 61) ya que conceptua a las personas
(tradicionalmente consideradas meros objetos de investigacion, por el método tradicional) como
sujetos participes, en interaccion con los expertos investigadores en los proyectos de
investigacion.

En la IAP, se rompe la dicotomia sujeto-objeto de investigacion, y se genera asi una unidad
0 un equipo de investigacion integrado, por un lado, por expertos investigadores, quienes
cumplen el papel de facilitadores o agentes del cambio; y, por otro, por la comunidad o grupo
donde se realiza la investigacion, quienes seran los propios gestores del proyecto investigativo v,
por ende, protagonistas de la transformacion de su propia realidad y constructores de su proyecto
de vida.

La manera a emplear esta metodologia es con la realizacion de un diagnéstico donde se
hara el conocimiento contextual de la Provincia del Alto Magdalena y acercamiento a la
problematica a partir del proceso de los puntos de vista existentes utilizando métodos cualitativos
y participativos, se realizara un trabajo de campo; el instrumento de recoleccién de informacion
serd por medio de encuestas, de alli se realizara el analisis, con el fin de aportar alguna
alternativa de cambio o transformacion acerca de la NTS-TS 003.

Metodologia Descriptiva

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, gropos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se
someta a un analisis (Danhke, 1989). Es decir, miden, evaltan o recolectan datos sobre diversos
conceptos (variables), aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar. En un
estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre
cada una de ellas, para asi (valga la redundancia) describir lo que se investiga.

(Roberto Hernandez Sampieri , 2006, pag. 102).
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8.1 Caracterizacion de la poblacién objeto de estudio

La poblacidon es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio.
Segln Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacion se define como la totalidad del fendmeno a
estudiar donde las unidades de poblacidn posee una caracteristica comun la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion”(P.114).

Por lo tanto una vez entendido el concepto de poblacion, se tiene que para esta
investigacion estara conformada por las agencias de viajes en la provincia del alto magdalena, y
corresponde a la siguiente informacion:

Tabla 1. Poblacion Objeto de estudio

Agencia Direccion N° RNT Subcategoria
Manz 30 casa 16 Barrio
Mariana Tour Kennedy 1918 Operadora
Cra. 16# 18-48 Barrio La
AquyToy Estacion 16803 Viajes y turismo
Clle. 19 # 12- 42 Barrio
Girardot Travel Sucre 41774 Operadora
Viajemos por Manz 41 casa 2 Barrio
Colombia Kennedy 14782 Viajes y turismo
Clle. 21 # 11-33 Barrio
World Explorer Sucre 47089 Viajes y turismo
Clle. 21# 13-05 Barrio
Viajes Ecotours Sucre 7975 Viajes y turismo
Crr. 11 # 11- 44 B Sim0n
Tour’s camor Bolivar 11744 Operadora
Chiva Tipica Clle. 39 # 108 Barrio
Tocaimuna Alfonso Lopez 28289 Operadora
Brifiez Tour Mz 21 Casa 27 B/esperanza| 16952 Viajes y turismo

Fuente: Camara de Comercio de Girardot (CCG)
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8.2 Trabajo de campo

Este tipo de investigacion se basa en llevar a cabo un diagnoéstico de la implementacion de
Normas Técnicas Sectoriales para Agencias de Viajes (NTS-TS 003) en la Provincia del Alto
Magdalena, con fin de evidenciar la formalizacion y de acuerdo al resultado realizar un plan de
accion para lograr que los prestadores de servicios turisticos que ain no implementado la norma
logren resultados de calidad para dar cumplimiento al MINCIT.

8.3 Técnicas de Recoleccion de informacion

Encuesta: es una técnica de recoleccién de datos mediante la aplicacion de un cuestionario
a una muestra de individuos. Es aplicada para conocer las opiniones, actitudes y los
comportamientos de los ciudadanos. Porgue es confiable en los resultados que arroja sobre los
temas a preguntar a la muestra seleccionada siguiendo una serie de reglas que hacen que la
muestra en conjunto representativa de la poblacion general de la que procede.

El instrumento de recoleccion de informacion para realizar el Diagnostico de los
prestadores turisticos frente a la NTS-TS 003 en la Provincia del Alto Magdalena es por medio
de una encuesta, este instrumento me servira para determinar el estado actual por medio de la
tabulacion de la informacion obtenida.

Una vez disefiado el instrumento de recoleccion de datos, se aplicd a las nueve (9)
agencias de la Provincia del Alto Magdalena.

8.4 Técnicas de analisis y procesamiento de datos

En el caso de este trabajo de grado cuya poblacion la componen nueve (9) agencias de
viajes que se encuentran registrados activos en camara de comercio de Girardot, se aplicara el
instrumento de recoleccién de datos a la poblacion total (9) agencias, los resultados que se
arrojan de esta aplicacion se manejaran utilizando medios manuales mediante hojas de célculo
Excel que nos permitieron graficar los resultados.
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9. Presentacién de los resultados obtenidos

El instrumento de recoleccion de informacidn para realizar el Diagndstico de los
prestadores turisticos frente a la NTS-TS 003 en la Provincia del Alto Magdalena es por medio
de una encuesta, este instrumento me servira para determinar el estado actual por medio de la
tabulacion de la informacion obtenida.

9.1 Andlisis de resultados

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a través de la Direccidn de Calidad y
Desarrollo Sostenible del Turismo coordinan la definicion de programas de normalizacion y
estandares de calidad para cada uno de los subsectores turisticos asi como también, brinda
asistencia técnica a los prestadores de servicios turisticos para la implementacion de planes de
excelencia turistica y certificacion. Teniendo en cuenta que el objetivo de los procesos de calidad
en materia turistica consiste en crear una cultura de excelencia en la prestacion de los servicios
turisticos a los consumidores, el Certificado de Calidad Turistica se convierte en una herramienta
de promocion y reconocimiento, que redundara en el crecimiento y fortalecimiento de la
industria turistica. (MINCIT)

Por eso es de esperar, que este estudio (Diagnostico) se convierta en un mecanismo para
establecer la situacion actual de los prestadores de servicios turisticos frente a la NTS TS 003, y
de esta manera emprender acciones al mejoramiento de calidad turistica en la provincia del Alto
Magdalena, si a continuacion los resultados asi lo demuestran.

El estudio surge de la necesidad de conocer verdaderamente la situacion actual frente a las
normas técnicas sectoriales de turismo sostenible para agencias de viajes para evidenciar su
cumplimiento en temas de calidad turistica dentro de la provincia del Alto Magdalena.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos.
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9.1.1 Resultados Obtenidos

Grafica N° 1 Numero de prestadores que tienen agencias de viajes

N° de prestadores que tienen agencias
de viajes

B Agua de Dios [ Girardot B Guataqui M Jerusalen
B Narifio H Nilo M Ricaurte B Tocaima
0% 0% 11% 11%
0% v

0%

0
0% 78%

Fuente: Presente estudio

De acuerdo al decreto 502 de 1997 por el cual se definen la naturaleza y funciones de cada
uno de los tipos de agencias de viajes de que trata el articulo 85 de la Ley 300 de 1996.

Decreta:

ARTICULO 1o. CLASIFICACION DE LAS AGENCIAS DE VIAIJES. Por razon de las
funciones que deben cumplir y sin perjuicio de la libertad de empresa, las Agencias de Viajes
son de tres clases, a saber: Agencias de Viajes y Turismo, Agencias de Viajes Operadoras y
Agencias de Viajes Mayoristas.

ARTICULO 20. DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO. Son Agencias de Viajes
y Turismo las empresas comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o juridicas
que se dediquen profesionalmente a vender planes turisticos.
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ARTICULO 40. DE LAS AGENCIAS DE VIAJES OPERADORAS. Son Agencias de
Viajes Operadoras las empresas comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o
juridicas que se dediquen profesionalmente a operar planes turisticos.

ARTICULO 60. DE LAS AGENCIAS DE VIAJES MAYORISTAS. Son Agencias de
Viajes Mayoristas las empresas comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o
juridicas que se dediquen profesionalmente a programar y organizar planes turisticos. (Ministerio
desarrollo economico, 1997)

La grafica N° 1 da como resultado que el municipio de agua de Dios se encuentra ubicada
solo la agencia de viajes ( Tour’s Camor ), lo que representa un 11% en relacion al a provincia,
esta en el proceso de implementacion de la norma técnica sectorial de turismo sostenible para
realizar el debido procedimiento y asi obtener el registro nacional de turismo (RNT), el resultado
es positivo porque apunta a la formalizacion y al ser el Gnico prestador de servicios turisticos
como agente de viajes tiene gran oportunidad de entrar a segmentacion de mercado local,
incluyendo dentro su paquete de servicios actividades de cultura e interés, ya que cuenta con una
variedad de sitios: museos agua de Dios vive, casa museo Luis A. Calvo, Museo médico Lepra
entre otros, y lo mas relevante es el gran legado sobre la historia del lepra desarrollado desde el
afio 1870.

En el municipio de Tocaima se encuentra ubicada solo una agencia de viajes operadora
(Chiva tipica Tocaimuna) lo que representa el otro 11% frente a la provincia, la agencia cuenta
con diferentes planes, la actividad que tiene mayor afluencia es la chiva tipica que ofrece dentro
de su portafolio de servicios. En la actualidad cuenta con el RNT actualizado de acuerdo al
requisito de implementacion de normas técnicas sectoriales de turismo sostenible para agencias
de viajes.

En el municipio de Girardot se encuentran las siguientes agencias de viajes (Mariana Tour,
Aquytoy,World Explorer, Ecotours, Viajemos por Colombia, Brifiez Tour,Girardot Travel), lo
que representa el 78% en relacion a la provincia, las agencias de viajes cuentan con paquetes
turisticos a nivel nacional e internacional incluyendo dentro de ellos los siguientes destinos:
Hacienda Népoles, Parque del Café, Panaca, Termales Santa Rosa de Cabal, San Andrés y
providencia, Parque Nacional del Chicamocha. En cuanto a destinos internacionales la agencia
de viajes AquyToy en su portafolio de servicios ofrece cruceros que salen desde Cartagena hasta
panama, cuba entre otras logrando impactar una segmentacién de mercado diferencial dentro del
municipio.
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Gréafica N° 2 RNT actualizado

¢ Cuenta con RNT actualizado?
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De acuerdo al decreto 229 de 2017, por el cual se establecen las condiciones y requisitos
para la inscripcion y actualizacion en el Registro Nacional de Turismo y se modifican en su
integridad las secciones 1,2 Y 3 del capitulo 1 del titulo 4 de la parte 2 del libro 2 del Decreto
1074 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector Comercio, Industria y Turismo.
Establecera las condiciones y requisitos necesarios para la inscripcion y actualizacién del
Registro Nacional de Turismo y las demas condiciones para el ejercicio de la funcién por parte
de las camaras de comercio (MINCIT).

El 89% de la poblacion cuenta con el RNT actualizado ya que para el 2017 es requisito
cumplir con la norma técnica sectorial de turismo sostenible, el otro 11% de la poblacién se
encuentra en proceso de implementacion de la NTS TS 003, para poder sacar por primera vez el
Registro Nacional de Turismo (RNT).
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Gréafica N° 3 Turismo Sostenible

¢ Sabe usted que es turismo sostenible ?

No

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, econémico y sociocultural del desarrollo turistico, habiéndose de
establecer un equilibrio adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a
largo plazo. (Organizacion Mundial de Turismo - OMT, 2004)

En la grafica N° 3, permite evidenciar la forma de como en su totalidad los prestadores de
servicios turisticos de agencias de viajes comprenden el termino de turismo sostenible partiendo
de su compromiso al cumplimiento y capacitacion constante frente a la normatividad legal
vigente aplicable.
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Grafica N° 4 Conoce sobre la NTS TS 003

¢ Conoce sobre laNTS TS 003 ?
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Fuente: Presente estudio

Esta norma establece los requisitos de sostenibilidad en los aspectos ambientales,
socioculturales y econémicos que son aplicables a los siguientes tipos de agencias de viajes:
viajes y turismo, mayoristas y operadoras.

Es importante destacar que la gestion sostenible implica una serie de acciones posibles de
ser realizadas en diversos ambitos y que conducen a la obtencién de resultados positivos, tanto
para quien las aplica como para su entorno. La implementacion de las Normas Técnicas
Sectoriales de Turismo Sostenible puede ser entendida como un proceso de planificacion que
define los objetivos, metas, indicadores, responsables y recursos, asi como los procedimientos
para realizar monitoreo y seguimiento a criterios de sostenibilidad (ambientales, socioculturales
y econdmicos). Cabe resaltar que la sostenibilidad es un proceso de mejora continua que implica
el trabajo mancomunado de todos los actores involucrados y que sin duda conducira a beneficios
para cada uno de ellos.

En nuestra herramienta de trabajo (encuesta) tuvimos un resultado del 100% por parte de
los operadores turisticos quienes responden que conocen la norma ya que tuvieron capacitaciones
por parte de la cdmara de comercio de Girardot desde el mes de Diciembre del afio 2016,
agencias de viajes como Viajemos Por Colombia del municipio de Girardot conoce de la norma
y realizo la implementacidn por medio de empresas de consultoria, similar a la agencia de viajes
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Tour’s Camor del municipio de Agua de Dios, a pesar que las NTS TS se crearon a partir del afio
2006, los prestadores no veian importancia hasta que fue un paso obligatorio para seguir
operando formalmente dentro del sector turismo.

Gréfica N° 5 Ejes de turismo sostenible

Si conoce la Norma ¢cuales son los tres ejes
importantes?

m Ambiental
® Sociocultural
Economico

Fuente: Presente estudio

Hablar de sostenibilidad, hoy en dia, es hablar de respeto al medioambiente, de inclusion
de las comunidades locales, de generacion de empleo en condiciones justas y equitativas y, por
supuesto, de crecimiento econdémico para el prestador o el destino donde se desarrollan las
actividades de turismo.

Al momento de realizar esta pregunta los prestadores de servicios turisticos responden en
un 100% con seguridad y certeza que los ejes importantes son los ambientales, socioculturales y
econémicos, su base fue identificarlos, para luego implementar una matriz de impactos y asi
empezar a crear el sistema de gestion para la sostenibilidad con programas que cuentan con
objetivos, alcances, metas, indicadores y acciones para mitigar los impactos negativos realizados
dentro de la operacion.
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Grafica N° 6 Acciones en la minimizacion de impactos negativos
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En la grafica N° 6, en cuanto a las acciones que realizan las agencias de viajes en la
Provincia del Alto Magdalena para minimizar los impactos negativos frente a los tres (3) ejes:
ambiental, sociocultural, y econémico se evidencia de mayor importancia con un 64% el
cuidado de fauna flora y los recursos naturales en el eje ambiental, teniendo en cuenta que el
cuidado y salvaguardia de los recursos naturales haran que las futuras generacion puedan
disfrutar de los paisajes, especies y biodiversidad que en la actualidad encontramos en el pais.

El 22% evitar que los (BIC) Bienes de Interés Cultural sean afectados, de acuerdo a la
ley 1185 de 2008 ley general de cultura donde se establece: El patrimonio cultural de la Nacion
esta constituido por todos los bienes materiales, las manifestaciones inmateriales, los productos y
las representaciones de la cultura que son expresion de la nacionalidad colombiana, tales como la
lengua castellana, las lenguas y dialectos de las comunidades indigenas, negras y creoles, la
tradicion, el conocimiento ancestral, el paisaje cultural, las costumbres y los habitos, asi como
los bienes materiales de naturaleza mueble e inmueble a los que se les atribuye, entre otros,
especial interés historico, artistico, cientifico, estético o simbdlico en &mbitos como el plastico,
arguitectonico, urbano, arqueoldgico, linguistico, sonoro, musical, audiovisual, filmico,
testimonial, documental, literario, bibliografico, museolégico o antropoldgico. (ICANH, 2016)

El 14% contratacion a personas locales, en los requisitos econdmicos (3.2.3.1) contratacién
y generacion de empleo se hace énfasis ayudar a la comunidad al fortalecimiento de la regién



DIAGNOSTICO DE LOS PRESTADORES TURISTICOS FRENTE A LA NTS-TS 003
EN LA PROVINCIA DEL ALTO MAGDALENA
42

con personal capacitado teniendo en cuenta todas las normas aplicables de acuerdo al ministerio
de trabajo para ejercer funciones dentro de la agencia de viajes.

Grafica N° 6.1 Otras acciones minimizacion de impactos negativos.

Desde su operacion ¢ que acciones realiza para
minimizar los impactos negativos en los 3 ejes?
m Evitar ESCNNA
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En la grafica 6.1 de los 9 prestadores de servicios turisticos el 34% , evita la explotacion
sexual y comercial de nifios, nifias y adolescentes de acuerdo a los requisitos socioculturales
(3.2.2.2) Prevencion contra la explotacion y el comercio sexual con menores de edad relacionado
con la actividad turistica, llevando a cabo campafias de ojos en todas partes, y sensibilizaciones
por su fanpage dando a conocer a sus clientes la informacion de acuerdo a la ley 679 de 2001. El
33% responde a rescatar las costumbres de la region, que va de la mano con el otro 33% donde
es importante dentro de sus acciones dar a conocer productos de la region (artesanos,
gastronomia) dentro de la agencia de viajes. Se evidencia el compromiso con los requisitos
socioculturales numeral (3.2.2) de la NTS TS 003, para el fortalecimiento del sector turismo
desde las actividades que realizan y el destino donde operan, dejando impactos positivos frente
al turismo sostenible y asi lograr el crecimiento de la industria con indicadores a corto, mediano
0 largo plazo para dar cumplimiento y lograr un turismo responsable con estandares de calidad
para ser mas competitivos a nivel pais.

Fuente: Presente estudio
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Grafica N° 6.1.1 Otras acciones minimizacion de impactos negativos
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m capacitacion al personal sobre NTS TS 003
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Fuente: Presente estudio

Se evidencia otras respuestas frente al cuestionamiento frente a las acciones que realizan
para minimizar los impactos negativos, si bien no son tan relevantes como las anteriores son
respuestas que cabe la pena analizar, una de esas acciones es la sensibilizacion de sostenibilidad
turistica en la fanpage donde realiza publicaciones encaminadas al cuidado, implementacion y
proteccidn de los ejes importantes dentro de la misma, logrando que las personas que visitan la
pagina logren entender la importancia de hacer parte del cambio y asi al momento de viajar con
esta agencia de viajes saben hacia donde va encaminado y cuéles son sus derechos y deberes en
el tema de sostenibilidad turistica. Por otra parte la capacitacion al personal sobre NTS TS 003,
es fundamental para que el sistema de gestion para la sostenibilidad (SGS) tenga la trazabilidad y
metas alcanzadas por medio del programa de capacitacion y entrenamiento teniendo en cuenta
que la empresa no solo esta conformada por el Gerente sino por todos los que operan dentro de
ella. EI compromiso de difundir riquezas culturales es una de las acciones que la norma nos
transmite, debemos dar a conocer muestras culturales de acuerdo a la region, y contribuir a
rescatar las costumbres del destino para lograr que la experiencia sea aun mayor hacia el turista
por medio de presentaciones (diapositivas, folletos, sensibilizacion durante el viaje). La Norma
Técnica Sectorial de Turismo Sostenible en el requisito (3.1.2.8) Mejora tiene como objetivo un
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ciclo (PHVA), la acciones a realizar es incentivar a los colaboradores para que todas las metas
propuestas de sostenibilidad se dé cumplimiento teniendo en cuenta la planificacion, la
ejecucidn la verificacion y actuacion en pro de la empresa y su sistema de gestion.

Grafica N° 7 Declaracion primera parte
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Fuente: Presente estudio

La plataforma que el Ministerio de Industria Comercio y Turismo (MINCIT) dispuso para
la realizacion de la autoevaluacion es www.certificacioncalidadturistica.co donde se encuentran
los (59 requisitos)que deben diligenciarse de acuerdo al sistema de gestion que lleva a cabo por
parte de los prestadores de servicios turisticos agencias de viajes en NTS TS, con fin de obtener
la declaracion primera parte para poder asi renovar el RNT continuar operando formalmente.
Dando como respuesta por parte de los prestadores en su totalidad con un SI al momento de
formular la pregunta, al preguntar ¢Cual pagina ? se pudo apreciar la falta de conocimiento,
dudas acerca de la pagina y en otros casos simplemente decian no lo recuerdo, lo que a mi punto
de vista logro interpretar que los prestadores realizaron el proceso pero con certeza no saben cual
es fuente de donde proviene dicha informacion.



http://www.certificacioncalidadturistica.co/
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Gréfica N° 8 Aporte de la renovacion RNT
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Fuente: Presente estudio

La implementacion de Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible aplicables al
sector turismo dejan aportes que benefician a los prestadores en el eje ambiental: realizan
actividades y capacitaciones a los clientes y turistas sobre el patrimonio natural, uso eficiente de
agua, uso eficiente de energia, gestion de residuos, material publicitario. Eje sociocultural: por
medio de medios magnéticos realizan camparfias para el cuidado del patrimonio cultural, la
prevencion contra la explotacion sexual de nifios, nifias y adolescentes relacionados con la
actividad turistica. Eje econdmico: cumplen con los requisitos de la contratacion y generacién de
empleo y asi apoyan a comunidades locales para el crecimiento del sector turismo. A lo anterior
se evidencia que los prestadores indicaron que Sl deja aportes, el 70% agencias de viajes ya
realizaban acciones que aplican a la NTS TS 003, y se ven aplicados los requisitos para la
sostenibilidad y es de apreciar el compromiso frente al tema de como no lo realizan por cumplir
un requisito, sino que contindan generando acciones y cambios a los impactos negativos para
desarrollar actividades con calidad y enfocados a cumplir y dar a conocer a sus visitantes sobre la
importancia.
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Grafica N°9 Certificacion calidad turistica
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Fuente: Presente estudio

Como mecanismo para incrementar la calidad en la prestacion de servicios turisticos, el
Viceministerio de Turismo a través del Grupo de calidad, Seguridad, Cooperacién Internacional
viene promoviendo el proceso de certificacion en calidad turistica para los prestadores de
servicios turisticos en todo el pais.

La certificacion en el sector turistico es un proceso de caracter voluntario, mediante el cual
una tercera parte (certificadora), diferente al prestador de servicios turisticos, asegura por escrito
que el prestador de servicios turisticos cumple con los requisitos especificados en la Norma
Técnica Sectorial en la cual pretende certificarse. (MINCIT)

El hecho de concepto calidad turistica es primordial para lograr la competitividad en la
provincia del alto magdalena hacia marca pais, ya que en la misma no se ha certificado ninguna.
El interés de certificacion es de 100% por parte de los prestadores, ya con el sistema de gestion
mas los procesos que requiere el proceso, quedaria el precedente que las agencias de viajes de la
Provincia quieren seguir siendo competitivas con una visién hacia el mercado extranjero,
trabajando en conjunto para lograr sinergias y cumplir los objetivos de desarrollo sostenible: fin
de la pobreza, hambre cero, salud y bienestar, educacion de calidad , igualdad de género, agua
limpia y saneamiento, energia asequible y no contaminante, trabajo decente y crecimiento
economico, industria innovacion e infraestructura, reduccion de las desigualdades, ciudades y
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comunidades sostenibles, produccion y consumo responsable, accion por el clima, vida
submarina, paz, justicia e instituciones sélidas, alianzas para lograr los objetivos.

Gréfica N°10 Capacitacion Calidad Turistica
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La certificacion establece estandares y ayuda a distinguir empresas genuinas de turismo, de

otras que hacen aseveraciones vacias. Esto ayuda a proteger la integridad de estos conceptos.

Es una herramienta para motivar a las empresas y a otros a mejorar su desempefio

ambiental, social y econémico, al tiempo que las recompensa por hacerlo. Los beneficios de las

empresas certificadas tienden a reducir los costos de operacidn. Esto se ha encontrado en casi

cada tipo de certificacion empresarial. En el turismo, se ha demostrado que reduce drasticamente

los costos en agua, electricidad y combustibles fésiles, sin reducir la calidad del servicio.

Los resultados presentados muestran que el 100% de los encuestados estan de acuerdo en
recibir capacitacion sobre calidad turistica, mencionando lo anterior vemos la importancia que es

competir frente a otros mercados y otros estandares para lograr el crecimiento como Provincia

del Alto Magdalena.
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Gréfica N° 11 Documentacion SGS
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Fuente: Presente estudio

Todo sistema de gestion debe tener la parte documental para evidenciar por medio de
(matrices, actas, formatos), la implementacion de acciones para dar cumplimiento a las metas
establecidas en cada uno de los programas por medio de indicadores que para ello se realizan
reuniones semestrales, trimestrales o anuales para ver como esta la empresa en cumplimiento y
realizar mejora continua en las areas que lo requiera.

Se evidencia por los resultados que arroja la encuesta que el 89% de los prestadores
cumple con la documentacion llevando a cabo monitoreo y seguimiento para la actualizacion del
mismo, el 11% que equivale a un prestador de servicios turisticos no cumple con el sistema de
gestion para la sostenibilidad, se encuentra en la construccion de matrices para cumplir con la
implementacion de la NTS TS 003 en su totalidad.
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En la siguiente grafica se muestra el nUmero de prestadores de servicios por region
departamental en el pais, que renovaron el RNT Abril 2017. Informe abril 2017.

llustracién 1. Abril 2017

2- Total de Agencias por Departamento - abril 2017

1800 -

1600 - 1526

1400

814

Fuente: Confecamaras- calculos ANATO con base de datos RNT, abril 2017.

De acuerdo a la ilustracionl, el departamento de Cundinamarca cuenta con 1526 agencias
de viajes, lo que quiere decir que nosotros como provincia del Alto Magdalena al contar con 9
agencias de viajes estamos en un 0,6% de acuerdo a la siguiente regla de 3 simple:

1526 ——— 100%
9 —> ?
9* 100/ 1526 = 0,6%

Lo que nos demuestra que como provincia del Alto Magdalena, estamos trabajando con las
9 agencias de viajes antes mencionadas pero el porcentaje frente al departamento en cuanto a
agencias de viajes no es significante puesto que no llegamos a un 1 %, es un porcentaje que nos
da como resultado la falta de apoyo a los municipios para crecer y crear mecanismos de
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participacion por parte de la comunidad y asi demostrar el compromiso por parte del sector
turismo y focalizar el mercado en este tipo de prestadores para generar una gran oferta frente a
los resultados como departamento con herramientas que logren entrar al mercado formalmente y
competitivamente para demostrar que la provincia del alto magdalena esta interesada en expandir
sus servicios a nivel nacional e internacional.

9.2 Andlisis general de los resultados

El proposito de este trabajo de grado, fue indagar sobre la situacion actual de los
prestadores turisticos frente a la NTS TS 003 en la Provincia del Alto Magdalena, partiendo del
numero de agencias de viajes que hay en cada uno de los municipios que la conforman.

Segun Carmen Buisan Serradel (2001) “el diagnostico trata de describir, clasificar, predecir
y en su caso explicar el comportamiento del sujeto investigado, para este caso los prestadores
turisticos de agencias de viajes de la provincia del alto magdalena, por lo tanto es necesario
obtener informacion que pueda ser relevante para el sujeto”.
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10. Recursos

Humanos:

Son recursos variados que parten con los Docentes del Programa de Tecnologia en Gestion
Turistica y Hotelera de la Universidad de Cundinamarca Seccional Girardot, especialmente el
apoyo de los docentes, de igual manera las personas que haran parte del trabajo de investigacion.

Institucionales:

La Biblioteca de la Universidad de Cundinamarca Seccional Girardot, la cual es la matriz
de nuestro proceso investigativo, ya que partiendo del banco de proyectos del programa; permite
un punto de referencia para continuar con el desarrollo de la investigacion, de igual forma el
repositorio y aulas virtuales que se encuentran a disposicion de los estudiantes.

Financieros:
Recursos Nombre Cantidad | Precio Unitario| Total
3 Laura Fernanda
z Mufioz Gomez 1 $0 $0
=
I
Computador 1 $1.000.000 | $1.000.000
" Impresora 1 $200.000| $200.000
u Hojas Carta
é Celular Samsung J7 1 $890.000| $890.000
o Memoria USB 2 $20.000|  $40.000
! Carpetas
Transporte y Otros 8 $3.000|  $12.000
Alimentacion Almuerzo $7.000 $14.000
@ Matricula Académica 1 $717.000| $717.000
g’ Aula Virtual 1 $0 $0
o Sala de Audiovisuales 1 $0 $0
S Biblioteca 1 $0 $0
|_
= Salon de Clases 1 $0 $0
Z Trabajos de Grado 1 $0 $0
FINANCIEROS
$2.873.000

Recursos propios que permiten la realizacion del diagndstico de los prestadores turisticos
frente a la NTS-TS 003 en la Provincia del Alto Magdalena, en la suma de $ 2.873.000
(en curso).
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11. Cronograma
Es realizado un pre cronograma de acuerdo al planteamiento del problema teniendo en
cuenta que se realizaran modificaciones.

ACTIVIDAD

TIEMPO

MES

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

SEMANA

12 AL 20

21 AL 24

AL
10

11
AL
17

18
AL
22

21
AL
25

31
AL
02

AL
15

17
AL
30

01
AL
15

18AL
30

05

20

22AL
31

01
AL
05

Terminacion
detalles
anteproyecto

Entrega de
anteproyecto

Notificacién
de jurados

Realizacion
encuestas

Trabajo de
campo

Analisis
recoleccion
de datos

SEMANA SANTA

Tabulacion
de
informacién

Avances

Sustentacién
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13. Anexos

Universidad de Cundinamarca — Seccional Girardot.

Facultad de Ciencias Administrativas econémicas y contables de la Universidad de Cundinamarca
Programa de Tecnologia en Gestion Turistica y Hotelera

VI Semestre

Encuesta para conocer el estado actual de los prestadores de servicios turisticos frente a la Norma Técnica Sectorial
de Turismo Sostenible (NTS-TS 003) para la realizacion de la investigacion: Diagndstico de los prestadores Turisticos
frente a la NTS-TS 003 en la Provincia del Alto Magdalena.

Fecha:
Encuestador: Prestador
Municipio: SexoF__ M__
Numero RNT: Agencia de viajes
1. éCuenta con RNT actualizado? Subcategoria de agencia
a.Si
b.No 7. ¢ Sabe usted en que pagina web puede realizar el
2. éSabe usted que es Turismo Sostenible? Proceso de declaracion de primera parte?
a.Si a.Si
b.No __ b.No__
3. éConoce de la NTS TS 003? ¢Cual?
a.Si 8. éCree usted que el requisito para la renovacién del
b.No __ RNT deja algun aporte dentro de la operacion?
4. éSi conoce la norma cuales son los tres (3) a.Si
ejes importantes? b.No __
a. 9. Como agencia de viajes le gustaria certificarse
b. en calidad turistica?
c. a.Si
b.No__
5. Al responder No en el numeral 3
Marque con una X el por qué no conoce la NTS TS 003.
a. Escasez deinformacion___
b. Dificultad al momento de implementarla ___ 10. ¢ Le gustaria recibir capacitacion sobre el tema de
c. Falta de capacitacion___ certificacion calidad turistica?
d. Falta de recurso tecnoldgicos, humanos, escritos a.Si
b.No __
6. ¢ Desde su operacidn que acciones realiza para 11. {Cuenta con soportes ( Documentacién) de acuerdo
Minimizar los impactos negativos en los 3 ejes? a la NTS- TS 003 para dar cumplimiento al SGS ?
a.Si
b. No

Observaciones:
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14. Conclusiones

A pesar que el Municipio de Jerusalén no cuente con agencias de viajes se ve la
iniciativa que lanzo en su proyecto piloto , formulado por la CAR para ser el
primer municipio eco sostenible del pais, consiste en que la poblacién presente
bajo consumo de agua, poca generacion de basura, una dependencia escasa a la
energia eléctrica, produccion de agricultura organica y ciudadanos conscientes del
cuidado del medioambiente son las apuestas del proyecto. Para financiarlo la CAR
ha realizado acercamientos con el Banco Mundial, entidad que se ha mostrado
interesada en participar, asi como con la embajada de Israel, ya que es uno de los
paises con mayor avances en materia de sostenibilidad

Los prestadores de servicios turisticos de la provincia del Alto Magdalena frente a
laNTS TS 003, muestran interés por ser certificados en calidad turistica y asi
seguir creciendo para lograr ser mas competitivos y con sistemas de gestién
aplicados al servicio que prestan.
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15. Recomendaciones

El sector turistico de la mano del gobierno, debe continuar en la busqueda de
creacion de mecanismos que ayuden al crecimiento y desarrollo de este,
fortaleciendo a los prestadores de servicios turisticos con el aprovechamiento de
ofertas de entidades como el SENA.

Crear una cultura de excelencia en la prestacion de servicios turisticos a los
consumidores, el Certificado de Calidad Turistica se convierte en una herramienta
de promocion y reconocimiento, que redundara en el crecimiento y fortalecimiento
de la industria turistica en la provincia del Alto Magdalena.

Realizar seguimiento a los prestadores de agencias de viajes en la provincia del alto
magdalena



