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Resumen

El turismo sostenible es aquel que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales
y futuras, econémicas, sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitan-
tes, de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas (OMT, 1993),. Por esta razén,
es que el objetivo de este trabajo investigativo es determinar los principales problemas que afron-
tan los proveedores de servicios turisticos hoteleros al emplear practicas de turismo sostenible
basados en la Norma NTS-002 en sus practicas puntuales. Para poder dar respuesta a este plan-
teamiento, se ha llevado a cabo este estudio de tipo cuantitativo de orden descriptivo-no experi-
mental, en el cual se han encuestado a 9 empresas hoteleras del sector y aleatoriamente a algunos
de sus huéspedes.

Con base en la informacion proporcionada por los participantes de esta investigacion, se
logré identificar que los problemas mas relevantes del turismo sostenible en el territorio de Sa-

lento son de tipo econdmicos.

Palabras Clave

Turismo sostenible, Salento, Quindio, proveedores de servicios turisticos hoteleros, turismo,

medio ambiente.



Introduccion

Salento es un municipio del departamento del Quindio ubicado a pies de la cordillera central,
con una biodiversidad conocida a nivel mundial y un encanto en su paisaje natural que causa el

interés de sus visitantes.

Hoy Salento se encuentra entre los lugares mas visitados en el territorio Colombiano, cuenta
con la virtud de ser productivo en el sector turistico productivo los 12 meses del afio debido a que
el clima es regular todo el afio, a diferencia de regiones como el Amazonas o los Llanos Orientales
que presentan temporada de lluvias en algunos meses del afio. La actividad turistica es destacada
en la zona aportando a la economia local y a nivel externo con beneficios para todos los que detras
de la cadena vienen involucrandose indirectamente antes de que el destino sea Salento. La infra-
estructura en distribucion sectorial y orden logistico ha sobrepasado percances sobre la innovacion
durante 20 afios segun oficina de Infraestructura y el impacto que genera a los que conocen el
municipio, Sin embargo, en cuestion critica, el desarrollo no ha sido en beneficio de lograr mejo-
riasy llevar las practicas a un punto de desarrollo que sea sostenible en el futuro. Es decir, enfocado

solamente en las necesidades del momento.

Este proyecto trata de poner como punto de enfoque la investigacion a problema que correla-
ciona la economia, el turismo, lo social y lo ambiental en el marco de desarrollo cotidiano que hay
dentro de Salento Quindio, y que en el mismo marco de desarrollo busca alcanzar los puntos de-
marcados para que las practicas puedan traer consigo beneficios en la productividad de cualquier
actividad que se desarrolle dentro del marco del mismo municipio abarcando sostenibilidad para

las practicas presentes, y los alcances que puedan lograr en el futuro, sin dejar de pensar en las
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limitaciones que ha tenido en el pasado y en la disipacion al emplear practicas mas eficientes, y
afiadiendo que las mismas limitaciones pueden servir de punto de vista para sobrellevar lo negativo

y sus consecuencias en diferentes actividades generadas por el turismo dentro del municipio.

También resaltar la actividad fijada que es la hoteleria y este sector que se ubica como una de
las actividades pilares dentro de la practica turistica, analizando qué problematica puede haber
dentro del marco general de la mayoria de hoteles en Salento y qué soluciones pueden ser desco-
nocidas para estos mismos entendiendo los por qué y los puntos de inicio a cada una de las mejoras
y soluciones que sean respectivas y determinantes en este proyecto de investigacion, sefialando lo
que ha sido evidenciado en sus resimenes pasados dentro de lo econémico, lo social y lo ambien-
tal, vinculandolo a lo que se identificard mediante la elaboracidn de este proyecto investigativo
basado en la sostenibilidad turistica como marco base de la investigacién, intentando abordar un
lenguaje que sea descriptivo e interpretativo para el beneficio de las empresas que se encuentren
en el transcurso siguiente de esta investigacion, siendo claro para quien tenga el gusto de acompa-

fiar este proceso investigativo.



1. Planteamiento del problema

1.1.Descripcion del problema

La economia en Colombia ha sido el reflejo de los golpes brindados por variables como la
desigualdad, la violencia y la corrupcion; tales fisuras han hecho mas visibles los estancamientos
en diferentes sectores de nuestra economia. Segun la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico, el periodo donde Colombia ha tenido mas inestabilidad economica fue
del 1996 al 2005, en donde la coordinacion de las politicas econdmicas y sociales no estuvo a la
par con la proyeccion de nuevas actividades econdmicas, entre ellas el turismo. Este mismo esce-
nario en la actualidad marca una tendencia que ha tenido beneficios muy altos a corto plazo en el

sector de servicios turisticos, siendo Colombia un destino principal en Latinoamérica para visitar.

Salento, es un pueblo ubicado a cuestas de la cordillera central en el departamento del Quin-
dio. El clima, sus paisajes, la flora y fauna le da un valor agregado a su arquitectura colonial que
reflejan magia al recorrer sus calles. Este territorio hace 20 afios era un lugar irrelevante, gol-
peado como muchos otros municipios por el conflicto armado, y dedicado Unicamente al sector
primario de la economia: cultivos de café, papa, mora y la ganaderia, cada uno con su camino
para mejorar sus practicas y su productividad en pro econémico de la region. Pocos afios después
de que cesara el conflicto en las zonas del Eje cafetero y el Tolima la seguridad hizo que el tu-
rismo entrara a beneficiar la comunidad local, que fue emergente con el pasar de los afios siendo

un instrumento para el desarrollo en el municipio y el departamento.

Segun Fontur los indices del sector turistico Colombiano en la ultima década son significati-
VoS, aunque sigue siendo un nacimiento de desarrollo (Estados financieros. 2020-2021), es decir

gue adn se encuentra en una temprana etapa comparado con la explotacion turistica que existe



en otros paises como Estados Unidos, Francia, Brasil, etc. El impulso dentro del mercado en Sa-
lento Quindio es basado en el flujo del turismo al visitante internacional y local, el cual es dife-
renciado en la racionalidad de abarcar las problemaéticas socio-turisticas con las que se encuen-
tran los extranjeros y colombianos. Segun el Ministerio de comercio, industria y turismo, en el
transcurso del afio 2019 antes de que la pandemia iniciara en china en las cifras preliminares lle-
garon cerca de 2.9 millones de visitantes extranjeros sin contar los de nacionalidad venezolana y
segun la muestra hotelera del DANE en el 2019 la ocupacién hotelera fue del 57,8%, 1,5 puntos
porcentuales por encima del afio 2018. Es la cifra més alta de la historia de Colombia. (MinCo-

mercio, 2020)

Sin embargo, el desarrollo ha sido limitado por diversos tipos de problemas sociales como el
déficit en el ordenamiento y planificacion de la logistica turistica que compromete al turista local
e internacional y la baja calidad ambiental principalmente por contaminacion de agua y retroce-
sos en el plan sectorial. Si se estudia a cabalidad los objetivos para solucionar problematicas den-
tro del mercado turistico en Salento basados desde el servicio hotelero, se podria llegar al punto

de que sea un servicio diferenciado.

1.2. Formulacion del Problema

Partiendo primero del enfoque de la sostenibilidad y logistica del Turismo sostenible en Sa-
lento, y segundo, de la intencion de que el turista esté inmerso dentro de la intencion de disfrutar
un turismo de calidad, se tomaron dos factores que dieron impulso para formular la investigacion

sobre las soluciones que se encontraron dentro del sector turistico en Salento.



La estrategia sobre la investigacion de un turismo sostenible basado en el orden del mercado y
la formalidad en la que se desarrollan las actividades turisticas basadas en la comodidad de los
turistas es el punto mas alto para apreciar soluciones efectivas. Si entendemos la comodidad del
cliente como el enfoque de mercadeo basado en la gestion estratégica que las organizaciones de
control puedan brindar, hacen un sistema diferenciado, desde los precios, la atencion y el trato

que busca el turista.

La lealtad del turista esta relacionada positivamente con la satisfaccion del turista, si el turista
se encuentra en Salento sitio donde sofid visitar y ha viajado miles de kilometros por conocer, se
espera que todo el &mbito que desarrolla desde que llega, sea de una buena impresién. Pero la
problematica, en precios ventajosos, en mala atencion, contaminacion visual y auditiva, regiona-
lismo y la brecha cultural que hay entre las personas de otros paises y Colombia hace general un

problema no solo en Salento si no es el resto de lugares turisticos del pais.

Por otro lado, el valor total de la empresa dedicada al paquete turistico a menudo utiliza una
variable comun que es la atencion del cliente, pero la alternativa mas completa y diferenciada a
la capitalizacion de la misma empresa es buscar darle el valor agregado a su actividad, el ecotu-
rismo en Salento es una actividad concurrida con frecuencia, y la variable de méas que se le
brinda al turista en tema de sostenibilidad es buscar conciencia con el medio ambiente mez-

clando las variables a la practica general.

Teniendo el problema descrito en los parrafos precedentes, se plante6 la siguiente pregunta de

investigacion

¢ Cuales son los principales problemas que afrontan los proveedores de servicios turisticos ho-

teleros al implementar un turismo sostenible en el territorio de Salento, Quindio?



2. Objetivos
2.1.General
Determinar los principales problemas que afrontan los proveedores de servicios turisticos ho-

teleros al implementar un turismo sostenible en el territorio de Salento, Quindio.

2.2. Especificos

e Identificar los desafios del turismo sostenible en el territorio de Salento, Quindio.

e Conocer las preferencias de los turistas a la hora de hospedarse en el territorio de Salento,
Quindio.

e Identificar las limitaciones que tienen los proveedores de servicios turisticos hoteleros al im-

plementar un turismo sostenible en el territorio de Salento, Quindio.

2.3.Justificacion

El turismo sostenible se ha convertido en un campo de investigacion cada vez mas popular
desde finales de la década de 1980. Actualmente, Las Naciones Unidas (ONU) han reconocido lo
importante que puede ser el turismo sostenible como agente de cambio en entornos y economias
inestables, ya que las personas viajan desde sus paises de origen a lo largo y ancho contribu-
yendo a economias locales en paises extranjeros, este es el caso de Salento. Un estudio realizado
por la Camara de Comercio de Armeniay el Quindio (2018), revel6 que los turistas extranjeros
gue mas visitan este municipio provienen de paises como Estados Unidos, Alemania, Francia,

Israel y Espafia, representando un 65% de los turistas extranjeros que llegan a la zona

El proposito de esta investigacion fue establecer cuales son los principales problemas que

afrontan los proveedores de servicios turisticos hoteleros a la hora de implementar sus estrategias



de turismo sostenible, con aras de contribuir a las personas participes de este sector a implemen-
tar soluciones que puedan generar un impacto socioeconémico en el munincipio de Salento. Esta
investigacion resulté conveniente ya que también se abordaran las preferencias hoteleras de los
turistas que llegan a este munincipio, para que esto ayude a las empresas a ofrecer servicios de

los cuales los clientes estén interesados.

Este estudio permitio a las empresas hoteleras del sector objeto de estudio, una mejor vision
para potencializar el turismo sostenible en el municipio, identificando cuéles pueden ser las ac-
ciones de mejora en la prestacion de un servicio del cual el turista local y extranjero desea tomar,
abarcando la equidad, la atencion, la seguridad y la transparencia en las actividades que desarro-

lle.

La informacidn que se obtuvo de este estudio puede servir para revisar, desarrollar o apoyar
estrategias que desarrollen un turismo sostenible en la region, brindando un mayor conocimiento
de las preferencias de los clientes e identificando las limitaciones que tienen los proveedores para

prestar el servicio que los turistas buscan encontrar cuando visitan Salento.

3. Fundamentacion tedrica

Antes de hacer una estructuracion tedrica sobre las fuentes optadas que se creen mas indicadas
para entender una posible solucidn a la investigacion en proceso es conocer un poco la actividad
turistica que hay dentro de Salento Quindio fijandose en la practica hotelera y sus caracteristicas
principales, fijando también al consumidor en este caso el turista como apoyo para esta funda-

mentacion tedrica.



Es tal vez el municipio mas importante para el turismo en el Quindio, esto debido a tres razo-
nes fundamentales. La primera, la bella y conservada arquitectura de la colonizacion antioquefia;
la segunda, el imponente valle de Cocora, que a nivel paisajistico es uno de los mas bonitos de
Colombia; y la tercera, por un ambiente contagioso de paz y bienestar que se impregna inmedia-
tamente se arriba. Predomina en los alrededores la majestuosa Palma de Cera del Quindio, arbol
nacional de Colombia que crece hasta 60 metros. El Valle de Cocora es la entrada al Parque Na-
cional Natural de los Nevados y su infraestructura colonial en la Calle Real en donde es un punto
parado en el tiempo, de esta breve introduccion se pasa a sustentar la actividad turistica como es
dividida segun un informe realizado por la CaAmara de Comercio de Armeniay del Quindio,
CCAQ, y la alcaldia de Salento, en el municipio la actividad comercial se concentraba en los ser-
vicios 63 %, donde los alojamientos concentran la principal actividad econdmica con 49 %, se-
guido de servicio de comidas, 25 %; agencias de viajes, operadores turisticos y actividades rela-
cionadas, 10 %, y otras, 14 %. Mientras que el comercio representa el 29 %, la industriael 6 % y
las actividades primarias solo el 2 %. Generalizando el turismo en las actividades comerciales en

gran parte.

3.1 Turismo Sostenible

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (1993) en la Conferencia Euromediterranea so-
bre Turismo y Desarrollo Sostenible preciso que el turismo sostenible es aquel que tiene plena-
mente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econémicas, sociales y medioambientales
para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades

anfitrionas.



El desarrollo del turismo sostenible satisface las necesidades de los turistas actuales y las re-
giones anfitrionas al tiempo que protege y mejora las oportunidades para el futuro. Se prevé que
conduzca a la gestion de todos los recursos de tal manera que se puedan satisfacer las necesida-
des econdmicas, sociales y estéticas al tiempo que se mantiene la integridad cultural, los proce-

sos ecologicos esenciales, la diversidad bioldgica y los sistemas de soporte de la vida.

Si bien el turismo es bienvenido casi universalmente por los beneficios y oportunidades que
crea, existe un reconocimiento creciente de la necesidad de ver el turismo en su contexto ambien-
tal, reconocer que el turismo y el medio ambiente son interdependientes y trabajar para reforzar

la relacion positiva entre el turismo, medio ambiente y reduccion de la pobreza.

3.1.1 Principios del turismo sostenible

Segun el Tourism Concern (1991) y en asociacion con el Fondo Mundial para la Naturaleza

(WWEF) se observan 10 principios para poder mantener un turismo sostenible:

1. Utilizar los recursos de forma sostenible.

2. Reducir el consumo excesivo y el desperdicio.

3. Mantener y promover la diversidad natural, social y cultural.

4. El desarrollo del turismo debe estar integrado en un marco de planificacion estratégica
nacional y local y que lleva a cabo evaluaciones de impacto ambiental

5. El turismo debe apoyar una amplia gama de actividades econdmicas locales y que tiene
en cuenta los costos y valores ambientales.

6. Incorporar la plena participacion de las comunidades locales en el sector turistico.

7. Consultar entre la industria del turismo y las comunidades, organizaciones e instituciones

locales.



8. Capacitar el personal que integra el turismo sostenible en las practicas laborales, junto
con la contratacion de personal en todos los niveles.

9. Comercializar el turismo de forma responsable.

10. Realizar investigaciones y seguimientos continuos por parte de la industria mediante la

recopilacion y el analisis de datos efectivos.
3.1.2 Dimensiones del turismo sostenible

Garcia (2006), identifica que dado el turismo sostenible se considera en 3 contextos: econo-
mico, medioambiental y sociocultural, es necesario dividir los aspectos del turismo sostenible

también en esas 3 dimensiones (Ver ilustracion 1).

Eficiencia
Economica

/\

Sostenibilidad econdémica del turismo

\

Desarrollo del turismo sostenible

Turismo
Sostenible
Turismo ecologicamente sostenible
Equidad Conservacion
Social Medioambiental

llustracion 7: Dimensiones del turismo sostenible. Tomado de Organizacion Mundial del Turismo (2000)



e Dimension ambiental

Garcia (2006) muestra que la sostenibilidad tiene que ver con el medio ambiente, principal-
mente el medio ambiente natural y fisico y su proteccion. Sin embargo, hay mucho mas en el
medio ambiente, ya que el turismo utiliza una variedad de recursos naturales y, en muchos casos,
la atraccion principal del producto de un destino pueden ser los recursos naturales como el aire

limpio, la tierra, los bosques naturales, las montafias, y la vida silvestre.

e Dimension econdmica

De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo (1993), el turismo es un fenémeno econé-
mico ya que es una industria importante que genera capital, es la base del crecimiento de muchas
empresas internacionales y porque representa una proporcion significativa de los ingresos de una

region.

El turismo sostenible trae consigo algunos beneficios econémicos que contribuyen a la econo-
mia de un pais de diversas formas, como lo son, la creacion de empleo, la inyeccion de ingresos
a la economia local, ayuda a mantener viable el negocio local, desarrolla infraestructura, y a su

vez atrae inversiones extranjeras directas.

e Dimension social

En los debates sobre turismo sostenible se ha prestado menos atencion a la dimensién social
del turismo en general. Esto se debe a que los impactos socioculturales del turismo generalmente
ocurren lentamente a lo largo del tiempo de una manera poco notoria y son a menudo dificiles de
reconocer. El impacto social del turismo suele darse de forma permanente y con muy poca opor-
tunidad de revertir los cambios sociales una vez que han tenido lugar y se han arraigado en la po-

blacion.
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De acuerdo con Hunter (1997) indica, que el turismo sostenible se trata de un desarrollo turis-
tico que persigue satisfacer las necesidades y deseos de la poblacién local en términos de mejora
de los estandares y de la calidad de vida. Pretende satisfacer, ademas, las demandas de los turis-
tas y de la industria turistica, y mantener los atractivos para ambos en orden a alcanzar el obje-
tivo anterior. Al apuntar a sostenibilidad y desarrollo dentro de un mercado que esta en naci-
miento dentro Salento Quindio, se debe entender lo fundamental que es tomar consciencia de

nuestras acciones.

Segun Koens (2009) El turismo puede ser un modelo de negocios que puede aportar al desa-
rrollo sostenible y ayudar a luchar contra la pobreza se cabe resaltar que puede ser un modelo de
negocio donde existen variaciones sociales, econdmicas y naturales. Aporte ambiguo al de Gon-
zalez & Ledn, (2010) los cuales expresaron que el desarrollo turistico debe entonces satisfacer
las necesidades de la poblacion visitada, responder a las expectativas de los visitantes y contri-
buir a la conservacién de recursos naturales sobre los que se fundamenta esta actividad. EI tu-
rismo puede categorizarse como responsable o sostenible, que es el punto de interés de este caso
de estudio, basado en que el servicio hotelero es un factor que influiria en que si puede llegar a
realizarse sosteniblemente, y llegaria a ofrecer una experiencia Unica y directa al consumidor,

posicionandose como un producto diferenciado dentro del mercado turistico.

3.1.3 Efectos socioecondmicos del turismo sostenible

Como se menciona anteriormente, un factor que también se encierra con la economia y el tu-

rismo sostenible es el social, la diversidad de problematicas que surgen en relacién a produccion,
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distribucion, consumo y servicios turisticos dentro del sector hotelero hace parte del esquema de

la fundamentacion tedrica.

Esta actividad fue disefiada para satisfacer las necesidades de los turistas el cual es un objeto de
estudio que se asocia al comportamiento que se ha visto efectuado dentro del mismo sector hote-
lero de Salento, y del cual la problematica que partié como un propdsito importante en la inves-
tigacion tedrica de este proyecto. Dentro del municipio la capacidad de venta y consumo varia
estrechamente con los factores socioeconémicos que hay dentro del mismo. Por eso la variabilidad
de los comportamientos que se han visto hasta ahora va ligados a las variables dentro y fuera del
entorno. No se busca un solo problema puntual, si no que abarcando la panordmica en varios cam-
pos de estudio se pueden calcar comportamientos “endogenos y exogenos” Destinobles (2000).
Las consecuencias de acciones efectuadas tienen origenes propios y ajenos y variables internas y

ajenas.

La oferta y la demanda del turista estan implicada a un conjunto de requerimientos individuales
y sociales en donde indirectamente se refleja la calidad, la cantidad, los problemas del consumidor,
y los problemas del productor. Las personas son la columna vertebral de la economia del turismo
y la sostenibilidad. La existencia del turismo en Salento ha hecho que el entorno gire en torno al
mismo en las diferentes actividades econdmicas, aqui dentro del sector hotelero se sustenta con
diferentes campos; Cultural, Social, Educativo, Politico. “El objetivo de estudio es analizar de
manera tedrica y empirica el papel del capital humano en el desarrollo y crecimiento economico”
Destinobles (2000), El progreso que se ha visto durante los ultimos afios dentro de Salento ha
tenido el desarrollo de pequefios hoteles, en donde el incremento de turistas ha ido escalando con
el tiempo, siendo este el factor de crecimiento basados en los elementos enddgenos y exdgenos de

los factores que se deben tener en cuenta para describir los problemas que se pueden encontrar.
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Segun Lowe, Murdoch & Ward (1997) una estructura de pequefias empresas y una cultura de ini-
ciativa empresarial que ofrecen las condiciones necesarias para lograr un rapido ajuste econémico
como factor interno del desarrollo del turismo, en Salento la iniciativa se ha visto sesgada por la
falta de identidad de su poblacion y la falta de apoyo de sus gobernantes en la generacion de in-
gresos para empresas pequefias, el flujo de ingresos en inversion siempre ha venido en su mayoria
de forma completamente independiente, también el sustento y el afianzamiento de ella, sin garan-

tias dadas por entidades publicas.

Al no fomentar alternativas que busquen desarrollo dentro del municipio ha hecho que las tra-
yectorias hacia un punto productivo y sostenible divergen, por esto, se fundamento en esta inves-
tigacion tomar también como punto de partida de muchas problematicas internas y externas y las

razones por las cuales se han evidenciado en los aspectos sociales, econémicos y ambientales.

3.2 Servicios Hoteleros

Segun la OMT (2011), La Hoteleria es una rama del turismo, que brinda el servicio del aloja-
miento al turista. Este puede tener diversas clasificaciones, segun el confort y el lugar donde se
encuentren. En Salento Quindio la actividad del servicio hotelero es muy frecuentada, dentro del
sector de los servicios ocupa el 40%, compartiendo este sector con los restaurantes, los servicios
de guias, las actividades turisticas como deportes extremos y pesca, entre otras. Segun el Minis-
terio de Comercio, Industria 'y Turismo (2019) el sector hotelero tiene una ocupacién de 57.4%, y
también que el mayor motivo de los viajes que realizan los turistas es el ocio. Dentro de las me-
didas en el contexto nacional, se reflejan dentro del mismo municipio, siendo esto un punto de

medicion por el alberga miento que hay dentro de Salento.
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El beneficio condicionado que ofrecen los hoteles a las personas que adquieren sus servicios
encierra ciertas particularidades y su conjunto de calidad en la forma que se lleva a cabo dicha
actividad, buscando su beneficio y el del consumidor validando los esfuerzos y la calidad con la
que se quiere dar su comercializacion, En Salento el aforo de personas que llegan a hospedarse
es alto, en su mayoria todos las empresas dedicadas a esta actividad tienen su comercializacion
en beneficio propio, pero las particularidades y caracteristicas que encierran el entorno de laborar
en pro de calidad, gestionan un punto alto para la sostenibilidad y fidelizacion de un buen servi-

cio.

3.2.1 Calidad en el servicio hotelero

Las hoteleria en cuestiones de calidad, en sus comienzos no tenian mediciones para evaluar la
practica de la misma, pero con el transcurso del tiempo y a su vez como aumentaba la competen-
cia, llego el punto de evaluar la calidad, partiendo de aspectos que encierran sanidad, seguridad,
confiabilidad, atencion al cliente, entre otras, desde Camara y Comercio, Fontur, ICONTEC, Mi-
nisterio de Salud y Proteccion Social, Invima, y otras identidades proyectadas a que se realizara
una practica adecuada, dieron la propuesta de establecer indices que deben ser cumplidos para

que al realizarlos no desentonen al objetivo de calidad dentro del municipio.

La forma de medir como se realiza la actividad hotelera es basada en la calidad de servicio
que recibe el turista, en la dinamica existen dos variables las cuales son las personas que ofrecen
el servicio y de las que lo consumen, segun Eiglier & Langerard (1989), a través de su teoria de
la Servuccion, afirman que la calidad del servicio depende de si el servicio ha sido capaz de cu-
brir 0 no las necesidades y expectativas del cliente; los autores coinciden en la importancia del

conocimiento de esas expectativas para ofrecer un servicio de calidad y adaptado al cliente.
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La brecha siempre va ser medida por el rango de la fidelizacion y demanda que tenga el tu-
rista dentro de lo que busca, si busca comodidad de la mano de un servicio amable las variables
para medir dentro del mercado hotelero son guiadas por las pautas que van dejando los consumi-
dores. El enfoque central del modelo pone de manifiesto la brecha del cliente, la cual define
como la diferencia entre la expectativa del cliente y sus percepciones. (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 2000:586). Se tendra que estudiar y analizar la perspectiva del turista que llega a visitar el
municipio de Salento, en su mayoria busca la forma de alojarse dentro del municipio por mas de
un dia. Las expectativas del cliente y sus percepciones son el resultado de cuatro deficiencias que
existen en la organizacion en relacion con cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, ca-

pacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Las fidelizacion de un turista va entrelazada con el servicio que ha obtenido, si este es bueno
lo que genera va ser reciproco al volver a un lugar donde sus expectativas fueron alcanzadas,
consolidando asi un flujo que apunta a la calidad, esto también se debe tomar como una via a co-
nocer mas las variables de medida con las cuales han apuntado a la calidad, al fidelizar consumi-
dores estos querran volver a escoger los servicios anteriores, siendo propdsito para conocer pun-

tos y aspectos para mejorar, la mejor variable de medicién de calidad es el mismo consumidor.

Estudios, ejemplos y toma variables son el sustento en donde el estudio dentro del mercado, de
aqui la medicidn de la calidad en el servicio y tener unos principios para mejorar la forma de
concepcion de la calidad en el servicio y las maneras méas acertadas de medirlo. Para que los re-
sultados sean en beneficio de desarrollar técnicas en donde la sostenibilidad y la calidad sean

parciales al enfoque del turismo sostenible
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4 Disefio Metodologico

4.1 Contexto de estudio
o Salento, Quindio

El informe elaborado por el plan de Ordenamiento territorial de Salento Quindio, Ficha B&-
sica Salento Quindio (2019), subraya que el municipio de Salento tiene una extension territorial
de 36.210 kme, de estos, 60km: pertenecen a la zona urbana y la zona rural cuenta con el resto de
territorio, ademas de esto una longitud sobre el nivel del mar de 1.875.,, lo cual influye en su tem-
peratura media que promedia 17°C. Los informes de la Secretaria de Planeacion y Poblacién
DANE (2018) informan que Salento tiene una poblacion de 7.200 habitantes y una densidad po-
blacional de 0,2 el cual es un municipio donde no hay gran cantidad de habitantes, lo cual centra-

liza una zona urbana pequefa.

Salento es un municipio verde, rodeado de bosques, paramos y fuentes de agua pura y pota-
ble. El valle de Cécora lleno de distintos verdes labrados por campesinos y atravesado por el rio
Quindio, la palma de cera arbol nacional de los colombianos, se destaca como el principal ele-

mento que se muestra altiva y frondosa.

Como objetivos de la gestion ambiental se incluyen la calidad del paisaje, la calidad del suelo,
la calidad del espacio publico y la conservacion y adecuado manejo de la flora y fauna acorde a
las actividades realizadas dentro del municipio, siempre buscando en las practicas el desarrollo
sostenible de las diversas actividades que existen en el mismo, siempre buscando que respalden

el patrimonio natural.
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La productividad, la competitividad sostenible, la cultura ambiental y la socializacion son ob-
jetivos socioambientales, objetivos que deben ser tomados las organizaciones en términos de
educacion ambiental, participacion, manejo fisico y eco urbanismo (POT CRQ Salento Quindio,
2003). Las actividades en los planes de ordenamiento municipal y departamental siempre tienden
a tener variaciones por los cambios sociales y economicos dentro del municipio. El turismo des-
pues del 2003 empezo a dispararse como la actividad mas concurrida en Salento, donde los efec-

tos en la sostenibilidad se pueden estancar.

El surgimiento de problemas ambientales globales, provocados entre otras cosas por el creci-
miento demografico y el consumo total humano superior a la capacidad de carga planetaria (Wa-
ckernagel & Rees, 1995), han hecho que el consumo dentro del municipio a causa del turismo ha
desbordara estancamientos en la regularidad de los planes que encierran el contexto del munici-

pio por la gran demanda que ha tenido esta actividad.

Salento cuenta con una mayor concentracion de empresas dedicadas a actividades del sector
turismo respecto al total de empresas en el municipio Registros publicos CCAQ (2020), siendo
este el primero en la actividad dentro del departamento, lo cual esta actividad y lo que representa
dentro del municipio abren camino a buscar un rumbo al desarrollo de sostenibilidad y nuestro
caso de estudio dentro de Salento. Segun el informe de la Secretaria de Planeacion Municipal de
Salento (2019), informa que Salento tiene 21 atractivos turisticos, entre parques, museos y reser-
vas naturales, 6 de estos destinos pertenecen a la zona urbana y 15 a la zona rural, apuntando al

ecoturismo.
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4.2 Estrategia metodoldgica

En el presente proyecto determino cuéles podrian llegar a ser las dificultades mas relevantes
que afrontan los proveedores de servicios turisticos hoteleros al implementar un turismo sosteni-
ble en el territorio de Salento, a su vez, se logro establecer cuales son las preferencias que los tu-
ristas tanto locales como extranjeros tienen cuando deciden hospedarse en esta region. Por otro
lado, se profundizé el ambito de las limitaciones que estos proveedores llegan a encontrar si se

busca brindar un turismo sostenible como alternativa al turismo corriente.

4.3 Tipoy Enfoque de investigacion
El presente estudio investigativo es cuantitativo de orden descriptivo no experimental, ya
que lo que se busca en este es describir las experiencias y situaciones desde el punto de vista de
los turistas y quienes proveen servicios de hospedaje a turistas, examinando la forma en que los
individuos perciben y experimentan el fendmeno del turismo sostenible, y a su vez explorando
este fendmeno social sin manipulacion directa de las condiciones que experimentan los partici-

pantes de este estudio.

4.4 Unidad de trabajo y unidad de analisis
En Salento existen 208 empresas dedicadas al servicio de hospedaje registradas debidamente
en camara de comercio, dentro del casco urbano hay 130 empresas con diferentes caracteristicas

unas de otras, pero con el mismo fin de prestar el servicio de alojamiento.

Para este proyecto se pretendid encuestar de forma general la muestra total de los 130 hoteles,

sin embargo, se determina que para lograr una confiabilidad del 90% se tenian que encuestar a
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45 empresas. De esta manera, fue asi que por medio de Booking.com, una plataforma online ex-
tranjera dedicada a la reservacion hotelera y a la medicion de variables en el mercado virtual ho-
telero, la cual brinda acceso y fiabilidad dentro de la Extranet administrativa de Hotel Camino
Nacional en Booking los datos analiticos arrojan una medida llamada Cuadro de Ranking de Ho-
tel Camino Nacional, en donde se observo un conjunto competitivo de 9 empresas. De acuerdo a
ese conjunto competitivo, la muestra para la encuesta se realizo a 9 personas que correspondian a

los cargos administrativos de los siguientes hoteles:
1. Hospedaje La Masia Salento
2. Hotel Salento Real Eje Cafetero
3. Hotel Beta
4. Hotel Salento Plaza
5. Hotel Boutique Palmas de Salento
6. LaPosada de la Plaza
7. Salento Pequefio Hotel
8. Hotel La Moraleja
9. Balcones del Ayer

A su vez, se seleccionaron aleatoriamente 10 huéspedes de los hoteles mencionados anterior-
mente para aplicar la encuesta y posteriormente poder hacer el analisis de los datos recolectados
por esta poblacién durante el mismo periodo en el cual se le aplico la encuesta a los administrati-

vos de cada hotel.
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4.5 Etapas del proceso de investigacion

4.5.1. Disefio de Instrumentos

Generalizando la validez, la confiabilidad y la objetividad de esta investigacion el instrumento
de recoleccion de datos empleada fue la encuesta aplicada a los 9 administradores titulares de
cada empresa, como también a los 10 huéspedes de cada una de ellas siendo este el promedio es-

tandar de alojamiento en los hoteles durante una noche de alojamiento.

Con esta encuesta que se empleo para la recoleccion de informacion, se buscd la objetividad
en la recoleccién de informacion precisa para responder al planteamiento central y para cumplir

con el objeto de esta investigacion.

4.5.2. Recoleccion de Informacion

Después de haber elaborado y validado los instrumentos de recoleccion de datos, se realizo la
posterior recoleccion de informacion en donde se contactaron a las personas responsables del
area administrativa de las 9 empresas hoteleras previamente seleccionadas, durante el periodo
comprendido entre el 21 y 26 de noviembre del afio 2021. Tolas las encuestas fueron aplicadas
de manera personal, a su vez, se conto con la autorizacion de cada establecimiento para que de
manera voluntaria los 10 huéspedes pudieran diligenciar la encuesta disefiada para la recoleccion

de datos durante el mismo periodo mencionado anteriormente.
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5. Resultados
A partir de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas tanto a los hoteles como a los
hueéspedes, se realiza el analisis para cada una de estas encuestas. Para ello se sigue la metodolo-
gia descrita anteriormente, esto con el fin de poder llegar a conclusiones especificas sobre las

preguntas planteadas anteriormente.

e Analisis de datos de la encuesta aplicada a huéspedes

Se percibid entonces que usualmente los huéspedes que acuden a los hoteles mencionados
para esta muestra van generalmente acompariados de una persona, y solo en un 21% con dos per-
sonas mas. Los huéspedes que acudieron a estos hoteles en un 57,1% realizan reservas con ante-
rioridad para asegurar la estadia en el munincipio de Salento redondeando diversos tipos de re-
serva, algunos con cancelacion gratuita, otros con pago por adelantado o cancelacién gratuita
hasta 3 dias antes de fecha de reserva, lo que supone que los hoteles pueden contar con ese por-

centaje de seguridad para realizar sus operaciones hoteleras de manera sostenible.

Es de resaltar que las opiniones se encuentran divididas en términos de presupuesto y sosteni-
bilidad, ya que el 50% de los huéspedes encuestados dicen que preferirian un hotel que les brinde
un mejor precio, y el otro 50% busca acomodar su
presupuesto a sitios donde se resalte la limpieza 'y
practicas ambientales sostenibles, se observa a su
vez que usualmente los hoteles suelen ofrecerles a

los turistas informacion sobre actividades turisticas

sostenible dentro del territorio del municipio, pero

= Turismo Sostenible = Mejor precio desafortunadamente no es una practica que genere

llustracion 8:Preferencias entre turismo sostenible y precio
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dentro de todos los hoteles que hicieron parte de la muestra.

Asi mismo, se pudo observar que en un 75.8% de los huéspedes no saben o no son informados
si el hotel donde se albergan cuenta con la Norma Técnica Sectorial de la oficina de Turismo de
la Alcaldia de Salento basada en la normatividad de la préctica y la sostenibilidad la cual, especi-
fica los requisitos ambientales, socioculturales y econémicos, y de gestion para la sostenibilidad
aplicable a los establecimientos de alojamiento y hospedaje (MINTIC, 2014). Sin embargo, este
mismo porcentaje de turistas tampoco tuvo en cuenta a la hora de escoger el hotel que este con-
tara con la Norma técnica sectorial de turismo sostenible, ya que no es algo que promueva los es-
tablecimientos de alojamientos, y es un tema desconocido por las turistas que acuden a este terri-

torio.

De la encuesta realizada, también se pudo observar como una de las razones mas significantes
de los huéspedes a la hora de escoger un hotel dentro del territorio de Salento, es el turismo sos-
tenible, este estudio nos revela que los turistas que llegan esta region estan interesados en térmi-
nos de comodidad y de experiencia, pero desconociendo el enlace que puede llevar la sostenibili-
dad en cada uno de estos factores, también un indicador que prevalece por los deméas en términos
de preferencia de los turistas al quedarse en un hotel es la limpieza, seguida de la ubicacion y el

precio que este establecimiento ofrezca, como se puede evidenciar en la siguiente tabla.
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Precio

Limpieza

Ubicacion

Recomendaciones

Estrellas

Excursiones

Que ofrezca un turismo sosteni...
Seguridad

Instalaciones

0,0 2,5 5,0 7.5 10,0 12,5

lHustracion 9:Preferencias de los huéspedes a la hora de escoger un establecimiento de alojamiento

Segun la informacidn proporcionada por los huéspedes, lo més atractivo que tiene el territorio
de Salento por ofrecerles son sus paisajes, dentro de esta atraccion, se encuentra que la actividad
turistica sostenible mas conocida y que los huéspedes estaban dispuestos a realizar fue la visita al
Valle del Cocora, seguida del recorrido por las reservas naturales como lo son la Cascada Santa
Rita, la reserva Patasola, la reserva la Montafia y la Finca la carbonera. Sin embargo, también se
encontrd que un 92.9% de los encuestados consideran que el hotel como prestador de servicios
turisticos deberia darles a conocer demas informacion turistica sostenible para desde alli generar

un conocimiento en los huéspedes de tener un saber acerca del turismo sostenible.
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Recorrido Calle Real y Mirador

Recorrido Valle del Cocora 9 (64,3 %)

Conocer criadero de truchas V... 1(7,1 %)

Recorrido en alguna finca Cafe... 3(21,4 %)

Recorrido reservas naturales (... 5 (35,7 %)

Paquetes de cabalgatas 1(7,1 %)

Ninguna 1(7,1 %)

0 2 4 6 8 10

lHustracion 10: Actividades turisticas sostenibles conocidas y dispuestas a realizar por los huéspedes

A su vez, los huéspedes rescatan que uno de los aspectos més sobresalientes del hotel en tér-
minos de turismo sostenible donde se hospedaron mientras estuvieron en Salento fue la actividad
del ecoturismo, aunque cabe resaltar que una gran parte de los encuestados no evidencio ningln

aspecto de turismo sostenible dentro del establecimiento de alojamiento.

Asi mismo, cabe resaltar que la mayoria de los huéspedes encuestados fueron de nacionalidad
colombiana, lo que en términos culturales puede llegar a afectar la percepcion, la importancia, y
la prioridad que cada ser humano le da al desarrollo de un turismo sostenible en la region de Sa-
lento. Ademas, el 93% de ellos repetiria la experiencia de hospedarse en alguno de estos hoteles

del munincipio de Salento.

Segun el analisis de datos de la encuesta aplicada a administradores hoteleros, Por parte de las
9 empresas hoteleras encuestadas, las cuales en su mayoria son pequefias empresas donde la
magnitud de prestar un servicio hotelero sostenible se da a una escala pequefia, con servicios de

pasadias y con un alojamiento en promedio de 30 personas, la cual es en su mayoria la capacidad
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maxima de huéspedes dentro de los 9 hoteles encuestados, se logra evidenciar que los factores
dentro del microentorno de las empresas son faciles de resaltar pues no hay tanta dispersion por

la actividad realizada.

La calidad es el punto més alto a el que las empresas le apuntan y es el factor de tener ingre-
sos econdémicos razon por la cual la mayoria de los encuestados decidieron seleccionar a la hora
de hablar de las razones que los motivaba cuando empezaron las actividades, en su escalafon de
medicidén mejoras sus condiciones laborales, pero el 80% de los encuestados en la practica no
emplean la sostenibilidad como punto de partida para mejorar sus actividades, es importante que
los huéspedes vean el turismo desde una perspectiva consiente de lo que adquiere y que el servi-
cio adquirido conozca las técnicas y que apliquen este sustento sostenible, en un alto porcentaje
los hoteles no estan informados y preparados para argumentar que sus actividades son sosteni-
bles, y si las realizan son inconscientes, la desinformacién de la sostenibilidad fue un punto
donde muchos recalcaron, el desconocimiento y la falta de informacion que se suministra desde

entidades.

Encontrar nuevas personas

0,
(extranjeras) 1(20%)

Aprender nuevas habilidades 2 (40 %)

Mejorar sus condiciones

3 (60 %
laborales ( &
Mejorar las condiciones laborales 3 (60 %)
de sus empleados
Mejorar las cond_lmone_s del 2 (40 %)
medioambiente
Mejorar las condiciones 3 (60 %)

economicas de la regiéon

lHustracion 11: Motivacion de los prestadores de servicios hoteleros
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Siendo esto una actividad economica principal, el ingreso que se recibe debe ser reciproco a
lo que se ha de invertir, otro problema que se enfrenta para alcanzar la sostenibilidad es el presu-
puesto, ya que implica inversiones para que las practicas mejoren y alcancen a cumplir plena-
mente con la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible y también lo que se tiene como ob-
jeto de estudio. EI 60% de los hoteles encuestados se encuentran en una postura neutra en el mo-
mento de cumplir e implementar la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible, a un 20% le

resulta dificil y al otro 20% restante lo encuentra facil.
Presupuesto 3 (60 %)

Poca informacion 3 (60 %)
Desorganizacion Logistica

Poco apoyo del gobierno en el...
Poca conciencia sostenible

No hay limitaciones

oco apoyo del gobierno en el s...

lustracion 12:limitaciones a la hora de prestar un servicio hotelero de forma sostenible

Por ultimo, el servicio del cliente es el punto de partida para analizar las problematicas que se
enfrentan, partiendo de la comunicacion. Tanto con personas del pais y extranjeros, este punto es
el objetivo donde méas buscan tener mejoras para alcanzar la sostenibilidad por medio de su co-
municacién y dando a conocer la importancia que este turismo sostenible trae para el planeta 'y la

economia de las comunidades locales como Salento.
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6. Discusion

A raiz de la informacion recolectada y del andlisis de los datos proporcionados por parte de
las empresas hoteleras y de los huéspedes que se alojaron en estos hoteles, se determiné que los
desafios més relevantes del turismo sostenible en el territorio de Salento son de tipo econémicos,
es decir, se observo que pese a que los hoteles estén usualmente generando un ingreso regular, no
son suficientes para que los proveedores de alojamiento puedan apuntar a transformar y reinven-
tar su negocio desde un enfoque sostenible, ya que los costos incurridos para la implementacion
de este enfoque cumpliendo con la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible son superio-

res a la utilidad neta generada por estos establecimientos.

Asi mismo, en base a la informacion proporcionada por los participantes de esta investiga-
cion, se logrd identificar que los principales problemas y limitaciones que afrontan los proveedo-
res de servicios turisticos hoteleros al implementar un turismo sostenible en el territorio de Sa-
lento son la falta de presupuesto para desarrollar este tipo de actividades (corroborando lo encon-
trado inicialmente como un desafid) y a su vez la poca informacion que existe en términos de los
que es el turismo sostenible, ambos por parte de los proveedores de este servicio como los hués-
pedes que lo reciben. El 60% de los encuestados manifestaron no contar con los recursos ni la
informacion para poder prestar un servicio de forma sostenible, de alli la importancia que juega
el papel del estado no solo en regular este sector del turismo, sino también de motivar e incenti-
var de manera mas agresiva a estos pequefios empresarios a generar una economia mas sosteni-

ble para ellos y para la region.

De igual manera, se evidencié que las preferencias de los turistas a la hora de hospedarse en el

territorio de Salento, Quindio, no tiene que ver principalmente con la oferta de turismo sostenible
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que se presta en la region, si no por el contrario, el casi el 80% de los turistas encuestados buscan
especialmente la comodidad de un lugar limpio seguido de una buena ubicacion a las zonas turis-
ticas mas cercanas. Otro factor determinante para los turistas a la hora de escoger un proveedor
de servicios hoteleros es el precio que estos pueden ofrecer para la estadia de los huéspedes, el
50% de los turistas expresaron la importancia que tiene el precio que den pagar a la hora de esco-
ger un hotel. Otro hallazgo interesante, es que tan solo el 14% de las personas que hicieron parte
de este estudio manifestaron que la oferta de un turismo sostenible era una preferencia a tener en
cuenta cuando hacian la reserva del alojamiento, lo que habla también de que al menos la pobla-
cién encuestada no tiene una gran conciencia y cultura enfocada hacia la sostenibilidad, por lo
que es importante seguir trabajando en aras de generar una conciencia sostenible en los paises en

via de desarrollo.

Igualmente, se logré describir como el turismo sostenible puede contribuir a la economia local
de Salento, Quindio, ya que como lo expresaron el 100% de las personas encargadas de la admi-
nistracion de los hoteles encuestados, sin el turismo en la region de Salento, no tendrian suficien-
tes ingresos econdémicos para poder subsistir y el 80% de ellos aseguraron continuar ofreciendo
un servicio hotelero enfocado en un turismo sostenible por los préximos 5 afios. Es relevante
traer a colacion, la conferencia de las Naciones Unidas sobre comercio y desarrollo (2013), en
donde se habla de la importancia que el turismo sostenible tiene y como este contribuye al creci-
miento econdmico y al desarrollo sostenible de las regiones de los paises en desarrollo, en esta
conferencia se hace énfasis en que los proveedores de servicios hoteleros estimulan el desarrollo

de la estructura basica que finalmente benefician a la economia local en su conjunto.
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Finalmente, mas alla de fomentar una proteccion del medio ambiente, los recursos naturales y
la vida silvestre, se observa con este estudio que el turismo sostenible proporciona beneficios so-
cioecondémicos a las comunidades que viven en el munincipio de Salento, no solo por parte de
los prestadores de servicios hoteleros sino también por parte de pequefias empresas que brindan
ecoturismo, el cual esta muy ligado al turismo sostenible, quienes buscan conservar el patrimo-
nio cultural y crean experiencias turisticas autenticas, reuniendo a los turistas y las comunidades
locales para beneficio mutuo generando oportunidades turisticas inclusivas y accesibles para el

munincipio de Salento, Quindio.

7. Conclusiones

Segun el repertorio informativo del proyecto desde su fundamentacion tedrica y su sustento
en el analisis de los resultados de la entrevistay encuesta, método el cual no se puede concluir
especificamente pero si generar interpretaciones mas concretas a lo que se plantea. Se argumen-
tan y se exponen conclusiones en donde la sostenibilidad va disociada de la préctica hotelera
dentro del turismo de Salento. Desde los puntos de vista evaluados (consumidor y prestador de
servicios)

En base a la encuesta realizada a los turistas que son partidarios a conocer nuevos sitios y vivir
buenas experiencias, al realizar estas actividades se convierten en el motor principal de los acti-
vos que ha de generar una empresa hotelera por ser el principal consumidor. Debe fijarse un ele-
mento para concluir que es la falta de erudicion que tienen por los mismos prestadores de servi-
cio. El enfoque principal es el confort, el precio y la experiencia, Unico punto de partida por el
cual el turista quiere llevarlo como su acompafiante para que su experiencia sea la mejor. No

obstante a realizar las practicas con conocimiento previo de la sostenibilidad como consumidor
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da un valor agregado a todos los aspectos que buscaban previamente antes de conocer todo lo
que trae consigo en los factores ambientales, sociales y econdmicos en el entorno que esta cono-
ciendo, siendo un valor agregado y mejorando la calidad. Por lo cual el turista no prefiere el pre-
cio y el confort que la sostenibilidad, por el contrario el turista desconoce de la sostenibilidad, si
se instruye la practica sostenible en los enfoques del consumidor como el precio, el confort, la
limpieza, habria una fidelizacion completa del turista. Es decir que el conocimiento del consumi-
dor por una préactica puede ser esencial para el desarrollo y sostenibilidad vinculandose directa-
mente con los que ofrecen tal servicio, la idea impulsada al consumidor para que sea conocida es
el propdsito que se busca solucionar, también el generador del servicio busca que cada dia sea
mas rentable y genere mas ingresos, en base al enfoque que la mayoria de los prestadores de ser-
vicio cuando comenzaron sus practicas era mejorar su condicion laboral, pero no mejorar esto y
deteriorar su entorno y su servicio lo que genera es una inconstancia, es un fallo para lo que se
busca en la sostenibilidad, las empresas desconocen los requisitos y las practicas a fondo para
potenciar su actividad de rutinaria y convertirla en sostenible y productiva, la informacion de
identidades estatales y académicas que promuevan esta labor es llevar de una manera mas sobria
y desmenuzada a estos prestadores de servicio que a gran escala se ven beneficiados por el tu-
rismo sostenible. El presupuesto y la desinformacion es el mayor reto que afrontan las empresas
al querer entrar a esta prestacion de servicios en donde cada uno busca en su misién y vision em-
presarial la calidad.

La sostenibilidad da dos puntos bases, el consumidor y el prestador de servicio, en la prestacion
del servicio hotelero se puede entrelazar en un ciclo que empieza por el vendedor, el prestador de
servicio basado en informacidn previa, lo que se encontro en el proyecto investigativo es el punto

de partida para unir las variables de los puntos de vista dentro del problema del consumidor y del
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prestador de servicios, concluyendo que es un tema que no ha sido estimulado y llevado a una
escala mas concreta para el nivel de turismo hay y que en un futuro puede alcanzar dentro de Sa-

lento.
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9. Anexos

Encuesta Turismo Sostenible (Hotel)

1. ¢Cuantas personas se quedan en el hotel, en promedio?
personas. Capacidad méaxima del hotel personas.

2. ¢Cudles son los factores mas positivos de turismo sostenible en su hotel?

34

3. ¢Cbmo se siente sobre sus actividades hoteleras, con respecto a sus ingresos?
(O Muy negativo () Un poco negativo (O Neutral O Un poco positivo () Muy positivo
4. ¢Cuando empez6 con sus actividades hoteleras, cual era su motivacion? (puede marcar mas de una)
(O Encontrar nuevas personas (extranjeras) (O Aprender nuevas habilidades
(O Mejorar sus condiciones laborales () Mejorar las condiciones laborales de sus empleados
(O Mejorar las condiciones del medioambiente () Mejorar las condiciones econdmicas de la region
(O Otros:

5. ¢Seria posible de obtener suficientes ingresos sin turismo?

(O No, no tendria suficientes ingresos sin turismo, y no podria complementar con otros ingresos.
(O No, no tendria suficientes ingresos sin turismo, pero complementaria con otros ingresos:
(O Si, tendria suficientes ingresos sin turismo.
6. ¢Qué ha cambiado en el hotel para empezar a brindar un turismo sostenible? (antes)
(O Habitaciones:

QO Infraestructura:

(O Estructura de la empresa:

QO Practicas medioambientales:
(O Otros:

7. ¢Cudles son los mayores desafios (retos) que enfrenta el proveer un turismo sostenible en su hotel?

8. ¢Qué limitaciones encuentra usted a la hora de prestar un servicio hotelero de forma sostenible?
QO Presupuesto O Poca informacion () Desorganizacion Logistica () Poco apoyo del gobierno en el
sector O) Poca conciencia sostenible () No hay limitaciones
9. ¢Conoce la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible (NTS)? (O No () Si
10. ¢Cumple con la Norma Técnica sectorial de Turismo Sostenible (NTS)? (O No () Si (O No sé
11. ;Qué tan dificil cree que es para usted cumplir con las normas de sostenibilidad?
O Muy dificil O Dificil O Neutral O Facil O Muy facil
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12. ;Qué cree que es lo mas atractivo del turismo sostenible para los turistas?

13. ¢Ha sido usted informado anteriormente sobre normas de calidad y turismo sostenible por alguna or-
ganizacion o entidad publica o privada? ) No () Si
14. ;Cree que los turistas tienen una preferencia por un tipo de hotel especifico?
(O No, a los turistas les gustan todos los hoteles igualmente
(O Si, alos turistas les gustan mas los hoteles certificados.
(O Si, alos turistas les gustan los hoteles que son mas sostenibles por el medioambiente, no importa cual
sea su certificacion.

(O Si, alos turistas les gustan los hoteles que

15. ¢En los préximos cinco afios, continuara ofreciendo un turismo sostenible en su hotel?

O Ssi ONo (ONolose
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Encuesta Turismo Sostenible (Huésped)

¢Con cuéntas personas mas estuvo hospedado en el hotel? personags).

¢Realizo reserva con anterioridad en su respectivo hotel?()  No (O Si / Si su respuesta fue si,
responda la siguiente pregunta, ¢EI hotel respectivo respetd y reservé términos de precios y ofertas a
lo acordado a su reserva previa?() No () Si
Si tuviera que escoger entre un hotel que le brinde un turismo sostenible y otro que le ofrezca un me-
jor precio, ¢cual escogeria?

(O Turismo Sostenible (O Mejor precio
¢En el hotel le ofrecieron informacién sobre actividades turisticas sostenibles dentro de Salento?

O No (O Si Cuales
A la hora de hospedarse en Salento, ;tuvo en cuenta que su hotel su Hotel contara con la Norma
Técnica Sectorial de Turismo Sostenible?l) No () Si

¢Sabe usted si el Hotel donde se Hospedo cuenta con la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sosteni-
ble? O No O Si ONose
¢Cudles son sus preferencias a la hora de reservar un hotel?

(O Precio (O Limpieza (O Ubicacién () Recomendaciones () Estrellas (O Excursiones

(O Que ofrezca un turismo sostenible (O Seguridad () Instalaciones Otros:

¢ Cuando llego a Salento, que actividades turisticas sostenibles conocia y estaba dispuesto a realizar
en su visita? (puede marcar mas de una)

(O Recorrido Calle Real y Mirador () Recorrido Valle del Cécora () Conocer criadero de truchas
Valle del Cécora (O Recorrido en alguna finca Cafetera

(O Recorrido reservas naturales (Cascada Santa Rita, Reserva Patasola, Reserva la Montafia, Finca la
carbonera () Paquetes de cabalgatas () Tours y recorridos ecolégicos, en motocicleta o bicicleta

¢Las que no sefialo las conocia? () No (O Si

10. ¢Cree que su hotel como prestador de servicios turisticos deberia darle a conocer demas informacién

turistica sostenible? O No (O Si

11. ;Cuéles fueron los aspectos mas sobresalientes del hotel en términos de turismo sostenible donde se

12. ¢Su pais de origen es diferente a Colombia? (O No (O Si  Cual

hospedo mientras estuvo en Salento?
(O Eco turismo (O Hotel ecoldgico (O Desarrollo sostenible en Salento () No evidencio aspectos de

turismo sostenible () Otro

13. ¢Repetiria la experiencia de hospedarse en Salento, Quindio? ) No (O Si  por que




