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Resumen

En Norte de Santander los servicios turisticos se agrupan teniendo en cuenta el tipo de municipio y
la capacidad de atencion a la demanda de usuarios anual. En este andlisis se aplic6 un instrumento a
322 establecimientos turisticos distribuidos en 45 empresas de alojamiento, 131 bares y restaurantes,
8 empresas de guianza turistica y 19 agencias de viaje; cada una con registro Nacional de turismo en
las respectivas camaras de comercio de Ctcuta y Pamplona. Este instrumento recogié informacién
relacionada con las actividades de soporte que generan valor en la organizacién segun la cadena
de valor de Porter en relacién directa con los componentes ambientales, sociales y econémicos. De
este analisis se logré identificar que en tanto prestadores de Cucuta como Pamplona a nivel de
infraestructura los servicios de alojamiento y gastronomia presentan mas del 50% de dificultades
en apropiacion de estrategias sostenibles en procesos relacionados con adecuacién de espacio para
diferentes discapacidades, manejo del recurso hidrico, ahorro de energia, y elaboracion de mejoras
locativas. En actividades relacionadas a recursos humanos se identificaron que mas de 60% no
maneja una segunda lengua en servicio al cliente. De igual forma, en actividades relacionadas a
desarrollo o implementacién de tecnologia se identificé especificamente en Pamplona que, en el
80% de prestadores de servicios de alojamiento, guianza y transporte existe dificultad en el uso de
software especifico para servicio que presta, desarrollo de estudios sobre cambios tecnolégicos en
la competencia, el establecimiento de procesos automatizados y seguridad informatica. Para los
PST, el abordaje de procesos ambientales y sociales respecto al componente econémico termina
convirtiéndose en un gasto mas o situaciones que no pueden ser controladas. Para promover el
desarrollo sostenible en turismo, se requiere el soporte en procesos de actualizacion tecnolédgica, el
fortalecimiento del capital humano y el encadenamiento de los procesos productivos.
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Analisis practicas asociadas a la sostenibilidad en la cadena de valor del turismo en Norte de Santander

Abstract

In Norte de Santander, tourist services are grouped taking into account the type of
municipality and the capacity to meet the demand of annual users. In this analysis, an
instrument was applied to 322 tourist establishments distributed in 45 accommodation
companies, 131 bars and restaurants, 8 tourist guide companies and 19 travel agencies;
each one with a National Tourism Registry in the respective Chambers of Commerce of
Ctacuta and Pamplona. This instrument collected information related to the support
activities that generate value in the organization according to Porter’s value chain in direct
relation to the environmental, social and economic components. From this analysis, it was
possible to identify that both providers in Ctcuta and Pamplona at the infrastructure
level, accommodation and gastronomy services present more than 50% of difficulties in
appropriation of sustainable strategies in processes related to adaptation of space for
different disabilities, resource management water, energy saving, and development of
local improvements. In activities related to human resources, it was identified that more
than 60% do not use a second language in customer service. In the same way, in activities
related to the development or implementation of technology, it was specifically identified in
Pamplona that, in 80% of the providers of accommodation, guidance and transport services,
there is difficulty in the use of specific software for the service they provide, development
of studies on technological changes in the competition, the establishment of automated
processes and computer security. For the PST, the approach of environmental and social
processes with respect to the economic component ends up becoming one more expense
or situations that cannot be controlled. To promote sustainable development in tourism,
support is required in technological updating processes, the strengthening of human capital
and the chaining of production processes.

Keywords: Environmental, Service, Sociocultural, Sustainability, Tourism.

Introduccion los emprendimientos y negocios turisticos,

El turismo sostenible es un concepto que se
ha venido trabajando desde hace mas de 20
afios a nivel mundial, esta idea esta basada
en que, en general las industrias deben
propender a la sustentabilidad [1], En el
periodo 2010-2018, el turismo experiment6 un
crecimiento medio anual del 5%, tasa mayor a
la reportada por el flujo de exportaciones o,
incluso, el PBI mundial [2]. En este sentido,
el elemento basico a ser considerado en el TS
es el balance que debe existir entre los tres
pilares de la sustentabilidad. En los dltimos
afos ha habido un incremento de la conciencia
global en cuanto a los impactos ambientales,
econémicos y socioculturales generados
por la actividad turistica, sin embargo, en
Colombia, “el problema central identificado
es la deficiente sostenibilidad ambiental
de las actividades y servicios turisticos en
Colombia” [3] que afecta la integridad del
capital natural, las condiciones de vida de
las comunidades locales, la productividad de

la competitividad de los destinos, y la
sofisticacion de la demanda del sector.

Dentro de las principales consecuencias
de la ausencia de una politica concreta en
para el manejo de la sostenibilidad en el
Sector turistico Colombiano se identifican
problemas como: ausencia de informacién
confiable para orientar la toma de decisiones
para el desarrollo sostenible del turismo,
esta situaciéon afecta tanto a PST como a
autoridades, secretarias y clister regionales
y locales [4]. Debido a lo anterior, se presenta
debilidad en la incorporaciéon de -criterios
de sostenibilidad ambiental en los procesos
planificacion y gestion turistica, esto genera
una desarticulacién entre el sector turismo y
las autoridades ambientales. De igual forma,
se han desarrollado muy pocas practicas para
la mitigacién, control y compensacion de los
impactos ambientales negativos por parte
de los empresarios y actores asociados a la
cadena de valor.
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Norte de Santander es un departamento que
no es ajeno a esta problematica, es por esto
que es necesario realizar una revision de
los componentes de la sostenibilidad como
parametro tedrico para el analisis de las
practicas asociadas a las organizaciones
turisticas presentes en el departamento.
Cuando se habla de desarrollo sostenible, se
debe hacer directa referencia al uso y disfrute
de los recursos naturales sin comprometer
la satisfaccion de las necesidades futuras
[6] y permite mantener un desarrollo
econdémicamente viable, socialmente
equitativo y ambientalmente sostenible. Pero
al igual que el panorama global, reconocer
un equilibrio entre los pilares del desarrollo
sostenible es una tarea compleja, Maxime sino
se 1dentifica las dinamicas y comportamientos
sectoriales de los PST en cada uno de los
subsectores.

Losprestadores de servicios (PST) dela cadena
productiva del turismo realizan actividades
econdomicas en las cuales hacen uso de los
recursos naturales segin las operaciones
establecidas en su servicio. Desde un punto de
vista sectorial, se desconoce la dinamica de
las dimensiones ambiental, econémico y social
que han venido trabajando las empresas
turisticas en términos de sostenibilidad. Las
politicas actuales de la cadena productiva
turistica estan alineadas con los objetivos
de desarrollo sostenible y han desarrollado
estrategias que reconozcan y beneficien las
comunidades locales y conserven el patrimonio
natural y cultural del pais.

Desde el punto de vista econdmico, resulta
l6gico afirmar que, para generar incremento
en el desarrollo de una comunidad, paralelo
se debe generar un incremento en el
consumo de recursos [6]. En este sentido, el
fortalecimiento del componente econémico
se da cuando se mantiene o se disminuye el
consumo de recursos, permitiendo a su vez, el
mantenimiento oincremento delosindicadores
de produccién y crecimiento econémico. Pero
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este concepto de ecoeficiencia se soporta en la
sensibilidad que han adquirido los gobiernos
para motivarse hacia la idea de que los
recursos son finitos y transformar todas las
actividades, especialmente las de produccién
y consumo, para que se integren en procesos
ciclicos, circulares, sustentables [7]

Teniendo en cuenta lo anterior, el actual
modelo neoliberal se caracteriza por el
consumo insostenible de recursos y culturas,
acelerando de esta manera la degradacion
ambiental, que el mismo capital es incapaz
de detener, ya que “los ciclos de reproduccién
de la naturaleza no son tan rapidos como
el ciclo de rotacion del capital” [8] lo que ha
generado en un deterioro y desequilibrio de
los ecosistemas.

Desde el punto de vista socio cultural con
el turismo, lo que se importa a un pais, no
son solo los turistas con sus maletas, sino
un modelo de sociedad, cuando se habla de
masificar el turismo en entornos naturales,
unos de los aspectos menos estimados es la
respuesta del entorno que recibe del impacto
de las poblaciones atendidas. Dentro de los
aspectos de la sostenibilidad relacionados
con el entorno sociocultural es la afectaciéon
que reciben las comunidades nativas con la
llegada y presencia de visitantes. De otro
lado, para contextos regionales, como Norte
de Santander, aun no se cuentan con estudios
que determinen estudios tales como [9] en los
que se sugieren que aproximadamente el 73%
de los viajeros millennials estan dispuestos
a pagar precios mas altos por experiencias
sostenibles.

El abordaje de conceptos relacionados a
sistemas socio-ecolbgicos pone sobre la mesa
los conflictos y las tensiones que se desarrollan
entre diferentes renglones econémicos y cuyas
incompatibilidades incrementan la frecuencia
de impactos ambientales negativos en los
contextos geograficos donde se presentan.
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Materiales y métodos

Paraeldesarrollodeesteprocesodeandlisisseplanteéundisefiometodoldgicobasadoenunafase
desocializacion,unafasedeandalisisyunafasedeestudiocomparativo. Estedisefioseaplicoauna
poblacién de 228 prestadores de servicio turistico distribuidos de la siguiente forma: (Tabla I).

Tabla I. Prestadores de servicio turistico

Municipio Subsector Muestra
Alojamiento 30
Transporte 7
Pamplona .
Gastronomia 90
Guianza 11
Alojamiento 22
Transporte 12
Cucuta -
Gastronomia 51
Guianza 4

Dentro de la fase de socializacién se
realizaron sesiones de talleres de trabajo
con los prestadores de servicios turisticos
en las cuales a través de técnica de Focus
group, se realizé la sensibilizacién sobre
la importancia de la Normas técnicas
sectoriales de Turismo Sostenible NTS-
TS, dentro de la dinamica de la sesién se
trabajaron preguntas orientadas hacia
el conocimiento de las NTS-TS en las
organizaciones turisticas, las diferencias,
beneficios en la adopcién de la norma y
consecuencias de su desconocimiento. El
enfoque cualitativo de esta fase permitid
realizar un ejercicio de moderacién [10]
que permitiera recoger datos sobre las
impresiones focalizando en el tema central.

Paralelo al focus, dentro de la fase de analisis
se aplicé un instrumento tipo encuesta en el
cual se identifica el nivel de reconocimiento
de la norma en las organizaciones. Este
instrumento manejaba las variables de tipo
escala de likert [11]con su respectiva ficha
de analisis con 33 variables, principalmente
de seleccion multiple y de respuesta si y
no, y con algunos campos abiertos para
registrar informacién relevante que no
estaba cubierta por los anteriores. Dichas
variables permitieron recoger y analizar
cuantitativamente informacién sobre 2
aspectos principales: los datos generales del
prestador, los impactos identificados en la

dimensién ambiental de la sostenibilidad,
los impactos identificados en la dimensién
sociocultural; y los impactos identificados
en la dimension econdémica. Esta fase se
caracterizo por tener un enfoque cuantitativo
con un amplio margen representativo de los
PST en Cucuta y la provincia de Pamplona.

En la fase de estudio comparativo, se realizé
una revision de los resultados obtenidos en
la fase de analisis con los datos actualizados
de la pagina de calidad Turistica [12], de
este estudio se revis6 que las empresas
certificadas correspondiera en cantidad y
tipo de Norma certificada. Adicionalmente
se revis6 la antigiiedad de la obtencién
de la certificacién. La técnica utilizada
se fundament6 en la revisién documental
y conteo de cifras relacionadas a las dos

fuentes de estudio: calidad turistica y el
PST.

Resultados y analisis

Socializacion de las NTS-TS en PST
de Norte de Santander. Dentro de las
jornadas de sensibilizacion desarrolladas se
logré identificar que los PST en su mayoria
tienen poco conocimiento especifico de las
normas relacionadas al turismo sostenible,
al igual que los sistemas integrados de
gestion.
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Tabla IT Aspectos identificados en el reconocimiento de necesidades relacionadas a sostenibilidad.

Biodiversidad Deterioro de vias de transporte
Potencial de avistamiento Inseguridad en las carreteras
Abundancia del recurso hidrico Falta de procesos de bodegaje
Variedad de Fruver Presencia de grupos armados
Sitios de gran atractivo natural Altos costos de insumos para cultivos
Amplia produccién agricola Informalidad
cercania entre los pueblos
Variedad de climas
Diversidad Cultural

Analisis de las practicas asociadas a la sostenibilidad. Para el desarrollo del analisis
se tomaron los aspectos relacionados a cada dimensién del desarrollo sostenible por separado,
se tomaron los datos relacionados con valores negativos, se reflejaron en las graficas de
los cuales se realiz6 una discriminacién de segun el subsector de la cadena productiva
hotelera, teniendo como secuencia los sectores de: alojamiento, transporte, gastronomia, y
guianza. Los valores se estimaron de las cifras porcentuales debido a la heterogeneidad de
las poblaciones analizadas en cada subsector.

A. Andlisis del componente ambiental. Dentro del analisis realizado se logra identificar
que los sectores de guianza, gastronomia, y transporte para el area metropolitana de
Ctcuta manejan rangos superiores al 30% de incidencia en problemas relacionados con
el ahorro de energia. De igual forma, en aspectos como el manejo de proveedores locales,
mas del 50% de PST en guianza, identifica este aspecto como una debilidad.

En aspectos relacionados con aseo, limpieza y ajuste del paisaje interior a las condiciones
climaticas locales, dentro de la figura 1 se evidencian que los valores cercanos a cero (0%)
indican un alto indice de apropiacién de este aspecto en la dimensién ambiental. La gestién
de residuos mantiene un porcentaje bajo en cada uno de los PST, al igual que las acciones
encaminadas al cuidado de la biodiversidad.

60

50
40
30
20
10
0
Paisaje Interior Aseo y limpieza Gestion de Ahorro de Mejoras Proveedores Biodiversidad
residuns ENErgia locativas locales
= ALOJAMIENTO TRANSPORTE == GASTRONOMIA = GUIANZA

Figura 1. Dimensién/componente Ambiental del sector turismo en el &rea metropolitana de Cucuta.
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Los datos reportados evidencian un significativo desconocimiento de la obtencién de
beneficios tangibles e inmediatos como la reduccién de costos a corto plazo en ahorro de agua
y de energia [13], en la gestién de sus residuos, etc., pero también fiscales y financieros, al
mismo tiempo que otros intangibles a medio y largo plazo como la confianza de los clientes
y el reconocimiento oficial o de la opinién publica.

Por otro lado, al mencionar sobre el ahorro de agua, es comun que los PST descarten ideas
como el uso de agua de pozos, la recolecciéon de agua lluvia o la reutilizacién del agua del
aire acondicionado, de lavanderia o de las piscinas. [14] Incluso, la ausencia de sistema de
ahorro de agua en bafios, cocina y lavanderia. De igual forma, la capacidad de respuesta
a la demanda y a proveedores locales es limitada [15]. Promover dentro de los PST la
adquisicién de productos locales requiere de la activacién de una oferta de productos y
servicios, asi como la capacitacién del personal para realizar estas actividades productivas
relacionadas con productos complementarios a la accién turistica.

Al identificar los porcentajes mas altos que presentan deficiencia o debilidad en la ejecucién
de las acciones en ahorro de energia, desarrollo de mejoras locativas y el uso de proveedores
locales, los indices de ausencia de practicas relacionadas con la sostenibilidad. En la figura
3 es de destacar que, para la provincia de Pamplona, los porcentajes de empresas que no
realizan un control en el consumo de energia, con fines de reducir el consumo, es muy bajo:
en el subsector guianza el 55% de los PST carecen de estas practicas, en el subsector de
gastronomia el 40% de los PST no tienen en cuenta la cantidad de energia que estan usando
en el desarrollo de las actividades productivas.

Dentro de la figura 2 se puede observar uno de los aspectos menos tenidos en cuenta en la
dimension ambiental es la proteccién de la biodiversidad, mas del 30% de los PST desconocen
estrategias y practicas en su actividad productiva para el aprovechamiento y proteccién de
este componente ambiental.

Faisaje Interior Aseo y limpiaza Ge

Ahorro de energia Mejoras locativas Provesdoras Biodiversidad

locales

== ALOJAMIENTO '-I'-RAN SPORTE == GASTRONOMIA = GUIANZA

Figura 2. Dimensién/componente ambiental del sector turismo en la Provincia de Pamplona.

Teniendo en cuenta lo anterior, una de las estrategias mas viables es el consumo de energias
renovables las cuales tienen un impacto significativo y positivo en el turismo [16]. Esto se
puede lograr si se asume la necesidad de implementar politicas turisticas respetuosas con
el medio ambiente y mantener la estabilidad en la formulacién de politicas para tales fines.
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En términos de biodiversidad, una estrategia que estimularia el turismo rural es identificar
formas de diversificacién productiva que genera ingresos econdémicos adicionales a los
agricultores y puedan favorecer la conservacién de entornos semi naturales no cultivados. Es
claro que, para el caso del turismo de avifauna, los turistas prefieren entornos que también
sustentan una mayor diversidad de aves [17]. Sin embargo, el turismo al convertirse en
insostenible puede afectar negativamente a la biodiversidad debido al aumento del trafico
humano y puede devastar un area silvestre [18].

Al comparar los datos relacionados en las 2 poblaciones analizadas en la figura 2 y 3 es
clara la tendencia de incremento en actividades relacionadas al ahorro de energia y un
porcentaje considerado en la inclusiéon de proveedores locales dentro de las compras y
adquisiciones de la organizacién. Al valorar estos aspectos se identifica que no existe una
relacién entre la creacién de valor consistente resultado de la relacién positiva entre la
naturalidad percibida y el bienestar suministrado por el entorno natural [19].

B Componente sociocultural. En el area metropolitana de Cucuta, se encuentra la
mayor concentracién de PST de la region y el departamento, a pesar de esto, en la
figura 3 se puede identificar el 100% de los PST en el subsector de guianza no cuentan
con competencias para el manejo de una segunda lengua, el 67% de PST en el subsector
de gastronomia presenta la misma debilidad, asi como mas del 50% de los PST en los
subsectores de alojamiento y transporte.

De igual forma es reiterada la incidencia de debilidades todos los subsectores en aspectos
como la incorporacion de Software, tecnologia y acciones de Investigaciéon e innovacién.
Respecto al manejo de accesos para discapacitados existe un porcentaje muy parejo entre
alojamiento, gastronomia y transporte que reporta debilidad.

.
:

<]
=

60

= ALOJAMIENTOD == TRAMNSPORTE = GASTHORNOMIA GUIANZA
Figura 3. Dimensién/componente sociocultural del sector turismo en el area metropolitana de Cucuta

Las personas con y sin discapacidad coinciden en las preferencias de los servicios
ecosistémicos culturales radican en el disfrute del paisaje, especialmente aquellos que su
origen es de contextos urbanos [20], pero el tipo de discapacidad es un factor diferenciador,
es por esto que las condiciones para el mejoramiento de la experiencia de disfrute en
poblaciones discapacitadas constituyen un determinante en la calidad de la prestacién del
servicio. De igual forma, es necesario pensar en un turismo accesible “permite a las personas
con requisitos de acceso, incluidas la movilidad, la vista, la audicién” [21] y las dimensiones
cognitivas del acceso, funcionar de manera independiente y con equidad y dignidad mediante
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Es necesario que los PST comprendan que la automatizacién se ha convertido en el
ingrediente clave de la transformacion digital que se esta produciendo en muchos sectores
[22]. La automatizacién no implica el simple reemplazo del trabajo humano por maquinas,
sino la integracién de las maquinas en un sistema auténomo que puede realizar un proceso
sin asistencia humana.

Es innegable que la industria del alojamiento avanza irremediablemente hacia un nuevo
paradigma definido por la Industria 5.0 [23], las disrupciones tecnolédgicas estan ayudando
a las empresas a transformarse rapidamente. Para PST mas avanzados es urgente estudiar
la creciente autonomia de robots y las correspondientes redes de intrincadas interacciones
entre ellos y los clientes

Con relacién a la provincia de Pamplona, dentro del componente sociocultural, existen unas
tendencias de no aprovechamiento o debilidades identificadas en aspectos como el manejo
de la segunda lengua, la incorporacién de tecnologia como software al desarrollo de las
actividades productivas, y la automatizacién de procesos. En la figura 4, se puede observar
de forma particular que mas de 70% de los PST del subsector de Guianza reconocen no aplicar
las NTS-TS en sus organizaciones, asi como la aplicacién de estudios de la competencia o
la digitalizacion de procesos.

120

100 100 100

— ALOJAMIENTO — TRANSPORTE — GASTRONOMIA GUIANZA

Figura 4. Dimensién/componente sociocultural del sector turismo en la provincia de Pamplona

La incorporacién de la tecnologia debe ser un proceso paulatino, en general, los turistas
son positivos hacia el uso de robots de servicio en los hoteles. Sin embargo, todavia
prefieren los servicios prestados por personal de servicio humano [24]. En relacién con
las Normas técnicas Sectoriales de turismo Sostenible, es fundamental que los diferentes
establecimientos vayan adquiriendo las practicas sustentables [25], que sean resultado de
la planificacion estratégica.

Al compararlas figuras 3y 4 se puede identificar que la recurrencia de debilidades en aspectos
relacionados con el bilingliismo y la incorporacién de tecnologias en las organizaciones,
asi mismo los elevados indices de PST que no han implementado NTS-TS de cada uno de
los subsectores. La necesidad de actualizacién y uso del idioma hablado de los empleados
de la hosteleria pone de manifiesto la necesidad de mejorar sus habilidades en idiomas
extranjeros [26] y actualizar su conocimiento de idiomas extranjeros de forma regular.
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C Componente Econémico. Aspectos como equidad en la remuneracién y personal
profesionalizado, se pueden evidenciar en la figura 5, en la que se identifica que el 63%
de los PST en el subsector de gastronomia no mantiene salarios equitativos en relacién
con el género, el horario y el nivel profesional. Esta situaciéon de inequidad salarial se
relaciona con el estado de desarrollo sostenible de la comunidad en que se presenta, es
por esto, que paralelo a los esfuerzos que realizan las organizaciones para mejorar los
rangos salariales, se deben implementar politicas apropiadas para lograr un equilibrio
entre el sector bancario [27], el turismo receptor y la desigualdad de ingresos en las
economias de ingresos altos y bajos y garantizar el desarrollo sostenible.

Imversion en mejoras  Equidad en remuneracion  Inteligencia Competithva Profesionalizacion perepcion de Calidad
personal

= ALOJAMIENTO TRANSPORTE == GASTRONOMIA = GLIANZA

Figura 5. Dimension/componente econémica del sector turismo en el area metropolitana de Ctcuta

En relacién con la provincia de Pamplona, la figura 6 muestra altos indices en la mayoria
de los aspectos relacionados al componente econémico, con una recurrencia en la mayoria
de los PST. Se puede observar que personal profesionalizado en administracién o manejo
de finanzas es escaso en mas del 40% de los PST. Tanto el sector gastronémico, alojamiento
y transporte presenta un alto porcentaje de PST que no realizan estudios de inteligencia
competitiva relacionada con precios y costos vigentes en el mercado. Sobre la percepcion de la
calidad entre el 14% y el 27% de la poblacién analizada no realiza estas mediciones ni tiene en
cuenta este proceso de la planeacion o ejecucion de los procesos de las organizaciones. Es de
destacar que ninguna empresa de transporte turistico de la provincia de Pamplona reporto
inequidad en las remuneraciones o salarios. Para superar estas limitaciones relacionadas
al talento humano, es crucial que los recursos humanos de la industria del turismo tengan
las habilidades técnicas y sociales [28] adecuadas para garantizar que los usuarios puedan
participar plenamente en las actividades turisticas y lograr experiencias memorables.
De cualquier forma, la profesionalidad de los guias turisticos incide directamente en la
satisfaccién del turista y por ende en el crecimiento del sector [29].

67 67

Inversion enmejoras  Equidad en remuneracion  Inteligencia Competitiva Profesionalizacion perepcion de Calidad
personal

— ALOJAMIENTO TRANSPORTE — GASTRONOMIA — GUIANZA

Figura 6. Dimensién/componente econdémica del sector turismo en la provincia de Pamplona
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Dentro de los procesos de profesionalizacién,
el abordaje de competencias para el
desarrollo de un turismo inteligente, los
ecosistemas de turismo inteligente todavia
tienen problemas con la privacidad,
seguridad y gestion de datos [30] y el talento
humano para abordar este tipo de desafios.
De igual forma, en la medida que se realice
seguimiento y estudio de las condiciones
laborales en la cadena turistica del
departamento, se deberan poner énfasis en
otros factores que también se han senalado
como fuente de desigualdad salarial de
género como lo son: la desigualdad en las
oportunidades de trabajo, el rol biolégico, el
rol cultural y el estrato social [31].

Al realizar la comparacién de los datos
registrados tanto en la poblacién del area
metropolitana de Cucuta como la provincia
de Pamplona se puede observar que es
comun en ambos contextos que la equidad
salarial, y la profesionalizacién del personal
presente valores altos como resultado de la
identificaciéon de la carencia o necesidad.
Por el contrario, se observan datos opuestos
en relacién con la inteligencia competitiva,
ya que, a diferencia de los datos reportados
en el area metropolitana de Cucuta, en
la provincia de Pamplona, estos valores
superan el promedio de 50%. Esta tendencia
es recurrente en el sector turistico estudios
evidencian que pocos gerentes tienen las
capacidades para realizar conexiones
entre la planificacién estratégica y
el posicionamiento competitivo, esta
afirmacién contrasta con la idea de que la
eficacia de la formacién de los empleados
media parcialmente la relacion entre la
inteligencia competitiva y la competitividad
[32].

Respecto a la inteligencia competitiva, el
empoderamiento de los consumidores [33]
a través de los sistemas de calificacion
del producto y de revisiéon permite a éstos
contribuir de algin modo a una regulacién
del comportamiento empresarial y la
competencia. El consumo colaborativo
puede ser visto como una novedad dentro de
la economia social. De hecho, la novedad

es uno de los tres requisitos basicos de la
evolucién econdémica.

Conclusiones

En el Analisis practicas asociadas a la
sostenibilidad en la cadena de valor del
turismo en Norte de Santander se logran
identificar qué aspectos son necesarios
tener en cuenta para el fortalecimiento
productivo con fines de competitividad, uno
de los mas importantes: la gestién integral
de los procesos relacionados a las acciones
que tiene cada subsector turistico. Este
aspecto adquiere importancia, en la medida
que la dimensién econdémica de los PST
incorpore en su gestion talento humano
que capitalice un conocimiento sobre la
sostenibilidad y las estrategias que existen
para implementarla en la organizacién.

Es evidente el desconocimiento sobre las
formas de viabilizar el uso eficiente de los
recursos, optimizar los tiempos, mejorar
los rendimientos de los procesos en la
gestion del servicio. Este desafio exige
desarrollar y adquirir tecnologia conforme
a las necesidades no solo productivas, sino
también contextuales que el entorno nos pide
para que el impacto generado sea mitigado
y permita un aprovechamiento de los
recursos, incluso de los residuos o recursos
indirectos. De igual forma, la adquisicion
de conocimiento no sélo técnico, si no que se
realice la construccién de saberes basados
en las comunidades locales, que integren
las tradiciones y costumbres como un activo
inmaterial del cual el PST puede hacer
aprovechamiento integrandose a la calidad
y la gestion de la organizacion.

En la actualidad, es cada vez m4s frecuente
hablar de desarrollo local, basado en el
turismo [34], son muchos los territorios en
el mundo que han protagonizado procesos
de recuperacién y expansién econdmica,
gracias a la extraordinaria evoluciéon que
experimenta este sector. El turismo ha
mostrado gran flexibilidad y versatilidad
y ha ocupado posiciones relevantes en las
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economias locales.

En el caso de la provincia de Pamplona y
las caracteristicas geograficas, la ruralidad
tiene todo para poder consolidar desarrollo
sostenible en el ambito turistico [35]. A
pesar de que los PST aplican algunas
practicas asociadas a la sostenibilidad, atn
no son conscientes del potencial que permite
desarrollar negocios verdes o configurar una
economia circular.

Aun continda sobre la mesa discusiones
culturales relacionadas con la diversidad
de género, cultural y con la discapacidad;
esta ultima como unos de los aspectos que
aun no se consideran como potencial, para
una organizacién turistica, en cualquier
subsector, realizar procesos de inclusién
relacionados a la discapacidad constituye
un gasto mas no una inversion, debido a las
pocas oportunidades en el mercado.

En términos de biodiversidad, aun no
es claro el valor que tienen los servicios
ecosistémicos para las comunidades y los
PST, las politicas actuales, ain no son
de conocimiento y conciencia completa
por parte de las autoridades locales y
de los empresarios del sector turismo.
Adicionalmente, se requiere de un sistema
de control y monitoreo de las acciones de
sostenibilidad que se vienen desarrollando
en las regiones, su impacto y trazabilidad
productiva y competitiva en la region.

La ruralidad tiene todo para poder
consolidar desarrollo sostenible en el Aambito
turistico [35], es mnecesario considerar
que la velocidad del desarrollo humano
es mucho mas acelerada que la velocidad
de en la que la naturaleza renueva la
produccion de recursos para el disfrute de
sus servicios. Esta dindmica resulta de la
interaccion eficiente entre la comunidad y la
naturaleza, esto debido a que las dindmicas
productivas son diferentes y para el caso
de las diferentes formas de turismo tales
como el agroturismo, turismo de aventura,
ecoturismo; el valor agregado se encuentra

Lina Carolina Ovallez-Pab6n, Ana Delfina Tovar-Quiroz

en el mantenimiento del equilibro de los
ecosistemas y El desarrollo de acciones
con el menor impacto ambiental negativo
posible.
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