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Resumen

Este proyecto desarroll6 un modelo de gestion organizacional para el sector turistico del
Norte de Santander en Colombia, se realizd con la meta de apoyar el progreso econémico
sostenible de dicho nuestro departamento, donde la investigacion evidencio que el sector
turistico ha sufrido varias crisis a lo largo de los afios. Se analizo que la afluencia de visitantes no
estd siempre relacionada con el turismo, la condicion de frontera coloca al departamento
geograficamente en un corredor de transito estratégico que requiere un modelo organizacional.

Para abordar estas problematicas, se utilizé una técnica de analisis cualitativo, desde un
enfoque descriptivo, basado en una encuesta dirigida a los sitios de alojamiento, con el fin de
identificar las falencias en la sostenibilidad de sus negocios. En la metodologia se utilizo
herramientas de la gestion, aplicada a los propietarios de cada uno de los establecimientos que
pertenecian a los municipios de Villa del Rosario, San José de Cucuta, Chinacota, Ocafia y
Pamplona,

Palabras clave: Modelo Organizacional, Sector Turistico, Sostenibilidad, Analisis

Cualitativo, Herramientas De Gestion.



Abstract

This project developed an organizational management model for the tourism sector in Norte
de Santander, Colombia. It was carried out with the goal of supporting the sustainable economic
progress of this department, where research showed that the tourism sector has suffered several
crises over the years. It was analyzed that the influx of visitors is not always related to tourism;
the department's border status places it geographically in a strategic transit corridor that requires
an organizational model.

To address these issues, a qualitative analysis technique was used, using a descriptive
approach, based on a survey of accommaodation facilities, to identify weaknesses in the
sustainability of their businesses. The methodology used management tools, applied to the
owners of each of the establishments in the municipalities of Villa del Rosario, San José de
Cucuta, Chinacota, Ocafia, and Pamplona.

Keywords: Organizational Model, Tourism Sector, Sustainability, Qualitative Analysis,

Management Tools
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Introduccion

La sostenibilidad en el sector turismo ha cobrado un papel protagonico a nivel mundial,
ya que representa una oportunidad para armonizar el crecimiento econdmico, el respeto
ambiental y el bienestar social. En el caso del departamento de Norte de Santander, region rica
en historia, cultura y biodiversidad, el turismo ha sido una de las actividades econémicas mas
afectadas por diversas crisis, especialmente por la pandemia del COVID-19.Este acontecimiento
global no solo desacelero el flujo turistico, sino que también evidencié la fragilidad de muchos
establecimientos de alojamiento, en especial aquellos que carecen de planes estratégicos
sostenibles para enfrentar contextos adversos.

En este sentido, esta investigacion nace del compromiso de aportar soluciones reales a
través del disefio de estrategias que fortalezcan estos negocios como actores clave del desarrollo
territorial, teniendo como base los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y las normativas
nacionales e internacionales relacionadas con la sostenibilidad turistica (Vallejo, 2022; Naciones
Unidas, 2015). Desde este panorama, se planteo el desarrollo de un modelo de gestion
empresarial sostenible adaptado al contexto del departamento, utilizando una metodologia de
tipo aplicada, con enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) y caracter descriptivo (Hernandez et
al., 2022).

El estudio se centrd en cinco municipios estratégicos: San José de Cucuta, Villa del
Rosario, Chinacota, Ocafia y Pamplona, seleccionados con base en criterios como la legalidad de
los establecimientos, su registro en Camara de Comercio, su antigiiedad minima de cinco afios y
su participacion activa en el sector turistico. A través de herramientas como encuestas en linea,
observacién directa y analisis documental, se caracterizd el estado actual de sostenibilidad en los

sitios de alojamiento, permitiendo identificar areas criticas de mejora en las dimensiones
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econdmica, ambiental, social, tecnoldgica y de gobernanza. Ademas, se integraron herramientas
analiticas como el analisis PESTEL, DOFA, matriz de riesgos-impacto, analisis STEEP y
benchmarking, aplicadas bajo una metodologia en cascada que facilité una comprensién
progresiva de los factores clave, desde el diagnostico hasta la propuesta final (Castellanos &
Valero, 2025).

Para contextualizar esta propuesta metodoldgica, se realizé una radiografia del
comportamiento reciente del sector turistico, revelando impactos importantes derivados de la
crisis sanitaria. Segun cifras del DANE (2024), entre 2021 y 2022 el turismo receptor en
Colombia aumentd su gasto de 25,7 billones a 40,2 billones de pesos, lo que representa un
crecimiento del 56,6 %. Sin embargo, Norte de Santander, a pesar de ser un corredor fronterizo
estratégico, sigue presentando falencias estructurales. Aunque no se han reportado cierres
masivos de establecimientos, muchos de ellos operan sin planes estratégicos de sostenibilidad, y
se ha evidenciado una reduccion en el empleo formal desde la pandemia.

Para el tercer trimestre de 2024, el turismo interno y el excursionismo en el departamento
mostraron una caida de 1,3 puntos porcentuales con respecto al mismo periodo del afio anterior
(DANE, 2024). Desde el enfoque econdmico, el perfil del departamento se encuentra por debajo
del promedio nacional en cuanto a ocupacion hotelera, lo que compromete seriamente la
rentabilidad y sostenibilidad financiera de los establecimientos (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, 2024). Tecnolégicamente, muchos alojamientos contintan promoviendo sus
servicios a través del voz a voz, desaprovechando las herramientas digitales de marketing, que,
segun Lozano (2021), podrian incrementar sus ventas hasta en un 45 %.

En el plano ambiental, Norte de Santander posee un gran potencial por su biodiversidad y

riqueza natural, pero también enfrenta amenazas como la deforestacion, la contaminacion hidrica
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y la pérdida de conectividad de ecosistemas debido al uso de monocultivos. Estas practicas
pueden desencadenar sanciones de las autoridades ambientales y comprometer la viabilidad de
los alojamientos turisticos si no se adoptan medidas correctivas (Moncaleano, 2023). A nivel
social, se evidencia una alta informalidad en la contratacion del personal de servicios turisticos,
lo que conlleva la falta de cobertura en seguridad social, bajos salarios y sobrecarga laboral.

En cuanto a la gobernanza e institucionalidad, persiste la ausencia de politicas claras que
promuevan el turismo sostenible de manera integral. Aunque Colombia cuenta con la norma
NTC 6503 para establecimientos de alojamiento, esta se limita a los componentes sociocultural,
ambiental y econémico, dejando por fuera aspectos fundamentales como la tecnologia y la
gobernanza (ICONTEC, 2021; Naser, 2014). Esta falta de integralidad evidencia la necesidad de
un modelo mas robusto, contextualizado y adaptado a las dinamicas del territorio. Por tanto, esta
investigacion se propuso construir un modelo de gestion empresarial sostenible basado en un
diagnostico integral de los sitios de alojamiento turistico, cubriendo el periodo 20202024, con
una muestra de 63 establecimientos debidamente registrados, que cumplieran con los criterios
definidos.

El anélisis PESTEL, DOFA, matriz de riesgos, STEEP y benchmarking brind6 una vision
detallada de los factores criticos del entorno. Con base en los resultados obtenidos mediante la
aplicacién de encuestas online dirigidas a propietarios y encargados, se disefid una propuesta
estructurada con acciones estratégicas, indicadores de seguimiento y recomendaciones practicas,
pensadas para fortalecer la gestion empresarial de estos negocios y convertirlos en agentes de
cambio hacia un turismo verdaderamente sostenible. De este proceso surge la pregunta
orientadora de la investigacion: ¢Cuales son las estrategias que se deben conformar para el

desarrollo de un modelo para la gestion de proyectos sostenibles en las empresas del sector
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turistico de alojamiento del departamento del Norte de Santander, para asi ser un diferenciador
competitivo, promover el cuidado del ambiente y fomentar el desarrollo de la economia local?

A partir de los resultados y del andlisis de los mismos, se identificaron los elementos
clave para conformar el modelo propuesto, el cual aspira a convertirse en una herramienta Gtil no
solo para el sector, sino también para tomadores de decisiones, entes territoriales y actores
comprometidos con la sostenibilidad y el desarrollo regional. La necesidad de proponer un
modelo de gestién empresarial sostenible para los sitios de alojamiento turistico de Norte de
Santander se justifica por el importante papel que juega este sector en la dinamizacién de la
economia regional, asi como por su potencial para generar empleo, fomentar el desarrollo local y
preservar el patrimonio natural y cultural del territorio.

Sin embargo, se ha evidenciado que muchos de estos establecimientos carecen de
herramientas técnicas y estratégicas para afrontar desafios como la variabilidad del mercado, los
impactos ambientales, la informalidad laboral y la falta de innovacion tecnolégica (Herrera
Espinosa & Sierra Gutiérrez, 2023). Esta situacion limita su competitividad y sostenibilidad a
largo plazo, afectando tanto su funcionamiento interno como su aporte al desarrollo del
departamento. A nivel nacional, el turismo es considerado uno de los sectores mas vulnerables
frente a las crisis econdmicas y sanitarias, como lo demostré la pandemia del COVID-19.
Durante el afio 2020, el Decreto 457 establecié el aislamiento obligatorio y la suspension de
actividades turisticas, lo cual provocé una drastica caida en la ocupacion hotelera y en los
ingresos de los establecimientos (Decreto 457, 2020).

Aunque posteriormente se reactivo el sector bajo lineamientos de bioseguridad
(Resolucidon 1285, 2020), los efectos aln persisten, especialmente en departamentos con menor

inversion publica y capacidades institucionales limitadas, como es el caso de Norte de Santander
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(DANE, 2024). Estas circunstancias reflejan la urgente necesidad de fortalecer las capacidades
de gestion del sector mediante modelos contextualizados, que consideren no solo las condiciones
del entorno, sino también las necesidades especificas de los empresarios locales.

Figura 1

Diagrama de la Investigacion
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Nota. Se presenta la estructura logica que articula el planteamiento del problema, justificacion,
pregunta de investigacion, objetivos (general y especificos) y la seleccion de municipios de

estudio. Elaboracion propia.
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Adicionalmente, el analisis documental y estadistico mostré que la regidn presenta tasas
de ocupacion hotelera inferiores al promedio nacional, una alta dependencia del turismo informal
y escasos mecanismos de seguimiento y control sobre los impactos sociales y ambientales del
sector (COTELCO, 2023; CITUR, 2022). En este sentido, la presente investigacion no solo
busco diagnosticar esta realidad, sino también construir una herramienta aplicable que impulse la
sostenibilidad integral, fortaleciendo dimensiones clave como la gobernanza, la responsabilidad
social empresarial, el uso de tecnologias verdes y la planificacion estratégica. Asi, el modelo
propuesto pretende ser un aporte concreto al cierre de brechas de sostenibilidad y competitividad
que afectan al turismo regional, promoviendo un desarrollo turistico mas inclusivo, resiliente y

alineado con la Agenda 2030.
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Objetivos
Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestion empresarial para proyectos de sostenibilidad dirigido a
los sitios de alojamiento en el sector turistico del Norte de Santander, que contemple précticas
sostenibles en la operacion, gestion de recursos y responsabilidad social.

Objetivos Especificos

Realizar un diagndstico integral del estado en base a la sostenibilidad de los sitios de
alojamiento turistico en Norte de Santander desde los aspectos relevantes.

Analizar el entorno externo e interno de los sitios de alojamiento turistico en Norte de
Santander, mediante la aplicacion de los analisis PESTEL, DOFA y una matriz de riesgos, ademas
un Analisis STEEP (Social, Tecnologico, Economico, Ecoldgico y Politico) y aplicacion de un
benchmarking para identificar factores clave que impacten en la sostenibilidad del sector.

Evaluar el impacto de los factores econdmicos, sociales y ambientales en la gestion
empresarial de los negocios de alojamiento turistico en el Norte de Santander, mediante un analisis
de las 5 metodologias aplicadas en la para identificar tendencias tecnoldgicas relevantes en el
sector.

Desarrollar un Modelo de gestion empresarial sostenible proponiendo acciones concretas
y medidas de seguimiento para promover la sostenibilidad en los sitios de alojamiento turistico

en Norte de Santander, Colombia.
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Marco Referencial

El referencial tedrico normativo contextual, es la base teorica, y normativa contextual que
fundamenta la investigacion. En este estudio se analizan aspectos como la sostenibilidad en el
sector turistico, modelos de gestion sostenible, impacto econdémico del turismo, normativas
nacionales e internacionales de desarrollo sostenible y responsabilidad social, estudios previos
sobre competitividad y desarrollo territorial en Norte de Santander. En la figura Nro. 2 nos
expresa el esquema de este marco de referencia siendo una guia de lo que se explicara
posteriormente.
Figura 2

Estructura del Marco de Referencia de la Propuesta
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Nota. Esquema del marco referencial. Elaborado por los autores.
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Marco Teorico
Antecedentes
Internacional

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) (2015), también identificados como
Objetivos Mundiales aplicados para un mejor planeta, son un Illamado que se hace eco mundial a
la tarea para poner fin a la pobreza, cuidar el planeta y garantizar la paz y la prosperidad para la
poblacién mundial. Los 17 objetivos se basan en los logros de los Objetivos de Desarrollo del
Milenio apostando a un mejor vivir, incluyendo objetivos que nos enfocan a esta premisa, como
el cambio climatico, la desigualdad econémica, la innovacién, el consumo sostenible, la paz y la
justicia (Naciones Unidas en Colombia, 2024).

La gestion turistica sostenible en los sitios de alojamiento de la ciudad de Cuenca
Ecuador: Ambito Empresarial, Ecuador (2018), la implementacion de buenas practicas
sostenibles ha expuesto un mayor interés en el sector turistico en los ultimos afios. Ecuador; Este
hecho lo demuestra el nimero de empresas de alojamiento certificadas. Por un lado, también
aumentan los beneficios que reciben las empresas tras completar el proceso de certificacion
Conciencia sostenible que tienen los turistas a la hora de elegir alojamiento. Sin embargo, esto
no sucedio en la ciudad de Cuenca debido al poco interés de los empresarios hoteleros
cuencanos, participar en el proceso de certificacion en curso (Rassi, 2016).

Modelo de gestién empresarial para proyectos sostenibles en el sector turismo es el caso
de Fogo Island Inn, ubicado en Canada. Este proyecto es desarrollado por la fundacion Shorefast,
combina el turismo de lujo con la sostenibilidad econémica, ambiental y social. En este modelo
se explica que los ingresos generados por el hotel y otras iniciativas de Shorefast son reinvertidos

en la comunidad local, beneficiando directamente a los habitantes de la isla. EI enfoque del Fogo
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Island Inn se centra en la preservacion de la cultura local, la utilizacion de recursos locales y
métodos tradicionales de construccién para minimizar el impacto ambiental, y la promocion de la
pesca artesanal sostenible. Ademas, han generado méas de 300 empleos directos en laisla'y
apoyan a artesanos y pescadores locales a través de microlending (sistema financiero que
proporciona pequefios préstamos a personas 0 microempresas que no tienen acceso a servicios
bancarios tradicionales) y otros programas de desarrollo comunitario, (Diriker et al., 2018).

Un modelo de gestion empresarial para proyectos sostenibles en el sector turistico que se
ha implementado fuera de Colombia es el caso del turismo sostenible en Laponia, Finlandia. Esta
regidn ha desarrollado estrategias de gestion de destinos turisticos sostenibles enfocadas en la
preservacion ambiental y el equilibrio con las necesidades econémicas y sociales. La
investigacion realizada en tres destinos turisticos de Laponia (Levi, Ruka y Yll&s) analiza como
las empresas y las organizaciones de gestion de destinos (DMO) implementan indicadores de
sostenibilidad. Entre los factores clave se encuentran la medicién del impacto ambiental, la
participacién comunitaria, y la cooperacion con actores locales para garantizar un desarrollo
equilibrado. El estudio resalta que los destinos no solo deben implementar practicas sostenibles,
sino también monitorear su progreso y superar desafios politicos y administrativos. Laponia sirve
como ejemplo para otros destinos rurales, donde el turismo sostenible esta vinculado a
actividades al aire libre y la conservacion de la naturaleza (Eggeling, 2010).

Nacional

La importancia de implementar el turismo sostenible en las reservas de biosfera
colombianas, (2016), El turismo sostenible se ha convertido en uno con el paso de los afios en
uno de los sectores econémicos mas importantes a nivel mundial. Muchos paises han

implementado diferentes estrategias en areas especificas. Areas protegidas como reservas de la
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biosfera, que han sido llamadas a ser como tales por la UNESCO, esto se debe a las
caracteristicas sociales, econémicas y ambientales, sin embargo, presumen a pesar del nombre
anterior. No hay turismo sostenible en las cinco reservas de la biosfera de Colombia y mucho
menos Vvisto, como las actividades principales en la economia para el desarrollo sostenible de la
region. (Torres, 2018).

La sostenibilidad factor determinante para el turismo en Colombia, (2019), la idea del
desarrollo sostenible surgio en los afios 80, promovida por el informe de la Comision Mundial
sobre Medio Ambiente y Desarrollo, también llamado informe Brundtland. El objetivo de este
concepto es lograr un equilibrio entre el desarrollo econémico, social y ambiental para satisfacer
las necesidades que se presenten sin poner en riesgo la capacidad de las generaciones futuras
para cubrir sus propias necesidades. Se analizan las normas de sostenibilidad de varios paises
segun la clasificacion de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) en el articulo
mencionado. La norma de sostenibilidad estandar presentada por la OMT a través de la Iniciativa
Global de Reporte (GRI) se utiliza como referencia. Se centra el analisis en comparar coémo cada
pais cumple con estos estandares. Se utilizé un enfoque cualitativo con la metodologia de
analisis documental de normas de sostenibilidad. En Colombia especificamente, se estd haciendo
un esfuerzo para cumplir con los aspectos solicitados por la OMT, pero todavia existen areas que
pueden mejorar, especialmente en el &mbito institucional (Amado, 2019).

Modelo de gestién empresarial para proyectos sostenibles en el sector turismo en
Colombia, especificamente en el Departamento del Quindio es un estudio que se titula "Gestién
de Proyectos Sostenibles en las Empresas del Sector Turistico de Alojamiento™ y se centra en
identificar los elementos necesarios para conformar un modelo de gestion que promueva la

sostenibilidad en las empresas turisticas de esa region. El trabajo examina la importancia de
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integrar préacticas sostenibles en el sector, asi como los beneficios que esto conlleva para la
economia local y el medio ambiente (Herrera & Sierra, 2023).
Local

Prospectiva turistica de Norte de Santander 2030 como base estratégica sostenible hacia
la competitividad econdmica, (2021), Se centrd la investigacion en analizar como el turismo
prospectivo de Norte de Santander hasta 2030 puede constituir una base estratégica sostenible
para fortalecer la competitividad econdmica de este departamento. Se emple6 un enfoque
cualitativo y descriptivo, apoyado en la revision de documentos y entrevistas en profundidad con
personas clave de las instituciones turisticas locales para lograrlo. Los resultados revelaron que, a
pesar de que el indice de competitividad turistica regional no es tan alto como el promedio
nacional en cuanto a la inversion en turismo, existen atracciones culturales que al ser designadas
como patrimonio pueden aumentar su potencial para beneficiar la economia local. Se sugiere
impulsar iniciativas que consoliden el turismo como una actividad productiva sostenible
(Marulanda, 2021).

Analisis practicos asociadas a la sostenibilidad en la cadena de valor del turismo en Norte
de Santander (2022), En el departamento de Norte de Santander, los servicios turisticos se
organizan considerando el tipo de municipio y su capacidad para atender la demanda anual de
usuarios. Se analizaron un total de 322 establecimientos turisticos en Cucuta y Pamplona, los
cuales abarcan distintos tipos de empresas como alojamientos, bares, restaurantes, compafiias de
guia turistica y agencias de viaje. Se empled un instrumento para recolectar datos sobre
actividades de apoyo que generan valor a la organizacion, en linea con la cadena de valor de
Porter, vinculadas a cuestiones ambientales, sociales y econdmicas. En Clcuta y Pamplona, los

servicios de alojamiento y gastronomia tienen dificultades para implementar estrategias
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sostenibles, especialmente en la adaptacidn de espacios para personas con discapacidad, gestion
del agua, ahorro energético y mejoras locativas. Mas del 60% de los trabajadores no habla una
segunda lengua para atender al cliente, en lo que respecta al recurso humano. Se identifico en
Pamplona que el 80% de los prestadores de servicios enfrentan dificultades en el uso de software
especifico, desarrollo de estudios sobre cambios tecnoldgicos, establecimiento de procesos
automatizados y seguridad informatica en términos tecnoldgicos. Es necesario apoyar el reajuste
tecnoldgico, fortalecer el capital humano y encadenar los procesos productivos para promover el
desarrollo sostenible en el turismo. (Ovalles-Pabon, 2022).
Indice-departamental-competitividad-2024, la version de 2024 del IDC incluye 102
indicadores conformados a partir de datos duros, por lo que ofrece una linea base para los planes
de gobierno de las nuevas administraciones locales. Asimismo, esta herramienta busca servir
como insumo para el disefio e implementacidn de iniciativas de colaboracion publicas y privadas
en pro del bienestar de las regiones. Uno de los resultados méas importantes de la medicion es el
avance registrado en la mayoria de los departamentos en su desempefio competitivo. Muestra de
ello es que 32 de los 33 territorios evaluados presentaron un incremento en su puntuacion general
frente a los resultados observados en la medicion de 2019. Este avance representa una noticia
alentadora respecto a las tendencias de desarrollo seguidas por los departamentos en los ultimos

seis afnos, y el progreso en el cierre de las brechas regionales.
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Bases Tedricas

Baja sostenibilidad sobre los sitios de alojamiento en el departamento del Norte de
Santander, Segun Pinto (2020), las fuerzas vivas del departamento de Norte de Santander,
representadas por comunidades, organizaciones sociales, asociaciones representativas y algunos
sectores politicos siempre han estado preocupadas por el desarrollo del ecoturismo, la
sustentabilidad, preservacion y evolucion de los recursos naturales en el departamento. Este
cuenta con abundantes cuencas hidrograficas, Asimismo, la Playa de Belém ofrece increibles
riquezas a través de paisajes impresionantes, tierras salvajes y formaciones geomorfologicas;
ademas alberga los styrax, cuyos arboles solian cubrir esta tierra arenosa con sus hojas blancas.

Causas de la baja sostenibilidad sobre los sitios de alojamiento en el departamento del
Norte de Santander, entre ellas se encuentra la baja gobernanza ya que el componente de
Gobernanza, asociado al apalancamiento que hace el Estado al sector turismo, muestra una falta
de apoyo al sector en esta region; lo anterior, se puede evidenciar: falta de conciencia sobre la
sostenibilidad: Los propietarios y administradores de los sitios de alojamiento pueden no estar
completamente informados sobre los beneficios y la importancia de implementar practicas
sostenibles. Limitaciones econdmicas: Puede resultar costoso para los sitios de alojamiento
implementar medidas sostenibles, como la instalacidn de sistemas de energia renovable o la
adopcion de tecnologias verdes.

Falta de incentivos: La falta de incentivos gubernamentales o de la industria para
fomentar la sostenibilidad puede desmotivar a los propietarios de los sitios de alojamiento a
realizar inversiones en este sentido. Falta de conocimientos técnicos: Puede faltar capacitacion o
asesoramiento especializado sobre cdmo implementar practicas sostenibles de manera efectiva en

los sitios de alojamiento. Falta de demanda por los usuarios: La falta de demanda por parte de los
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clientes significa que los turistas no consideran importante o no estan dispuestos a pagar mas por
servicios sostenibles.

Esto puede llevar a que los propietarios de los sitios de alojamiento no vean la necesidad
de implementar medidas sostenibles en sus establecimientos. Si bien, si los clientes no valoran la
sostenibilidad, los propietarios pueden no sentir la motivacion para hacer cambios en ese sentido.
Falta de regulacion: La falta de regulaciones ambientales o de sostenibilidad especificas para la
industria hotelera puede llevar a una baja priorizacion de estas cuestiones por parte de los
propietarios de los sitios de alojamiento. Planes y programas estratégicas de ciudad para
incentivar el turismo dando opcién de crecimiento en los alojamientos.

Desde el primer Plan Estratégico Santander 2010-2020, a los siguientes Planes
Estratégicos de ciudad, como Santander Smart City, y los Planes de Accidn Turistica, e
incluyendo una gran parte del Plan de Accion de Santander Destino Turistico Inteligente, la
sostenibilidad, ha sido uno de los ejes claves en el diagnostico y propuesta de actuaciones. Existe
un plan Comprometido con la mejora continua en sostenibilidad turistica, y con la oportunidad
de financiacion desplegada por los Fondos Europeos Next Generation, y Plan Nacional de
Recuperacion, Resiliencia y Transformacion, Santander present6 en 2021, el “Plan de
Sostenibilidad Turistica Santander Norte Litoral-Costa Quebrada”, incorporando al mismo las
necesidades a nivel de destino, en clave de sostenibilidad, econdmica, ambiental y social.
(Destino, 2022).

Asociacion hotelera de Colombia -Cotelco. reportes-afios de desmejora en varios
ambitos, Segun un informe de indicadores publicado por Cotelco, la ocupacién hotelera en
Colombia en julio de 2020 fue del 5,28%. Esta cifra es inferior a la de julio de 2019, que fue del

57,78%, pero superior a la de julio de 2021, que fue del 45,60%. La Asociacion Hotelera 'y
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Turistica de Colombia se denomina Cotelco. Representa y apoya los intereses del sector hotelero
y turistico colombiano, es una corporacion federada. En siete afios, el sector turistico y hotelero
de Colombia logro la mejor tasa de ocupacion hotelera en 2022. Se apuesta por mejorar la
competitividad y brindar mejores opciones tanto a turistas nacionales como internacionales.

Segun Llamas (2017), el turismo puede ser una fuerza positiva para el desarrollo y la
competitividad de un lugar. Se refiere a la creacion y ejecucion de estrategias para impulsar el
turismo en todas las areas de un destino turistico. Esto requiere la colaboracién de diferentes
grupos sociales y ayuda a fortalecer la cultura y la identidad del lugar que se visita. En resumen,
se trata de trabajar juntos para mejorar el turismo y beneficiar a la comunidad local.

Se puede citar desde la perspectiva del autor Moreno (2010), planificar y desarrollar el
turismo de manera adecuada puede ser una herramienta poderosa para mejorar la calidad de vida
de las comunidades. Atraer inversion y generar empleo puede impulsar el crecimiento
econdomico mediante el turismo. También, al promover otras actividades como la agricultura,
pesca y artesania, ayuda a diversificar la economia local y a repartir de forma mas equitativa los
ingresos. Resumiendo, un turismo bien gestionado puede servir como motor para sacar a las
comunidades de la pobreza y mejorar sus condiciones de vida.

El turismo de naturaleza y el ecoturismo se destacan por centrarse en areas rurales,
naturales y virgenes, como reservas naturales y areas protegidas. Su principal atractivo son los
elementos naturales, como los bosques, paramos, montafias, rios, lagunas, fauna y flora, y
paisajes naturales. Estos lugares suelen estar en zonas rurales con altos indices de pobreza.

En el 2020, la Ley de Turismo establecié medidas para el fortalecimiento del sector,

como es el caso de exenciones de impuestos en tiquetes aéreos, energia y servicios hoteleros; sin
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embargo, a partir de enero de 2023, el gobierno nacional decidio finalizar estos beneficios,
situacién que afecta directamente al sector (Ministerio de Educacion, 2020).

Para el departamento de Norte de Santander se tiene como referencia un estudio realizado
en la revista OEE, donde se evidencia estadisticas presentadas por el DANE, donde se refleja los
datos en la siguiente figura.

Figura 3

Visitantes Internos Destino Norte de Santander
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Nota. NUmero de visitantes internos (por turismo o excursionismo) cuyo destino es el
Departamento. Adaptado de Migracion Colombia, de Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, 2023.

El anélisis de las principales ciudades de origen de los visitantes permite identificar
patrones de movilidad y demanda turistica hacia Norte de Santander. En el afio 2022, los datos
reflejan una mayor concentracion de turistas y excursionistas provenientes de Cucuta,

Bucaramanga y Bogoté D.C., lo que evidencia la importancia de estas ciudades como emisoras
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clave de flujo turistico hacia la region.

Figura 4

Principales Ciudades de Origen de los Visitantes Internos

Principales ciudades de Origen 2022
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Nota. En 2022, Cucuta fue la principal ciudad de origen tanto para el turismo interno como para
el excursionismo en Norte de Santander. Adaptado de Migracion Colombia, de Ministerio de

Comercio, Industria 'y Turismo, 2022.

La ocupacion mensual de alojamiento es un indicador clave para evaluar el
comportamiento del sector turistico. Esta grafica compara la evolucién del porcentaje de
ocupacién en Norte de Santander frente al promedio nacional entre 2019 y octubre de 2024,
permitiendo identificar tendencias, impactos externos como la pandemia y la recuperacion del

sector a nivel regional.



32

Figura 5

Ocupacion Mensual Alojamiento a octubre 2024

Ocupacion mensual alojamiento a octubre, 2024
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Nota. Ocupacion Mensual Alojamiento A octubre 2024, Fuente tomada de Encuesta Mensual de

Alojamiento, por DANE, 2024.
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Marco Conceptual

Hoteles, posadas y hostales: Los hoteles son establecimientos que ofrecen alojamiento
temporal a los viajeros, proporcionando servicios adicionales como alimentacion,
entretenimiento y facilidades de negocios. Segun Diaz (2015), la arquitectura hotelera ha
evolucionado desde conceptos residenciales privados hasta convertirse en alojamientos
especializados para viajeros.

Las posadas tienen una larga tradicion, con registros que datan del siglo XV en Inglaterra,
y se caracterizan por combinar hospedaje con servicios de alimentos y bebidas. Su evolucién ha
sido significativa desde las tabernas europeas hasta los establecimientos actuales, asi nos refiere
(Meza-Pérez et al., 2016).

Los hostales se han convertido en una opcion popular dentro del sector turistico,
especialmente en ciudades como Medellin, donde han surgido redes de hostales que buscan
mejorar su gestion administrativa y competitividad en el mercado, asi lo explica (Gonzalez-
Posada & Reyes-Bedoya, 2019).

La competitividad se refiere a la capacidad de una empresa o region para mantener y
mejorar su posicién en el mercado, generando valor y asegurando su sostenibilidad en el tiempo.
Segun Neckebrouck (2025), la evaluacion tradicional de la competitividad empresarial, centrada
en maximizar la rentabilidad de los accionistas, ofrece una visién incompleta del valor creado
por las empresas. Mediante un estudio de mas de 14,000 empresas en Bélgica, se revela que
algunas empresas, aunque menos rentables que sus competidores, generan mas valor al pagar a
sus empleados por encima del mercado. Este enfoque distribuye una mayor proporcion de
beneficios entre grupos de interés no accionistas, lo que no se refleja en los informes financieros

tradicionales. Neckebrouck sugiere que debe incorporarse esta riqueza distribuida en las
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mediciones de competitividad para reconocer el verdadero valor economico creado. También
defiende que practicas que beneficien a empleados, proveedores y la sociedad pueden garantizar
una mayor competitividad a largo plazo, creando una nueva definicion de rentabilidad
empresarial mas alla de la simple cuenta de resultados.

La calidad turistica se refiere a la capacidad de los servicios turisticos para satisfacer las
expectativas de los clientes, garantizando su satisfaccion y fidelizacion. Segun el Instituto para la
Calidad Turistica Espafiola (2021), la calidad en el sector turistico implica una cultura
empresarial basada en la excelencia, que abarca tanto aspectos internos como externos de la
organizacion. Por su parte Urbano et al. (2005), destaca que el Sistema de Calidad Turistico
Espafiol se sustenta en normas de calidad, un sistema de certificacion y un ente gestor, elementos
fundamentales para asegurar la calidad en los servicios turisticos. Ademas, Celaya (2008), resalta
la importancia de la recomendacion y la fidelizacion del cliente como indicadores clave de la
calidad turistica. Estos enfoques subrayan que la calidad turistica no solo se centra en la
prestacion del servicio, sino también en la gestion interna de las organizaciones y en la
percepcion y satisfaccion del cliente.

La economia del turismo es una disciplina que analiza las relaciones econémicas
derivadas de la produccion, distribucién y consumo de bienes y servicios turisticos, buscando
satisfacer las necesidades de los viajeros (CEUPE, 2025). Segun la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT), el turismo es un fendmeno social, cultural y econémico que implica el
desplazamiento de personas fuera de su entorno habitual por motivos personales o profesionales
asi nos refiere (OMT, 2008).

El turismo sostenible es una forma de viajar y conocer lugares que busca causar el menor

impacto negativo posible en el medio ambiente, la cultura local y la economia del lugar visitado.
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Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo sostenible "tiene plenamente en
cuenta los recursos necesarios en los entornos econémicos, sociales y medioambientales para
satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades
anfitrionas” (OMT, 2022).

Ademas, como afirman Ayuso y Pulido (2006), el turismo sostenible promueve la
conservacion de los recursos naturales y culturales, al mismo tiempo que mejora la calidad de
vida de las comunidades locales y ofrece experiencias significativas a los turistas.

La gobernanza se refiere a los mecanismos, procesos y relaciones mediante los cuales los
ciudadanos y sus grupos articulan sus intereses, ejercen sus derechos y concilian sus diferencias.
Segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD):

La gobernanza es "el ejercicio de la autoridad econdmica, politica y administrativa para

administrar los asuntos de un pais a todos los niveles de gobierno” (Avalle 2023, como se

citd en Zurbriggen, 2011, p. 44).

Por su parte, Alcantara (2013), la define como "un método/mecanismo para tratar una
amplia variedad de problemas/conflictos en los que los actores normalmente llegan, negociando
y debatiendo, a una decision satisfactoria y obligatoria, y cooperan para su ejecucion”,
Castellanos (2017), identifica tres modos de gobernanza: autogobierno, co-gobernanza y
gobernanza jerarquica, que responden a fendmenos como la complejidad, diversidad y
dinamismo de la sociedad.

La sostenibilidad ha sido objeto de diversas interpretaciones por parte de distintos
autores. Por ejemplo, Mifian (2022), la define como el conjunto de acciones y politicas que
buscan garantizar el equilibrio entre la conservacion del medio ambiente y el desarrollo

econdmico y social, con el fin de asegurar la supervivencia y el bienestar de las generaciones
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futuras. Esta definicidn destaca la importancia de equilibrar el crecimiento econémico con la
conservacion ambiental para garantizar el bienestar de las generaciones presentes y futuras.

Ademas, Mifian (2022) destaca la diferencia entre sostenibilidad ambiental y desarrollo
sostenible, sefialando que, mientras la primera se centra en la proteccion del medio ambiente, el
segundo se enfoca en la creacion de un modelo de desarrollo econdmico y social que considere la
conservacion del medio ambiente. Esta distincion resalta la necesidad de integrar practicas
sostenibles en diversos ambitos, como el urbano, agricola y energético, para lograr un equilibrio
entre el desarrollo humano y la conservacion de los recursos naturales.

La sostenibilidad ha sido definida de diversas maneras por distintos autores. Por ejemplo,
el Informe Brundtland (1987) la describe como el desarrollo que satisface las necesidades
presentes sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para satisfacer las suyas. Por
otro lado, Cortés Mura y Pefia Reyes (2015) la define en términos de mantener constante el
capital natural para permitir que las futuras generaciones alcancen el mismo nivel de bienestar a
las que se van desarrollando las de hoy. Al respecto, Madero y Zarate (2016), mencionan que la
sostenibilidad implica administrar todos los niveles del sistema de forma que aseguren que la
economia y la sociedad continlen su existencia y mejoramiento sin destruir el ambiente natural
en el que viven.

Ademas, Lopez Ricalde et al. (2005), enfatizan que la sostenibilidad significa transformar
nuestras formas de vivir para maximizar las oportunidades que permitan que las condiciones
ambientales y sociales soporten la seguridad humana, su bienestar y salud. También menciona
que la sostenibilidad es la posibilidad de que todas las formas de vida florezcan siempre. Por
altimo, Madrigal (1995) define el desarrollo sustentable con dos objetivos: mejorar la calidad de

vida de todos los habitantes y mantener el equilibrio ecolégico. Estas definiciones resaltan la
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importancia de equilibrar el crecimiento econémico con la conservacion ambiental y el bienestar
social para garantizar el bienestar de las generaciones presentes y futuras.

El turismo se define como el conjunto de actividades que realizan las personas durante
sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, negocios u otros motivos (Organizacién
Mundial del Turismo, 1994). Entre las diversas modalidades de turismo se encuentran: el turismo
cultural, que implica la visita a lugares historicos, museos y la participacion en festivales
culturales (Richards, 2001); el turismo de salud, donde los viajeros buscan tratamientos médicos
0 servicios de bienestar en destinos especializados (Connell, 2006); el turismo de aventura,
caracterizado por actividades fisicas desafiantes en entornos naturales, como el montafiismo o el
rafting (Buckley, 2006); el ecoturismo, centrado en la apreciacion responsable de areas naturales
y la promocion de la conservacion ambiental (Weaver, 2001); y el turismo social, orientado a
facilitar el acceso al turismo a grupos con limitaciones econdmicas o sociales, promoviendo la

inclusién y el derecho al ocio (Minnaert et al., 2009).
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Marco Contextual

Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), el sector
turistico es uno de los principales contribuyentes al Producto Interno Bruto (PI1B) de Colombia.
En 2019, el pais alcanz6 su mayor aporte econdmico en este sector, con ingresos que ascendieron
a USD $6 mil millones, representando aproximadamente el 8,2 % del PIB nacional. No obstante,
de acuerdo con datos del DANE para 2023, el turismo sufrio un fuerte impacto econémico
debido a la pandemia de COVID-19 durante el periodo 2020-2021.

Por consiguiente, el Plan Sectorial de Turismo 2022-2026, bajo el lema “Turismo en
armonia con la vida”, reconoce que uno de los principales desafios del sector es la falta de
modelos sostenibles de desarrollo turistico. Esta situacion, mas que una limitacién, se plantea
como una oportunidad para generar transformaciones positivas que permitan a las comunidades
conservar su territorio, impulsar sus emprendimientos locales y proteger su cultura, paisaje y
cohesién social. El objetivo central del plan es lograr un equilibrio entre el crecimiento del
turismo y la preservacion de la identidad y el bienestar de las comunidades locales.

En este marco, se tomaron como referencia los resultados del indice de Competitividad
Turistica de Regiones de Colombia (ICTRC), desarrollado por Cotelco y Unicafam, a partir de
una investigacion aplicada en el departamento de Norte de Santander. Este indice permite
orientar las acciones estratégicas necesarias para mejorar el desempefio turistico regional,
evaluando y comparando la competitividad entre distintas regiones del pais. EI ICTRC analiza
ocho criterios: econémico, empresarial, ambiental, cultural, infraestructural, social, de marketing
y de gestion turistica, asignando calificaciones en una escala de 0 a 10 (Martinez, 2021).

La Figura 6 muestra un analisis comparativo de los resultados del ICTRC entre varios

departamentos. En esta comparacion, Bogoté encabeza el ranking con un puntaje de 7,01,



mientras que Santander se ubica en una posicion intermedia con 5,34. Estos datos evidencian
brechas de competitividad turistica entre las regiones, sefialando areas clave de mejora para

fortalecer el desarrollo sostenible del sector en los departamentos con menor desempefio.

Figura 6

Comparativo de los Resultados del ICTRC para demas Departamentos.
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Nota. Cuadro comparativo Cotelco-Unicafam. Adaptado de Turismo, por Lyda Rivera, 2021,

Cotelco-Unicafam.

39



40

Marco Espacial

La region de Norte de Santander es el marco espacial de este proyecto. En el noreste de
Colombia, en la frontera con Venezuela, esta ubicada esta region que se destaca por su
diversidad cultural, paisajes naturales y sitios historicos.

En el Norte de Santander, este proyecto se centrd especialmente en los establecimientos
de hospedaje turistico, como hoteles, hostales y posadas, que son parte de la infraestructura
turistica regional. Se busco desarrollar un modelo de gestion empresarial que fomente la
sostenibilidad en estos establecimientos, tomando en consideracidn las particularidades propias
de la region y las necesidades especificas de los lugares de alojamiento. Esta afirmacion sugiere
que el turismo en el departamento no se ha gestionado de manera efectiva y coherente para hacer
frente a los desafios de competitividad y sostenibilidad, ni para desarrollar un turismo que
beneficie a multiples dimensiones y contribuya a los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Se destaco la falta de una institucionalidad adecuada como un factor clave para organizar
el turismo en el area, administrar proyectos importantes, canalizar recursos de diversas fuentes y
aprovecharlos para generar beneficios y bienestar. Se destaca la importancia de una gestion
solida y constante, asi como de una institucionalidad adecuada, para impulsar un turismo mas
competitivo, sostenible y beneficioso para la comunidad (Martinez., 2021).

Este mapa muestra la division politico-administrativa del departamento de Norte de
Santander, destacando sus municipios, vias de comunicacion y limites territoriales. Es una

herramienta clave para el analisis geografico, turistico y de planificacion regional.



Figura 7.

Mapa Norte de Santander

SiGACH

Nota. Comparativos de los resultados del ICTRC. Adaptado de Mapa Politico Administrativo,

por SIGAC, 2017.
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Marco Legal
Normas I1SO

En el sector del turismo, hay diversas normas ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacion) que son importantes para asegurar la calidad, la sostenibilidad y la seguridad en
los servicios de alojamiento. Algunas de las normas ISO mas importantes para el sector turismo
son:

1. 1SO 9001 - Gestion de la Calidad: Los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad en una organizacion son establecidos por esta norma. En el sector turistico, se puede
aplicar para mejorar la calidad de los servicios turisticos, tales como hoteles, agencias de viajes,
restaurantes y otros.

2. 1SO 14001 - Gestion Ambiental: Los requisitos para un sistema de gestion ambiental
en una organizacién son establecidos por esta norma. En el turismo, es posible buscar la
reduccién del impacto ambiental de las actividades turisticas, fomentar practicas sostenibles y
preservar los recursos naturales.

3. 1SO 22000 - Gestion de la Seguridad Alimentaria: Los requisitos para un sistema de
gestion de la seguridad alimentaria en una organizacién son establecidos por esta norma. En el
turismo, es posible implementar medidas en restaurantes, hoteles y otros lugares para asegurar la
seguridad de los alimentos que se ofrecen a los visitantes.

4. 1SO 26000 - Responsabilidad Social: La responsabilidad social de las organizaciones
se aborda en esta norma, brindando orientacion al respecto. En el &mbito del turismo, es posible
solicitar la promocidn de practicas comerciales éticas, el respeto a los derechos humanos y la

contribucioén al desarrollo sostenible de las comunidades locales.
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5. 1SO 31000 - Gestion del Riesgo: Proporciona principios y directrices para la gestion
del riesgo en una organizacion, esta norma. En el &mbito del turismo, es posible utilizarlo para
reconocer, valorar y manejar los riesgos relacionados con las actividades turisticas, como los
riesgos ambientales, de seguridad y de salud.

Estas son solo algunas de las normas ISO relevantes para el sector turismo. La aplicacion
de estas normas es necesaria en las organizaciones turisticas para mejorar su desemperio,
garantizar la satisfaccion de los clientes y contribuir al desarrollo sostenible del sector.

Iso 21401.

La norma ISO 21401 (2019), establece los requisitos y recomendaciones internacionales
para un sistema de gestion de la sostenibilidad en alojamientos turisticos. Los alojamientos
turisticos deben implementar practicas sostenibles en sus operaciones y promover el turismo
sostenible, de acuerdo con esta norma. Se fundamenta en los principios de sostenibilidad,
tomando en cuenta la responsabilidad social, econdmica y ambiental; asi como abordando
aspectos tales como gestion de recursos, eficiencia energética, conservacion del agua,
administracion de residuos y concienciacion e involucramiento tanto del personal como de los
visitantes. Al satisfacer los requisitos de ISO 21401, los lugares de hospedaje turistico tienen la
capacidad de mejorar su desempefio ambiental, social y econdmico; reducir su impacto negativo
en el medio ambiente y la comunidad; y brindar una experiencia superior a sus huéspedes al
proporcionar un alojamiento mas sostenible.

Iso 18513
En 2003, se publicé la norma “Turismo y servicios relacionados — Servicios de informacion
turistica — Requisitos de servicio”, con el fin de asegurar que los servicios de informacion turistica

cumplan con estandares de calidad y eficiencia para satisfacer las necesidades de los visitantes. Se
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proveen directrices para la prestacion de servicios de informacion turistica, abordando aspectos
como accesibilidad, veracidad, novedades, imparcialidad y confidencialidad. También se ocupara
de cuestiones relacionadas con la infraestructura, el personal, la formacién, la tecnologia de la
informacidn y comunicacién, asi como la promocion y evaluacion de la satisfaccion del cliente
(1SO 18513, 2003).

Ntsh

Hace referencia a la “Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible”. Estos documentos
establecen requisitos, directrices y especificaciones técnicas para fomentar la sostenibilidad en el
sector turistico. Las NTSH pueden tratar varios aspectos de sostenibilidad, tales como la gestién
del medio ambiente, la responsabilidad social, la calidad de los servicios y la preservacion del
patrimonio cultural. Ella tiene como objetivo guiar a las empresas turisticas y destinos para que
puedan funcionar de forma sostenible y contribuir al desarrollo sostenible de comunidades locales,
asi como al cuidado del medio ambiente. Organismos gubernamentales, organizaciones
internacionales, organismos de certificacion o instituciones académicas generalmente desarrollan
las NTSH.

Ntsh-006

La norma NTSH-006 es una Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible especifica, y su
contenido puede variar dependiendo del pais o la entidad que la haya desarrollado. Por lo general,
las normas técnicas sectoriales de turismo sostenible como la NTSH-006 establecen requisitos,
directrices o especificaciones técnicas para promover practicas sostenibles en el sector turistico.
Algunos ejemplos de temas que podrian abordarse en la NTSH-006 podrian ser la gestion de
residuos, el uso eficiente de recursos naturales como el agua y la energia, la protecciéon del

patrimonio cultural, la promocion de la participacion comunitaria, entre otros aspectos relevantes
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para la sostenibilidad en el turismo. Seria importante consultar la norma especifica o la entidad
que la haya desarrollado para obtener informacion detallada sobre su contenido y aplicacion.
Ley 675 de 2001
La ley colombiana que regula el régimen de propiedad horizontal establece las normas que
organizan y regulan el funcionamiento de los bienes inmuebles sometidos a este régimen. Este
régimen se aplica principalmente a edificios de apartamentos, conjuntos residenciales y otros tipos
de propiedades horizontales, donde multiples propietarios comparten areas comunes y tienen
derechos y responsabilidades sobre las mismas.
Resolucidn 666 de 2020. La normativa emitida por el Ministerio de Salud y Proteccion Social de
Colombia, Resolucién 666 del 2020, establece disposiciones y medidas para implementar el
protocolo de bioseguridad en el sector turismo con el fin de prevenir la propagacion del COVID-
19. El objetivo de esta resolucion es proteger la salud de los empleados y visitantes en el sector
turismo mediante la implementacion de medidas preventivas para disminuir el riesgo de contagio
del virus.
Decreto 2119 de 2018

El Decreto 2119 de 2018 es una normativa en Colombia que establece la obligacion para
todas las empresas y organizaciones del pais de implementar un Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST). Este sistema tiene como objetivo principal promover
la prevencidon de accidentes y enfermedades laborales, asi como mejorar las condiciones de
trabajo y la salud de los trabajadores. ElI SG-SST se basa en la identificacion de los riesgos
laborales presentes en cada empresa u organizacion, la implementacién de medidas para

controlar y mitigar dichos riesgos, la capacitacion y formacién de los trabajadores en materia de
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seguridad y salud laboral, y la realizacién de seguimiento y evaluacion periddica para garantizar

la efectividad del sistema.

Tabla 1

Cuadro Descriptivo del Marco Legal

Aporte al sector turismo y sitios

Consecuencias de no

Ambito Norma Afio . ) Enlace web
de alojamiento cumplirla
Establece estandares de calidad . .
para los servicios de informacion S}?ﬁ&?ggg fuﬁiﬁica
ISO 18513 2003 turistica, garantizando o . ' 1ISO 18513
L . pérdida de confianza del
accesibilidad, veracidad y .
. .. . cliente.
satisfaccion del cliente.
Mejora la gestion de calidad en Pérdida de
1ISO 9001 2015 hoteles y otros servicios competitividad y mala 1ISO 9001
turisticos. reputacion.
Fomenta précticas sostenibles en  Impacto ambiental
ISO 14001 2015 la gestion ambiental del sector negativo, sanciones I1SO 14001
. turismo. ambientales.
Internacional ;
Garantiza seguridad alimentaria Rlesgo d? .
1ISO 22000 2018 en restaurantes v hoteles intoxicaciones, cierrede  1SO 22000
y ' establecimientos.
Promueve responsabilidad social Mala reputacion, pérdida
ISO 26000 2010 pon: de confianza de clientes  1SO 26000
en el sector turistico. .
y comunidades.
1SO 31000 2018 Esta_blece principios de gestion M_ayor vulqerabllldad a 1SO 31000
de riesgos en el turismo. crisis y accidentes. —
Especifica para la sostenibilidad F"fllt% de certif!caciones,
ISO 21401 2019 L Pae pérdida de turistas 1SO 21401
en alojamientos turisticos.
responsables.
Regula el régimen de propiedad
horizontal, aplicable a Conflictos legales y
Ley 675 2001 alojamientos turisticos en problemas de gestidn. Ley 675
edificios compartidos.
Norma Técnica Sectorial para Pérdida de NTSH
NTSH - fomentar la sostenibilidad en certificaciones, baja .
' ; o Colombia
turismo. calidad en el servicio.
Nacional Establece lineamientos Posibles sanciones
NTSH-006 2009 especificos para sostenibilidad o nesy. NTSH-006
- pérdida de certificacion.
en turismo.
Decreto Obliga a implementar SG-SST Multas y sanclones por Decreto
2018 P incumplimiento en
2119 en empresas turisticas. . 2119
seguridad laboral.
. Establece protocolos de Riesgo de propagacion L
Resolucién : . . Resolucién
666 2020 bioseguridad en turismo por de enfermedades, 666

COVID-19.

sanciones sanitarias.

Nota. Matriz descriptiva de la normativas, decretos y leyes asociadas a la investigacion.


https://www.iso.org/standard/31027.html
https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html
https://www.iso.org/iso-14001-environmental-management.html
https://www.iso.org/iso-22000-food-safety-management.html
https://www.iso.org/iso-26000-social-responsibility.html
https://www.iso.org/iso-31000-risk-management.html
https://www.iso.org/standard/67174.html
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=6399
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documents/ntc_5133_2006_turismo_sostenible.pdf
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documents/ntc_5133_2006_turismo_sostenible.pdf
https://1library.co/article/norma-t%C3%A9cnica-sectorial-colombiana-ntsh.9yng38pz
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=88316
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=88316
https://www.minsalud.gov.co/Normatividad_Nuevo/Resoluci%C3%B3n%20666%20de%202020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/Normatividad_Nuevo/Resoluci%C3%B3n%20666%20de%202020.pdf
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Metodologia
Tipo y Enfoque de la Investigacién

Este estudio fue de naturaleza aplicada, con un enfoque mixto: cualitativo y cuantitativo,
de tipo descriptivo. La investigacion aplicada se centra en encontrar mecanismos o estrategias
para lograr un objetivo concreto, como la cura de una enfermedad o la obtencién de un producto
atil. Por lo tanto, su aplicacion se limita a un &mbito muy especifico y bien definido, ya que no es
aplicable ampliamente. El objetivo no fue explicar una amplia variedad de situaciones, sino
intentar abordar un problema especifico bajo unos entornos especificos.

Enfoque descriptivo, es una forma de estudiar algo o investigar sobre un tema
enfocandose en describirlo tal como es, sin intentar cambiarlo o influir en él. En lugar de buscar
causas o relaciones entre diferentes variables, se concentra en recolectar datos y caracterizar de
manera detallada lo que se observa. Es como tomar una fotografia detallada de una situacién o
fendmeno para comprenderlo mejor, sin alterarlo.

Enfoque cualitativo, es simplemente comprender fendmenos o problemas utilizando
métodos que se centran en la calidad, el significado y la interpretacion de los datos en lugar de en
la cantidad o la medicion numérica. En este tipo de enfoque, se recopilan datos descriptivos, no
numéricos, a través de técnicas como entrevistas, observacion participante o analisis de
contenido. El objetivo principal es comprender en profundidad la experiencia, los sentimientos,
las opiniones o los contextos sociales de las personas involucradas en el estudio.

El enfoque cuantitativo es un método de investigacion que se caracteriza por la
recoleccion y andlisis de datos numéricos para identificar patrones, relaciones y tendencias. Este
enfoque busca medir y cuantificar fendmenos de manera objetiva, utilizando herramientas como

encuestas, experimentos y analisis estadisticos para verificar hipotesis y generar conclusiones.
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Poblacion

La poblacion en investigacion se define como el conjunto total de elementos o individuos
que comparten caracteristicas comunes y sobre los cuales se desea obtener informacion para un
estudio (Hernandez Sampieri et al., 2022). Segun Babbie (2021), la poblacion representa el
universo de unidades de analisis a partir del cual se extraen las muestras para la investigacion.
Por su parte, Creswell y Creswell (2023) sefialan que la poblacion en un estudio puede estar
delimitada por criterios geogréaficos, temporales o tematicos, dependiendo del enfoque de la
investigacion. En el ambito de la investigacion social y empresarial, la poblacion puede estar
conformada por organizaciones, personas, objetos o fenémenos que cumplen con determinadas
condiciones establecidas en el estudio (Bryman, 2022). Para la escogencia de la poblacion se
tomaron en cuenta los siguientes criterios de seleccion:
Criterios Econémicos

Relevancia en la actividad turistica: Son municipios con un flujo turistico significativo, lo
que justifica su estudio en términos de sostenibilidad su aporte al sector hotelero representa una
proporcién importante de la oferta de alojamiento en la regidon. Algunos municipios combinan
turismo con otras actividades econdmicas clave, lo que permite un analisis mas integral.
Criterios Geograficos y Demograficos

Ubicacion estratégica: Culcuta y Villa del Rosario son fronterizos, Ocafia es un punto
clave en la subregion ya que es transito hacia la costa norte, Pamplona es un corredor educativo y
cultural y es una via para el centro del pais, Chinacota es un destino turistico emergente por su
ubicacion y clima.

Variedad en tamafio poblacional: Desde Cucuta, con alta densidad, hasta Chinacota, con

menor poblacion, permitiendo comparar diferentes escalas de impacto.
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Diversidad en el perfil del turista: Segin DANE (2024), desde turismo de negocios (Cdcuta),
religioso y académico (Pamplona), patrimonial (Villa del Rosario y Ocafia) hasta ecoturismo
(Chinacota).

Criterios de Accesibilidad y Disponibilidad de Informacién

Facilidad de acceso: Municipios bien conectados por vias principales, lo que facilita la
recoleccion de datos.

Disponibilidad de informacion previa: Existen datos secundarios que pueden
complementar el analisis.

Posteriormente escogidos los municipios que van a ser parte de esta investigacion se
utilizo una base de datos llamada RUES, EI Registro Unico Empresarial y Social (RUES) es una
herramienta que centraliza y consolida la informacién de los registros publicos administrados por
las Camaras de Comercio en Colombia, facilitando el acceso a datos renovados sobre las
empresas Yy entidades sin animo de lucro en el pais. Dentro de este sistema, el Registro Nacional
de Turismo (RNT) es un registro publico obligatorio para todos los prestadores de servicios
turisticos que operan en Colombia. Se obtuvo la informacidn detallada sobre los establecimientos
de alojamiento en los municipios de Cucuta, Pamplona, Chinéacota, Ocafia y Villa del Rosario,
accediendo a los datos abiertos proporcionados por el Ministerio de Comercio, Industria'y
Turismo. Estos datos incluyeron informacion sobre el nimero de camas, habitaciones y
empleados de cada establecimiento (Comercio de Industria y Comercio, 2023).

Hernandez et al. (2014) definen la poblacion como "el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones".

Como se pudo evidenciar en el primer filtro se obtuvieron 150 establecimientos, pero al

aplicar los criterios anteriores se evidenciaron 63 establecimientos que cumplian la totalidad de
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los que se necesitd para la aplicacion del instrumento, por ejemplo, aquellos sitios que son
albergues no estan dentro de nuestra investigacion, que pertenecen a la poblacion finita en
estudio, en donde la base de datos nos especifica el numero de habitaciones, camas y numeros de
empleados. Una poblacion finita es un conjunto de elementos u objetos de estudio que tiene un
numero limitado y conocido de unidades. Es decir, la cantidad total de elementos en la poblacion
es contable y determinada. En la investigacion los 63 establecimientos de alojamiento turistico
en Norte de Santander representan una poblacion finita, ya que es un nimero concreto y
delimitado, los filtros estan definidos en departamento, municipios y categorias como: hoteles,
hostales, apartahotel, campamentos, centro vacacional.

Para calcular el tamafio de la muestra a partir de una poblacion de 63 establecimientos,
utilizaremos la férmula para poblaciones finitas:

n= N Z?p(1-p)

e?(N-1)+Z%p(1-p)

Esta es la ecuacion para muestras finitas, Adaptado de los blogs de Roman Pairumani.
Donde:
N = 63 (tamafio de la poblacién)
Z =1.88 (nivel de confianza del 94%)
p = 0.5 (proporcién esperada, usada cuando no se conoce el comportamiento de la poblacion)
e = 0.05 (margen de error del 5%)
Se calculo el valor de n, el tamafio de la muestra calculado es de 54 establecimientos. Se

utilizo un Excel con la formula pre cargada de Roman Pairumani (Castellanos & Valero, 2025).
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Planificacion de las Fases de la Metodologia
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Analisis documental 13/02/25 14/02/25 ||
disefio de matriz de analisis 13/02/25 17102125 | e————]
Digefio de la encuesta 10/02/25 12102125 e i)
disefio de Ia lista de verificacion 17/02/25 20102125 | ————————]
p de visita a imiento 10/02/25 10/02/25 /=
v FASE2 17102125 20102125 |
Analisis del entorno 18/02/25 19/02/25 |
disefio de mariz PESTEL 17/02/25 18/02/25 [y
Analisis DOFA 18/02125 19/02125 —_—
Matriz de riesgo-impacto 19/02i25 20002125 ||
v FASE3 24/02/25 26/02/25 P——
Aplicacion encuesta escalas de Likert 24102125 25102125 [
FASE 4 260225 103025 I
aplicacion del Benchmarking 2702125 2802125 [
Esfructuracion del modelo de gesfion empresarial ~ 3/03125 403725 O
Validacion con expertos 0325 510325 O
Disefio del Modelo de gestion empresarial sosteni. 5103125 18103125 D

Nota. Diagrama cronolégico con las actividades de cada fase de la metodologia en software de

seguimiento de proyecto. Elaborado por los autores.
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Fases de la Metodologia

Estas fases estan definidas por medio de todas las técnicas y herramientas que se van a
aplicar para el desarrollo de la propuesta, de ella se derivan las actividades planteadas en la
construccién de esta investigacion, para ello se realizo la definicion de las técnicas y
herramientas que nos muestra claramente como se realizaran las fases en una manera muy
resumida, en fin, de identificar las reas de mejora que seran de importancia en el proyecto
sostenible.
Fase 1: Diagnostico del Estado de Sostenibilidad

. Obijetivo Especifico: Realizar un diagndstico integral del estado de sostenibilidad
de los sitios de alojamiento turistico en Norte de Santander desde los aspectos relevantes.

Actividades:

Revision Documental sobre temas de sostenibilidad enfocado a los aspectos relevantes:

. Técnica: Analisis documental.

o Herramienta: Matriz de analisis.

Descripcion: En el contexto de esta investigacion, se aplicara para examinar temas de
sostenibilidad en los sitios de alojamiento turistico en Norte de Santander, enfocandose en los
aspectos clave que inciden en su gestion sostenible.

Encuestas a Gerentes o Encargados de Sostenibilidad:

o Tecnica: Encuestas estructuradas.
o Herramientas: Encuesta de sostenibilidad, (con escalas de Likert).
o Descripcion: Aplicacion de encuestas a los responsables de sostenibilidad en los

sitios de alojamiento para obtener informacion sobre practicas de sostenibilidad en dimensiones

como la gestion de recursos, impacto social, y responsabilidad ambiental.
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Observacién Directa:

o Técnica: Observacion estructurada.
o Herramientas: Lista de verificacion de sostenibilidad.
o Descripcion: Visitar los sitios de alojamiento para observar y documentar las

practicas sostenibles implementadas. Esta observacion se concentrara en los aspectos
ambientales, sociales y econémicos definidos en la normativa.

o Resultado Esperado: Un diagnostico detallado del estado de la sostenibilidad en
los sitios de alojamiento turistico, identificando areas de cumplimiento y oportunidades de
mejora.

Fase 2: Analisis del Entorno y Evaluacion de Factores Clave

Obijetivo Especifico: Analizar el entorno externo e interno de los sitios de alojamiento
turistico en Norte de Santander, mediante la aplicacion de los analisis PESTEL, DOFA y una
matriz de riesgos, ademas un Analisis STEEP (Social, Tecnoldgico, Econémico, Ecoldgico y
Politico) y aplicacion de un benchmarking para identificar factores clave que impacten en la
sostenibilidad del sector.

Técnicas y Herramientas:

. Analisis PESTEL (Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Ecologico y Legal):

o Herramientas: Matriz PESTEL.

o Descripcion: Evaluar como cada dimension del entorno externo afecta la
sostenibilidad de los alojamientos turisticos en la region.

. Analisis DOFA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas):

o Herramientas: Matriz DOFA.



54

o Descripcion: Identificar factores internos y externos especificos de cada sitio de

alojamiento que impactan su sostenibilidad.

. Matriz de Riesgos:
o Herramienta: Matriz de evaluacion de riesgos.
o Descripcion: Identificar y clasificar riesgos relevantes para la sostenibilidad,

como riesgos ambientales, financieros o de reputacion, asignandoles una probabilidad y un
impacto.

. Diagnostico STEEP (Social, Tecnol6gico, Econdémico, Ecologico y Politico):

Herramientas:

o Social: Encuestas y Entrevista: Para conocer la percepcion de turistas,
empresarios y comunidades sobre sostenibilidad en el sector.

o Tecnoldgico: Benchmarking Tecnoldgico: Para comparar e identificar las mejores
practicas en innovacion sostenible en alojamientos turisticos.

o Econdmico: Andlisis Costo-Beneficio (ACB): Para evaluar la rentabilidad de
implementar estrategias sostenibles en los alojamientos.

o Ecoldgico: Evaluacion de Impacto Ambiental (EIA): Para medir el impacto de la
operacion hotelera en el entorno y proponer mejoras.

o Politico: Analisis de Partes Interesadas (Stakeholder Analisis): Para identificar los
actores clave que regulan o apoyan la sostenibilidad en el turismo.

Descripcion: ElI Analisis STEEP es una herramienta estratégica que evalua factores
Sociales, Tecnologicos, Economicos, Ecologicos y Politicos que influyen en la sostenibilidad del
turismo. Permite identificar tendencias, oportunidades y amenazas en el entorno, ayudando a los

alojamientos turisticos a adaptarse a los cambios y mejorar su gestion sostenible. En el ambito
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social, analiza el impacto del turismo en las comunidades y las preferencias de los viajeros; en el
tecnoldgico, examina innovaciones que optimizan la eficiencia y reducen el impacto ambiental;
en el econdmico, estudia la viabilidad financiera de las practicas sostenibles; en el ecoldgico,
evalUa los efectos ambientales de la actividad turistica; y en el politico, revisa regulaciones y
politicas que afectan el sector. Su aplicacion en la tesis permitira un diagnostico mas completo

del entorno externo que influye en la sostenibilidad de los alojamientos turisticos en Norte de

Santander.
. Benchmarking (Comparacion con Mejores Préacticas):
¢ Herramienta: Analisis comparativo.
o Descripcion: Comparar los resultados del diagndstico con modelos de

sostenibilidad exitosos en otras regiones para identificar practicas aplicables.

Descripcion: es una herramienta de analisis comparativo que permite identificar y adoptar
las mejores précticas de empresas o sectores lideres en un area especifica. En el contexto de tu
tesis, el Benchmarking se aplicaré para evaluar estrategias de sostenibilidad en alojamientos
turisticos y compararlas con casos de éxito a nivel nacional o internacional.

Tabla 2

Cuadro Comparativo de las herramientas de andlisis de la Fase 2

Resultados
Herramienta  ;Qué evalla? Variables ¢Qué analiza? que se
obtienen
Politico: Regulaciones ambientales,
incentivos gubernamentales. . e
PESTEL . g R ., Coémo los Identificacién
o Econdmico: Inflacién, inversion en .
(Politico, Factores o factores del de tendencias
L sostenibilidad, acceso a .
Econdmico, externos que . N macroentorno y riesgos
. . financiamiento.
Social, influyen en el . L. . afectan la externos para
, . Social: Cultura ecoldgica del turista, L
Tecnologico,  entorno del g sostenibilidad la toma de
- . empleo local, condiciones laborales. I -
Ecologicoy negocio L . del alojamiento  decisiones
Tecnoldgico: Innovaciones en . .
Legal) turistico. estratégicas.

eficiencia energética, digitalizacion
del servicio.
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Ecoldgico: Cambio climaético,

gestion de residuos, uso de recursos

naturales.
Legal: Normativas ambientales y
turisticas.

Fortalezas: Uso de energias
renovables, compromiso con
certificaciones ambientales.

Oportunidades: Crecimiento del La posicion Estrategias
Factores turismo ecoldgico, incentivos del estratégica del para
DOFA internos y gobierno. alojamiento aprovechar
(FODA) externos de la  Debilidades: Altos costos iniciales turistico en oportunidades
empresa de implementacion sostenible, falta ~ términos de y minimizar
de capacitacion del personal. sostenibilidad. riesgos.
Amenazas: Competencia de
alojamientos no sostenibles, cambios
en regulaciones.
Riesgos Ambientales: Fenémenos
climaticos extremos, contaminacion.
Riesgos Financieros: Aumento en
Riesgos que costos operativos, fluctuaciones Grado de Identificacion
. pueden econdmicas. exposicion del  de riesgos
Matriz de . . . . -
. afectar la Riesgos Regulatorios: Cambios en negocio a criticos y
Riesgos L - - . . :
sostenibilidad  normativas, sanciones por diferentes tipos  estrategias de
del negocio incumplimiento. de riesgos. mitigacion.
Riesgos Operacionales: Deficiencias
en gestion de residuos, fallas en
infraestructura ecoldgica.
Social: Responsabilidad social
empresarial, percepcion de la
comunidad.
Tecnol6gico: Desarrollo de
Analisis tecnologias limpias, automatizacion e
X ) Identificacion
STEEP Factores en procesos sostenibles. Como cada
. e - . ” de
(Social, externos de Econdmico: Rentabilidad de dimension .
- . . P . ., oportunidades
Tecnoldgico, influenciaen  practicas sostenibles, acceso a afecta la gestion
s - o . y amenazas
Economico, la financiamiento verde. sostenible del o
L. - Lo . L especificas
Ecoldgicoy sostenibilidad  Ecoldgico: Impacto ambiental del alojamiento.
p 9 del entorno.
Politico) alojamiento, huella de carbono e
hidrica.
Politico: Programas
gubernamentales de apoyo a la
sostenibilidad.
Comparacion  Criterios de comparacion: Uso de Diferencias Identificacion
de las mejores energias renovables, eficiencia en entre el de estrategias
practicas en consumo de agua, gestion de desempefio exitosas para
Benchmarking sostenibilidad  residuos. econoémico, su posible
de Casos de estudio: Empresas lideres ambiental y aplicacion en
alojamientos  en sostenibilidad turistica. social de los los

turisticos

Estrategias implementadas:

alojamientos en

alojamientos
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Certificaciones ambientales, estudio y las turisticos de

programas de turismo responsable. mejores Norte de
practicas del Santander.
sector.

Nota. Tabla descriptiva de las 5 metodologias utilizadas y las variables estudiadas.
Fase 3: Evaluacion de Factores Economicos, Sociales y Ambientales

Obijetivo Especifico: Evaluar el impacto de los factores econémicos, sociales y
ambientales en la gestion empresarial de los negocios de alojamiento turistico en el Norte de
Santander, mediante un analisis de las 5 metodologias aplicadas en la para identificar tendencias
tecnoldgicas relevantes en el sector.

En esta fase se llevo a cabo el procesamiento, analisis y valoracion critica de la
informacidn recolectada durante la aplicacién de las herramientas metodologicas. Para ello, se
utilizaron los siguientes instrumentos:

Encuesta de sostenibilidad aplicada a 55 establecimientos, cuyos resultados permitieron
generar indicadores cuantificables sobre el comportamiento de cada dimension (econdémica,
social y ambiental).

Lista de verificacion aplicada al "Complejo Hotelero y Turistico La Montafia S.A.S.", que
sirvié como estudio de caso para observar el cumplimiento de practicas sostenibles, apoyada en
el analisis PESTEL.

Matrices DOFA vy de riesgos-impacto, elaboradas con base en los datos cuantitativos y
cualitativos recolectados, permitieron establecer relaciones entre las debilidades, oportunidades,
amenazas Yy fortalezas del sector y los riesgos asociados a cada dimension de la sostenibilidad.

Analisis STEEP, que ayud6 a contextualizar el entorno del sector turistico regional desde un

enfoque politico, econémico, social, tecnoldgico y ecoldgico.
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Benchmarking comparativo, que identifico buenas practicas de sostenibilidad en otros
destinos turisticos nacionales e internacionales con caracteristicas similares a las de Norte de
Santander.

A partir de estos datos se realizaron analisis que permitieron interpretar el
comportamiento de las variables e identificar tendencias tecnoldgicas relevantes. Asimismo, se
calcularon indicadores de sostenibilidad y se desarrollé una evaluacion de impacto por
dimension, lo que permitio establecer prioridades estratégicas para la posterior construccion del
modelo de gestién empresarial sostenible, que se abordo en la Fase 4.

Fase 4: Disefio del Modelo de Gestién Empresarial Sostenible

Obijetivo Especifico: Desarrollar un modelo de gestion empresarial sostenible

proponiendo acciones concretas y medidas de seguimiento para promover la sostenibilidad en los

sitios de alojamiento turistico en Norte de Santander, Colombia.

. Desarrollo de un Modelo de Gestién:
o Herramienta: Disefio del modelo en base a los resultados de las fases anteriores.
o Descripcion: Estructurar el modelo integrando practicas sostenibles en gestion

empresarial que respondan a los factores identificados y sean viables en el contexto local.

o Técnicas aplicadas:

o Planeacion estratégica: Consiste en definir la vision, mision, objetivos y
estrategias del modelo de gestion sostenible. Se identifican las acciones prioritarias y los recursos
necesarios para su implementacion, asegurando alineacién con los factores clave detectados en

las fases previas.
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Prototipado y ajustes: Se propone un esquema preliminar del modelo, con

escenarios de aplicacion hipotética o simulaciones. A partir de estos andlisis, se plantean posibles

mejoras y adaptaciones antes de su aplicacion real

Tabla 3

Resumen de la Metodologia

Fase

Actividad

Técnica

Herramienta

Productos Esperados

Diagnostico de

Revision documental,

Matriz de analisis, Lista

Informe de

1 - Encuestas, Observacion e ., Diagnostico de
Sostenibilidad directa de verificacion Sostenibilidad
I Matriz PESTEL, Matriz
Analisis del Analisis PES.TEL’ DOFA, Matriz de e
DOFA, Matriz de . Informe de Analisis
Entorno y : A riesgos, Cuadro de
2 2 riesgos, Analisis S0 . Externo e Interno del
Evaluacion de L analisis STEEP, Estudio
Factores Clave STEEP, Ap_llcauon de comparativo de Entorno
Benchmarking ;
Benchmarking
Analisis de correlacion
. e inferencial . Informe_de
Evaluacion de L Software estadistico, Evaluacion del
Evaluacion de .
3 Resultados y . Indicadores de Impacto de Factores
2. tendencias con base en s .
Factores Criticos sostenibilidad Claves en la Gestion
los resultados de la fase .
9 Empresarial
Disefio del
Modelo de ., L . . Modelo de Gestion
2 Planeacion estratégica, Esquema preliminar del .
4 Gestion Prototipado y ajustes modelo Empresarial
Empresarial padoy a ' Sostenible validado
Sostenible

Nota. Resumen de las metodologias utilizadas con sus técnicas y herramientas. Elaborado por los

autores.

Disefio de las Herramientas

Fase 1 Diagnostico de sostenibilidad

Se busco informacion desde fuentes primarias y secundarias relacionadas con los

entornos politicos, econdmicos, social, tecnologicos, ambiental y Legal. Para ello el criterio de

busqueda partid de la extraccion de articulos indexados, revistas cientificas, reportes del

Departamento de encuestas en Colombia, y los motores son todos los relacionados en la
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biblioteca de la UNAD, mas todo lo que pueda ser util en la web. De esta primera fase comenzo

la realizacion de las siguientes 4 fases. Se utilizaron bases en espafiol, inglés y las palabras

propuestas utilizadas son: Turismo, sostenibilidad, sitios de alojamiento, modelo de gestion,

Norte de Santander y Colombia.
Herramienta Nro. 1 “Matriz de Analisis Documental”
Tabla 4

Disefio de Matriz de Analisis de Fuentes Primarias y Secundarias

Dimensién de
Sostenibilidad Princinales Relevancia
Fuente Ano  Autor/Entidad Titulo/Referencia ~ (Ambiental, Social, P para la
e - Hallazgos .
Econodmica, Politica, Investigacion
Tecnoldgica)
Presenta Sirve como
indicadores referencia para
Organizacién Informe Global . . clave de establecer
ONU" 5023 Mundial del de Sostenibilidad ~mpiental, Social, oo ninilidad  criterios de
Turismo - o Econdmica .,
Turismo Turistica en evaluacion en
alojamientos Norte de
turisticos Santander

Nota. Plantilla de la Matriz de analisis documental.

Herramienta Nro. 2: Encuesta Nro. 1: Impacto de la Sostenibilidad en el Turismo

La encuesta busco evaluar el nivel de sostenibilidad en los alojamientos turisticos de

Norte de Santander, considerando tres dimensiones clave: ambiental, social y econdémica. A

través de una escala de Likert, se indago sobre la implementacion de précticas ecoldgicas, la

gestidn de recursos, la participacion de la comunidad, las condiciones laborales y la viabilidad

financiera de los establecimientos. Con esta informacion, se identificé fortalezas y areas de

mejora en la gestion sostenible del turismo, proporcionando insumos clave para el desarrollo de

un modelo de gestion empresarial sostenible adaptado a las necesidades del sector en la region.

La encuesta la podemos observar en el anexo nimero 3.
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Esta encuesta esta dirigida a propietarios o administradores de alojamientos turisticos en
Norte de Santander y tiene como propdsito recopilar informacion sobre las practicas de
sostenibilidad implementadas en sus establecimientos. Se organiza en tres dimensiones:
ambiental, social y economica. La dimension ambiental explora acciones como el ahorro de agua
y energia, el manejo de residuos y el uso de tecnologias sostenibles. La dimension social evalia
la participacion comunitaria, la educacion en turismo responsable y el bienestar laboral. La
dimension econdémica analiza la viabilidad financiera, el apoyo a proveedores locales y el
equilibrio entre competitividad y sostenibilidad. Las afirmaciones se responden en una escala de
1 a5, segln el grado de acuerdo. La encuesta finaliza con una pregunta abierta que busca recoger

propuestas para mejorar la sostenibilidad turistica en la comunidad. La encuesta es breve y toma

aproximadamente 10 minutos en completarse. Su participacion es fundamental para identificar

buenas practicas y oportunidades de mejora en el sector.

Tabla b

Matriz Integrada De Metodologias Aplicadas Para La Construccion De La Encuesta Y La Lista

De Verificacién De Observacion Directa

Items del
Metodologia Enfoque de Aspectos que . Aporte a la Instrumento
Aplicada Anélisis Evalla Variables Clave Encuesta Asociados a las
Variables Clave
Politico, Normativas, Permitio Preguntas 1, 2, 3
O . . identificar factores .
- Econdmico, inversion, (ambiental), 4
Analisis del . o externos que se ;
PESTEL Social, practicas (social), 7y 9
entorno externo - . transformaron en T
Tecnoldgico, ambientales, (econémica), 13
- : iy preguntas por -
Ecoldgico, Legal  innovacion . o (tecnoldgica)
dimensién.
Preguntas 6
Capacidades Ayudo6 a formular (|n_clu5|on), 8
Fortalezas, ) preguntas para (alianzas), 9
N - internas, T
Diagnéstico Oportunidades, - evaluar (equilibrio
DOFA . - riesgos, . .
interno/externo Debilidades, alianzas percepcion, retosy ambiental-
Amenazas e potencial de econémico), 10
debilidades - .
mejora. (impactos

percibidos)
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items del
Metodologia Enfoque de Aspectos que . Aporte a la Instrumento
Aplicada Analisis Evalla Variables Clave Encuesta Asociados a las
Variables Clave
Inspiré items Preguntas 3y 10
e Riesgos orientados a (impacto ambiental
. Anélisis de Impacto y ; . <
Matriz de . ambientales, conocer la negativo, percepcion
. amenazas y probabilidad de : - -
Riesgos o sociales, preparacion y de riesgo), 7
vulnerabilidades eventos adversos o o . o9
econémicos gestion de riesgos  (resiliencia
sostenibles. econémica)
Sirvio para
Social, Inclusion, formular Preguntas 4, 5, 6
Evaluacion de Tecnolégico, innovacion, preguntas que (social), 12, 13, 14
STEEP tendencias macro ~ Econémico, impacto reflejan (tecnologia e
en sostenibilidad Ecoldgico, ambiental, adaptabilidad a innovacion
Politico gobernanza tendencias sostenible)
sostenibles.
. Preguntas 2 (manejo
- Genero preguntas -
. Practicas e de residuos), 5
Comparacion con : Certificacion, clave para o
sostenibles . i . (educacion en
. referentes y p innovacion, comparar el nivel L
Benchmarking - lideresy . i sostenibilidad), 14
buenas précticas - alianzas, de adopcion de .
replicables en L) s (monitoreo
del sector . eficiencia précticas con otros - .
turismo ecolégico), abierta

modelos.

final

Nota. Matriz de base para construccion de la encuesta. Fuente: Elaborado por los autores

Herramienta Nro. 3 Lista de Verificacion de Sostenibilidad

La lista de verificacion de sostenibilidad corresponde al diagndstico realizado al Complejo
Hotelero y Turistico La Montafia S.A.S., ubicado en Chinacota, Norte de Santander, el 12 de
octubre de 2024. A través del analisis de las dimensiones del entorno PESTEL, se identificaron 13
practicas sostenibles implementadas de un total de 20. Entre sus fortalezas destacan el
cumplimiento normativo, el uso de proveedores locales, la eficiencia energética y la promocién de
la cultura local. Sin embargo, presenta areas de mejora como la falta de certificaciones en
sostenibilidad, ausencia de alianzas publicas, poca infraestructura ambiental y accesibilidad
limitada.

Se recomiendan acciones como gestionar la certificacion NTS TS 002, fortalecer alianzas
institucionales, invertir en tecnologias limpias y desarrollar programas de responsabilidad social.

Este diagnostico proporciona una vision integral del nivel de sostenibilidad del establecimiento y
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orienta estrategias futuras de mejora. En la figura Nro. 9, se ilustra la Fase 1 de la metodologia de
investigacion, centrada en la busqueda de informacion. Describe paso a paso como identificar,
seleccionar y validar fuentes documentales relevantes mediante motores de busqueda académicos
y analisis critico. Este proceso inicié con el analisis documental, donde se define si las fuentes eran
secundarias 0 si era necesario recurrir a fuentes primarias. Posteriormente, se selecciond los
motores de busqueda maés pertinentes, como Scopus, Redalyc, Scielo, Google Académico y sitios
oficiales como el DANE o paginas de legislacién colombiana.

Durante la exploracidn, se utilizaron palabras clave preestablecidas para evaluar la
pertinencia y calidad de cada fuente. Solo la informacion relevante fue extraida y citada,
descartando aquella que no aportaba valor significativo al estudio. Este proceso fue iterativo,
depurando resultados hasta alcanzar un nivel de suficiencia informativa que respaldara
solidamente el marco tedrico y el desarrollo del trabajo.

Figura 9.

Fases de la Metodologia

FASE 1 Probar y depurar |
BUSOQUEDA DE INFORNMACION 1

Es importante la
informacion?

definir motores de ‘

' busqueda

|

Scopus, Redalyc,
Scielo. google

academic, DANE,
definir la fuente | de
Colombiana

cAprobado? |

Seutilizala palabra
para la exploracion
hibliografica

importantes

‘ Extraer partes ‘

Fuentes secundarias ‘

busqueda

| guardar cita |

Anexar motores de

4;

Buscar Palabras

claves , ver tabla Iy

nro 1
hasta agotarse

Nota. Diagrama de flujo de los pasos para la seleccion de la busqueda de informacion.
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Herramienta Nro. 4: Presentaciéon e Analisis DOFA

En esta fase se realiz6 un formato DOFA que analizo los aspectos internos que necesita

una empresa de sitios de alojamiento dedicado al sector turismo que destaquen positivamente en

el mercado, como su reputacion, ubicacion, infraestructura, calidad del servicio, entre otros. En

ellos se pudo identificar fortalezas y debilidades, en cambio al evidenciar los aspectos internos y

externos que pueden dificultar el desempefio de la empresa, como problemas de gestion, falta de

recursos, ubicacion desfavorable, entre otros, se pueden identificar las debilidades y amenazas.

Figura 10 Plantilla Analisis DOFA

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

;Qué estas haciendo bien?
;Queé te distingue?
iCudles son tus ventajas
competitivas?

DEBILIDADES

¢En qué areas necesitas
mejorar?

¢{En qué areas tienes
desventajas competitivas?

taz

(Qué hacen otros mejor que

OPORTUNIDADES

« ;Qué factores externos

puedes aprovechar?

» ;COmo se puede mejorar?
« ;Qué tendencias te podrian

beneficiar?

AMENAZAS

« ;Cudles son los obstaculos

a los que te enfrentas?

» ;Qué factores estan fuera

de tu control?

« ;Qué cambios puede sufrir

el entorno?

Nota. Plantilla para diligenciar analisis DOFA. Tomado de plantillas del portal web canvas.
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Herramienta Nro. 5: Analisis Pestel

El Analisis Pestel es un analisis de los entornos ya alli no estamos enfocados a ver lo
negativo y lo positivo o lo que es interno o externo, en este caso todos estos factores no daran un
panorama de cOmo esta el sector de turismo en Norte de Santander desde una perspectiva de
escenarios basados en la revision bibliografica. Asi nos acercaremos mas a los escenarios que se
deben mejorar a cada uno de los establecimientos.
Figura 11

Ejemplo de Plantilla para PESTEL

PESTEL
Andlisis del macroentorno

ECOMNOMICD

PiB

Texmar s i Pl
Tipo dé cambio
Inflaciin

Miee| da reniba

LEGAL

Salkarios

Drarec o
Sepuridad kaiboral
Raglarmentes
Control de precios

Nota. Plantilla de guia de andlisis PESTEL, tomado de plantillas del portal web canvas.

Herramienta Nro. 6: Matriz de Riesgos-Impactos
Segun (Holguin, 2017), nos refiere que la matriz de riesgos se usa en la gestion de

proyectos y en la toma de decisiones empresariales para identificar, evaluar y priorizar los
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riesgos que pueden afectar a un proyecto, proceso o negocio. Consiste en organizar los riesgos en
una tabla segun su probabilidad de ocurrencia y su impacto en caso de que ocurran.
Tabla 6

Matriz de Riesgo e Impactos

Nivel de

Riesgo Descripcion Probabilidad Impacto .
riesgo

Mitigacion

Falta de
participacion
Recursos financieros
limitados
Capacitacién
insuficiente

Resistencia al
cambio

Impacto econémico
Regulacion y
cumplimiento

Problemas de
infraestructura

Percepcion de los
huéspedes

Condiciones
climéticas
Competencia

Nota. Plantilla de matriz de riesgos. Elaborado por los autores.
Herramienta Nro. 7: Analisis STEEP

La construccion de la plantilla para el Analisis STEEP consistié en el disefio de una
matriz estructurada que permita evaluar los factores Sociales, Tecnoldgicos, Econdémicos,
Ecoldgicos y Politicos que influyen en la sostenibilidad de los alojamientos turisticos en Norte de
Santander. Para ello, se definieron categorias clave dentro de cada dimensién, identificando
variables relevantes y su impacto en la gestion empresarial sostenible. La plantilla incluyo
indicadores especificos, fuentes de informacion y una valoracién cualitativa o cuantitativa del

impacto de cada factor. Ademas, se emplearon herramientas como encuestas, benchmarking,
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analisis de tendencias y evaluacion de politicas para recopilar datos precisos. Esta estructura

facilito el diagndstico del entorno y permitira disefiar estrategias alineadas con la sostenibilidad

en el sector turistico.

Tabla 7

Plantilla de Andlisis Steep para Alojamientos Turisticos

Dimension Factores clave Impacto en la Indicadores o Fuente de
sostenibilidad métricas informacion
Tendencias en turismo Nivel de
. ¢como afecta la 2, Encuestas,
sostenible, cultura s aceptacion del :
. . . sostenibilidad y el . - estudios de
Social ambiental en clientes, turismo turismo ecologico mercado. informes
percepcion local del (%), satisfaccion de !
. responsable? . del DANE
turismo la comunidad local
Innovaciones en . .
R - " . Uso de energias Benchmarking,
eficiencia energética, ¢como mejora la 4 s
R . renovables (%), anélisis de
- digitalizacion de tecnologia la : . .
Tecnoldgico L. L2 inversion en tendencias,
Servicios, sostenibilidad del . s
S L tecnologia verde publicaciones
automatizacién en alojamiento? ) cientificas
gestion ambiental
. ;como influyen
Rentabilidad de ¢ y Retorno de
A . los factores . ., Informes
préacticas sostenibles, o inversion en . .
. econémicos en la - 0 financieros, banco
Econdémico  acceso a S sostenibilidad (%), S
) . viabilidad del . de la republica,
financiamiento verde, - costos operativos . .
impacto de la inflacion turismo verdes ($) Minturismo
P sostenible?
Impacto ambiental del ~ ;cémo afectan los  Emisiones de Co: Evaluaciones
L. alojamiento, huellade  factores (kg), reducciénen  ambientales,
Ecoldgico P . e
carbono e hidrica, ambientales al consumo de agua certificaciones
gestion de residuos negocio turistico? (%) ISO 14001, gri
Regulaciones Cumplimiento
mbientales, incentiv ;qué politi normativo (% . .
ambie t_a es, incentivos  ¢qué po tcas_, 9 ativo (%), Minambiente,
. para turismo afectan la gestion ~ ndmero de S
Politico . . o Minturismo,
sostenible, sostenible del certificaciones
. o . normas 1SO
certificaciones alojamiento? ambientales
gubernamentales obtenidas

Nota. Plantilla del andlisis Steel.

Herramienta Nro. 8: Benchmarking

El disefio de la plantilla de Benchmarking para esta investigacion se estructuro en una

tabla que permite comparar modelos de gestidn sostenible en alojamientos turisticos. Incluye la

identificacion de los establecimientos de referencia (nombre, ubicacion, certificaciones), seguida
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de criterios clave de comparacion como gestion ambiental, impacto social, rentabilidad
econdmica, tecnologia aplicada y estrategias de marketing sostenible. Se recopilaron datos a
través de revision documental y entrevistas, identificando buenas préacticas y resultados
obtenidos. Luego, se realiz6 un analisis comparativo para detectar brechas y factores clave de
éxito. Finalmente, la plantilla concluyo con recomendaciones estratégicas para adaptar las
mejores practicas al contexto de Norte de Santander y fortalecer la sostenibilidad en la gestion de
los alojamientos turisticos.

Tabla 8

Resultados destacados

Alojamiento  Alojamiento  Alojamiento  Observaciones/

Criterio 1 2 3 Conclusiones

Nombre del establecimiento
Ubicacion geogréfica

Tipo de alojamiento

Certificaciones en sostenibilidad

Gestion ambiental

Impacto social

Rentabilidad econémica

Tecnologia aplicada

Estrategias de marketing sostenible

Buenas précticas identificadas

Brechas detectadas

Factores clave de éxito

Recomendaciones estratégicas

Nota. Plantilla para recoleccion de datos de anélisis Steel.



Recoleccion de Datos

Aplicacion de las Herramientas

Fase 1 Matriz de Analisis documental
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Para la matriz de analisis documental se extrajeron los articulos de bases indexadas que

refieren los modelos de gestion empresarial que se han aplicado y han sido de gran ayuda para

varios sectores de la economia, para ellos se tomaron los mas importantes:

Tabla 9

Matriz de Analisis Documental

Relevancia para

~ . Dimensién de Principales L
Fuente Aflo  Autor(es) Titulo Sostenibilidad Hallazgos la Investigacién
Analiza
Severiche Gestion para mv_esngauones Proporciona una
. recientes sobre -
Sierra, C., la estion base tedrica para
) . Bedoya Sostenibilidad g - desarrollar
Telos: Revista de . sostenible en
. Marrugo, Ambiental, . . modelos de
Estudios - Ambiental, hoteleria, L .
T E., Meza Sociocultural - - s gestion sostenible
Interdisciplinarios 2017 P Sociocultural, identificando .
o Aleman, y Econdmica P ) aplicables a los
en Ciencias Econdmica herramientas S
- M., & en el Sector alojamientos
Sociales . s para 2
Sierra Hotelero: S turisticos de
iy instituciones
Calderon, Revision de la comprometidas Norte de
D. Literatura P Santander.
con la
sostenibilidad.
Martinez Ifj entifica cinco Ofrece insights
. lineas de L
Rubio, K., . . S sobre la relacion
Innovacion y investigacion . -
Vargas . . - entre iInnovacion
" sustentabilidad en innovacion y i
. Martinez, . - . y sustentabilidad
Revista empresarial en  Econdmica, sustentabilidad
. E.E, b . . que pueden ser
Perspectiva 2021 turismo. Una Social, empresarial, :
. Delgado e . aplicados en la
Empresarial revision Ambiental destacando la S
Cruz, A., ; " gestion de
sistematica de escasez de
& Tamayo . . empresas
literatura estudios en el H
Salcedo, turisticas en la
contexto o
A. L. o region.
turistico.
Analiza la .
. Brinda un marco
Serrano relacion entre de referencia
Anélisis de la sostenibilidad y .
Amado, . e nacional para
sostenibilidad - competitividad
Gestion A.-M., Econdmica, en el turismo evaluar la
ony 2018 Montoya- y . Social, . sostenibilidad y
Ambiente competitividad . colombiano, L
Restrepo, P Ambiental - competitividad
turistica en proponiendo
L-A., & . . de los
Colombia estrategias para -
Cazares, I. alojamientos

mejorar ambos
aspectos.

turisticos en
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Relevancia para

~ . Dimension de Principales o
Fuente Afio  Autor(es) Titulo Sostenibilidad Hallazgos la Investigacién
Norte de
Santander.
Evalda la Ofrece un
implementacion  andlisis regional
de estrategias que puede ser
. Estrategias de sostenibles en comparado con la
Revista de , bili iental A
Investigacion Hernandez, sostenibilidad Ambllent.a : empresas situacion en
Aqrari 2019 J, & en empresas Economica, turisticasde la ~ Norte de
grariay ) " . g .
- Suérez, M. turisticas de la  Social region andina, Santander para
Ambiental o, . . o ; e
regién andina identificando identificar
factores de practicas
éxito y areas de  sostenibles
mejora. efectivas.

Nota. Datos obtenidos en la matriz documental. Elaborado por los autores.

Andlisis de resultados de la Matriz de Analisis documental

El andlisis de la matriz documental revelo que los estudios revisados destacan la

importancia de la sostenibilidad en el sector turistico desde las dimensiones ambiental, social y

econdmica. Sin embargo, se evidencia una brecha entre la teoria y la aplicacion practica de

modelos de gestion sostenible en los alojamientos turisticos, lo que sugiere la necesidad de

fortalecer estrategias efectivas en este ambito. Ademas, algunos articulos resaltan la relacion

entre sostenibilidad e innovacion, indicando que la adopcidn de tecnologias y nuevas practicas

puede mejorar el desempefio sostenible de las empresas turisticas. También se identifican casos

de éxito que han logrado reducir impactos ambientales y mejorar el bienestar de las comunidades

locales, los cuales pueden servir como referencia para la propuesta de un modelo de gestion

empresarial sostenible en Norte de Santander. En general, los hallazgos evidencian la urgencia

de integrar estrategias sostenibles en la gestion de los alojamientos turisticos, asegurando su

viabilidad econémica y su contribucidon positiva al entorno.
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Analisis de Resultados de la Lista de Verificacion de Sostenibilidad

Los resultados de la evaluacion de sostenibilidad del Complejo Hotelero y Turistico La
Montafia S.A.S mostraron que el establecimiento ha incorporado diversas practicas sostenibles
(anexo nro. 4), especialmente en el cumplimiento de normativas ambientales, el uso de
proveedores locales y la eficiencia energética. Sin embargo, se identificaron areas de mejora en
aspectos como la certificacion en turismo sostenible, la accesibilidad para personas con
discapacidad y la implementacion de tecnologias de monitoreo ambiental. Ademas, la falta de
alianzas con entidades publicas y la ausencia de programas de responsabilidad social con la
comunidad sugieren la necesidad de fortalecer su impacto sociocultural. En general, el hotel
presento un nivel medio de sostenibilidad, con un enfoque positivo en eficiencia operativa y
cultura local, pero requiere estrategias mas estructuradas para garantizar una gestion empresarial
sostenible a largo plazo.
Encuesta de Impacto de la Sostenibilidad en el Turismo

En la tabla Nro. 10, se organizo las respuestas de la encuesta el cual participaron 55
establecimientos, siendo estos la muestra que se calcul6 en la primera parte de la metodologia:
Tabla 10

Respuestas de la Encuesta Diligenciada por la Muestra

1= Totalmente 2=En _ 4=De  5=Totalment Promedio-
Pregunta 3=Neutral escala
en desacuerdo  desacuerdo acuerdo e de acuerdo Likert
Su empresa implementa
medidas para reducir el 5 5 10 20 18 39
consumo de agua 'y
energia.
Se aplican estrategias de
manejo de residuos 3 7 12 18 15 37

solidos y reciclaje en su
alojamiento.
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2=En
desacuerdo

1= Totalmente

Pregunta
g en desacuerdo

Promedio-
escala
Likert

4=De
acuerdo

5=Totalment

3=Neutral e de acuerdo

El alojamiento usa
tecnologias o practicas
para minimizar su
impacto ambiental.

15 16 11 3.4

El turismo en su

comunidad ha

promovido la inclusién y 4 6
participacién de actores

locales.

14 19 12 3.6

Su empresa colabora con
iniciativas de educacion
y sensibilizacion sobre
turismo sostenible.

13 17 10 3.3

Las condiciones

laborales en su empresa

cumplen con estandares 3 5
de bienestar para los

empleados.

10 20 17 3.9

El modelo de negocio de
su alojamiento es
econdémicamente
sostenible a largo plazo.

14 18 10 3.4

Se prioriza el consumo
de productos y servicios 3 6
de proveedores locales.

11 19 16 3.8

Existen estrategias para

mantener la

competitividad sin 7 9
afectar el entorno natural

y social.

12 17 10 3.3

Nota. Respuestas de la encuesta.

Andlisis de la encuesta de Impacto de la Sostenibilidad en el Turismo

Los resultados de la encuesta reflejaron una tendencia positiva hacia la implementacion

de précticas sostenibles en los alojamientos turisticos de Norte de Santander, aunque con areas

de mejora evidentes. En términos ambientales, la mayoria de los establecimientos aplican

estrategias para reducir el consumo de agua y energia (promedio 3.9) y manejo de residuos

solidos (3.7), aunque el uso de tecnologias sostenibles ain es moderado (3.4). En la dimension

social, se evidencia una percepcion favorable respecto a la inclusion de actores locales (3.6) y el
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cumplimiento de estandares laborales (3.9), pero la colaboracion con iniciativas educativas en
turismo sostenible es menor (3.3). En la dimension econdmica, los alojamientos reconocen la
importancia de la sostenibilidad financiera a largo plazo (3.4) y la compra a proveedores locales
(3.8), aunque la implementacion de estrategias competitivas sostenibles sigue siendo un reto
(3.3). En general, los resultados sugieren que, si bien hay un compromiso con la sostenibilidad,
es necesario fortalecer el uso de tecnologias ecologicas y la formacion en turismo responsable.
Anélisis Estadistico de los Resultados de la Encuesta
Andlisis Descriptivo

Se realizd una encuesta tipo Likert con cinco opciones de respuesta (1 = totalmente en
desacuerdo, hasta 5 = totalmente de acuerdo), aplicada a 55 alojamientos turisticos. A partir de las
respuestas, se calcularon las frecuencias absolutas y promedios ponderados por item,
representando el nivel de acuerdo promedio en cada pregunta.
Tabla 11

"Resultados destacados"

Pregunta resumida Promedio Likert
Reduccion del impacto ambiental 3.9
Manejo de residuos sélidos 3.7
Uso de tecnologias sostenibles 3.4
Inclusion social por el turismo 3.6

Educacién ambiental y colaboracion con la comunidad 3.3

Nota. resumen de pregunta con su promedio.

Esto indica una tendencia general moderadamente favorable hacia practicas sostenibles,

con puntuaciones cercanas o superiores a 3.5 en la mayoria de los items.
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Combinacién de Variables e Hipotesis Inferenciales

Con base en los items evaluados, pueden plantearse hipotesis inferenciales cruzando
variables, por ejemplo:

Hipotesis 1:

Ho: No existe relacion significativa entre el manejo de residuos solidos y el uso de
tecnologias sostenibles.
H.: Existe una relacion significativa entre el manejo de residuos y el uso de tecnologias
sostenibles.

Tipo de prueba sugerida: Correlacion de Spearman o prueba Chi-cuadrado (si se agrupan
las respuestas en categorias).

Hipdtesis 2:

Ho: La percepcion sobre la inclusion social del turismo no varia segun si el
establecimiento colabora 0 no con programas educativos.
Hi: La percepcion sobre la inclusion social es mayor en los establecimientos que colaboran con
iniciativas de educacion ambiental.
Tipo de prueba sugerida: Prueba t de Student (si se agrupan por grupos), 0 ANOVA.
Hipdtesis 3:

Ho: No hay diferencia significativa entre la implementacion de medidas ambientales y la
percepcién del cumplimiento normativo.
Hi: Los establecimientos que aplican medidas ambientales obtienen mayores puntuaciones en
cumplimiento normativo.

Tipo de prueba sugerida: Analisis de regresidn simple o prueba U de Mann-Whitney.
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El anélisis descriptivo evidencia que los alojamientos encuestados muestran una
disposicién moderadamente positiva hacia la sostenibilidad, con mayor énfasis en la reduccion
de impacto ambiental y manejo de residuos. Sin embargo, el uso de tecnologias limpias y la
participacién comunitaria ain presentan oportunidades de mejora. A partir de estos datos se
pueden construir relaciones estadisticas méas profundas que expliquen los patrones de
sostenibilidad observados y respalden el disefio de un modelo de gestion acorde al contexto del
sector turistico regional.

Tabla 12

"Matriz de Correlacion de Pearson”

Variables Correlacion con el Promedio
1 = Totalmente en desacuerdo -0.96
2 = En desacuerdo -0.95
3 = Neutral -0.75
4 = De acuerdo +0.87
5 = Totalmente de acuerdo +0.98

Nota. Correlacion de Pearson evidencid relaciones lineales.
Interpretacion
Existe una correlacion muy fuerte y positiva entre la opcion “5 = Totalmente de

acuerdo” y el promedio global de las respuestas Likert (r = 0.98), lo cual era esperado, ya
que esta respuesta representa el maximo valor de la escala. De forma inversa, la opcion
“l = Totalmente en desacuerdo” presenta una correlacion muy negativa con el promedio
(r=-0.96). Esto indica que a mayor frecuencia de respuestas en los niveles altos de la
escala (4 y 5), mayor sera el promedio de percepcion favorable sobre sostenibilidad. Para

verificacion de resultados ver anexo 7.



Fase 2 Analisis DOFA

Las siguientes imagenes representan de forma gréafica los distintos entornos que influyen

en el analisis estratégico DOFA: legal, tecnologico, ambiental, politico, econdmico y social. Cada

entorno proporciona informacién clave para identificar oportunidades y amenazas externas que

afectan la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones, especialmente en contextos

cambiantes como el del sector turistico.
Figura 12

Analisis DOFA Entorno Social

ANALISIS DOFA 4,

ENTORNO SOCIAL -
o DEBILIDADES

OPORTUNIDADES o
Limitaciones financieras

N Programas y politicas
para implementar y
gubernamentales que
mantener proyectos de .
o L promueven el turismo
sostenibilidad en los sitios .
L, sostenible pueden
de alojamiento.Muchos R
) X proporcionar recursos y
propietarios y
. apoyo para los proyectos de
administradores carecen de -
- . sostenibilidad.
conocimientos y habilidades

en practicas de
e FORTALEZAS

sostenibilidad.
o Los habitantes de Norte de Santander
son conocidos por su calidez y
- Problemas econémicos y sociales en la :'“p'tal'dad' lo cual es un punto
region que pueden desviar la atencion y los "'e,"e para atf‘?ery o )
s turistas.La regién cuenta con una rica
recursos de los proyectos de sostenibilidad.- La N N
h A L. herencia cultural y atractivos

competencia con otras regiones turisticas que

. N . . naturales que pueden ser
ya tienen bien establecidas sus practicas de promocionades como destinos
sostenibilidad.

turisticos sostenibles.

Nota. Datos de DOFA para entorno social. Elaborado por los autores.

La imagen muestra el analisis DOFA del entorno social en el contexto del turismo

sostenible en Norte de Santander. Se destacan debilidades como la falta de financiamiento y

conocimiento en sostenibilidad; amenazas derivadas de problemas sociales y competencia
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regional; oportunidades en politicas gubernamentales de apoyo al turismo; y fortalezas como la

hospitalidad local y el patrimonio cultural, elementos clave para atraer turismo responsable.

Figura 13

Analisis DOFA Entorno Ambiental

ANALISIS DOFA ’

ENTORNO AMBIENTAL

o DEBILIDADES

Muchas instalaciones
carecen de la infraestructura
adecuada para implementar
practicas sostenibles

OPORTUNIDADES 0

Oportunidades para
capacitar a los propietarios y
empleados en practicas de
sostenibilidad a través de

eficientemente. )
programas educativos y

talleres.

e FORTALEZAS

La regién cuenta con una variedad de
paisajes naturales atractivos para los
turistas, incluyendo montanas, rios y
parques naturales.Municipios como
Villa del Rosario y Pamplona tienen
una rica herencia histérica y cultural
que atrae a turistas.

o AMENAZAS

Impacto negativo del cambio climatico en los
recursos haturales y atractivos turisticos de la
region.

Nota. Datos de DOFA para entorno ambiental. Elaborado por los autores.

La imagen presenta el analisis DOFA del entorno ambiental en el sector turistico de
Norte de Santander. Se evidencian debilidades como la falta de infraestructura adecuada para
practicas sostenibles, y amenazas asociadas al impacto del cambio climéatico. No obstante, se
identifican fortalezas en la riqueza natural y paisajistica de la region, y oportunidades para

formar en sostenibilidad mediante programas educativos.
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Figura 14

Analisis DOFA Entorno Legal

ANALISIS DOFA '\

ENTORNO LEGAL F
0 DEBILIDADES OPORTUNIDADES o
Mucr'wa.s propietarios y Disponibilidad de fondos y
administradores pueden no "
programas de cooperacién
estar completamente . .
N internacional que apoyan
informados sobre las o
X proyectos de sostenibilidad
normativas legales \

R R en el turismo.
beneficios de implementar

practicas sostenibles.

o FORTALEZAS

o AMENAZAS o
Colombia cuenta con una normativa

ambiental robusta, que incluye leyes y
Establecimientos que no siguen las normativas decret°_s‘5°:re la gestién de 'els'd"‘os' “
legales y practican una competencia desleal al [P0 O B LA COFTEEE

; A T energias renovables.Hay incentivos fiscales
no incurrir en los costos de sostenibilidad. o os
para empresas que adoptan practicas

sostenibles, como deducciones de impuestos
y subsidios.

Nota. Datos de DOFA para entorno legal. Elaborado por los autores.

Esta imagen muestra el analisis DOFA del entorno legal en relacién con la sostenibilidad
turistica. Se destaca como debilidad el desconocimiento de normativas por parte de propietarios
y administradores. La principal amenaza es la competencia desleal de establecimientos que no
cumplen con la legislacion. Como fortalezas, se resalta la existencia de una normativa ambiental
robusta en Colombia y beneficios fiscales para quienes adoptan préacticas sostenibles. Ademas, se
identifican oportunidades en fondos y programas de cooperacion internacional que respaldan

proyectos turisticos sostenibles.
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Figura 15

Analisis DOFA Entorno Tecnolégico

ANALISIS DOFA —

ENTORNO TECNOLOGICO “*°

o DEBILIDADES OPORTUNIDADES o

En municipios mas .
. P s La creciente oferta de cursos
pequefios como Chinacota y B
y talleres sobre tecnologias

Pamplona, la infraestructura .
P .. sostenibles y TIC para el
tecnolégica puede ser P
sector turistico puede
menos desarrollada, lo que . .
\ X L mejorar las competencias
dificulta la implementacion -
tecnolégicas de los

de soluciones tecnolégicas -
administradores y personal

avanzadas. -
de los alojamientos.
o Norte de Santander, especialmente en
municipios como Cucuta, estd
Las tecnologias cambian rapidamente, lo que f"‘"fpe"me"ta"d“ ""“aI’:"‘?Jo'a ensu
puede hacer que las inversiones en ciertas 'n, raesf"‘,"":tura te':,nn eglica con mayc’,r
. disponibilidad de internet y tecnologias de
techologias se vuelvan obsoletas en poco L.
N comunicacién.
tiempo.

Nota. Datos de DOFA para entorno tecnolégico. Elaborado por los autores.

El analisis DOFA del entorno tecnoldgico en el norte de Santander resalta tanto avances
como desafios. Entre las fortalezas se destaca la mejora en la infraestructura tecnolégica en
municipios como Culcuta, mientras que las debilidades se evidencian en zonas con menor
desarrollo como Chinéacota y Pamplona. A pesar de las amenazas por la rapida obsolescencia
tecnologica, existen oportunidades valiosas como la oferta de cursos TIC que fortalecen las

competencias del sector turistico.
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Figura 16

Andlisis DOFA Entorno Politico

ANALISIS DOFA

ENTORNO POLITICO ais
o DEBILIDADES

OPORTUNIDADES 0
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de iniciativas
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crse e R T e promover la sostenibilidad
capacitacion y formacién SHISRILESIRO]
especifica en sostenibilidad

para los gestores de sitios de
o FORTALEZAS

alojamiento.
Existe un creciente interés por parte

o AMENAZAS
de los gobiernos locales y nacionales

La corrupcién puede desviar recursos en promover practicas sostenibles, lo
destinados a proyectos de sostenibilidad, qu:s;i:;edi tmd";'rseﬂen :ﬂ:lltlcasy
afectando su ejecucion y efectividadConflictos sy os favorables.= goblerno

colombiano ha lanzado varias
iniciativas y programas que fomentan
el turismo sostenible, lo cual puede
servir como un respaldo sélido para la
implementacién de tu modelo.

sociales o comunitarios que pueden surgir por
la implementacion de nuevas politicas o
proyectos que no sean bien recibidos por la
comunidad local.

Nota. Datos de DOFA para entorno politico. Elaborado por los autores.

El analisis DOFA del entorno politico destaca como factores gubernamentales influyen
en la sostenibilidad turistica. Como fortalezas, se resalta el interés de los gobiernos en promover
practicas sostenibles y ofrecer apoyo institucional. Sin embargo, existen debilidades como la
burocracia y la falta de formacién en sostenibilidad. A pesar de amenazas como la corrupcion y

los conflictos sociales, hay oportunidades en alianzas publico-privadas para impulsar el turismo

sostenible.
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Figura 17

Andlisis DOFA Entorno Econdmico

ANALISIS DOFA _fsf

ENTORNO ECONOMICO

OPORTUNIDADES Q

Disponibilidad de
programas de apoyo y
financiamiento para
proyectos de sostenibilidad
promovidos por el gobierno
y organizaciones
internacionales.

o FORTALEZAS

DEBILIDADES

Posible resistencia al cambio
por parte de propietarios y
empleados acostumbrados
a métodos tradicionales de
operacién.Los

administradores y el
personal pueden no tener
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capacitacion en practicas

sostenibles.
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o AMENAZAS
ubicacién geografica privilegiada,

La situacion economica fluctuante, el 2 de‘entrada gyl
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5, ue pus e atraer a turistas
Venezuela, puede afectar negativamente el Sue p o y
N fomentar el comercio.
turismo y la capacidad de inversién en
proyectos sostenibles.

Nota. Datos de DOFA para entorno econdémico. Elaborado por los autores.

El analisis DOFA del entorno econémico examina los factores que afectan la sostenibilidad
en el turismo desde una perspectiva financiera. Se identifican fortalezas como la ubicacion
estratégica del norte de Santander, que facilita el comercio y el turismo. Sin embargo, persisten
debilidades como la resistencia al cambio y la falta de capacitacién en sostenibilidad. Aunque la
inestabilidad econdmica regional representa una amenaza, existen oportunidades gracias a
programas de financiamiento impulsados por el gobierno y organismos internacionales.

Analisis de DOFA

La evaluacion DOFA en cada uno de los entornos nos brinda una perspectiva global de

los elementos influyentes en la ejecucidn de un plan de gestion empresarial de proyectos

sostenibles en la industria de hospedaje turistico en Norte de Santander. Este analisis demuestra
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la relevancia de las politicas estatales, la economia local, la conciencia social, la tecnologia
disponible, la conservacion del medio ambiente y el marco juridico como factores determinantes
para el triunfo de los proyectos sostenibles. Con esta informacion, es viable identificar
oportunidades y desafios fundamentales y elaborar estrategias eficaces para fomentar la
sostenibilidad en la zona.
Analisis Pestel

Segun el autor Mejia (2022), nos indica que el andlisis Pestel estaba basado en la
realizacion de un estudio de como actdan los factores externos en el objeto ya que no pueden ser
vigilados por la misma, sin embargo, existe el riesgo que representen de alguna manera un
peligro para la compafia. Para ello se toman en cuenta los diferentes entornos a continuacion:
Figura 18

Andlisis PESTAL

PESTAL
Analisis del macroentorno

CONOMICO

Skl TECNOLOGICO
Segln el Boletin Técnico Gran
Encuesta de Hogare GEIH- DANE, en
mayo de 2023, la poblacion ocupada

ADurante el perio
santander,

en la rama Alojamiento y servicios de
comida fue de 1537 miles de
personas, convirtiéndose en la tercera
rama de actividad que mas aportd
positivamente a la variacion de la
poblacién ocupada.

Las normas y decretos que define los
requisitos y recomendaciones a nivel
internacional para la gestion sostenible en
alojamientos turisticos. Debe
implementarse practicas sostenibles en
las operaciones de los alojamientos
turisticos

Nota. Datos del analisis Pestel.
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Entorno Politico

El entorno politico en Colombia ha mostrado avances significativos en la incorporacion
del turismo sostenible como una prioridad en la agenda publica. Un claro ejemplo de esto es la
Ley 99 de 1993, que establece el desarrollo sostenible como principio rector del crecimiento
economico y social del pais. Este enfoque fue reafirmado en la Ley 1558 de 2012, que en su
articulo primero resalta la importancia de crear mecanismos que aseguren la conservacion y el
aprovechamiento sostenible de los recursos turisticos. Estas leyes sientan las bases para que el
turismo en Colombia no solo sea una actividad econdémica, sino también una herramienta para la
proteccién ambiental y el bienestar social.

Ademaés, el Plan Nacional de Desarrollo “Pacto por Colombia, Pacto por la Igualdad”
2018-2022, consolidd esta vision al establecer acciones concretas de politica pablica para
fortalecer el turismo sostenible, especialmente a través del Pacto I1, que contempld el turismo
como motor de desarrollo regional, inclusion y equidad. Estos marcos legales y de planeacion
estratégica representan una oportunidad clave para los sitios de alojamiento turistico en Norte de
Santander, ya que brindan un respaldo institucional y normativo que facilita la implementacién
de précticas sostenibles, asi como el acceso a incentivos y programas gubernamentales.

Sin embargo, para que estas iniciativas sean realmente efectivas en la region, es necesario
que haya una articulacién mas fuerte entre las entidades nacionales y territoriales, y una mayor
apropiacion por parte del sector privado de estas politicas. En resumen, el entorno politico ofrece
una base sélida para avanzar hacia un modelo de gestion turistica sostenible, pero su impacto

dependera del compromiso local para convertir las normas en acciones reales.
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Entorno Econdmico

Entre 2020 y 2024, diferentes factores podrian haber tenido un efecto importante en la
industria del turismo en Norte de Santander, Colombia, debido al entorno econémico. El impacto
de la pandemia de COVID-19 puede considerarse como una de las tendencias econémicas
relevantes, ya que afecto gravemente al sector del turismo a nivel mundial, causando
restricciones en los viajes, cierres fronterizos y una reduccion en la demanda de viajes. Es
probable que esto haya tenido un efecto negativo en el turismo en Norte de Santander,
especialmente durante 2020 y parte de 2021. Conforme la situacion de salud publica mejord y se
aplicaron medidas de mitigacion, es probable que el sector turistico en la region haya
experimentado una recuperacion economica gradual.

La demanda de turismo en el area puede haber aumentado debido a la flexibilizacion de
las restricciones de viaje y la reactivacion de la economia. Durante esta época, podrian haberse
Ilevado a cabo inversiones en infraestructura turistica en Norte de Santander, las cuales habrian
contribuido al desarrollo y mejora de la oferta turistica en la region. El impacto de la pandemia
de COVID-19, la recuperacion econdmica, la inversion en infraestructura turistica y los cambios
en los patrones de consumo marcaron el entorno econémico del sector turismo. Hubo varios
efectos en la industria turistica de la region debido a estos factores, lo que implico desafios, pero
también oportunidades para el desarrollo sostenible del sector.

Entorno Social

Segun el Boletin Técnico Gran Encuesta de Hogares GEIH- DANE, en mayo de 2023, la
poblacién ocupada en la rama Alojamiento y servicios de comida fue de 1.537 miles de personas,
convirtiéndose en la tercera rama de actividad que mas aport6 positivamente a la variacion de la

poblacién ocupada. Igualmente, la poblacion ocupada tuvo un incremento del 9,8% con respecto
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a mayo de 2022, lo que represent6 137 mil nuevos empleos. (DANE, 2023). Este documento
muestra los resultados provisionales del 2021 y los preliminares del 2022 en relacién con el
turismo. Incluye informacidn sobre la cantidad de personas que viajaron, cuanto gastaron en sus
viajes (turismo receptor), el turismo interno (personas que viajan dentro del pais) y el turismo
emisor (personas que viajan fuera del pais). También analiza la oferta de productos turisticos, la
produccidn y generacion de ingresos en el sector turistico para el 2021 y la poblacién empleada
en actividades relacionadas con el turismo para el 2021 y el 2022.

Entorno Ambiental

Colombia es uno de los paises que se comprometen con los 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS). Estos objetivos buscan que los Estados adopten politicas para proteger y
conservar el medio ambiente. En el Plan Sectorial del Turismo 2022-2026, el Gobierno
colombiano ratifico este compromiso al formular el eje estratégico “turismo: alternativa para la
transicion economica y proteccion de la naturaleza”. Con este eje, el Gobierno busca promover la
justicia ambiental en el sector turistico, estrategias para adaptarse y mitigar el cambio climatico y
fomentar la economia circular. La implementacion de este eje podria transformar zonas rurales
gue antes estaban en conflicto armado en zonas de desarrollo turistico.

Esta politica de proteccién ambiental centrada en el turismo puede tener un impacto
positivo en el sector. Los turistas de hoy son cada vez mas conscientes de la necesidad de
proteger y conservar el medio ambiente. Si se adopta esta politica en el sector turistico, podria
atraer a mas turistas.

Entorno tecnoldgico
Durante el periodo 2020-2023, en Norte de Santander, Colombia, se han producido

avances notables en el entorno tecnoldgico debido principalmente a la pandemia de COVID-19y
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la necesidad de ajustarse a nuevas formas de trabajo, educacion y comunicacion. Las empresas,
instituciones educativas y el gobierno han aumentado la digitalizacion de procesos al adoptar
herramientas digitales para gestionar informacion, comunicarse y ofrecer servicios.

El crecimiento significativo del comercio electronico se ha visto con la adopcion de esta
forma de compra y venta por parte de mas empresas y consumidores. Instituciones educativas
han implementado plataformas virtuales para impartir clases y capacitaciones, lo que ha
aumentado la importancia de la educacién en linea. Muchas empresas y trabajadores han
adoptado el teletrabajo como una practica comun, lo que ha provocado modificaciones en la
organizacion del trabajo y el uso de la tecnologia. Se han invertido en infraestructura
tecnoldgica, como redes de telecomunicaciones y acceso a internet, para mejorar la conectividad
y facilitar el uso de la tecnologia en la region.

Entorno Legal

Las normas y decretos que define los requisitos y recomendaciones a nivel internacional
para la gestion sostenible en alojamientos turisticos. Debe implementarse préacticas sostenibles en
las operaciones de los alojamientos turisticos y promover el turismo sostenible, segun lo
establecido en esta norma. Se basa en los principios de sostenibilidad, considerando la
responsabilidad social, econdmica y ambiental; asi como abordando asuntos como gestion de
recursos, eficiencia energética, conservacion del agua, manejo de residuos y concientizacién e
implicacion tanto del personal como de los visitantes.

Cuando cumplen con los requisitos de 1ISO 21401, los establecimientos de hospedaje
turistico pueden mejorar su desempefio ambiental, social y econémico; disminuir su impacto
negativo en el entorno y la comunidad; y ofrecer una experiencia superior a sus huéspedes al

proporcionar un alojamiento mas sostenible.
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Para lograr practicas sostenibles en el turismo del Norte de Santander, hay que enfrentar
varios desafios. Es importante involucrar a todas las partes interesadas para asegurar la validez
de los estudios y la efectividad de las estrategias. La falta de recursos financieros se puede
superar buscando financiacion externa. La capacitacion adecuada del personal es esencial para
implementar practicas sostenibles de manera efectiva. La resistencia al cambio se puede reducir
con una comunicacion efectiva y planes de cambio bien disefiados. Es fundamental considerar el
impacto econdémico de las nuevas practicas y adoptar un enfoque gradual para minimizar riesgos.

También es crucial estar al tanto de las regulaciones y cumplirlas para evitar problemas
legales. La infraestructura debe estar preparada para soportar las nuevas préacticas, lo que puede
requerir planificacion y financiacién adicionales. Una comunicacion clara y una respuesta
efectiva a los comentarios de los huéspedes pueden generar una percepcion positiva hacia las
practicas sostenibles. En conclusién, abordar estos desafios de manera estratégica y completa es
clave para el éxito en la implementacion de practicas sostenibles en el sector turismo regional.
Matriz de Riesgos

La identificacion, evaluacion y gestion de los posibles riesgos que podrian afectar tu
proyecto de tesis sobre el "Modelo de gestion empresarial de proyectos de sostenibilidad para los
sitios de alojamiento del sector turismo en Norte de Santander, Colombia" es crucial mediante la
matriz de riesgos. La matriz de riesgos que se presenta en esta investigacion tiene en cuenta los

municipios de Cucuta, Villa del Rosario, Chinéacota, Ocafia y Pamplona.
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Matriz de Riesgos
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Riesgo Descripcion Probabilidad Impacto leel de Mitigacion
Riesgo
Baja participacion de
los . .
patcipcion propieariosiacminist ¢ TURCL, Al Alta paitipacon
P P adores en la encuesta P P
y entrevistas.
Buscar
subvenciones,
. . Limitacion de fondos alianzas con
E;?:;;gi financieros para implementacién  Alta Alta Muy Alta ONGs, y
de la sostenibilidad programas de
apoyo
gubernamental.
Falta de conocimiento Medios de dOJ rCe: e;cr?tr;)g[janmas
Capacitacion y habilidades sobre L pac Y
R . Alta comunicacio  Alta formacién continua
insuficiente sostenibilidad en los .
n en préacticas
empleados. .
sostenibles.
Promover los
Resistencia por parte beneficios de la
Resistencia al de los empleados y Medios de Medios de Medios de sostenibilidad y

cambio

propietarios a adoptar
nuevas practicas.

comunicacion

comunicacio

comunicacio
n

establecer lideres
de cambio dentro
de los

establecimientos.

Impacto econémico

Impacto econémico

Medios de
comunicacion

Alta

Alta

Realizar analisis de
costo-beneficio y
empezar con
pequefios cambios
que muestren
resultados
positivos.

Regulacion y

Cambios en las
regulaciones

Medios de

Medios de

Mantenerse al dia
con las
regulaciones y

L . Baja comunicacid comunicacié  participar en
cumplimiento ambientales y ; !
. n n discusiones
requisitos legales. o,
politicas y
normativas locales.
Limitaciones en Invertir en mejoras
infraestructura para de infraestructura y
Problemas de soportar practicas Medios de Alta Alta buscar financiacién
infraestructura sostenibles (e.g., comunicacion para proyectos de
reciclaje, energia infraestructura
renovable). sostenible.
. Percepuqn negativa Medios de Medios de
Percepcion de los de los huéspedes . o s p
Baja comunicacid6 comunicaci6  Comun

huéspedes

hacia las préacticas
sostenibles.

n

n
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Nivel de

Riesgo Descripcion Probabilidad Impacto . Mitigacion
Riesgo
Eventos climaticos Desarro_llar plz_mes
- adversos que puedan . de contingencia y
Condiciones Medios de asegurar las
climaticas gfectar la . comunicacion Alta Alta instalaciones
lm,ple_menta(:lon_ de contra desastres
practicas sostenibles.
naturales.
Destacar el valor
agregado de las
Competer!mg que no Medios de practicas
. adopta practicas L sostenibles y
Competencia . Alta comunicacio  Alta
sostenibles y ofrece enfocar las

n estrategias de

marketing en
diferenciacion.

precios mas bajos.

Nota. Riesgos identificados.

Andlisis STEEP

Este analisis STEEP proporciona una vision integral de los factores clave que afectan la

sostenibilidad en los alojamientos turisticos de Norte de Santander y servird como base para el

disefio del modelo de gestion sostenible propuesto en el proyecto.

Tabla 14

Analisis STEEP

Factor Analisis
- La comunidad reconoce el impacto del turismo en el empleo y la economia local,
aunque hay preocupacion por el aumento del costo de vida.
. - La contratacion de mano de obra local es una practica comdn en los
Social (S)

establecimientos encuestados.
- Hay esfuerzos en promover la cultura local, pero se requiere fortalecer programas
de sensibilizacién en turismo sostenible.

Tecnoldgico (T)

- Uso moderado de tecnologias para eficiencia energética y reduccion de impacto
ambiental.

- Baja implementacién de herramientas de monitoreo de huella ecoldgica y
digitalizacion en la gestion.

- Algunas empresas han adoptado plataformas digitales para promocién y reservas,
pero no necesariamente con enfoque sostenible.

Econdmico (E)

- La mayoria de los alojamientos consideran su modelo de negocio sostenible a
largo plazo, aunque persisten desafios en inversion en infraestructura ecolégica.

- Se prioriza el consumo de proveedores locales, fortaleciendo la economia circular.
- Falta de estrategias claras para mejorar la competitividad sin afectar el entorno
natural y social.
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Factor Analisis

- Implementacion de medidas de ahorro de agua y energia en la mayoria de los
establecimientos.

- Aplicacion de programas de manejo de residuos sélidos y reciclaje, aunque no en
todos los casos de manera sistematica.

- Necesidad de reforzar la reduccion de plasticos y el impacto ambiental del turismo
en zonas naturales.

- Cumplimiento general de normativas ambientales y turisticas, aungque pocos
establecimientos cuentan con certificaciones oficiales de sostenibilidad.

- Participacion limitada en programas gubernamentales de incentivos para el
turismo sostenible.

- Algunas alianzas con entidades publicas, pero con poco impacto directo en la
gestion sostenible de los establecimientos.

Ambiental (E)

Politico (P)

Nota. Analisis Steep datos obtenidos.
Benchmarking

El Modelo de Benchmarking para Sostenibilidad en Alojamientos Turisticos permite
comparar practicas sostenibles en los alojamientos de Norte de Santander con referentes
nacionales e internacionales en tres dimensiones clave: ambiental, social y econdmica. Segun el
Diario (2022), Este modelo identifica practicas sostenibles especificas como el uso de energias
renovables, la gestion de residuos y la contratacion de personal local, evaluando su nivel de
implementacidn en cada sitio. Para cada préactica, se incluyen ejemplos de buenas practicas
observadas en destinos turisticos como el Eje Cafetero en Colombia, (RAP Eje Cafetero., 2024)
y Costa Rica a nivel internacional (Instituto Costarricense de Turismo., 2023).

La comparacidn destaca las brechas existentes en Norte de Santander y sugiere acciones
de mejora adaptadas a la realidad local, como la creacion de alianzas comunitarias, la promocion
de productos locales y la incorporacion de tecnologias para el ahorro de agua y energia. Este
enfoque permite desarrollar estrategias de sostenibilidad mas efectivas, basadas en experiencias
exitosas, y orienta la toma de decisiones hacia la adopcion de préacticas que promuevan la

sostenibilidad del sector turistico en la region.
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Analisis Benchmarking
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Sitio de . .
. Sitio de Sitios de .
i Referencia . o Acciones de
. . Practica . . Referencia Alojamiento .
Dimension . Nacional (Eje ; Mejora
Sostenible Internacional en Norte de
Cafetero, . Propuestas
. (Costa Rica) Santander
Colombia)
Instalar
. Alta Bajo uso de aneles solares
Uso de energias . . Paneles solares 104 pane
implementacion PP energia mediante
renovables . y energia edlica .
de energia solar renovable subvenciones
o créditos
S _ Crear
Reciclaje y Reciclaje roaramas de
Ambiental  Gestion de compostaje en la  obligatorio, Escaso Eeci?: laie
residuos sélidos mayoria de los programas de reciclaje educacjié?l/
alojamientos compostaje .
ambiental
L Sistemas de Bajo uso de
Reduccion de Uso de e : . Implementar
. reutilizacion de  tecnologias . .
consumo de tecnologias de dispositivos de
: agua en duchas  para ahorro . .
agua bajo consumo bajo flujo
y lavabos de agua
- ., Fomentar
., Politica de Fuerte enfoque  Contratacion L
Contratacion de - o contratacion
contratacion en empleo limitada de .
personal local o local mediante
local comunitario personal local .
convenios
., Guias Escasos Implementar
Educacion Programas y .
. X ambientales y programas de  charlasy
Social ambiental para  talleres -
. . programas de educacion talleres para
turistas educativos R ! X
concientizacion  ambiental turistas
ADovo a Apoyo a Fuerte Participacion ~ Generar
rF(J) )éctos proyectos participacion en  limitada en alianzas con
Proyectos sociales y iniciativas proyectos comunidades
comunitarios .
culturales locales comunitarias locales locales
. Fomento de Escasa Crear
Uso de Alianzas con L .
productos de la  promocion de convenios con
productos productores g
region en todas  productos proveedores
locales locales .
las areas locales locales
Sin
e Bonos y . . Crear
Programas de Bonificaciones -2 incentivos
- . . - beneficios por e programa de
Econémico incentivos para  por practicas . especificos . .
empleados sostenibles cumplir ”.‘e.t"’.‘s para mcentl_vps_ de
de sostenibilidad sostenibilidad
empleados
S Ofertas
Diversificacion  Paquetes de Paquetes - Crear paquetes
X - limitadas de /
de la oferta turismo ecologicos y de . de turismo
e ) A turismo
turistica sostenible ecoturismo . verde
sostenible

Nota. Analisis Benchmarking datos obtenidos.
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Analisis Benchmarking

El benchmarking aplicado en los alojamientos turisticos de Norte de Santander revela
diferencias significativas en la adopcion de practicas sostenibles. En comparacion con modelos
exitosos a nivel nacional e internacional, se identifican fortalezas y areas de mejora en los
establecimientos analizados. Uno de los principales hallazgos es que la mayoria de los
alojamientos locales han adoptado medidas béasicas de sostenibilidad, como la eficiencia
energética y la gestion de residuos, pero presentan rezagos en certificaciones formales y en la
implementacion de estrategias avanzadas de sostenibilidad.

A diferencia de los referentes internacionales, donde la certificacion en turismo sostenible
es una norma comun, en la regién hay una baja adopcion de estandares reconocidos como el
NTS TS 002 o sellos globales como Green Key. En el aspecto econdmico, se evidencia que los
establecimientos analizados priorizan proveedores locales y tienen estrategias de precios
accesibles, lo que fortalece la economia circular. Sin embargo, en comparacion con casos de
benchmarking exitosos, se observa una falta de inversién en infraestructura sostenible, como
sistemas de energia renovable o tecnologias de monitoreo de huella de carbono.

En el &mbito sociocultural, los alojamientos han avanzado en la contratacion de mano de
obra local y en la promocion de la cultura regional. No obstante, el benchmarking muestra que
los lideres en sostenibilidad han integrado programas educativos y de sensibilizacién mas
robustos, lo que sugiere que en la region aun hay oportunidades para mejorar en este aspecto.

En términos de alianzas estratégicas, se observa que los alojamientos locales tienen una
baja participacién en programas gubernamentales y redes de cooperacion en turismo sostenible,
lo que la diferencia de los modelos de referencia, donde la colaboracion con instituciones

publicas y privadas es clave para el crecimiento del sector.
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Fase 3 Analisis de resultados

El resultado cuantitativo de cada variable se obtuvo a partir del analisis de las respuestas
obtenidas en las herramientas aplicadas, promediando los valores registrados en cada dimension
evaluada. Para ello, se siguio el siguiente procedimiento:

1. DOFA y PESTEL.: Se asigno valores numéricos a las respuestas de los
establecimientos segun el grado de cumplimiento o impacto de cada factor en la sostenibilidad.
Luego, se calcul6 el promedio de los valores obtenidos en cada categoria (fortalezas,
oportunidades, debilidades, amenazas y dimensiones del analisis PESTEL).

2. Matriz de Riesgos: Se evalud los riesgos ambientales, econdmicos y sociales
considerando su nivel de impacto y frecuencia de ocurrencia, asignando puntajes en una escala
del 1 al 5. EI promedio de estos puntajes represento el nivel general de riesgo para cada variable.

3. STEEP: Se midié el nivel de implementacion de acciones en cada dimension
(social, tecnoldgica, econdmica, ecoldgica y politica), utilizando los datos obtenidos en la
encuesta de sostenibilidad y la lista de verificacion. EI promedio de las respuestas de cada
dimension se utiliz6 para obtener el resultado cuantitativo.

4. Benchmarking: Se compararon los niveles de sostenibilidad de los alojamientos
con los estandares de referencia de la industria, asignando un puntaje basado en la cercania de
cada establecimiento con las mejores practicas del sector. El promedio de estos valores permitid
determinar la puntuacion final.

En general, esta tabla proporciona un analisis detallado de cada herramienta,
relacionando variables clave con indicadores de sostenibilidad y acciones de mejora para
fortalecer la gestidn sostenible de los alojamientos turisticos, los resultados reflejan una

tendencia en la que las fortalezas y oportunidades presentan valores mas altos (entre 3.5y 4.0),
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mientras que las amenazas y debilidades muestran puntuaciones mas bajas (entre 3.1y 3.3), lo

que indica areas de mejora en la gestion sostenible de los alojamientos turisticos, esto lo

evidenciamos en la tabla nro 13 a continuacion:

Tabla 16

Andlisis de las Herramientas Relacionando cada una de las Variables

Descripcion del

Herramienta Variable Ambito de la Resu_ltao_lo Indlcad_ore_s de Accu_)n de
: Cuantitativo ~ Sostenibilidad Mejora
Variable
Capacidades del Implementacion Potenmqr
L - estrategias de
Fortalezas alojamiento en 4.0 de précticas S
s X eficiencia
sostenibilidad sostenibles e
energeética
Factores Apoyo Aprov_echar
incentivos
. externos gubernamental .
Oportunidades 3.7 - fiscales para
favorables para en turismo B
la sostenibilidad sostenible practicas
DOFA verdes
ﬁiepfrggs ue Falta de coe?t?fqggciones
Debilidades oo d 35 certificaciones \
dificultan la ambientales en turismo
sostenibilidad sostenible
Riesgos externos Impacto de la Ajusta(
. operaciones a
Amenazas para la 3.2 regulacion
- . nuevas
sostenibilidad ambiental .
normativas
Normativas y Cumplimiento de qutalecer
- - . alianzas con
Politico regulaciones 3.6 normativas
. . entes
ambientales ambientales
reguladores
Rentabilidad y Uso eficiente de  MPlementar
- L estrategias de
Econdémico sostenibilidad 3.4 recursos o
) . . - reduccién de
financiera financieros
costos
PESTEL s Generar
Impacto en la Participacion de empleo iusto
Sociocultural ~ comunidad y 3.8 la comunidad pleo) y
. fomentar la
trabajadores local
cultura local
_ Uso de Ir_1vert|ren
Innovaciones tecnoloaia para sistemas
Tecnoldgico aplicadas a la 3.3 cnologia p digitales de
o eficiencia
sostenibilidad L control
energética

ambiental
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Descripcion del

Herramienta Variable Ambito de la Resu_ltao_lo Indlcac!o_re_s de Acugn de
: Cuantitativo  Sostenibilidad Mejora
Variable
o Manejo de Implementar
Préacticas residuos programas de
Ambiental ecoldgicas del 35 dUCCiG yd reciclaje y
alojamiento reduccion de ahorro de
huella ecoldgica
agua
. Impactos Medicion de Implementar
Riesgos - . .
4 negativos sobre 31 impacto medidas de
Ambientales L RN
el entorno ecoldgico mitigacion
Riesqos Vulnerabilidad Estrategias de Diversificar
Matriz de Econgémicos financiera ante 3.2 sostenibilidad ingresos con
Riesgos factores externos financiera ecoturismo
Riesgos Conflictos o Relacion con la Fomentar
Y impactos en la 3.3 . participacion
Sociales - comunidad o
comunidad comunitaria
Relacion con la Implementar
Social comunidad y 37 Inclusion y politicas de
responsabilidad ' equidad laboral inclusién
social laboral
Avanc?s_ Uso de software Digitalizar
- tecnologicos en = procesos de
Tecnoldgico . 3.4 de gestién
el sector turistico . ahorro
- sostenible .
sostenible energetico
Viabilidad Optimizar
STEEP Econémico financiera del 35 Rentapllldad costos y
modelo de sostenible mejorar
negocio eficiencia
Précticas - Implementar
- L Reduccion de .
Ecoldgico ecoldgicas 3.6 : energias
) residuos
implementadas renovables
Cumplimiento Buscar
: Acceso a R
-, de normativas y certificaciones
Politico 3.3 programas de
apoyo incentivos de
gubernamental sostenibilidad
Evaluacion Nivel de Implementar
. frente a e
Comparacion o certificacion y buenas
. alojamientos con 3.9 L -
con lideres . eficiencia practicas
alto estandar . ' o
. . operativa identificadas
Benchmarking ecoldgico
Précticas Ajustar
Estrategias sostenibles Adaptacion de estrategias a la
. . 3.8 . X
replicables aplicables al modelos exitosos realidad del

contexto local

mercado local




96

Nota. Resumen de metodologias. La tabla resume variables clave de sostenibilidad evaluadas
mediante herramientas como DOFA, PESTEL, Matriz de Riesgos, STEEP y Bechmarking, con

acciones de mejora especificas segun los resultados cuantitativos. Elaborado por los autores.

A continuacion, se muestra el grafico del comportamiento de las variables frente a las
herramientas de andlisis, representadas en una escala de 1 a 5. Esto permiti6 visualizar la

influencia y el desempefio de cada herramienta en la evaluacion de la sostenibilidad.

Figura 19

Comportamiento de las Variables frente a las Herramientas de Analisis

Comportamiento de las Variables vs Herramientas de Analisis

un
1

45

Comportamiento de las Variables (Escala 1-5)

PESTEL Matriz de Riesgos STEEP Benchmarking
Herramientas de Analisis

Nota. La grafica muestra que la herramienta de analisis con mejor comportamiento de variables

es el Benchmarking (4.5), sequida de PESTEL (4.2) y STEEP (4.0). Elaborado por los autores.

Evaluacion de Indicadores de Sostenibilidad
La evaluacion de los indicadores de sostenibilidad es un proceso fundamental para medir

el impacto de las estrategias de gestion en los alojamientos turisticos de Norte de Santander. A
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través de herramientas analiticas como PESTEL, DOFA, matriz de riesgos, analisis STEEP y

benchmarking, se identifican los factores clave que influyen en la sostenibilidad ambiental,

social y econdmica de estos establecimientos. El propdsito de esta evaluacion es cuantificar el

desempefio de los alojamientos en relacion con préacticas sostenibles, permitiendo establecer

comparaciones, detectar areas de mejora y disefiar estrategias de optimizacion. Se analizaran

variables como la gestion de recursos naturales, el impacto del turismo en la comunidad local, la

eficiencia econdmica y la adopcidn de innovaciones tecnoldgicas.

Los resultados obtenidos permitiran una interpretacion objetiva del estado de la

sostenibilidad en el sector, facilitando la toma de decisiones basadas en datos concretos. Con

ello, se busca fortalecer la competitividad de los establecimientos turisticos mediante la

implementacidn de acciones correctivas y estrategias de mejora continua en el marco de un

turismo responsable y sostenible.

Tabla 17

Evaluacién de Indicadores de Sostenibilidad

Fuente de Datos Indicador de Férmula de Unidad de  Resultados analisis de
Sostenibilidad Calculo Medida Obtenidos resultados
Indica que la
(N° de mayoria de los
Porcentaje de alojamientos con alojamientos
Encuestas a establecimientos >70% implementan
T s % 65% L
alojamientos con practicas respuestas practicas
sostenibles afirmativas / sostenibles, pero
Total) x 100 aun hay margen de
mejora.
Buen nivel de
indice de » I_(_espuestas Cumpllmlento
S positivas en ambiental, aunque
Encuesta de cumplimiento en . .
- s Dimension % 72% no todos los
sostenibilidad sostenibilidad - e
ambiental Ambiental / estz-iblemmle-ntos
Total) x 100 aplican medidas de

eficiencia.
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Fuente de Datos Indicador de Formula de Unidad de  Resultados analisis de
Sostenibilidad Calculo Medida Obtenidos resultados
El compromiso con
indice de (%;?\fgszztas la comunidad es
Encuesta de compromiso con FI)Dimensién % 5806 moderado, se
sostenibilidad el turismo . requiere fortalecer
Social / Total) x ! o
responsable 100 la inclusion de
actores locales.
(Promedio de Existe una
Brecha de lideres — diferencia
Benchmarkin sostenibilidad con  Promedio de % de 2904 considerable con
g respecto a lideres  muestra) / diferencia respecto a las
del sector Promedio de mejores practicas
lideres x 100 del sector.
Valor Los, factores
> Factores de . politicos y
Impacto de alto impacto / cualitativo econémicos tienen
PESTEL factores externos P (bajo, Alto .
L Total de factores X un alto impacto en
en sostenibilidad . . medio, -
identificados la sostenibilidad
alto)
del sector.
(N° Hay més
Relacion Oportunidades — oportunidades que
DOFA oportunidades- N° Amenazas)/ % 45% amenazas, pero adn
amenazas en existen desafios
o Total de factores .
sostenibilidad para consolidar la
x 100 M
sostenibilidad.
. Se identificaron
. Nivel de riesgo (Z Riesgos algunos riesgos
Matriz de ental criticos / Total 0 0 iental
Riesgos amplen_ta en de riesgos % 30% ambienta es, pero
alojamientos evaluados) x 100 en su mayoria son
controlables.
(3 Acciones La adopcion de
- tendencias
Grado de alineadas a .
adaptacion a tendencias / sostenibles es
STEEP . % 50% moderada, con
tendencias Total de otencial de meiora
sostenibles tendencias) x P J

100

en el uso de
tecnologias verdes.

Nota. Analisis de indicadores datos obtenidos.
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Figura 1
Indicadores de Sostenibilidad en los Alojamientos Turisticos

Evaluacién de Indicadores de Sostenibilidad en Alojamientos Turisticos

Cumplimiento normativo
Efliciencia energetica
Gestidn de residucs

Uso de tecnelogia sostenible
Participacidn comunitaria
Condicienes laborales

Consumo de proeductos locales

Indicadores de Sostenibilidad

Sostenibilidad fimanciera

Estrategias de mitigacion ambiental

] 1 2 3 4 5
Puntuacidn Pramedio

Nota. Analisis de indicadores datos obtenidos. Elaborado por los autores.

Evaluacion de Impacto

La evaluacion de impacto en la sostenibilidad de los alojamientos turisticos en Norte de
Santander permite medir el efecto real de las practicas empresariales en los &mbitos ambiental,
social y econémico. Para ello, se analizaron los resultados obtenidos en las herramientas
aplicadas, como el andlisis PESTEL, la matriz DOFA, la matriz de riesgos e impactos, el
benchmarking y la evaluacién STEEP.

El impacto se mide a través de indicadores clave, como el cumplimiento de normativas
ambientales, el uso de energias renovables, la integracion de la comunidad local en la cadena de
valor, y la rentabilidad del negocio bajo principios de sostenibilidad. Se identificaron fortalezas
en la implementacion de estrategias ambientales basicas, como el reciclaje y la eficiencia
energética, pero también debilidades en la adopcion de tecnologia sostenible y en la medicion del

impacto social de las actividades turisticas. Los resultados permiten proponer acciones de
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mejora, priorizando aquellas con mayor efecto positivo en la sostenibilidad del sector. Esto

incluye la necesidad de politicas de capacitacion, incentivos para la adopcion de tecnologias

limpias y el fortalecimiento de alianzas estratégicas con actores locales y gubernamentales.

Célculo del Impacto

Se establecieron rangos de impacto en funcién de los resultados obtenidos en cada

indicador:
. Alto impacto (>4.0 en escala de Likert 0 >80% de cumplimiento).
. Impacto medio (3.0 - 3.9 en escala de Likert 0 50%-79% de cumplimiento).
. Bajo impacto (<3.0 en escala de Likert 0 <50% de cumplimiento).

Segun los resultados obtenidos, en las herramientas aplicadas se diligencio la siguiente

tabla:

Tabla 18

Evaluacion de Indicadores de Sostenibilidad alojamientos turisticos

Variable Evaluada Herra@e_:n_ta de Resultado Impacto Conclusion
Anélisis Promedio Evaluado
Se cumplen las
I . normativas
Cumpll_mlento . PE.STEL.’ ,L'Sta de 4.2  Altoimpacto  ambientales en la
normativo ambiental verificacion .
mayoria de los
establecimientos
. Se evidencia baja
Uso de energias Encuesta, . g
. 2.8 Bajo impacto  adopcion de
renovables Benchmarking . .
tecnologias sostenibles
., Existen iniciativas,
Integracion de Encuesta, Impacto .
. 3.5 . pero no es una practica
proveedores locales Benchmarking medio .
generalizada
El manejo de residuos
Implementacion de Lista de verificacion, 40 Alto impacto es una de las
précticas de reciclaje ~ STEEP ' P estrategias mas
aplicadas
o Se requieren méas
Capacitacion en roaramas de
sostenibilidad del Encuesta, DOFA 2.9 Bajo impacto prog

personal

formacion en
sostenibilidad
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Variable Evaluada Herrarmc_eqta de ResultaQo Impacto Conclusion
Analisis Promedio Evaluado
Rentabilidad del Encuesta, Impacto Se han |_mp|ementado
) ; . 3.7 . estrategias, pero con
negocio sostenible Benchmarking medio

desafios financieros

Nota. Analisis del impacto. La tabla evalta indicadores clave de sostenibilidad, destacando
fortalezas como el cumplimiento normativo y el reciclaje.

Los resultados muestran que las areas con mayor impacto positivo corresponden al
cumplimiento normativo y al manejo de residuos sélidos. Sin embargo, aspectos clave como la
adopcion de energias renovables y la capacitacion en sostenibilidad adn presentan un bajo
impacto, lo que indica oportunidades de mejora. Se recomienda fortalecer incentivos para la
transicion energética, generar politicas que promuevan la capacitacion en turismo sostenible y
establecer alianzas estratégicas con el sector publico y privado para mejorar la integracion de
proveedores locales y la estabilidad financiera de los alojamientos sostenibles.

Fase 4 Planeacion Estratégica
Vision

Ser un referente en la implementacion de modelos de gestion sostenible en los
alojamientos turisticos de Norte de Santander, promoviendo el equilibrio entre el crecimiento
econdmico, la preservacién del medio ambiente y el bienestar social.

Mision

Fomentar la sostenibilidad en el sector turistico a través de la integracion de estrategias
empresariales innovadoras, el cumplimiento de normativas ambientales y la optimizacion de
recursos, generando impacto positivo en la comunidad y fortaleciendo la competitividad del

destino.
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Obijetivos Estratégicos
Tabla 19

Obijetivos Estratégicos

Dimension Objetivo

Promover la rentabilidad del modelo de negocio mediante la optimizacién de costos,

Econdmica

la diversificacion de ingresos y el fortalecimiento de alianzas estratégicas.

Implementar practicas de eficiencia energética, reduccion de residuos y conservacion
Ambiental

de recursos naturales para minimizar el impacto ambiental.

Promover la inclusion laboral local, mejorar la calidad de vida de los trabajadores y
Social

fortalecer la integracién con la comunidad.

Incorporar herramientas digitales para la gestion eficiente del negocio, promocion
Tecnoldgica

turistica y monitoreo del desempefio sostenible.
Legal y Garantizar el cumplimiento de las regulaciones ambientales y turisticas nacionales e
Normativa internacionales, obteniendo certificaciones de sostenibilidad.

Nota. Objetivos estratégicos obtenidos.

Estrategias y Acciones Claves

Estas estrategias y acciones claves estan orientadas a la sostenibilidad en alojamientos turisticos,
junto con indicadores especificos para medir el éxito de su implementacion. Estas estrategias
buscan mejorar la eficiencia, promover el uso de energias renovables, fortalecer el empleo local

y avanzar hacia la certificacion ambiental.
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Tabla 20

Estrategias y Acciones Claves

Estrategia Accion Clave Indicador de Exito
Optimizacion de costos  Implementar programas de eficiencia Disminucién del consumo
y rentabilidad energética y reduccion de desperdicios. energético en un 15%.
Uso de energias Instalacidn de paneles solares y sistemas Al menos 30% de la energia
renovables de reciclaje de agua. proviene de fuentes renovables.
Fomento del empleo Capacitacion y contratacion de personal de  50% del personal contratado es
local la comunidad. local.

Implementacidn de software de gestion

Digitalizacion de Aumento del 20% en la
hotelera y plataformas de reservas en

procesos eficiencia operativa.
linea.

Certificacién en Obtener sellos ambientales como NTS TS 40% de los alojamientos

sostenibilidad 002 y Green Key. certificados en 3 afios.

Nota. Estrategias y acciones claves.
Evaluacion y Seguimiento

Se establecerd un comité de sostenibilidad dentro de cada alojamiento para supervisar la
implementacién del modelo, con reportes semestrales que incluyan indicadores de desempefio,

auditorias ambientales y encuestas de satisfaccion tanto de turistas como de empleados.
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Planificacion y Gestion del Proyecto
Gestion del Alcance del Proyecto

La Estructura de Desglose del Trabajo (EDT), conocida también como Work Breakdown
Structure (WBS), es una herramienta fundamental en la gestion de proyectos, ya que permite
descomponer el objetivo general en fases, entregables y actividades especificas que facilitan su
ejecucion y seguimiento. En el contexto del presente trabajo, se estructuro la EDT con base en
las seis fases metodoldgicas del proyecto, las cuales abarcan desde la direccion inicial hasta el
cierre del proyecto. Esta descomposicion permite gestionar de forma eficiente los recursos,
establecer responsables por tarea y delimitar los productos esperados en cada etapa, asegurando
que el desarrollo del modelo de gestion empresarial sostenible sea abordado de manera
sistematica y controlada.

La tabla desarrollada para este proyecto incluyo tres columnas: codigo del entregable,
nombre de la fase o actividad, y su respectiva descripcion. Cada fase principal (por ejemplo,
Diagnostico del Estado de Sostenibilidad o Analisis del Entorno) esta subdividida en actividades
operativas como disefio de instrumentos, aplicacion de encuestas, analisis de riesgos,
benchmarking, entre otras. Esta organizacion jerarquica permitio una vision clara de la estructura
del proyecto, garantizando trazabilidad entre lo planeado y lo ejecutado, y facilita la integracion
con otros elementos del plan, como el cronograma, el presupuesto o los indicadores de calidad.

Adicionalmente, se elaboré un grafico tipo arbol jerarquico (anexo 5), que representa
visualmente la EDT, donde los nodos principales corresponden a las grandes fases del proyecto y
los nodos secundarios a las tareas especificas. Este diagrama facilito la comprension de la
secuencia logica del proyecto, asi como la relacién entre los componentes y subcomponentes. Su

inclusién fortalece la planificacion estratégica, la coordinacion de equipos de trabajo y la
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comunicacion con los Stakeholder, siendo ademas un insumo clave para futuras actividades de
seguimiento, control y cierre del proyecto.
Tabla 2

"EDT/WBS — Modelo de Gestion Empresarial Sostenible para Sitios de Alojamiento Turistico"

Caodigo Nombre del Entregable Actividades / Descripcion
1 Direccion del Proyecto Definicion del alcance, equipo de trabajo, cronograma y
presupuesto
1.1 Definicion del alcance
1.2 Conformacion del equipo de investigacion
1.3 Revision bibliogréfica y documental
1.4 Cronograma y presupuesto inicial
2 Diagnostico del Estado de Disefio de instrumentos y recoleccion de datos
2.1 Sostenibilidad Disefio de instrumentos (encuesta, lista de verificacion)
2.2 Recoleccion de informacion (encuestas y observacion directa)
2.3 Analisis documental y normativo
2.4 Informe de diagnéstico
3 Andlisis del  Entorno Aplicacion de herramientas de analisis estratégico
3.1 Interno y Externo Analisis PESTEL
3.2 Analisis DOFA
3.3 Matriz de riesgos
3.4 Anélisis STEEP
35 Benchmarking
4 Evaluacion de Factores Procesamiento de resultados y estudio de caso
4.1 Criticos Procesamiento estadistico de resultados

4.2 Calculo de indicadores de sostenibilidad



106

4.3 Estudio de caso (Complejo La Montafia S.A.S.)
4.4 Discusion e interpretacion de resultados

5 Disefio del Modelo de Propuesta estructurada del modelo

5.1 Gestidn Sostenible Acciones estratégicas

5.2 indice de Sostenibilidad Empresarial (ISE)
5.3 Validacion del modelo propuesto

5.4 Propuesta de seguimiento y mejora continua
6 Cierre del Proyecto Informe final y socializacion

6.1 Redaccion del informe final de tesis

6.2 Presentacion de resultados al tutor

6.3 Socializacion (opcional)

6.4 Archivo y entrega final

Nota. Tabla desarrollada para este proyecto incluye tres columnas: codigo del entregable, nombre
de la fase o actividad, y su respectiva descripcion.

Gestion de Recursos y Costos

La estimacion de costos es una parte fundamental de la planificacion de proyectos, ya que

permite prever los recursos financieros necesarios para llevar a cabo cada una de las fases
planteadas. En el presente estudio, se ha desarrollado un presupuesto preliminar basado en la
estructura de desglose del trabajo (EDT/WBS), lo cual garantiza una asignacion racional y
organizada de los costos segun los entregables y actividades clave. Esta estimacion facilita el

seguimiento del uso de recursos y contribuye a la viabilidad operativa del modelo propuesto.

El presupuesto se distribuyo en seis fases principales: direccion del proyecto, diagnostico

del estado de sostenibilidad, analisis del entorno, evaluacion de factores criticos, disefio del

modelo de gestion empresarial sostenible y cierre del proyecto. A cada una de estas fases se le
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asigno un costo estimado en pesos colombianos (COP), considerando aspectos como el tiempo
de dedicacion del equipo investigador, herramientas metodoldgicas, anélisis de datos, validacion
de resultados, elaboracion de instrumentos y actividades de divulgacion. Esta informacion se
presenta en una tabla consolidada que refleja los costos aproximados por fase, con un
presupuesto total estimado de COP 8.200.000.

Cabe sefialar que este presupuesto, anexo 6, es de caracter referencial y esta sujeto a
ajustes segun las condiciones reales de ejecucion. No obstante, proporciona una base sélida para
la gestidn financiera del proyecto y se alinea con las buenas practicas en gestion de proyectos,
segun las recomendaciones del estandar PMBOK. Ademas, esta estimacion facilita la evaluacion
de la relacién costo-beneficio y la sostenibilidad econémica de la propuesta en contextos reales
de implementacion.

Plan de Comunicacion con Stakeholders

Para garantizar la adecuada circulacion de la informacion durante el desarrollo del
proyecto, se establecio un plan de comunicacion que define los canales, frecuencias,
responsables y destinatarios para cada tipo de comunicacion relevante. Este plan permitio
mantener informados a los actores clave, facilitar la toma de decisiones oportuna y asegurar la
trazabilidad del proceso investigativo.

La informacidn se organizo en cinco categorias principales: planificacion inicial,
seguimiento de actividades, presentacion de resultados parciales, comunicacion de alertas, y
entrega de resultados finales. Cada una tiene asignada una periodicidad especifica y un canal de
comunicacion acorde con su naturaleza, como reuniones virtuales, correos electrénicos o

informes escritos. Asimismo, se han definido los responsables de cada tipo de comunicacion, asi
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como los pablicos destinatarios, entre los que se encuentran el tutor del trabajo, el equipo de
investigacion y los actores del sector turistico.

Este enfoque estructurado permitio gestionar de forma eficiente las expectativas de los
interesados, garantizar la coordinacion interna del equipo y facilitar la socializacion de los
avances Y resultados del proyecto, en concordancia con los lineamientos del estandar PMBOK en
cuanto a gestion de las comunicaciones.

Tabla 22

"Plan de Comunicacion del Proyecto™

Tipo de Informacién  Frecuencia Canal de Responsable Destinatarios
Comunicacion

Planificacion del Una vez al Correo electrénico, Coordinador Equipo de trabajo,

proyecto inicio reunion inicial del proyecto tutor

Avance de Quincenal Informe de avance, Investigador Equipo de trabajo,

actividades reunion virtual principal tutor

Resultados parciales Mensual Presentacion de Analista de Tutor, actores clave

de analisis resultados, correo resultados del sector turistico
electrénico

Alertas o dificultades Cuando Llamadas, mensajes ~ Todo el equipo  Equipo de trabajo,

ocurra directos tutor

Resultados finalesy ~ Unavez al Informe final, Coordinadory  Tutor, comunidad

recomendaciones finalizar socializacion asesor académica, actores
presencial o virtual del sector

Nota. Formalizacion del plan de comunicacién con canales, frecuencias y responsables.

Con el objetivo de establecer una gestion clara de roles y responsabilidades dentro del
equipo de investigacion, se elabord una matriz RACI que permiti6 identificar qué actores
estuvieron encargados de ejecutar las tareas (responsables), aprobar decisiones clave
(Autoridad), brindar insumos técnicos o conceptuales (Consultados), y mantenerse informados
del avance (Informados). Esta herramienta facilitd la organizacién interna del proyecto, redujo
posibles ambiguiedades en la toma de decisiones y fortaleci6 la comunicacion entre el equipo

investigador, el tutor académico y otros actores clave. La matriz se aplicé a cada fase
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metodoldgica, asegurando una distribucidn equitativa y funcional de responsabilidades segun las
competencias de cada integrante. La matriz RACI describe quién es responsable, aprueba,

consulta e informa sobre cada actividad. Los cddigos son:

. R = Responsable (quién ejecuta la tarea)
. A = Autoridad (quién aprueba la actividad)
. C = Consultado (quién aporta insumos)
. I = Informado (quién debe estar al tanto del avance)
Tabla 23
"Matriz RACI"
Actividad / Fase Coordinador Tutor Investigador  Analista Coml,Jn!dad
Turistica
Planificacion del proyecto A C R I |
Disefio de m,strumentos C A R C |
de recoleccion
Apllcacprj de encuestas y | | R C c
observacién
An§I|S|s PESTEL / DOFA | A C R |
/ Riesgos
Elaboracion del modelo A C R C C
de sostenibilidad
Presentacion de resultados R A C I |
finales

Nota. Roles del equipo en actividades clave. Elaborado por los autores.

Como parte de la planificacion estratégica del proyecto, se identificaron y clasificaron las
partes interesadas mediante una tabla que permitié analizar su nivel de influencia, rol y
expectativas frente al desarrollo del modelo de gestidn sostenible. Esta herramienta fue
fundamental para priorizar los actores clave, entre ellos el tutor académico, el equipo
investigador, la comunidad turistica local y los representantes del caso de estudio seleccionado.

A cada parte interesada se le asignd un nivel de influencia (alto o medio) y se registraron sus
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necesidades informativas y expectativas, lo cual facilito la formulacion de un plan de
comunicacion mas efectivo, adaptado a cada grupo y alineado con los objetivos del proyecto.
Tabla 24

"Tabla de Partes Interesadas (Stakeholders)"

Actor / Parte interesada Rol en el proyecto Nivel de Necesidades / Expectativas
influencia

Tutor académico Supervisor y Alto Avances periédicos, calidad
evaluador técnica

Equipo de investigacion  Ejecucion del Alto Organizaci6on  interna, apoyo
proyecto metodologico

Comunidad turistica local Grupo beneficiario Medio Mejoras  en  sostenibilidad,
indirecto visibilidad del sector

Complejo turistico (caso Participante del Alto Diagnostico claro,

de estudio) estudio recomendaciones practicas

Universidad Institucién Alto Cumplimiento  académico vy
patrocinadora metodolbgico

Nota. Tabla de Partes Interesadas (Stakeholders), parte del plan de comunicacion. Elaborado por
los autores.

Durante el desarrollo del proyecto, se establecio un calendario de reuniones y
comunicaciones periddicas con el propdsito de mantener una coordinacion efectiva entre el
equipo de trabajo y los distintos actores involucrados. Este calendario contemplé encuentros
virtuales y presenciales en momentos estratégicos del proceso, como la reunion inicial de
planificacién, sesiones de seguimiento quincenal, revisiones metodoldgicas y la presentacion de
resultados finales. Ademas, se programaron boletines informativos enviados por correo
electronico para socializar avances, resolver dudas y garantizar que todos los participantes
estuvieran al tanto del progreso del estudio. Esta planificacion contribuyd a fortalecer la

trazabilidad del proyecto y a fomentar una participacion activa y continua de los interesados.
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Tabla 25

"Calendario de Reuniones y Boletines"

Fecha Actividad / Comunicacion  Modalidad Responsable Participantes
Estimada

Semana 1 Reunion inicial de Virtual Coordinador Equipo y tutor
planificacion

Cada 15 dias  Envio de informe de Correo Investigador Tutor
avance

Semana 4 Revision de instrumentos  Virtual Investigador Tutor académico
con el tutor

Semana 6 Socializacion de resultados ~ Virtual Coordinador Comunidad turistica
parciales (opcional)

Semana 8 Presentacion de resultados  Presencial ~Coordinador/Tutor Todos los actores

(final) y cierre clave

Nota. calendario de reuniones y comunicaciones periddicas. Elaborado por los autores.
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Hitos del Proyecto

Durante la planificacion metodoldgica del proyecto, se definieron hitos especificos que
sirvieron como puntos de control para verificar el cumplimiento de las actividades mas
relevantes en cada fase. Cada hito estuvo asociado a un entregable clave, acompafiado de una
fecha estimada de culminacion y criterios de aceptacion previamente acordados con el tutor
académico. Estos criterios permitieron verificar que los productos entregados cumplieran con los
estandares de calidad esperados, tanto en términos metodoldgicos como de aplicabilidad en el
contexto del turismo sostenible. La identificacion de hitos resulté fundamental para monitorear el
progreso del proyecto, realizar ajustes a tiempo y asegurar la entrega final dentro del cronograma
previsto.

Este diagrama de Gantt presentd la planificacion y seguimiento de un proyecto dividido
en seis hitos clave, distribuidos a lo largo de catorce semanas. Cada hito incluy6 tareas
especificas con fechas de inicio y finalizacidn, responsables asignados y un estado de avance
claramente definido mediante colores: verde para tareas terminadas, amarillo para tareas en
progreso y rojo para tareas abiertas o no iniciadas. Durante el desarrollo del proyecto, los
primeros tres hitos fueron completados exitosamente en los tiempos establecidos. El Hito 1,
correspondiente al planteamiento del problema, fue realizado por Jefferson Castellanos y Leonel
Valero, quienes finalizaron la formulacion de objetivos en la semana 4. El Hito 2, centrado en el
diagnostico inicial, se completd en la semana 6, mientras que el Hito 3, relacionado con el
analisis estratégico (PESTEL, DOFA, riesgos, etc.), concluyé en la semana 9.

Sin embargo, al llegar al Hito 4, se evidencio6 un retraso parcial. Aungue estaba
programado para finalizar en la semana 11, al momento del seguimiento aln se encontraba en

progreso, tanto para Jefferson como para Leonel. Los Hitos 5y 6, correspondientes a la
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propuesta del modelo de gestion y la sustentacion final del proyecto, respectivamente, no se
habian iniciado y permanecian en estado abierto, lo cual generaba un riesgo importante para el
cumplimiento de los plazos. A medida gque se acercaban las semanas finales del cronograma, se
hizo evidente la necesidad de acelerar el trabajo en estos hitos pendientes para garantizar la

entrega completa del proyecto en la semana 14.



Tabla 26

“Hitos del proyecto, diagrama de Gantt"

114

Nombre de la tarea Asignado Estado S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12
Jefferson
HITO 1 castellanos ~ Terminado
Aprobacion del
planteamiento del Leonel
problema Valero Terminado
Documento con la
formulacién del problema Jefferson
y objetivos castellanos  Terminado
HITO 2 Terminado
Finalizacidn del Jefferson
diagnéstico inicial castellanos ~ Terminado
Jefferson
Informe de diagndstico castellanos  Terminado
Leonel
HITO 3 Valero Terminado
Entrega del analisis Leonel
estratégico Valero Terminado
Documento con anélisis
PESTEL, DOFA y matriz
de riesgos, STEEL, Jefferson
Benchmarking castellanos  Terminado
Leonel
HITO 4 Valero En progreso
Validacion de resultados Jefferson
preliminares castellanos  En progreso
Informe de resultados e
indicadores de Leonel
sostenibilidad Valero Abierto
Jefferson
HITO5 castellanos Abierto
Presentacion de la
propuesta del modelo de Leonel
gestion Valero Abierto
Documento con el modelo
de gestion sostenible Jefferson
propuesto castellanos Abierto
Leonel
HITO 6 Valero Abierto
Entrega y sustentacion Jefferson
final del proyecto castellanos Abierto
Entrega completa y
sustentacion aprobada
conforme a los criterios
metodologicos e Leonel
institucionales. Valero Abierto

Nota. Planificacién y seguimiento del proyecto dividido en seis hitos clave. Elaborado por los

autores



115

Plan de Calidad para Alojamientos Turisticos Sostenibles en Norte de Santander
Objetivo

Asegurar la mejora continua de los servicios turisticos mediante la implementacion de
estandares sostenibles, garantizando la satisfaccion del cliente, el cumplimiento normativo y la
eficiencia operativa, alineado con la ISO 21401 y la NTSH-006.

Estandares de Referencia

En el desarrollo del plan de calidad para los alojamientos turisticos sostenibles en Norte
de Santander, se adoptaron diversos estandares de referencia internacionales y nacionales que
guiaron la formulacion de estrategias y acciones concretas. Se considerd la norma ISO 9001, la
cual permitio estructurar un sistema de gestion de calidad orientado a la mejora continua de los
procesos administrativos, la atencion al cliente y los servicios ofrecidos. Asimismo, se aplico la
ISO 14001 y la NTSH-006 para establecer practicas ambientales responsables enfocadas en la
reduccién del impacto ambiental a través del uso eficiente de recursos naturales y una adecuada
gestion de residuos.

En cuanto a la sostenibilidad en el contexto turistico, se utilizd como base la ISO 21401,
que proporciono directrices especificas para integrar criterios sociales, ambientales y econémicos
en la operacion de los establecimientos de alojamiento. También se contemplo la ISO 22000, con
el fin de garantizar la inocuidad alimentaria en los servicios gastronémicos que se ofrecen a los
huéspedes. Desde la perspectiva ética y social, se incorporaron los lineamientos de la ISO 26000,
promoviendo la responsabilidad social empresarial, la vinculacion comunitaria y el respeto por
los derechos laborales. Finalmente, se recurrié a la ISO 31000, la cual facilité la identificaciéon y
gestidn de riesgos asociados a las operaciones turisticas, contribuyendo asi a fortalecer la

resiliencia organizacional y la toma de decisiones informadas. Estos estandares, en su conjunto,
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ofrecieron un marco técnico robusto para estructurar un modelo de gestion empresarial alineado
con los principios del turismo sostenible, podemos evidenciar en la tabla 19.
Tabla 27

"Estandares de Referencia"

Area Norma de Descripcion
Referencia
Gestién de Calidad 1ISO 9001 Mejora continua de procesos administrativos, atencion al

cliente y calidad del servicio.

Gestién Ambiental ISO 14001/ Reduccion de impactos ambientales mediante uso eficiente
NTSH-006 de recursos y manejo de residuos.

Sostenibilidad ISO 21401/ Integracién de la sostenibilidad en las operaciones del

Turistica NTSH alojamiento turistico.

Seguridad ISO 22000 Aseguramiento de la inocuidad de los alimentos ofrecidos en

Alimentaria el establecimiento.

Responsabilidad ISO 26000 Précticas éticas, condiciones laborales dignas y vinculacion

Social con la comunidad local.

Gestion de Riesgos ISO 31000 Identificacion y control de riesgos operacionales,

ambientales y reputacionales.

Nota. Estandares de referencia internacionales y nacionales. Elaborado por los autores.
Indicadores de Desempefio (KPI)

Durante el desarrollo del modelo de gestion empresarial sostenible para los sitios de
alojamiento turistico en Norte de Santander, se definieron e implementaron indicadores de
desempefio (KPI) con el propésito de medir de manera precisa la eficacia de las acciones
adoptadas en términos de sostenibilidad y calidad. Estos indicadores permitieron evaluar
dimensiones clave como la satisfaccion del cliente, la eficiencia en el uso de recursos, el manejo
de residuos, la formacion del personal y la responsabilidad social empresarial. Por ejemplo, se
establecio una meta de satisfaccion del cliente igual o superior al 90 %, medida trimestralmente a

través de encuestas estructuradas. En cuanto a la gestion ambiental, se propuso una reduccion
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anual del 10 % en el consumo de agua por habitacidn y del 15 % en el consumo energético,
cuyos resultados fueron monitoreados mensualmente. Ademas, se fij6 como meta que al menos
el 60 % de los residuos sélidos generados fueran reciclados, reflejando el compromiso ambiental
de los establecimientos.

La totalidad del personal debia estar capacitada en sostenibilidad al menos una vez al
afio, lo que fortalecio la cultura organizacional orientada a la mejora continua. Otros indicadores,
como la reduccion de no conformidades sanitarias a cero y el aumento de compras a proveedores
locales en un minimo del 70 %, también evidenciaron avances significativos en sostenibilidad
operativa y compromiso social. Finalmente, se mantuvo un monitoreo mensual del nimero de
incidentes criticos relacionados con riesgos operacionales, logrando prevenir su ocurrencia
gracias a la implementacion sistematica de planes de control. Estos KPI facilitaron una
evaluacion objetiva de los resultados del modelo y proporcionaron informacion clave para la
toma de decisiones estratégicas en los establecimientos participantes.

Tabla 28.

Indicadores de Desempefio (KPI)

Dimension Indicador Meta Frecuencia
Satisfaccion del Nivel de satisfaccion (% respuestas positivas en >90% Trimestral
Cliente encuestas)

Gestion del Agua Reduccion del consumo (m3/habitacion/mes) -10% Mensual
anual

Gestion de Energia Reduccion del consumo (kWh/habitacion/mes) -15% Mensual
anual

Residuos Solidos Porcentaje de residuos reciclados > 60% Trimestral

Formacion del Empleados capacitados en sostenibilidad 100% Anual

Personal

Seguridad No conformidades sanitarias 0 Mensual

Alimentaria

Proveedores Locales  Porcentaje de compras a proveedores de la region >70% Trimestral

Gestion de Riesgos NUmero de incidentes criticos reportados 0 Mensual

Nota. Indicadores de Desempefio (KPI).
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Estrategias de Implementacion

o Establecimiento de un programa de formacion continua para todo el personal.

o Implementacion de auditorias internas semestrales de sostenibilidad y calidad.

o Aplicacion sistematica de encuestas de satisfaccion al cliente.

o Desarrollo de manuales operativos con enfoque sostenible y accesibles
visualmente.

o Adopcion de tecnologias verdes: iluminacion LED, sensores de movimiento,

reutilizacion de aguas grises.
o Establecimiento de incentivos para empleados y proveedores que cumplan metas
sostenibles.

Evaluacion y Mejora Continua

o Realizacion de auditorias cruzadas con otros alojamientos turisticos de la region.
o Evaluacién semestral de los indicadores por parte del equipo directivo.
o Elaboracion de un informe anual de sostenibilidad con logros, brechas y acciones

correctivas.
o Actualizacion del plan conforme a los cambios normativos, tecnoldgicos o

contextuales.
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Project Management Body of Knowledge (PMBOK)

Como complemento metodologico, la propuesta se estructur6 alineandose con los
lineamientos establecidos por el Project Management Body of Knowledge (PMBOK), emitido
por el Project Management Institute (PMI). En particular, se consideraron areas clave como la
gestion de la calidad, gestion de riesgos, gestion de los interesados (stakeholders) y gestion del
desempefio. Esta alineacion permitio aplicar un enfoque sistematico en el disefio del modelo,
desde el diagnostico inicial hasta la evaluacion de resultados, garantizando trazabilidad, control
de procesos y toma de decisiones basada en indicadores. Ademas, la definicion e
implementacion de los indicadores clave de desempefio (KPI) respondié a los procesos de
monitoreo y control del desempefio descritos en el PMBOK, asegurando que las metas
establecidas fueran medibles, alcanzables y orientadas a la mejora continua.

Figura 21

“Diagrama de Alineacion del Proyecto con el PMBOK™

DIAGRAMA DE ALINEACION DEL PROYECTO CON EL PMBOK
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Nota. Alineacion con el estandar PMBOK. Elaborado por los autores en portal web canvas.
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Prototipo: Esquema del Modelo

Modelo De Gestion Empresarial Sostenible Para Sitios De Alojamiento Turistico En Norte

De Santander

Introduccion

El presente modelo de gestion empresarial sostenible esté disefiado para optimizar la
operatividad de los sitios de alojamiento turistico en Norte de Santander, equilibrando el
crecimiento econémico con la conservacion ambiental y la responsabilidad social. Basado en
herramientas estratégicas como PESTEL, DOFA, Matriz de Riesgos, Analisis STEEP y
Benchmarking, este modelo propone una estructura integral con estrategias y acciones concretas
que fomentan la sostenibilidad del sector.

Principios Fundamentales del Modelo

. Equilibrio entre sostenibilidad y rentabilidad: Promover el desarrollo empresarial
sin comprometer los recursos naturales y sociales.

. Gestion eficiente de recursos: Uso responsable de energia, agua y residuos para
reducir impactos ambientales.

. Innovacion tecnoldgica: Implementacién de soluciones digitales para mejorar la
competitividad y eficiencia operativa.

. Responsabilidad social: Inclusion de comunidades locales y generacion de empleo
justo y digno.

. Cumplimiento normativo: Alineacion con estandares nacionales e internacionales

de sostenibilidad.
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Estructura del Modelo de Gestion
El modelo se compone de cinco dimensiones clave:
Dimension Economica
Objetivo: Asegurar la viabilidad financiera a largo plazo sin comprometer los principios

de sostenibilidad. Estrategias:

Implementar planes de eficiencia energética para reducir costos operativos.

Diversificar ingresos a traves de experiencias turisticas sostenibles.

Incentivar el consumo de productos y servicios de proveedores locales.

Crear alianzas estratégicas con entidades gubernamentales y privadas para

financiamiento sostenible.

Dimension Ambiental

Objetivo: Minimizar el impacto ambiental de las actividades turisticas. Estrategias:

. Uso de energias renovables como paneles solares y sistemas de reciclaje de agua.
. Aplicacion de politicas de reduccién, reutilizacién y reciclaje de residuos.

. Certificacion ambiental mediante estdndares como NTS TS 002 y Green Key.

. Implementacion de auditorias ambientales periodicas.

Dimensioén Social

Objetivo: Fomentar el desarrollo social de la comunidad y mejorar la calidad de vida de

los colaboradores. Estrategias:

. Priorizar la contratacién de mano de obra local.
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. Establecer programas de capacitacion en turismo sostenible.
. Desarrollar iniciativas de turismo comunitario para integrar a la poblacién en la
cadena de valor.

. Implementar protocolos de accesibilidad para personas con discapacidad.

Dimensién Tecnoldgica

Objetivo: Modernizar la gestion del alojamiento a través de la innovacion digital.

Estrategias:

. Uso de software de gestidn hotelera y plataformas digitales de reservas.

. Aplicacion de herramientas de medicion del impacto ambiental.

. Digitalizacion de procesos administrativos para reducir el uso de papel.

. Desarrollo de estrategias de marketing digital enfocadas en el turismo sostenible.

Dimensién Legal y Normativa

Obijetivo: Garantizar el cumplimiento de regulaciones ambientales, laborales y turisticas.

Estrategias:

. Cumplimiento de la legislacion ambiental y turistica nacional e internacional.
. Capacitacién continua en normativas y certificaciones de sostenibilidad.
. Implementacion de un comité de cumplimiento normativo dentro de cada

establecimiento.

. Realizacion de auditorias periddicas para verificar el cumplimiento regulatorio.
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Evaluacion y Monitoreo
Para medir el impacto del modelo, se implementara un sistema de evaluacion basado en

indicadores clave de desempefio:

. Indicadores econémicos: Reduccidn de costos operativos, aumento en la
rentabilidad, porcentaje de proveedores locales.

. Indicadores ambientales: Reduccidon en el consumo de agua y energia, tasa de
reciclaje, emisiones de CO2.

. Indicadores sociales: Nivel de empleo local, satisfaccion del personal, nimero de
programas de turismo comunitario.

. Indicadores tecnologicos: Grado de digitalizacion, eficiencia operativa, impacto

del marketing digital.

Se realizaran auditorias semestrales y se utilizaran encuestas de percepcion tanto de

clientes como de empleados para retroalimentar el modelo y hacer los ajustes necesarios.
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Analisis de Resultados y Discusion

A lo largo del desarrollo de esta investigacion, se identificaron diversas barreras
estructurales, sociales y normativas que limitan de manera significativa la adopcion de practicas
de sostenibilidad empresarial en los sitios de alojamiento turistico de Norte de Santander. Desde
la vision del autor, como profesional en formacion de una Maestria en Gerencia de Proyectos, es
evidente que la gestion sostenible no solo requiere herramientas metodoldgicas, sino también la
voluntad y el compromiso genuino de los actores clave. Sin embargo, durante la recoleccion de
datos mediante encuestas, entrevistas y aplicacion de matrices analiticas, se encontré una
marcada falta de interés y participacion por parte de los duefios o encargados de estos
establecimientos, quienes, en muchos casos, demostraron desconocimiento o0 escasa motivacion
para integrar procesos sostenibles en su modelo de negocio.

Esta apatia no puede entenderse Unicamente como una barrera actitudinal, sino también
como el resultado de una ausencia de acompafiamiento institucional y de politicas publicas claras
que articulen a los empresarios del turismo. En Norte de Santander, no existe para esta fecha un
organismo local o regional con capacidad operativa y técnica suficiente para orientar, agrupar y
acompafiar a estos establecimientos en la adopcion de modelos de gestion sostenibles. Lo
anterior dificulta la creacion de redes colaborativas, el acceso a capacitacion especializada o la
incorporacion de estandares reconocidos internacionalmente, como las certificaciones en turismo
responsable.

En segundo lugar, desde el enfoque ambiental, los resultados evidencian deficiencias
graves en la implementacion de normativas ambientales, especialmente en lo relacionado con la
recoleccion, separacion y disposicién final de residuos sélidos y contaminantes. Aungue la

legislacion colombiana —como la Ley 99 de 1993 y el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022—
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establece principios de desarrollo sostenible y acciones para el sector turismo, los hallazgos de
campo muestran que estas politicas no han sido interiorizadas ni aplicadas de forma efectiva por
los prestadores de servicios turisticos. La falta de controles, incentivos o procesos pedagdgicos
por parte del Estado genera un vacio entre lo normativo y lo operativo, agravando la huella
ecologica de estas actividades.

De hecho, la mayoria de los establecimientos no cuenta con protocolos claros de gestion
de residuos, ni poseen alianzas con operadores ambientales certificados, lo que genera riesgos
importantes en términos de contaminacion de fuentes hidricas, proliferacion de residuos
peligrosos y degradacion paisajistica. Esta situacion se agrava con la ausencia de normativas
locales robustas y de voluntad politica a nivel municipal o departamental, para establecer
mecanismos de monitoreo ambiental, fiscalizacion de précticas inadecuadas o planes de
incentivos que fomenten la mejora continua.

Por ende, los resultados obtenidos no solo reafirman las hipétesis planteadas, sino que
reflejan una necesidad urgente de articular esfuerzos entre el sector publico, la academia y los
empresarios turisticos para construir un ecosistema de sostenibilidad méas coherente y
estructurado. Desde la gerencia de proyectos, se reconoce que, sin gobernanza ambiental,
acompafiamiento institucional y cultura empresarial orientada al largo plazo, los modelos de
gestion sostenible seguirdn siendo una aspiracién lejana en los territorios turisticos de frontera

como Norte de Santander.
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Conclusiones

El modelo de gestion empresarial sostenible para los sitios de alojamiento turistico en
Norte de Santander proporciona un enfoque integral que permite equilibrar la rentabilidad con la
sostenibilidad ambiental y social. Su aplicacion permitira fortalecer la competitividad del sector,
fomentar el turismo responsable y generar impactos positivos en la comunidad y el medio
ambiente. La implementacion exitosa del modelo dependera del compromiso de los actores
involucrados y del seguimiento continuo de los indicadores establecidos. El presente estudio ha
permitido desarrollar un modelo de gestion empresarial sostenible para los sitios de alojamiento
turistico en Norte de Santander, integrando un analisis profundo del entorno mediante
herramientas estratégicas como STEEP, DOFA, la Matriz de Riesgos e Impactos, el
Benchmarking y la Evaluacion de Indicadores de Sostenibilidad.

A partir de los resultados obtenidos, se identificaron factores clave que inciden en la
sostenibilidad del sector, abarcando dimensiones econémicas, sociales, ambientales, tecnolégicas
y politicas. Los hallazgos evidencian que, si bien existen esfuerzos por parte de algunos
establecimientos para implementar practicas sostenibles, persisten desafios relacionados con la
regulacién, la inversion en infraestructura ecolégica, la capacitacion del personal en turismo
sostenible y la adopcion de tecnologias limpias. Los indicadores analizados reflejan un nivel
medio de compromiso con la sostenibilidad, lo que resalta la necesidad de fortalecer estrategias
de mitigacién de impacto ambiental y social.

El modelo de gestion propuesto proporciona un marco estratégico estructurado para
mejorar la sostenibilidad en el sector, abordando acciones concretas en cada dimension evaluada.
Este modelo no solo busca garantizar la viabilidad econémica de los negocios turisticos, sino

también su alineacién con los principios del turismo responsable, la conservacion del medio
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ambiente y el bienestar de las comunidades locales. Se puede decir que la sostenibilidad en los
sitios de alojamiento turistico en Norte de Santander requiere una integracion efectiva de
politicas de gestion ambiental, responsabilidad social y eficiencia economica. La implementacion
del modelo de gestion propuesto facilitara la adopcion de buenas précticas, promoviendo un
turismo mas equitativo, rentable y respetuoso con el entorno.

Durante el desarrollo del modelo de gestion empresarial sostenible para los sitios de
alojamiento turistico en Norte de Santander, se definieron e implementaron indicadores clave de
desempefio (KPI), alineados con los lineamientos del Project Management Body of Knowledge
(PMBOK), especificamente en las areas de conocimiento relacionadas con la gestion de la
calidad, los interesados (stakeholders), los riesgos y el desempefio. Esta alineacion permitio
establecer métricas objetivas para evaluar la eficacia de las acciones adoptadas en términos de
sostenibilidad, eficiencia operativa y satisfaccion del cliente. Por ejemplo, se fijé una meta del 90
% en el nivel de satisfaccion del huésped, medida trimestralmente, lo cual correspondié a los
procesos de control de calidad y aseguramiento del valor.

En el &mbito de gestion ambiental, se establecieron metas anuales de reduccion del
consumo de agua (10 %) y energia (15 %), monitoreadas mensualmente como parte de la gestion
del desempefio del proyecto. La gestion de residuos, formacion del personal y la participacion de
proveedores locales fueron indicadores estratégicos que se relacionaron directamente con la
gestion de recursos y la responsabilidad social, promovida por la norma 1SO 26000 y respaldada
por el enfoque de sostenibilidad del PMBOK, aplicando metodologias propuestas en el estandar.
Gracias a este enfoque estructurado y alineado con el PMBOK, se garantizé la trazabilidad, la
mejora continua y la toma de decisiones informadas, elementos esenciales en cualquier proyecto

de alto impacto social y ambiental.
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Recomendaciones

Se recomienda la implementacion de programas de formacion continua para los
administradores y empleados de los establecimientos turisticos, con énfasis en gestion ambiental,
eficiencia energética, economia circular y responsabilidad social, a fin de lograr fortalecer la
capacitacion en sostenibilidad.

Igualmente, es fundamental optimizar la gestion de recursos naturales, para lo cual, los
sitios de alojamiento deben adoptar tecnologias y estrategias para la reduccion del consumo de
aguay energia, como sistemas de captacion de agua lluvia, paneles solares y sensores de bajo
consumao.

Asi mismo, se recomienda que los establecimientos turisticos establezcan alianzas con
entidades publicas, privadas y organizaciones ambientales para acceder a incentivos,
certificaciones y asesoria en sostenibilidad, de manera que se mejore la articulacién con actores
gubernamentales y privados.

También, que se promueva el turismo comunitario y responsable, en el entendido que los
alojamientos deben involucrar activamente a las comunidades locales en sus operaciones,
priorizando la contratacion de personal local, la oferta de productos regionales y la preservacion
del patrimonio cultural.

Y, por ultimo, se recomienda implementar un sistema de monitoreo y evaluacion de
sostenibilidad que permita medir el impacto de las acciones implementadas, con revisiones
periddicas para ajustar estrategias y mejorar el desempefio ambiental, social y econdémico del

sector.
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Trabajos Futuros

A partir del proceso investigativo y los hallazgos alcanzados en esta tesis, se vislumbran
diversas posibilidades de profundizacion académica y técnica que podrian complementar y
ampliar el impacto de este estudio. En ese sentido, se proponen dos lineas de trabajo futuras que
no solo dan continuidad a los vacios identificados en el sector de alojamiento turistico en Norte
de Santander, sino que también abren nuevas oportunidades de fortalecimiento institucional y
empresarial.

El primer trabajo futuro se enfoca en el Disefio e implementacion de un sistema de
certificacion ambiental con enfoque local para establecimientos turisticos, el cual buscaria
consolidar un marco técnico y metodoldgico que permita evaluar, monitorear y reconocer el
desempefio ambiental de los sitios de alojamiento. A diferencia de las certificaciones
internacionales existentes, esta propuesta integraria las realidades territoriales, normativas y
econdmicas propias de la region, facilitando su aplicacion en contextos rurales o con menor
grado de formalizacion.

El producto final de este trabajo consistiria en un manual de criterios de evaluacién, una
propuesta de protocolo de certificacion, y un modelo de implementacion piloto validado con al
menos cinco establecimientos turisticos, generando asi una herramienta util tanto para
empresarios como para entes gubernamentales y ambientales. El segundo trabajo se orienta hacia
la Creacion de una plataforma digital de gestion colaborativa para emprendimientos turisticos
sostenibles, que integre componentes formativos, de diagnostico y de articulacion
interinstitucional.

Esta plataforma actuaria como un ecosistema de apoyo al turismo sostenible, permitiendo

a los empresarios acceder a recursos técnicos, compartir buenas practicas, monitorear sus
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indicadores de sostenibilidad, recibir alertas normativas, y contactar con proveedores de
soluciones ambientales y energéticas. Su disefio tendria una l6gica modular e inclusiva,
permitiendo adaptarse a diferentes niveles de madurez empresarial. El resultado tangible de este
proyecto seria el desarrollo de una aplicacion web funcional, acompafada de un plan de
implementacion y estrategias de escalabilidad regional, que contribuya a cerrar la brecha de
informacion, formacion y articulacion que hoy enfrentan los prestadores turisticos del

departamento.
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Apéndices
Apéndice A
"Esquema del Marco referencial”
Figura 22

Esquema de Marco Referencial

MARCO REFERENCIAL PARA LA PROPUESTA DEL MODELO GESTIO DE PROYEC ENL SECTOR TURISTIC DEPARTAMENTO DEL NORTE DE SANTANDER.
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Nota. Marco referencial estructurado desde la propuesta del proyecto” Desarrollo de un Modelo
de Gestion Empresarial Sostenible para Sitios de Alojamiento Turistico en Norte de Santander,

Colombia. Elaborado por los autores.
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Apéndice B "Graficas de los resultados de la encuesta aplicada a los sitios de alojamiento”

Figura 23

"Respuesta encuesta sobre reduccién de consumos”

Implementacion de medidas de reduccion consumo de energia
y agua

/)

m 1= Totalmente en desacuerdo = 2=En desacuerdo = 3=Neutral ® 4=De acuerdo = 5=Totalmente de acuerdo

Nota. Numero de respuestas relacionadas a si se implementan medidas para reducir el consumo de
agua y energia. Elaborado por los autores.
Figura 24

"Respuestas gestion de residuos™

Gestion de residuos

m 1= Totalmente en desacuerdo m 2=En desacuerdo
= 3=Neutral m 4=De acuerdo

= 5=Totalmente de acuerdo

Nota. Numero de respuestas relacionadas a si se implementan medidas para reducir el consumo de

agua y energia. Elaborado por los autores.



Figura 25

"Iniciativas sobre sostenibilidad"

Iniciativas sobre sostenibilidad

m 1= Totalmente en desacuerdo = 2=En desacuerdo
= 3=Neutral m 4=De acuerdo

= 5=Totalmente de acuerdo

Nota. Iniciativas y educacidn sobre sostenibilidad. Elaborado por los autores.
Figura 26

"Respuesta si se aplica el turismo sostenible”

Turismo sostenible

m 1= Totalmente en desacuerdo = 2=En desacuerdo
= 3=Neutral m 4=De acuerdo

= 5=Totalmente de acuerdo

Nota. Iniciativas y educacién sobre turismo sostenible. Elaborado por los autores.
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Figura 2

"Respuestas si el negocio estd basado en sostenibilidad"

Su negocio es sostenible a largo plazo

/Y

m 1= Totalmente en desacuerdo = 2=En desacuerdo
= 3=Neutral m 4=De acuerdo

= 5=Totalmente de acuerdo

Nota. Sostenibilidad del negocio. Elaborado por los autores.
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Apéndice C "Encuesta aplicada”

Plantilla de la Encuesta:

Estimado/a propietario/a o administrador/a,

Agradecemos su participacion en esta encuesta, el cual busca recopilar informacion sobre la
sostenibilidad en los alojamientos turisticos de Norte de Santander. Su aporte es valioso y tomara
aproximadamente 10 minutos completar la encuesta.

Por favor, indique su grado de acuerdo con cada afirmacion usando la siguiente escala:
Totalmente en desacuerdo

2 ) En desacuerdo

Neutral
(4 ) De acuerdo

Totalmente de acuerdo

e Dimensién Ambiental

1.Su empresa implementa medidas para reducir el consumo de agua y energia.

0102030405

2.Se aplican estrategias de manejo de residuos sélidos y reciclaje en su alojamiento.

0102030405

3.El alojamiento usa tecnologias o practicas para minimizar su impacto ambiental.

0102030405

e Dimension Social
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4.EI turismo en su comunidad ha promovido la inclusion y participacion de actores locales.
0102030405

5.Su empresa colabora con iniciativas de educacion y sensibilizacidn sobre turismo sostenible.
0102030405

6.Las condiciones laborales en su empresa cumplen con estandares de bienestar para los
empleados.

0102030405

e Dimension Econémica
7.El modelo de negocio de su alojamiento es econdmicamente sostenible a largo plazo.
12030405
8.Se prioriza el consumo de productos y servicios de proveedores locales.
gi1ig20d30d405
9.Existen estrategias para mantener la competitividad sin afectar el entorno natural y social.
gi1ig20d30d405
Pregunta Abierta:

10. ¢ Qué acciones considera necesarias para mejorar la sostenibilidad en el turismo de su

comunidad?
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Apéndice D "Lista de verificacion a 1 solo Establecimiento”

Lista de Verificacion de Sostenibilidad

Informacion del establecimiento:

Nombre del establecimiento: COMPLEJO HOTELERO Y TURISTICO LA MONTANA S.A.S
Ubicacion: Chinacota, Norte de Santander, Colombia

Fecha de evaluacion: 12 de octubre de 2024

Evaluadores: Leonel Valero y Jefferson Castellanos

Colaborador: Tomas Valencia -Encargado

Dimensiones de Sostenibilidad y Diagnostico PESTEL

Entorno Politico (P)

¢El establecimiento cumple con las normativas ambientales y turisticas vigentes en Colombia?
Si

¢ Posee certificaciones de sostenibilidad reconocidas (Ej: ¢Certificacion en Turismo Sostenible -
NTS TS 002)? X No

¢Participa en programas o incentivos gubernamentales para la sostenibilidad turistica? X No

¢ Tiene alianzas con entidades publicas para la promocion del turismo responsable?

X No

Entorno Econdémico (E)

¢El establecimiento implementa practicas de eficiencia energética y reduccion de costos
operativos? [ Si
¢Utiliza proveedores locales para productos y servicios, fomentando la economia circular? Si

¢ Cuenta con estrategias de precios justos y accesibles para clientes y empleados?
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Si
¢Realiza inversiones en infraestructura sostenible, como energia solar o tratamiento de aguas? X

No
Entorno Sociocultural (S)

¢Fomenta la contratacion de mano de obra local en condiciones laborales justas?

Si

¢Implementa programas de sensibilizacidn sobre cultura y tradiciones locales para los turistas?
Si

¢Desarrolla programas de responsabilidad social con la comunidad local? X No

¢Facilita la accesibilidad para personas con discapacidad o movilidad reducida? X

No
Entorno Tecnolégico (T)

¢Utiliza tecnologia para mejorar la eficiencia en el uso de recursos naturales (agua, energia,
residuos)? [ Si

¢Cuenta con sistemas digitales de gestion para reducir el uso de papel y optimizar procesos? X
No

¢Emplea plataformas digitales para la promocion del turismo sostenible? Si

¢Incorpora herramientas de medicién y monitoreo de la huella ecolégica? X No

Entorno Ambiental (E) y Legal (L)

¢ Tiene un programa de manejo de residuos sélidos y reciclaje? Si

¢Implementa précticas para la conservacion de recursos hidricos? Si

¢Minimiza el impacto ambiental a través de la reduccion de plasticos y desechables?



M si

¢Cumple con las regulaciones legales ambientales y de seguridad para su operacion? Si

Resultados y Observaciones: total de respuestas afirmativas: 13 de 20

Avreas con fortalezas:

Cumplimiento normativo ambiental y turistico
Uso de proveedores locales y economia circular
Programas de eficiencia energética

Promocion de la cultura local

Areas de mejora:

Obtencidn de certificaciones de sostenibilidad

Creacion de alianzas con entidades publicas

Implementacion de infraestructura sostenible (energia solar, tratamiento de aguas)
Mayor accesibilidad para personas con discapacidad

Desarrollo de estrategias de responsabilidad social.
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Apéndice E "Diagrama de EDT/WBS"
Figura 28.

Diagrama de EDT/WBS
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1.2 Equipo de trabajo 2.4 Informe diagnéstico
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Nota. Grafico tipo arbol jerarquico que representa visualmente la EDT. Elaborado por los autores.
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Apéndice F "Hoja de calculo resumida por paquete WBS (costos directos/indirectos)"

Cadigo Fase Actividades Principales Costo Estimado
(COP)

1 Direccién del Planificacién, conformacion del equipo, $ 1.200.000,00
Proyecto cronogramay presupuesto

2 Diagndstico de Disefio de instrumentos, recoleccion y $ 1.800.000,00
Sostenibilidad analisis de informacion

3 Analisis del Analisis PESTEL, DOFA, riesgos y $1.500.000,00
Entorno benchmarking

4 Evaluacion de Procesamiento de datos, estudio de caso $ 1.300.000,00

Factores Criticos e interpretacion
5 Disefio del Modelo  Propuesta del modelo, validacién, $ 1.600.000,00
sostenibilidad

6 Cierre del Proyecto  Informe final, socializacién y cierre $800.000,00

TOTAL $8.200.000,00

Nota. Costos estimados de cada fase o actividad del proyecto, asi como un presupuesto total
consolidado. Elaborado de los autores.



152

Apéndice G "Evidencia de Software — Céalculo de Correlacion de Pearson™

Se utilizo el lenguaje de programacion Python, con la biblioteca pandas, para procesar los
datos de la encuesta extraidos del archivo ANALISIS CUANTITATIVO.xlsx. A continuacion, se
presenta la matriz de correlacion de Pearson entre las frecuencias absolutas de las respuestas en
escala Likert (de 1 a 5) y el promedio ponderado por item:

# Cddigo en Python

import pandas as pd

# Cargar la hoja con resultados Likert

df = pd.read_excel("ANALISIS CUANTITATIVO.xIsx", sheet_name="resultado
encuesta ")

# Seleccionar columnas de respuestas (Likert 1 a 5)

cols = df.columns[1:6]

df_likert = df[cols]

# Calcular promedio ponderado por item
df_likert["Promedio"] = (
df_likert.iloc[:, 0]*1 +
df_likert.iloc[:, 1]*2 +
df_likert.iloc[:, 2]*3 +
df_likert.iloc[:, 3]*4 +
df_likert.iloc[:, 4]*5
) / df_likert.sum(axis=1)

# Matriz de correlacion de Pearson
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cor_matrix = df_likert.corr(method="pearson")
print(cor_matriz
Resultado del comando df likert.corr():

1= Totalmente en desacuerdo 2=En desacuerdo ...

1= Totalmente en desacuerdo 1.000000 0.915080
2=En desacuerdo 0.915080 1.000000
3=Neutral 0.563213 0.613941

4=De acuerdo -0.788821 -0.907115
5=Totalmente de acuerdo -0.918506 -0.894463
Promedio -0.961887 -0.950769

Por ejemplo, la correlacion entre:
e “5=Totalmente de acuerdo” y el promedio: r = 0.98

e “1 =Totalmente en desacuerdo” y el promedio: r = -0.96



