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Investigacion terminada

Introduccion

Este proyecto, pretende crear un indice de competitividad empresarial para
el sector turistico (establecimientos de alojamiento y hospedaje, gastronomia y
agencias de viajes) de la ciudad de Santiago de Cali, tomando como insumo para su
construccion, la fase uno (1) del proyecto “Diagnostico de los factores internos que
inciden en la competitividad de las empresas del sector turistico”, en donde se
identificaron las caracteristicas de la estrategia empresarial desde la incorporacion
de la gestion organizativa, financiera, comercial y marketing, calidad y servicio al
cliente, el recurso humano y la tecnologia e innovacion. Es decir, que este estudio,
al comprender las variables que promueven la productividad de las empresas, per-
mitira medir su nivel de desempeiio para ser competitivas en el mercado, a través de
un indice de competitividad que a su vez les sera (til como herramienta de
diagnéstico empresarial para futuras propuestas de mejora que redundaran en el

fortalecimiento de sus procesos organizacionales.

La metodologia de investigacidon sera cuantitativa, de tipo exploratorio y
descriptivo, de modo que, para el desarrollo del proyecto, se realizara un analisis

comparativo en donde se estableceran las caracteristicas comunes, con base en los
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criterios previamente determinados; luego se definiran los indicadores de medicion
de dichas variables, para finalmente proponer un indice de competitividad de las
empresas del sector turistico. Ello como instrumento estratégico hacia la gestion de
la calidad y la innovacion para la prestacion de productos y servicios turisticos
competitivos, mediante la operatividad de los procesos actuales de las empresas, y

a partir del desempeno en su entorno competitivo.

Para la realizacidon de esta investigacion se utilizara la base de datos de la
Camara y Comercio de Cali, como referente principal para validar la existencia y cum-
plimiento de los requisitos legales que deben cumplir las empresas de servicios turis-
ticos que representan la muestra. El proceso de muestreo y tratamiento de los datos se
realizara a partir de los aportes tedricos y metodolégicos, dado el estado del arte que
permitira construir un instrumento de medicidon que aportara a los resultados de la

investigacién y elaborar el indice de competitividad empresarial.

Con una muestra inicial de 444 empresas de operadores turisticos (esta-
blecimientos de alojamiento y hospedaje, gastronomia y agencias de viajes) de la
ciudad de Santiago de Cali, los resultados se obtenienen mediante un analisis Mul-
tivariado- ACP, para estimar el nivel de asociacion o de correspondencia entre las
variables que determinan los indicadores de desempeio organizativo y el indice de

competitividad empresarial.

Planteamiento del problema vy justificacion

Colombia, desde estos Gltimos anos alna esfuerzos para hacer del sector
turistico una de las actividades econdémicas sostenibles y productivas, no solo del
pais, sino también a nivel mundial para incursionar en los altos estandares de
competitividad. Segun el INFORME NACIONAL de COMPETITIVIDAD, 2016-2017, el pais ocu-
po la posicidon 66 en el indice global de competitividad turistica en dicho periodo,
y alcanzd la sexta posicion entre los paises latinoamericanos (Consejo Privado de
Competitividad, 2017). El resultado del indice de competitividad turistica regional
de Colombia, emitido por COTELCO y CAFAM, (2109) indica una caida en la va-
loracion de la variable empresarial y de mercadeo, donde se evidencié dentro de
esta medicion una falta de valoracion de la gestion de los procesos internos
de las empresas que prestan los servicios en el mismo sector. De aqui que se plan-

tee la necesidad de conocer cOmo estas empresas estan gestionando sus procesos
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internos para atender la demanda creciente de turistas que visitan la ciudad y ser

competitivas.

De modo que la apuesta para el desarrollo y crecimiento del turismo ha
gestado cambios desde las politicas competitivas del pais y las regiones, con la
finalidad de potencializar los recursos hacia estrategias visibles de calidad, in-
novacion, sostenibilidad y competitividad en el sector turistico. Bajo estas con-
sideraciones, las empresas que operan en el contexto del sector turistico tienen
serias limitaciones, que dificultan la ejecucion de estrategias claras para esta- blecer
mejores practicas en la comercializacion de productos y servicios turisti- cos que
permitan su diferenciacion en el mercado, generando con ello alto rendi- miento y
competitividad en las organizaciones, por eso la necesidad de crear un indice de
competitividad que evidencie claramente la realidad y necesidad del empresario

caleno.

Por lo anterior, este proyecto plantea la siguiente cuestion a investigar
;Cuales son las caracteristicas de los factores que determinan un indice de compe-

titividad empresarial para el sector turistico de la ciudad Santiago de Cali?
OBJETIVOS

Objetivo general
Crear un indice de competitividad empresarial del sector turistico (esta-
blecimientos de alojamiento y hospedaje, gastronomia y agencias de viajes) en la

ciudad Santiago de Cali.

Objetivos especificos
Identificar las principales variables de gestion empresariales que intervie-
nen en el desempeno eficiente de las empresas del sector hotelero, gastronémico y

agencias de viajes en la ciudad de Cali.
Determinar los indicadores de medicion de las variables identificadas.

Elaborar una herramienta de medicion de gestion interna del sector turis-

tico de la ciudad Santiago de Cali.
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Referente teodrico
Para cumplir el objetivo de esta investigacion, se abordan las siguientes
teorias desde el campo de la competitividad empresarial en el contexto turistico.

Este proyecto presenta como referencias las siguientes teorias:

La Teoria de recursos y capacidades que expone que las organizaciones son
diferentes entre siy que manejan losrecursosy las capacidades con el fin de crear va-
lor conlainteraccion de losdos. Esta teoria permitiraidentificar las capacidades para
un analisisinterno dentro de la organizaciony asi validar sus fortalezas y debilidades,
cuestionando cuales son las estrategias y cuales son las caracteristicas que hacen
diferentes y dificiles de imitar los recursos por la competencia.

Los recursos pueden ser tangibles como los implementos tecnolégicos, los
recursos financieros, el recurso humano y los activos fisicos o intangibles como son
las capacidades del capital humano, la marcay la recordacion o relacion que se tiene
con proveedores y multiples instituciones que permiten el funcionamiento de la or-
ganizacion. Las capacidades pueden ser propias de la organizacion como su forma de
comercializar, de hacer publicidad e innovacion; capacidades propias de la gestion
de recursos humanos. Esta busca utilizar de manera eficaz el recurso necesario y la
cultura empresarial tiene cada organizacion dependiendo su promesa de valor que
guia el comportamiento de todos los trabajadores de la organizacion.

La Teoria de ventajas competitivas expone que cualquier organizacion puede
gozar de una ventaja competitiva. Dichas ventajas se obtienen no por la imperfeccion
de los factores exogenos, sino por la calidad, cantidad y forma como se utilizan los
factores endogenos (Penrose, 1958).

Por tanto, esta teoriay la de los recursos y capacidades permiten validar como
las organizaciones estan gestionando interna y externamente sus procesos, mediante
la utilizacion eficiente de sus recursos y capacidades para generar propuestas de valor
diferenciadoras en el mercado, con la finalidad de generar ventajas competitivas.

Marco referencial
En Colombia, el sector turistico en particular, de acuerdo con los estudios
previos no goza de avances suficientes en investigaciones académicas y cientificas,

que analicen los factores internos competitivos de las empresas y que, ademas,



VI Encuentro Interno Grupos de INVESTIGACION UNICATOLICA m 313

consideren la pertinencia de valorar a través de un indice, una serie de variables
idiosincrasicas dentro de la gestion estratégica del propio contexto competitivo de
las mismas. Es asi como la escasez de estudios en el sector turistico se extiende
a otros campos de conocimientos como la calidad y la innovacion (Zuhniga, 2015;
Guerrero, 2017) que de alguna manera contribuyen paulatinamente a la competi-

tividad empresarial.

De manera que los modelos de competitividad turistica brindan una gran
orientacion, siendo un referente para guiar las estrategias competitivas en este
sector. En la literatura se encuentran entre los modelos de competitividad turis- tica
mas aplicados: el diamante de competitividad de Michael Porter (1985; 1990), el
Modelo Representativo de Competitividad y el de Sostenibilidad para Destinos
Turisticos (Ritchie y Crouch, 2003; 2010). Por otro lado, a nivel mundial la actividad
turistica pasa por un ranking dentro del indice global de competitividad turistica y la
Organizacién Mundial del Turismo, asi como también, a nivel local, mediante el indice
de Competitividad Turistica Regional de Colombia, entre otros modelos que tienen
como finalidad medir las variables que permiten el crecimiento y desarrollo del sector

en todas sus vertientes.

Es asi como la competitividad pasa por reconocer dentro de sus variables
la gestion empresarial, al considerar que una empresa es competitiva cuando es
capaz de obtener suficientes beneficios mediante el uso eficiente de sus recursos
y habilidades, siendo idéneo ubicar exitosamente sus productos en el mercado en
condiciones de libre competencia (Castro & Henriquez, 2013), y de conformidad a
las estrategia de las empresas que aportan desmesuradamente a la competitividad

del mercado dadas las condiciones de los territorios en los que acttan.

En tal sentido, el determinar las caracteristicas del micro-entorno de las
empresas permitira comprender y reconocer los procesos y estrategias actuales que
se ejercen para promover la calidad como indicadores de desempeno y compe-

titividad, del conglomerado de empresas que integran la industria turistica.

Por lo tanto, una revision bibliografica minuciosa del marco teérico permi-
tird encontrar los fundamentos que sustente el objetivo de esta investigacion, la cual
se hara de manera exhaustiva de aquellos trabajos referentes que hayan ela-
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borado indices de competitividad empresarial a nivel nacional y aquellos aportes

que se alineen desde otros ambitos geograficos de aplicacion.

Hipotesis:
H1: El indice de competitividad turistica propuesto mide el desempeio del
sector turistico (establecimientos de alojamiento y hospedaje, gastronomicos y

agencias de viajes) de Cali.

H1a: Las variables identificadas inciden en la medicidon de la competitiva de
los establecimientos de alojamiento y hospedaje, gastronomicos y agencias de viajes
de Cali.

H1b: Los indicadores planteados miden las variables estudiadas.

H1c: El indice propuesto mide la realidad empresarial del sector turistico
de Cali.

METODOLOGIA

Poblacion y muestra
La poblacion objeto de estudio es de 444 empresas del sector turistico (es-
tablecimientos de alojamiento y hospedaje, gastronomia y agencias de viajes) ads-
critas a la Camara de Comercio de Cali. La seleccion de la muestra se realizd por
medio de un muestreo estratificado y por conveniencia, ya que se determiné un grupo
representativo de establecimientos de alojamiento y hospedaje, gastronomia y
agencias de viajes de la ciudad de Santiago de Cali que se encuentren registradas en

Camara y Comercio y en estado activo.

Tipo de investigacion
Se realiz6 una investigacion cuantitativa, descriptiva-relacional, a una po-
blacion de 444 empresas turisticas formalizadas y registradas en la Camara y Co-
mercio, con un margen de error del 5%, a un nivel de confianza del 95%. Se aplica-
ron 40 preguntas de escala tipo Likert de 5 puntos, para el caso de las variables que
evaluaron los 5 factores internos (Gestion financiera, comercial y de marketing,

calidad y servicio, recurso humano y tecnologia e innovacion).
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Técnicas.

Las técnicas que se utilizaran a fin de desarrollar el trabajo de investiga-
cién y recoger la informacion sera la aplicacion de una encuesta, en donde a través
de una planificacion de preguntas a las empresas objeto de analisis, se haran visi-
bles las caracteristicas de los factores internos que orientan la competitividad de los

mismos. Se empled el programa SPSS Y el ProgramaR.

Analisis y procesamiento
Para el procesamiento de los datos se empled el Analisis Factorial Multiple
(AFM), como método de analisis de datos multivariado. Este método permite, ademas,
analizar las semejanzas entre individuos y las relaciones entre variables como lo ha-
cen los métodos factoriales clasicos, comparar globalmente los grupos de variables
(Becerra, 2010). En cada uno de los analisis, se toma el mayor valor propio (llamado

primer valor propio) denotado por A_1"j (Escoger & Pages, 1992).

Una vez obtenido el analisis multivariado que corresponde a cada tipo de va-
riable aplicado, se procede a observar el analisis global, el cual corresponde a un ACP:

Porcentaje de inercia explicado:

Posteriormente se calculan las coordenadas de las variables de cada uno de
los grupos respecto a los factores para obtener la representacion global, en el plano F_j

().

Se realizan las representaciones en el plano factorial de variables cualita-

tivas y cuantitativas.

Para comprender la relacion entre los primeros factores y las variables, se
recurre al circulo de correlaciones de variables cuantitativas, en el que se muestra
cémo quedan representadas las variables, y se puede apreciar como quedan repre-

sentadas en los ejes factoriales (eje 1y eje 2).

Cuando en la representacion del circulo de correlaciones se observan to- das
las variables a una misma direccion se puede realizar un indice sintético con el primer

componente de los individuos F_1 (i) (Escoger & Pages, 1982).
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Productos esperados

«  Participar en una ponencia a nivel local o regional.
e Desarrollar un informe como resultado del trabajo de grado.

« Divulgacién de los resultados en la revista institucional de la univer-
sidad.

« Relacionamiento entre sector hotelero, gastronémico y la universidad.
« Creacion del indice para el sector hotelero y gastronémico como he-

rramienta de medicion de la gestion interna de las empresas.

Innovacion del proyecto
Pocos estudios especificos sobre el tema, siendo insufientes las pubicacio-

nes en el campo.

Resultados alcanzados

Para presentar los hallazgos de esta investigacion se realiza el analisis des-
criptivo de los factores internos; asi como la propuesta metodologia para elabo- rar
el indice de competitividad empresarial para los agentes del sector turistico
(establecimientos de alojamiento y hospedaje, gastronomia y agencias de viajes) de
la ciudad de Santiago de Cali, tomando como insumo para su construccion, la fase
uno (1) del proyecto “Diagnéstico de los factores internos que inciden en la
competitividad de las empresas del sector turistico”, en donde se identificaron las
caracteristicas de la estrategia empresarial desde la incorporacién de la gestion or-
ganizativa, financiera, comercial y marketing, calidad y servicio al cliente, el recur-
so humano y la tecnologia e innovacion. Es decir que este estudio al comprender las
variables que promueven la productividad de las empresas permitira medir su nivel
de desempefo para ser competitivas en el mercado, a través de un indice de
competitividad que a su vez sea (til como herramienta de diagnostico empresarial
para futuras propuestas de mejora que redundara en el fortalecimiento de sus

procesos organizacionales.

Por lo anterior, se toman dichos factores como determinantes de la com-

petitividad empresarial para construir el indice como herramienta de medicion.

Los resultados demuestran que elementos como calidad y servicio, gestion

comercial, gestidn financiera y humana e innovacién y tecnologia, se encuentran
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mayormente representados con el eje 1. Se observa que en general, en el primer eje
los valores son muy parecidos e igualmente para el eje 2, confirmandose asi que estas
variables presentan una alta correlacion entre siy con el eje 1. Este Gltimo es el que
contribuye a la creacion del indice. En términos de representacion por- centual, hay
unas que contribuyen mas que otras. La gestion humana, la calidad e innovacion

con un 20%, 19% y 18%, respectivamente, pero por poca diferencia.

Debido a que se present6é mayor representatividad de los factores en el eje
1, se plantea formar un indice con la primera coordenada de las empresas. La primera
componente principal, se puede expresar, por ejemplo, en una escala de 0 a 100, por

medio de transformacion lineal, de la siguiente manera:
Indice (i)=aF_1 (i)+b

El primer componente principal se obtiene con el proceso multivariado
AFM en donde se analiza el valor maximo y minimo del primer componente prin-

cipal obtenida con el proceso multivariado (Becerra, 2010).

Se adopta la metodologia propuesta para medir la competitividad de las
empresas planteando para esta investigacion cinco niveles, desde el bajo hasta el
nivel alto, cuyos estandares permitiran obtener el porcentaje de competitividad o

aprovechamiento de cada factor de gestion.

Impactos del proyecto
Proporcionar una herramienta para medir la gestion interna de las empre-

sas del sector turistico.

Generar conciencia de la importancia dentro de los procesos organizativos
de los hoteles, restaurantes y agencias de viajes para la adaptacion a las tedencias

de sostenibilidad para promover el turismo local.

Proporcionar un aumento de la utilidad y competitividad de las empresas
turisticas en Cali, por medio de un indicador de eficiencia en la gestion de la com-

petitividad a través de los procesos caracterizados.
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Concientizar sobre la importancia de fortalecer la adopcion de estandares

de calidad en la prestacion del servicio turistico de la ciudad.

Conclusiones
De acuerdo con los resultados la competitividad se determina conforme a
los factores de gestion: financiera, comercial y marketing, calidad y servicio al
cliente, el recurso humano y la tecnologia e innovacién, cuyas contribuciones se ra-
tificaron de manera significativa en la representacion del eje 1 en el analisis, siendo
casi similares las coordenadas de todos los factores evaluados que contribuyen en

dicha dimension.

El instrumento de medicion aportara una herramienta de analisis en las tres
principales actividades del sector turistico (hoteles, restaurantes y agencias de
viajes) identificando las particularidades de gestion de cada una de ellas para valorar
la eficiencia de las empresas, en funcion de los objetivos establecidos para

mantener un alto nivel de desempeno y competitividad.

Recomendaciones
Como recomendacion se plantea en futuras lineas de investigacion, anali-
zar los factores externos y aplicar el indice de medicion en una muestra de empre-
sas para determinar el nivel de competitividad, segin los parametros establecidos

para el sector.
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COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Evaluador: José Luis Duque Ceballos

Digamos que, mas que preguntar, tengo varias observaciones y tengo una
recomendacion que de pronto pueda ser tenida en cuenta. Primero, me llama mu-
cho la atencién que cuando ustedes plantean el proyecto en la parte del problema,
ustedes cuantifican que hay unas limitaciones en términos de la parte comercial
para el sector y hay unas limitaciones desde el talento humano y, justamente, estas
son dos variables que son las que salen con mayor incidencia. Cuando nos presen-
tan el modelo, porque nos dicen, “es que recurso humano es lo mas importante
con 20.06 y/o comercial con 17.92 y calidad en servicio al cliente, que tiene mucha
relacion con lo comercial, 19.09. Entonces es interesante porque, en términos teori-
cos y de contratacion, es muy chévere poder hacer una investigacion donde lo que
planteemos como necesidad, evidentemente luego se logre plasmar en los resul-
tados y ese es muy buen soporte para el indicador que ustedes estan presentando

alli. Es como lo primero.

Lo segundo que es importante alli, creo que los hijos de Ana Isabel en un
momento es la Gnica limitacion. Respecto a oportunidad de mejora, es que los da-
tos se han tomado hace ano y medio, esos datos son datos que hoy en dia con la
pandemia quizas llevarian una reorganizacion de esas variables y a esa reorganiza-
cion del aporte que esas variables hacen a ese indicador que ustedes quieren mos-
trar, entonces evidentemente seria interesante luego poder mirar qué pasa después
de la pandemia, si finalmente esos factores o variables siguen siendo los mismos.
Porque me llamo6 mucho la atencidn que la gestion organizacional no fuese tan re-
levante, uno pensaria que si, pero pues de pronto ahora después de la pandemia se
reorganizan esos porcentajes, entonces seria interesante poder hacer esa revision,
porque yo creeria que si cambia muchas cosas y de eso se deriva la observacion, y
es que: seria bueno que cuando ustedes hagan la presentacion de cada una de las
escalas, cuando ustedes presentaron la escala que decian: poco competitiva o muy
competitiva, seria bueno que al lado agreguen una columna con la descripcioén teo-
rica que fundamenta eso que nos explicaron, porque digamos que asi queda como
muy a la interpretacion. Si ustedes me muestran en el cuadro cémo esta alli, yo
digo: “bueno, para mi 49 pues podria ser, no sé, medio competitiva”, pero si ustedes

lo soportan desde un punto de vista tedrico, pues eso les va a permitir fortalecer y
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robustecer mucho mas el indicador, cosa que usted le diga: “mire, de 0 a 49 porque
es que de cero a 49 estas y estas dimensiones no se cumplen”, por lo cual no se podria
hablar de competitividad de acuerdo con el constructo teérico que nosotros tenemos.
Esas son mis observaciones, me parece muy interesante el ejercicio, creo que es muy
riguroso en términos de la metodologia a los nUmeros y a los modelos, o pocas veces
no hay nada que controvertir, porque los nUmeros son los nimeros y finalmente la
evidencia también esta ahi, y pues con esa evidencia creo que es un aporte muy
importante para poder garantizar que el sector empresarial sepa o pueda tener una
herramienta para medir cual es su nivel de competitividad, que muchas veces uno
habla de competitividad por rendimiento, por utilidades, pero la competitividad es
una construccion mucho mas amplia. Entonces es muy intere- sante el ejercicio,

quiero felicitarlas y pues esas serian las observaciones que tenia al respecto.

Ponente: Muchas gracias, profesor Luis, si, en efecto posiblemente en la
presentacion se nos paso colocar qué significado a cada rango, lo teniamos en el
trabajo, pero muy bueno su apunte, porque asi lo tendremos en cuenta, y nos pre-
guntaba con respecto a la parte del sistema. Tomamos como base mas de cuatro-
cientas que ya estaban debidamente constituidas en la Camara de Comercio de Cali
y hemos encontrado que estas empresas son muy buenas en la parte organiza- tiva.
O sea que realmente no hay una deficiencia en cuanto a eso, porque casi todas
cumplen de acuerdo con la normatividad tan rigurosa que tiene el sector turistico en
Colombia; ademas, tienen una politica publica en cuestion de turismo bastante
amplia, lo que ha servido para fortalecer a esos agentes del sector turismo, la parte
gastronomica, la parte de hoteleria y alojamiento, y la parte administrativa. Por eso,
realmente no es algo que pueda ser un problema, porque relativamente todas son

viables.



