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Resumen

Este articulo presenta un diagnéstico del turismo de Boyaca (Colombia). Para tal efecto se realizd
el estudio en siete destinos turisticos mediante la cadena de valor. Se efectuaron 368 entrevistas
a empresarios, turistas, habitantes y gobierno. Dentro de las conclusiones se tiene que Boyaca y
sus destinos turisticos requieren incrementar su competitividad, sin embargo, los diversos proble-
mas que se encuentran en las cadenas de valor de los destinos turisticos impiden el logro de este
objetivo.
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DIAGNOSIS OF COMPETITIVENESS OF TOURISM
IN BOYACA (COLOMBIA)

Abstract

This article presents a diagnosis of tourism in Boyaca (Colombia). For this purpose, the study was
carried out in seven tourist destinations through the value chain. 368 interviews were conducted
with businessmen, tourists, inhabitants and government. Within the conclusions it was found that
Boyaca and its tourist destinations require to increase its competitiveness. However diverse prob-
lems located in the tourist destinations value chains prevent the achievement of this objective.
Keywords: Tourism; Value chain; Competitiveness; Colombia.
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DIAGNOSTICO DE COMPETITIVIDADE DO SETOR
TURISTICO EM BOYACA (COLOMBIA)

Resumo

Este artigo apresenta um diagndstico do turismo de Boyaca (Coldémbia). Para tal efeito, realizou-se
um estudo em sete destinos turisticos mediante a cadeia de valor. Efetuaram-se 368 entrevistas
a empresarios, turistas, habitantes e governo. Dentro das conclusdes encontrou-se que Boyaca e
seus destinos turisticos requerem incrementar sua competitividade e que os diversos problemas
encontrados nas cadeias de valor dos destinos turisticos impedem o alcance deste objetivo.
Palavras chave: Turismo; Cadeia de valor; Competitividade; Colémbia.
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1. Introduccion

El turismo es una industria dindmica que moviliza
personas por todo el planeta, influye en los ambitos
ambiental, econémico, social y cultural (Ministerio
de Comercio Industria y Turismo, 2011), genera
oportunidades de negocio, ingresos por divisas,
contribuye al ingreso publico y privado, estimula la
creacioén de tecnologias y la formacioén de capital hu-
mano (Brida, Monterubbianesi, & Zapata, 2011), es
el mayor proveedor de empleos del planeta (Buhalis
& Law, 2008), por estas razones diversos paises
han decidido impulsar el turismo como estrategia
de desarrollo local (Barroso & Flores, 2006). El de-
partamento de Boyaca no es ajeno a esta tendencia
los gobiernos departamental y municipales desean
posicionar al departamento y municipios como des-
tinos turisticos competitivos.

El objetivo de este trabajo es realizar una caracteri-
zacion de la actividad turistica en el departamento
para suministrar informacion (til para el estableci-
miento de estrategias y la toma de decisiones, debi-
do a que el gobierno departamental no tiene infor-
macion sobre la dindmica de la cadena. Este estudio
tiene enfoque cualitativo, el instrumento de recolec-
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cién de informacién utilizado fue la entrevista, la
cual se realiz6 a actores de la cadena, empresarios,
proveedores de servicios de transporte, hoteles,
restaurantes, también a intermediarios (agencias de
viaje), a turistas y habitantes de siete destinos turis-
ticos en Boyaca.

En primer lugar, se presenta el marco de referencia
que contiene las caracteristicas del sector, aspectos
sobre su competitividad en términos generales, la
competitividad del turismo en Colombia y Boyaca y
un breve resumen de las caracteristicas del departa-
mento v siete de sus destinos turisticos. Después se
presenta la metodologia, enseguida los resultados y
finalmente se exponen algunas conclusiones.

2. Marco de referencia

El turismo consiste en el conjunto de actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias
en lugares distintos a su entorno habitual, por un
periodo inferior a un afio, por motivos no relacio-
nados con actividades de trabajo en el lugar visitado.
La actividad turistica se ha diversificado y expandido
geogréaficamente, segiin datos de la OMC en 1950,
Estados Unidos, Francia, Suiza, Canada e Italia,
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contaban con el 71% de los arribos mundiales, en
el 2010 Estados Unidos, Francia, Italia, China y
Espana (los nuevos 5) sélo tenian el 30% de parti-
cipacién. (Jimenéz & Aquilino, 2012). Los clientes
turisticos han modificado sus preferencias, desean
cambiar constantemente de destino generando ma-
yor competencia y desarrollo de nuevos destinos y
productos turisticos. La demanda es mas heterogé-
nea, con segmentos diversos, mayor exigencia en
calidad y atencién personalizada, debido a cambios
en el estilo de vida y valores de los turistas, éstos
tienen mayor experiencia, son mas informados y
exigentes. (Barfiuls, Rodriguez, & Jiménez, 2007).

El sector turismo es complejo, tiene gran variedad
de actores heterogéneos (Buhalis & Law, 2008), en-
vuelve servicios, bienes industriales, producciéon de
artesanias, alimentos, etc. (Quintero, Bernal, & L6-
pez, 2005). En él participan numerosos proveedo-
res y compradores que interactiian constantemente
en relaciones de competencia y cooperacion (Saéz,
2009). Es un sector estacional, pues fluctia en el
tiempo y espacio (Leeuwen & Nijkamp, 2011). Es
intensivo en informacién, comprende elementos
tangibles e intangibles (Colak & Aydinoglu, 2006).
El turismo tiene en cuenta el destino y la regién en
la que se encuentra, ademés a la comunidad que lo
habita (Monterrubio, 2009).

2.1. Competitividad y turismo

Competitividad significa capacidad de competir, ri-
validad para la consecucién de un fin (www.rae.es),
desde la perspectiva de la gestiéon empresarial, la
competitividad es definida por la habilidad de em-
presas y sectores de poner exitosamente sus pro-
ductos en el mercado internacional. (Quintero et al.,
2005) Esta nocién surge de los economistas que
desde el siglo XVII explicaban cémo deberia ser la
asignacion de recursos de las naciones en la bisque-
da de maximizacién del beneficio, riqueza y bienes-
tar, se trata de hacer a una nacién méas competitiva
a través del comercio internacional, aprovechando
las ventajas comparativas que cada una presenta.

Hesckscher y Ohlin (principios del siglo XIX) supo-
nian que la ventaja comparativa esta dada por la
disponibilidad de recursos de las naciones (abun-

dancia) v la tecnologia de produccién (intensidad),
ventajas de los factores. Esta perspectiva ha condi-
cionado la politica gubernamental sobre competiti-
vidad, con el supuesto que los gobiernos pueden a
través de politicas de intervencion, alterar la ventaja
en los factores, reduciendo costos relativos de las
empresas, con tasas de interés, costos salariales,
devaluacién, subvencién, etc., sin embargo, la ven-
taja comparativa basada en factores de produccién
no es suficiente para explicar la competitividad de
sectores econémicos en el comercio internacional,
el lugar vy la eficacia con que se usan los factores
parecen ser mas decisivos que los factores en si
mismos (Porter, 1991).

Las ventajas comparativas de los territorios no tie-
nen la misma importancia para todas las actividades
productivas como agricultura, pesca, mineria y tam-
bién el desarrollo de destinos turisticos. Para el turis-
mo a diferencia de otros sectores las dotaciones na-
turales, si son bien gestionadas, no se agotan pues
el turista disfruta de la playa, cultura, paisaje, etc.,
pero no los consume, asi como ocurre con el agua,
el petréleo y diferentes materias primas. Las venta-
jas comparativas, en recursos naturales propias de
cada destino como montanas, playa, paisaje, clima,
etc. y su gestion son importantes para este sector
(Barroso & Flores, 2006).

Para Vera et al. (1997) los factores de ventaja com-
parativa se dividen en tres: Factores espaciales que
se refieren a la distancia fisica entre los ntcleos
emisores y receptores, se debe entender como la
relacién distancia/tiempo y distancia/costo; los
factores ambientales son las diferentes condiciones
o atributos cuantitativos y cualitativos que confor-
man el espacio geogréafico, se clasifican a su vez
en naturales y culturales; por ultimo los factores di-
namicos que son aquellos que pueden cambiar de
acuerdo al tiempo mas facilmente que los factores
ambientales entre estos estan la infraestructura,
mano de obra, etc.

Existen numerosos instrumentos que ayudan con la
observacion de competitividad. Porter (1980) exa-
mina los determinantes de la intensidad de la com-
petencia en una industria cuyas reglas estan con-
tenidas en cinco fuerzas: Amenaza de ingreso de
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nuevos competidores, la amenaza de los sustitutos,
el poder negociador de los compradores, el poder
negociador de los proveedores vy la rivalidad entre
los competidores actuales. Porter (1991), estable-
ce que las cinco fuerzas competitivas determinan la
rentabilidad del sector porque conforman los pre-
cios que pueden cobrar las empresas, los costos que
tiene que soportar y las inversiones necesarias para
competir en el sector. Estas cinco fuerzas también
establecen la intensidad competitiva y la rentabili-
dad a largo plazo del capital invertido.

Porter (1991), asume la cadena de valor empresarial
con un enfoque sistémico, como un conjunto de ac-
tividades interdependientes, analizando a la empre-
sa por medio de un instrumento llamado cadena de
valor que permite establecer la forma para catalogar
cada uno de los procesos de una empresa teniendo
en cuenta que siempre se dividen en dos grupos:
actividades primarias que corresponden a aquellas
que permiten a la empresa desarrollar su propésito
fundamental vy actividades de apoyo que soportan
el desarrollo de este propésito (Porter, 1980). La
cadena de valor ha sido una herramienta disefiada
para el analisis empresarial, y ha sido utilizada pre-
ferencialmente por empresas de produccién de bie-
nes, también Porter (1991) hace referencia al siste-
ma de valor que es un conjunto de actividades en un
sector especifico. Poon (1993) adapté el concepto
de cadena de valor de Porter a la industria turistica
(Yilmaz & Bititci, 2006). La cadena de valor es una
herramienta de utilidad para orientar decisiones, fa-
cilitando el conocimiento de los eslabones (Pulido-
Fernandez, 2016).

Una cadena de valor consiste en un conjunto de or-
ganizaciones que trabajan juntas para agregar valor
y entregar un producto y/o servicio a un cliente o
mercado (Yilmaz & Bititci, 2006). La cadena de
valor turistica describe una serie de procesos que
transfieren productos turisticos desde el proveedor
hasta el consumidor, estd compuesta por provee-
dores turisticos, intermediarios y clientes (Dai, Liu,
& Han, 2010), asi como por productos turisticos,
intermediarios turisticos tradicionales o electro-
nicos (Zhao, Cao, & Liu, 2009). Yilmaz & Bititci
(2006), presentan el concepto de cadena de valor
turistica, estableciendo 3 eslabones: 1) pre-entrega
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que implica actividades e informacién antes de la
salida del consumidor; 2) entrega, que es donde los
clientes consumen el producto, los proveedores de
turismo entregan sus productos, son todas las acti-
vidades y servicios que el turista consume desde que
sale rumbo a visitar el destino, como transporte,
hoteles, etc.; 3) post venta, que mide la satisfac-
cién del cliente, estableciendo medidas correctivas
si es necesario.

Para Poon (1993) la cadena de valor turistica esta
compuesta por actividades primarias y secundarias.
Las actividades primarias son las que agregan va-
lor a la experiencia turistica que estdn en contac-
to directo con los diferentes consumidores, aqui se
ubican servicios de trasporte, servicios prestados en
los sitios turisticos como alquiler de automéviles,
alojamiento, atracciones entre otras; el marketing y
venta estd encargada de la promocién y comercia-
lizacién de destinos; la distribucion al detalle es de-
sarrollada principalmente por las agencias de viaje;
y por ultimo el servicio al cliente y postventa, activi-
dades que se desarrollan para mejorar la calidad de
la experiencia turistica. En las actividades de apoyo
en la industria del turismo se destacan la infraestruc-
tura, capital humano, el desarrollo de productos y
servicios, la innovacién, la cual es fundamental; el
desarrollo de sistemas de informacién y tecnologia
puede configurarse como fuente de alta ventaja y
actividades de abastecimiento.

El objeto de estudio para analizar y comprender la
competitividad del sector turistico es el destino turis-
tico el cual es un territorio con una marca, precio
vy flujo de turistas suficiente como para convertir la
actividad en esencial para su economia (Torres &
Merrero, 2014). La competitividad de un destino tu-
ristico, es vital para la supervivencia en el mercado
(Cirstea, 2014) y esta determinada por su posicién
en el mercado turistico internacional (Gomezelj &

Mihali¢, 2008).

La investigacién sobre competitividad de destinos
turisticos permite establecer estrategias para in-
crementarla. Goffi (2013) usa el modelo de Richie
& Crouch (2000,) para desarrollar indicadores de
competitividad turistica, haciendo énfasis en la sos-
tenibilidad, asi mismo Jimenéz & Aquilino, (2012),
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presentan un modelo para establecer competitivi-
dad de destinos turisticos, integrando los modelos
de Ritchie & Crouch (2000, ), el modelo integrado
de Dwyer & Kim (2003, ), el Monitor de compe-
titividad del Consejo mundial de viajes y turismo
(WTTC) y el indice de competitividad de turismo
y viajes del Foro econémico mundial. Alarcén &
Nufiez, (2006) analizan Varas, un destino turistico
chileno utilizando las 5 fuerzas de Porter; Quintero
et al., (2005) consideran la competitividad de Carta-
gena - Colombia usando el concepto de claster y la
perspectiva del destino y del producto turistico, tam-
bién construyen la matriz DOFA. Mineiro, (2008),
estudia los clisteres turisticos en Andalucia — Espa-
fia, evidenciando que las relaciones entre actores
son los pilares de la creacién del producto, gestion
del producto, promocién turistica y relaciones para
comercializacion turistica.

Segarra, Miret, Peir6, & Verma, (2012), presentan
un estudio de clisteres turisticos espafioles, anali-
zan cuantitativamente los beneficios econémicos
para compaiiias localizadas en clusters concluyendo
que hay influencia econémica positiva. Esen & Uyar
(2012), usan el diamante de Porter para examinar
la competitividad turistica de Turquia. Ramirez
(2015) realiza un diagndstico turistico en Restrepo
— Colombia. Reguera & Lopez, (2014), efectiian
diagnostico mediante el enfoque de cadena de valor
de Urefia — Venezuela, como destino turistico obser-
vando oportunidades y obstaculos. Jonker, (2004)
identifica factores criticos de éxito para procesos de
gestién de destinos turisticos en sud Africa que tie-
nen impacto en la satisfaccién del cliente y el logro
de objetivos de crecimiento sostenible.

Son pocos los trabajos publicados sobre la cadena
de valor de destinos turisticos (Pulido-Fernandez,
2016; Lessmeister, 2008). Popp & El Fasskaoui
(2013), estudian la cadena de valor turistica en las
montafnas Anti- Atlas en Marruecos; Zhao, Cao, &
Liu (2009) indican como la tecnologia de informa-
cién ha reconfigurado la cadena de valor turistica
tradicional. Lessmeister, (2008), estudia el turismo
en las montafias marroquies, mostrando actores y
actividades, con el enfoque de cadena turistica, para
comprender la gobernanza en éstas, al respecto
realizaron 32 entrevistas a guias y agencias de viajes

marroquies y a 20 operadores turisticos de Francia,
Reino Unido y Alemania que ofrecian actividades
turisticas en las montafias marroquies.

2.2. Competitividad del turismo en Colombia
y Boyaca

El turismo se ha convertido en uno de los sectores
econémicos de mayor crecimiento en el mundo,
participa con el 30% en las exportaciones de ser-
vicios y el 6% en el total de exportaciones mundia-
les (UNWTO, 2014). Para el caso de Colombia el
turismo es el tercer generador de divisas después
del petréleo y el carbén; crecié 4,7% en el 2014,
participa en mas del 50% de las exportaciones de
servicios (EFE, 2015). El Plan nacional de Desarro-
llo, Todos por un nuevo pais 2014- 2018, indica
que se desea dinamizar la produccién en servicios
como el turismo, y en concordancia con el Plan
Sectorial de Turismo para la construccién de la paz
2014 - 2018 el Ministerio de Comercio Industria y
Turismo trabajara en el mejoramiento de la compe-
titividad turistica de las regiones (DNP, 2015). En
el Plan Nacional de Desarrollo, Prosperidad para
todos 2010-2014, el turismo se mostré como mo-
tor para el crecimiento econémico y se hizo espe-
cial énfasis en mantener los avances obtenidos para
afianzarlo y consolidarlo como uno de los de mayor
perspectiva para mejorar la economia nacional, re-
gional y local con la garantia de que el desarrollo de
actividades turisticas sean sostenibles e incluyentes.
Igualmente, el Conpes 3397 “Politica Sectorial de
Turismo” ha contribuido a consolidar el compro-
miso de los diferentes actores del Estado en pro de
apovar el sector.

Pese al crecimiento y potencial del sector para gene-
rar desarrollo local, ain hay importantes limitantes
en la competitividad de la industria en el Pais. Los
problemas relacionados con el sector en el pais son:
la deficiente calidad de servicios turisticos, incumpli-
miento de estandares de calidad internacionales, de-
ficiencias en la planta e infraestructura turistica, in-
suficiencia en la conectividad aérea, maritima, fluvial
y digital entre regiones, falta de coordinacién entre
instituciones de orden nacional en cuanto a politi-
cas del sector, adicionalmente las politicas naciona-
les son inaplicables en ambitos regionales y locales

197



DIANA CRISTINA RODRIGUEZ MORENO & PILAR NATHALY GRANADOS AVILA

(DPN, 2014). La infraestructura turistica es insufi-
ciente, hay deficiencias en capacitacién, educacion
y sensibilizacién, baja asociacién entre empresarios
del sector, poca promocién de los distintos destinos
turisticos, discontinuidad en planes de gobierno re-
lacionados al turismo, falta de conocimiento o apli-
cacién de politicas turisticas, deficiencia en la ges-
tién gubernamental, problemas de orden publico, y
débiles programas de calidad en el servicio. (Such,
Zapata, Risso, Brida, & Pereyra, 2009).

Las regiones, departamentos y municipios colom-
bianos, desean mejorar la gestién de sus destinos
turisticos. El departamento de Boyaca, igual que en
las diversas ciudades y regiones del mundo, presen-
ta ventajas comparativas en turismo, que estarian
integradas por recursos existentes como la riqueza
natural, el clima e incluso la cultura. Las ventajas
comparativas se relacionan con la habilidad de los
destinos turisticos para agregar valor a los recursos
y usarlos eficientemente, asi se ha pasado de un
concepto de competitividad estatica a uno de com-
petitividad dinamica. (Barroso & Flores, 2006).

El plan de Desarrollo del Departamento de Boyaca
2016 — 2019, muestra interés por el turismo como
medio para disfrutar la naturaleza y como estrate-
gia de desarrollo sostenible y de fortalecimiento de
tejido social en las comunidades del departamento,
también declara la necesidad de definiciéon y pro-
mocién de productos turisticos para incrementar el
numero de turistas que visitan Boyacéa (Gobernacion
de Boyaca, 2016). El plan de Desarrollo 2012-
2015, se propuso metas encaminadas a posicionar
a Boyaca como un destino turistico de clase mundial
y contemplé al turismo como uno de los motores
que generan desarrollo regional (Gobernacién de
Boyaca, 2012).

De acuerdo con el PEDCTI Boyaca 2022 del depar-
tamento cuenta con numerosos recursos naturales,
histéricos vy culturales con los cuales es posible desa-
rrollar una actividad turistica competitiva, pero des-
afortunadamente los actores de la cadena de valor
no estan preparados para aprovechar esas ventajas
comparativas y lograr que la industria turistica gene-
re recursos importantes; las causas mas relevantes
son: la desarticulacién existente en los prestadores
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de servicios y productos turisticos, el desarrollo des-
ordenado de la actividad empresarial por parte de
los prestadores, la poca investigacion del mercado
para potencializar productos y destinos turisticos,
como también la debilidad en estudios que permi-
tan tomar decisiones estratégicas, inexistencia de
un sistema de gestion turistica, el escaso uso de tec-
nologias de informacién y comunicacion (TIC) y la
informalidad empresarial (Colciencias, 2012).

2.3. Caracteristicas de Boyaca

El departamento de Boyacéa esta ubicado en el cen-
tro oriente de Colombia, tiene una superficie de
23.189 Km?, es atravesado por la cordillera oriental
de la Regién Andina de Sur a Norte y debido a su
topografia tiene variedad de climas desde Nevado
hasta clima céalido. Boyaca se divide en 4 zonas:
cordillera, altiplano, piedemonte llanero y planicie
del valle del Magdalena. Bovaca, tiene numerosos
recorridos turisticos, caminos y pueblos coloniales,
paisajes naturales, historia pre colonial y colonial,
arquitectura colonial, actividades culturales y folclo-
ricas en sus municipios, lugares histéricos reconoci-
dos por acontecimientos importantes en la historia
del pais, como la batalla del puente de Boyaca y la
Batalla del pantano de Vargas. Tiene también reser-
vas naturales como el nevado del Cocuy, Iguaque,
artesanias, mitos y leyendas, el parque tematico
Gondava cerca a Villa de Leyva, el parque arqueo-
astronémico de Moniquird y los petroglifos de Za-
quencipd; las artesanias de Raquira y el desierto de
la Candelaria, entre muchos otros atractivos.

Tunja, capital del departamento, limita por el nor-
te con los municipios de Combita y Motavita; al
oriente con Oicata, Chivata, Soraca v Boyaca; por
el Sur con Ventaquemada, y por el Occidente con
Samaca, Cucaita y Sora. Su temperatura prome-
dio es de 13°C. Cuenta con el aeropuerto Gustavo
Rojas Pinilla que es utilizado por pequefios aviones
con vuelos esporadicos, pero no cuenta con vuelos
comerciales; en trasporte terrestre, las principales
vias de acceso son la troncal Brisefio — Tunja — So-
gamoso y la A 62 que se dirige al departamento de
Santander. Tunja fundada en 1539 por el capitan
Gonzalo Suarez Rendén es una de las ciudades mas
antiguas de América, tiene zonas de arquitectura.
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Es una ciudad religiosa, reconocida por sus iglesias
y sitios histéricos, como la casa del fundador, la casa
del escribano Don Juan de Vargas, la Plaza de Bo-
livar, La pila del mono, el Paredén de los Martires,
el pozo de Hunzahua y los Cojines del diablo, entre
otros. Se realizan eventos como el Aguinaldo Boya-
cense, la Semana Santa v el Festival Internacional
de la Cultura.

Paipa, municipio denominado como la capital tu-
ristica del Oriente Colombiano, esta localizado en
el valle de Sogamoso al noroccidente del departa-
mento de Boyaca, a 40 km de la ciudad de Tunja,
su temperatura promedio es de 15°C, se caracteri-
za porque en él se encuentran rocas sedimentadas
de origen marino y continental. Se compone por
cuencas hidrograficas como lo son la de los rios
Chicamocha, el rio Palermo y el rio Tolota (Alcal-
dia de Paipa, 2014) y una poblacién aproximada
de 29.606 habitantes (Bello, 2011). Limita con los
municipios de Duitama, Firabitova, Tibasosa, So-
taquird y Tuta. El turismo se destaca como sector
econdémico principal de la economia, generando un
alto nivel de empleo, el desarrollo comercial se ve
estrechamente ligado a las artesanias y productos
derivados de la leche (Alcaldia de Paipa, 2014). En
transporte aéreo cuente con el aeropuerto Juan
José Rondén, habilitado para aviones pequefios y
helicopteros (Alcaldia de Paipa, 2014). Dentro de
la gastronomia mas relevante del municipio de Pai-
pa se encuentran los diversos amasijos, almonjaba-
nas, pan de yuca, quesadillos y queso Paipa, que
tiene denominacién de origen. Entre los mejores
planes turisticos del municipio estan la visita a las
piscinas termales, al pantano de Vargas por su ri-
queza histérica, al Lago Sochagota y a la hacienda
el Salitre.

Villa de Leyva, esta localizado en la cordillera Orien-
tal colombiana perteneciente a la provincia de Ri-
caurte a 37 Km de la ciudad de Tunja, tiene una ex-
tensién de 128 Km2, su temperatura promedio es
de 18°C, esta regado por 3 rios: Sutamarchan, Sa-
chica y el Rio Cane (Alcaldia Villa de Leyva, 2015).
Limita por el Norte con los municipios de Arcabuco
vy Gachantiva, al sur con el municipio de Sachica,
por el Oriente con Chiquiza, y al Occidente con
Santa Sofia y Sutamarchan. La base de la econo-

mia es la agricultura, la ganaderia, la mineria, pero
como actividad principal esté el turismo (Alcaldia de
Villa de Leyva, 2014). Villa de Leyva fue reconoci-
do como monumento nacional, tiene arquitectura
estilo colonial, con museos y monumentos. Tam-
bién posee parques temaéticos y diversos paisajes
naturales, cascadas, bosques y desiertos. Ademas,
el municipio disfruta de variedad y cantidad de res-
taurantes con propuestas gastrondmicas variadas y
de buena calidad.

Villa de Leyva tiene una de las plazas principales
maés grandes de Sur América, La casa de Don Juan
de Castellanos, La Casa museo del Maestro Luis
Alberto Acuiia, La Casa Primer Congreso de Co-
lombia, La casa de la primera destilacion del Nuevo
Reino de Granada, El convento de San Agustin, El
templo de Nuestra Sefiora del Carmen, El museo de
Arte Religioso, La casa museo de Antonio Narifio,
La de Antonio Ricaurte, El Santuario de Fauna y
Flora de Iguaque, El museo Paleontoldgico, El mu-
seo el Fosil, el Parque Arqueolégico de Monquira,
La granja de Avestruces.

La Sierra Nevada de Giiican, Cocuy y Chita, es una
masa, posee 30 km de longitud y 25 picos con nie-
ve. El municipio de Giiican de la Sierra se encuentra
a 255 Km de distancia de Tunja, la principal fuente
de la economia es la agricultura y la ganaderia. El
trasporte es vial desde la capital del departamento
y en general las vias del municipio son caminos ve-
redales (Alcaldia de Giiican de la Sierra, 2014). El
municipio del Cocuy, estd a 251 Km de la capital
del departamento, con una temperatura promedio
de 14°C, una altura entre 2.200 m.s.n.m. a 4.200
m.s.n.m. las principales fuentes econémicas son la
agricultura y la ganaderia (Alcaldia de Cocuy, 2015).
El nevado es un lugar muy concurrido por los inte-
resados en el alpinismo debido a la facilidad en el
acceso y por la hermosura del lugar, ademas de la
Sierra Nevada cuenta con lugares como el Pefidén
de la Gloria, la Milagrosa Morenita de Giiican, y las
aguas termales que se encuentran en la vereda de
San Luis. En cuanto a gastronomia se encuentran
amasijos, la mantecada de maiz, el masato de arroz
y de maiz, como deficiencia esta la mala infraestruc-
tura vial que dificulta y retrasa el tiempo de llegada
a los municipios.
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El Lago de Tota tiene aproximadamente 65 Km2,
es el méas grande de Colombia, cuenta con cuatro
islas: San pedro, Cerro chico, Santo Domingo vy
Santa Helena. El lago esta rodeado por cuatro mu-
nicipios: Aquitania, Tota, Iza y Cuitiva. El Lago de
Tota se caracteriza por ser frio y por el hermoso
paisaje mar en medio de las montanas, tiene atrac-
tivos adicionales como el Mirador de la Cumbre y
Playa Blanca, estos municipios cuentan con la dicha
de observar el Lago en plenitud desde su arribo al
municipio de Aquitania. Entre los eventos mas re-
conocidos esta el encuentro nacional de buceo en
alturas, en gastronomia se encuentra el “hute” que
era preparado por los indigenas de la regién donde
enterraban la papa o el maiz en lodo por varios me-
ses y en épocas de desabastecimiento lo consumian,
esta tradicién se conserva en la regién, ademas por
los beneficios que presta el Lago es muy facil con-
sumir la trucha en diversas presentaciones que son
ofrecidas en los distintos restaurantes de la region.

La zona occidente esta compuesta por 16 munici-
pios que son Brisefio, Buenavista, Caldas, Chiquin-
quira, Coper, Cascués, La Victoria, Maripi, Muzo,
Otanche, Pauna, Quipama, Saboya, San Miguel de
Sema, San Pablo de Borbur y Tanungua, las fuentes
econdmicas son la mineria especialmente el nego-
cio de esmeraldas, razén por la cual ha sido histori-
camente una zona violenta, la agricultura, la gana-
derfa y el turismo religioso al contar con la capital
religiosa de Colombia (Fundecomercio, 2012). La
Zona Occidente es una zona en su mayoria esmeral-
dera, la mayor recepcion turistica se da en su capital
Chiquinquiré por la visita a la Basilica de Nuestra
Seriora del Rosario, los 15 municipios restantes
cuentan con una gran variedad paisajistica entre
fauna, flora y mineria. Para el fomento turistico se
han creado rutas turisticas: ruta de Saravita, la ruta
de Fura y Tena vy la ruta Verde, donde el turismo
ecolégico y minero se despliega a lo largo de los
municipios teniendo como inconveniente la ola de
violencia que se desatdé posterior a la muerte del
“Zar de las esmeraldas” Victor Carranza.

El Piedemonte Llanero comprende 14 municipios
que son Garagoa, Guateque, Tenza, Guayata, Al-
meida, Chivor, Santa Maria, San Luis de Gaceno,
Campo hermoso, Paez, Pajarito, Labranza Grande,

200

Paya y Pisba. Se encuentra una gran variedad de
climas con temperaturas que oscilan entre 15°C
y 30°C. El Piedemonte Llanero es una zona que
bordea los departamentos de Arauca y Casanare,
pero al igual que la Zona Occidente tan solo cuenta
con turismo paisajistico debido a la escasa inversiéon
del gobierno vy su gran problematica social por vio-
lencia y la falta de educacién, la parte turistica mas
relevante es la denominada “Ruta libertadora” que
comprende varios municipios entre ellos Labranza
Grande, Pajarito, Pisba y Paya entre otros, esta ruta
se hace en honor a Simén Bolivar y todos los solda-
dos que lo acompanaron en la travesia para lograr
la independencia de Colombia; pero tanto sus vias
como la infraestructura turistica son muy deficientes.

3. Metodologia

La investigacién tiene un enfoque cualitativo basado
en entrevistas a profundidad con guia, para identifi-
car cémo se desarrolla la actividad turistica en siete
destinos turisticos de Boyaca. Los destinos turisticos
se seleccionaron teniendo en cuenta los estableci-
dos en el plan de Desarrollo 2012 — 2015 que son
Paipa, Tunja, Villa de Leyva, El Nevado del Cocuy,
El Lago de Tota, Zona Occidente de Boyaca. Este
estudio es descriptivo, debido a que identifica las ca-
racteristicas particulares de la actividad turistica en
destinos del departamento.

Para conocer los rasgos del sector, se tuvieron en
cuenta los actores que participan en la cadena de va-
lor turistica de los destinos estudiados, entonces se
realizaron entrevistas a empresarios del sector, que
proveen a los turistas actividades y servicios como
hoteles, restaurantes, vendedores de alimentos y be-
bidas y atractivos turisticos, también se entrevista-
ron representantes de los gobiernos departamental
y municipales (Secretarias de Turismo de las alcal-
dias y del Departamento), otros actores entrevista-
dos fueron habitantes y turistas de cada uno de los
destinos. La entrevista fue personal, con preguntas
abiertas aplicando un proceso inductivo, sin embar-
go, también se presentan procesos deductivos, pues
se define lo que se quiere conocer (caracteristicas de
la actividad turistica) observando el sector a través
de sus los agentes que intervienen en la cadena de
valor. La recoleccién de informacién de campo fue
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realizada durante los meses de febrero, marzo, abril,
mayo, junio v julio de 2015.

El instrumento de recoleccién de informacion (guias
de entrevista) se elaboré teniendo en cuenta la re-
visién de estudios presentados en el marco de refe-
rencia, la guia de entrevista fue revisada y avalada
por funcionarios de la Secretaria de Cultura v Tu-
rismo de Boyaca. Se hicieron 21 entrevistas como
prueba a los actores de la cadena, con el objetivo de
mejorar la estructura y forma de tal manera que fue-
ra efectiva para recoger la informacién requerida.
La guia de entrevista presenté preguntas abiertas,
que indagaban sobre la situacién de los componen-
tes de la cadena de valor del turismo.

Se realizaron 368 entrevistas: 153 a empresarios,
76 a turistas, 130 a habitantes, y 9 a representan-
tes gubernamentales. Previa revision de las bases de
datos de las cdmaras de comercio del departamento
(Tunja, Duitama y Sogamoso) se realizd recoleccion
de informacién primaria mediante visitas a los luga-
res turisticos, para realizar entrevistas a empresarios
de la cadena de valor (agencias de viaje, hoteles,
restaurantes, atractivos y transporte), turistas (como
perciben los atractivos turisticos, infraestructura, ac-
ceso, la calidad y servicio en la cadena de valor),
habitantes de los lugares, a los gobiernos locales y
al departamental. Las entrevistas fueron grabadas y
transcritas para su posterior evaluaciéon e interpre-
tacién, con ayuda Atlas ti. También se hizo uso de
la observacion, fotografias y videos.

4. Resultados

Boyaca es un departamento ubicado en la zona
centro oriental de Colombia, tiene valles verdes,
bosques, serranias, desiertos, nevados; cuenta con
diversidad en fauna, flora y clima. Boyaca posee un
legado de ancestros indigenas que se ubicaron en
la regién antes de la conquista espafiola y por lo
tanto disfruta de lugares con historia prehispanica,
con sitios de adoracién a dioses muiscas y sitios de
interés arqueoldgico. Su patrimonio arquitecténico
comprende iglesias, conventos, templos y casonas.
Aln se conserva gran riqueza en cuanto a mitos,
leyendas y creencias populares derivadas de los in-
digenas que habitaron el territorio y también de las

costumbres y creencias hispanicas. La gastronomia
es exquisita, aunque compleja con ingredientes tni-
cos y propios de la regién, ademas tiene regiones
conocidas por sus artesanias.

Boyaca cuenta con atractivos turisticos Gnicos en
el pais reconocidos por su valor histérico, religio-
so, arquitecténico, paisajistico y ambiental, como
son: lago de Tota, uno de los lagos naturales mas
importantes de América; el Nevado del Cocuy, con
ecosistemas dignos de ver por todo el mundo; Pai-
pa, como sitio para hacer negocios, a propdsito
de las aguas termales y la hoteleria; Tunja, con su
arquitectura y sitios religiosos; Villa de Leyva con
su arquitectura; La zona del occidente del depar-
tamento y El pie de monte llanero. Estos destinos
turisticos tienen un alto potencial en cuanto a sus
caracteristicas naturales, culturales e histéricas. El
gobierno departamental espera que se proyecten
como destinos turisticos de clase mundial impul-
sados con una mejor infraestructura vial y el uso
de las TIC, articulado con la investigacién desde la
academia e involucrando a los actores del sector
(Colciencias, 2012).

Con la Secretaria de Cultura y Turismo del Departa-
mento, se verifico la escasez de informacién presen-
te acerca de la situacion actual de los destinos turis-
ticos, no hay inventarios turisticos actualizados, no
hay informacién de oferta y demanda. Se confirmé
la inexistencia de disefio y generacién de produc-
tos turisticos y paquetes turisticos que integren ser-
vicios, como transporte, alojamiento, recreacion,
visitas a atractivos turisticos, etc. Los actores de la
cadena promocionan servicios de manera aislada,
hay bajo nivel de trabajo conjunto, asociatividad y
comunicacién; en marketing y relaciones publicas
todo esta por hacer, pues si no hay producto con las
cualidades y calidad que desea el consumidor, dificil-
mente se pueden generar estrategias de marketing
para atraer clientes; la infraestructura de transporte
en algunos casos es precaria, los servicios en los
destinos son de baja calidad y no satisfacen las ex-
pectativas de los clientes.

Con respecto a la demanda, no existe un perfil o

perfiles de turistas que vistan el departamento, las
Secretarias de Turismo Departamental y municipa-
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les no tienen informacién confiable ni estadisticas
sobre visitas de turistas a los diferentes destinos tu-
risticos. La mayor cantidad de turistas que visitan
el departamento son nacionales y generalmente
visitan destinos boyacenses los fines de semana,
especialmente festivos, ademas cuando hay festivi-
dades y eventos en los municipios, por eso la gran
estacionalidad del sector. Los turistas que visitan el
departamento tienen acceso a servicios de hoteles,
hostales, posadas, centros vacacionales, campings,
restaurantes, cafés y bares de diferentes precios y
categoria en calidad y servicio, especialmente en
destinos mas desarrollados como Villa de Leyva y
Paipa, asi Boyaca recibe turistas segmentados por
ingresos y edades, de todos los niveles. Se pudo
establecer que lo que estan dispuestos a gastar los
turistas en un viaje a Boyaca oscila entre 500.000
COP y $1.000.000 COP por visita.

La visita de turistas aumenta en Semana para Tunja
y Chiquinquira (Zona occidente); en el caso de Villa
de Leyva en el festival de cometas y festival de luces
en Agosto y Diciembre respectivamente; el Lago de
Tota es muy visitado en la época decembrina. En
Paipa las visitas méas recurrentes en Octubre para
el festival de bandas y el festival del Lago Socha-
gota a finales del mes de Junio principios de Julio;
en la Zona Occidente varia segin las festividades
de cada municipio, pero la mayor afluencia la tiene
Chiquinquira en Diciembre por las visitas a la virgen
de Nuestra Sefiora de Chiquinquira; El Nevado de
Cocuy Giiican y Chita es visitado recurrentemente
en las épocas soleadas del afio como lo es en Di-
ciembre, ya que el acceso al nevado es més seguro;
El Piedemonte Lanero es un lugar visitado en las
diferentes fiestas que se realizan en cada uno de los
municipios, en general se evidencia que Boyaca re-
cibe la mayor afluencia de turistas en la época de va-
caciones escolares lo que comprende de Noviembre
a Enero y de Junio a Julio, ademas de la semana de
receso académico de los colegios en Octubre.

La logistica interna y externa es realizada por las
empresas de transporte intermunicipal y empresas
de transporte turistico que en el departamento son
en un 99% terrestres ya que los aeropuertos con los
que cuenta Boyaca son para servicio de avionetas
v helicopteros. Las empresas que prestan el servi-
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cio terrestre se pueden ubicar en la terminal de la
ciudad de Bogota a tan solo 2 horas de la capital
del departamento, la infraestructura vial en el depar-
tamento es muy defectuosa, las vias primarias son
regulares v las secundarias y terciarias estan en muy
malas condiciones.

El turismo es intensivo en servicio y para los pro-
veedores de alojamiento y de alimentos y bebidas,
se encontré que la capacitacién del recurso humano
en servicio al cliente es baja y en muchos casos nula,
son personas oriundas de los municipios con poco
estudio relacionado a su labor en las empresas. Otro
de los aspectos criticos en el turismo, mas ain si se
reciben turistas extranjeros como en el caso de Villa
de Leyva y Paipa, es el conocimiento y fluidez por
lo menos en el idioma inglés, pero desafortunada-
mente en el pais y en Boyaca esta competencia es
muy limitada.

Las agencias de viajes, cumplen el papel de inter-
mediarios entre los proveedores de servicios turis-
ticos y los clientes, sin embargo, la tendencia es
que los consumidores de manera auténoma pro-
gramen sus viajes y compren los servicios a través
de internet mediante intermediarios como depegar,
booking, trivago, tripadvisor, entre otros, también
hacen reservas en restaurantes, compran cupones
de promocién en alimentos, alojamiento y paque-
tes turisticos.

Bovyaca cuenta con una guia turistica que se encuen-
tra en los buscadores de internet, donde esta toda
la informacién de los distintos municipios como his-
toria, clima, gastronomia y en general lugares de
interés. Todos los municipios cuentan con la pagina
de la alcaldia donde se encuentran datos como lu-
gares de interés, sin embargo, no es suficiente pues
los turistas generalmente no tienen la costumbre de
revisar paginas web de alcaldias, ademas el objetivo
de éstas no es comercial, Unicamente informativo.
Los agentes que componen la cadena de valor no
tienen bien estructuradas sus plataformas virtuales
con la informacién necesaria para que los turistas
puedan llegar a comprar productos y servicios.

Boyacéa no ha mejorado de manera considerable su
infraestructura tecnolégica, el proyecto Vive digital
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que se extiende a lo largo del pais, no presta el ser-
vicio como se esperd va que la cobertura en cada
uno de los municipios es deficiente, los habitantes y
los empresarios no tienen acceso a servicios de red
digital, y por lo tanto tampoco, en el occidente y
piedemonte. El acceso a la red de internet la tienen
los colegios y entidades publicas de los municipios,
aun asi el 70% de los empresarios entrevistados
hacen uso de redes sociales como twitter, Facebook
e Instagram, usan servicios de portales como boo-
king.com, para exhibir sus productos y servicios,
en general esta posibilidad que ha brindado la glo-
balizacién ha permitido el conocimiento de Boyaca
por parte de los turistas, pero a la llegada de ellos
a los distintos lugares turisticos ven la necesidad del
uso abierto de la internet y lo encuentran en algu-
nos de los servicios de alojamientos o restaurantes
pero no en parques o lugares publicos del munici-
pio visitado.

Los proveedores de bienes y servicios con los que
cuenta cada uno de los municipios son escasos y
ofrecidos por los habitantes que trabajan como me-
seros, camareras, cocineros aseadores y administra-
dores de los establecimientos. En lo que se refiere
a proveedores de insumos para los provisores turis-
ticos como lenceria, articulos de aseo, entre otros,
son adquiridos en municipios cercanos y de mayor
auge comercial como son las principales ciudades
del departamento (Tunja, Sogamoso y Duitama) y
del pais (Bogotd). Las deterioradas vias hacen que
los costos por adquirir productos se incrementen,
hay desabastecimiento posterior a festividades de-
sarrolladas en los distintos municipios.

Los turistas y habitantes de los destinos resaltan las
deficiencias en la capacitacion del recurso humano,
a pesar de esto los turistas califican el servicio pres-
tado como bueno. Las empresas turisticas no tienen
convenios con cajas de compensacién ni empresas
donde brinden beneficios en paquetes turisticos a
los visitantes no brindan informacién, lo que se em-
peora al no existir puntos de atencién turistica espe-
cializada, por esta razén se detectd que los turistas
acuden claramente a los habitantes para solicitar
informacioén sobre lugares de interés o en la red se
enteran de los distintos puntos a visitar, hoteles, res-
taurantes y todo lo relacionado a las actividades de

ocio, por otra parte, el gobierno no lleva controles
de los productos y servicios que se ofrecen en los
municipios lo que dificulta la evaluacién de la calidad
del destino, adicionalmente los empresarios, turistas
y habitantes indican la poca o nula intervencion del
Gobierno para mejorar las condiciones de la cadena
de valor del sector turismo.

5. Conclusiones

El departamento cuenta con atractivos turisticos por
sus paisajes, diversidad de climas, pero en contra
esta la deficiente infraestructura vial y la infraestruc-
tura aérea, es por esto que se requiere de una inver-
sién por parte del Gobierno nacional y departamen-
tal para lograr un acceso mas facil al departamento.
Zonas como el occidente de Boyaca, piedemonte
y el Cocuy presentan vias de todos los niveles en
estados deplorables, los turistas, habitantes y em-
presarios se refieren a ellas como trochas.

Una de las fortalezas de departamento como desti-
no turistico, es la calidez de sus habitantes y colabo-
radores de las distintas organizaciones, pero se hace
necesaria la capacitacién en servicio al cliente y en
un segundo idioma. Los microempresarios necesi-
tan de manera urgente conocimiento sobre merca-
do, finanzas y gestién de empresas, sus procesos
son empiricos y poco sistemaéticos, de esta manera
la calidad de productos y servicios es débil sin contar
con las mayores dificultades en acceso a mercados.
Entidades responsables de la educacién como los
colegios y el SENA deben orientar sus esfuerzos
en capacitar a las personas, habitantes de los mu-
nicipios para el trabajo en el turismo, pues es una
alternativa para generar empleo y desarrollo local.
Las Camaras de Comercio, que proveen capacita-
cién, deben orientarse a brindar herramientas que
mejoren la gestion empresarial y medir la eficiencia
y eficacia de sus acciones y asignacién de recursos

Es necesario que se empiecen a generar e integrar
estadisticas turisticas para medir la satisfaccion,
perfil y cantidad de visitas por los turistas al depar-
tamento, esto con el fin de recolectar mayor infor-
macién primaria para tomar medidas correctivas e
implementar procesos que se consideren necesarios
para hacer de Boyaca un destino méas agradable y
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acogedor para nuevos turistas. En Boyaca debe ha-
ber visién conjunta del sector integrando lo publico
y lo privado en pro de liderar una estrategia inte-
gral para la planificacién, promocién y ejecucién de
politicas que mejoren la competitividad turistica del
departamento.

Los eslabones de la cadena de valor y sus empresas
no estan agregando suficiente valor a la experiencia
turistica, no estan aprovechando las oportunidades
que presenta el entorno ni las tendencias de con-
sumo que indican mayor segmentacién, con pro-
puestas turisticas, como turismo agricola, ecoldgico,
étnico, gastronémico, etc. que pueden ser de gran
potencial para la region.

La insuficiente transferencia, desarrollo y apropia-
cién de las tecnologias de informacién y comuni-
cacién en el departamento dificulta la promocién y
publicidad de sus productos y servicios. Hay mucho
por hacer en uso de TIC, las empresas no tienen pa-
gina web y tampoco se asocian para conseguirlas,
el gobierno departamental en el plan de desarrollo
2012 - 2015 se propuso generar un sistema de
informacion turistico, que permitiera a las empresas
ofertar sus servicios y a la regién ofrecer productos
turisticos, lo cual no se cumplié, tampoco hay in-
ventarios turisticos actualizados ni cubrimiento total
de atractivos turisticos con georreferenciacion.

En integracién empresarial tanto horizontal como
vertical falta mucho por hacer, las empresas deben
coordinar las operaciones para brindar satisfaccion
al cliente, ademas la mayoria no exponen sus servi-
cios en internet y no estan visibles en medios como
depegar, booking, trivago, etc. tampoco generan
alianzas con agencias de viajes fisicas y/o virtuales,
lo cual les permitiria reducir el riesgo por la estacio-
nalidad e incertidumbre en la demanda, caracteris-
ticas del sector.
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