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Resumen

El turismo de naturaleza es considerado motor de desarrollo de
la economia nacional y en especial del municipio de San Rafael
(Antioquia), por ellos, esta investigacién tiene como objetivo
identificar una estrategia comercial para la alianza entre
comunidades locales y agencias de turismo de naturaleza en
San Rafael y para dar cumplimiento al objetivo, la metodologia
aplicada fue de tipo exploratoria y para la recoleccién de datos
se aplicaron 103 encuestas a prestadores de servicios turisticos
formalizados y no formalizados, ademéas de entrevistas a 2
expertos del sector turismo, desde un enfoque investigativo
mixto. En los resultados se evidencio la falta de fortalecimiento
en todo lo referente a estrategias de marketing digital, de disefio
de productos y servicios, construccion en un perfil viajero para
un mercado especifico, entre otros. Ademas, se destaca el
impacto y las amenazas ambientales por falta de una cultura
ambiental, tanto de parte del empresario local como del turista.
Por ultimo, se evidencié el poco manejo y conocimiento de las
TIC por parte de algunos empresarios, lo hallado muestra que la
manera de operar en este municipio en gran medida se da desde
el empirismo y practicas tradicionales.

Palabras clave: Turismo de naturaleza, turismo comunitario,
comercializacion del turismo, sostenibilidad.

Abstract

Nature tourism is viewed as a national economy development
engine, and this is especially true for the town of San Rafael
(Antioquia). Therefore, this research aims to identify a
commercial strategy that allows an alliance between local
communities and nature tourism agencies in San Rafael. In
order to accomplish this objective, an exploratory methodology
approach was used, collecting data conducting 103 surveys to
formalized and non-formalized tourism service providers. This
study also included 2 interviews with experts from the tourism
sector, using a mixed investigation approach. The results
evidenced poor strengthening efforts in everything related to
digital marketing strategies, product and service design,
developmet of traveler profile for a specific market, among
others. Furthermore, the environmental impact and threats due
to the lack of an environmental culture are highlighted, both in
local entrepreneurs and tourists. Finally, the lack of
management and knowledge of ICTs by some tour operators
was evident; all these findings show that San Rafael tourism
operation is largely based on empiricism and traditional
practices.

Keywords: Nature tourism, community tourism, marketing
tourism, sustainability.
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Introduccion

Siempre se ha considerado al turismo como aquella actividad econémica que aparece como un
dinamizador o motor de desarrollo sostenible de los pueblos, siendo impulsor de ingresos para cada
uno de los actores de la cadena de valor. En este caso, los actores principales en destino denominados
prestadores de servicios turisticos que, al mismo tiempo, son unos claros defensores de las
manifestaciones culturales y que gracias a la articulacion comunitaria con propésitos comunes tienen

un camino claro para la proteccion del medio ambiente (Saavedra, 2020).

El turismo de naturaleza es un conjunto de actividades que se realizan en la naturaleza y que las
personas que las practican tienen como motivaciones: la observacion, la apreciacion de la naturaleza
y ademas del conocimiento y respeto por las culturas locales (Organizacion Mundial del Turismo,
2002). Esto se acerca a un producto de turismo de naturaleza como se denomina en Colombia y que

encierra segmentos especializados como el ecoturismo, el turismo aventura y el turismo rural.

Gracias a que Colombia posee bondades por su ubicacion geografica, riqueza cultural y sobre todo
por su biodiversidad, que lo ubican como el segundo pais mas biodiverso por metro cuadrado, en el
mundo ya que se dice que podrian existir entre 200.000 y 900.000 especies de fauna y flora, por lo
que teniendo en cuenta todas las especies que existen en el planeta tierra, en Colombia habita una
de cada diez. (Sistema de Informacién Bioldgica de Colombia, 2022). Todos estos datos se suman a
la riqueza en ecosistemas del pais, sobre los cuales el Instituto de Estudios Ambientales (2015) indica
que en el pais existen 98 tipos de ecosistemas generales y 8.000 ecosistemas especificos,

reafirmando la riqueza bioldgica de un pais que se proyecta a ser potencia turistica en el continente.

Lo anterior, muestra un claro potencial del pais en materia de turismo de naturaleza. El pais ha podido
evidenciar desde el afio 2002 al 2022 un crecimiento significativo en llegada de turistas, esto a raiz de
los procesos sociales en los que se ha visto inmerso (Banco Mundial, 2022). Realidades como el
conflicto armado interno que lo mantuvo estancado por afos y que ha ido dando paso a nuevos
paradigmas de desarrollo en el pais, gracias a acuerdos de paz con los diferentes actores del conflicto
y aunque no hay una paz total, dados los focos de conflictos con diferentes grupos armados, las
estadisticas de llegada de visitantes que pasaron de ser 1.539.965 visitantes entre el 2012 'y 2013, a

3.303.528 visitantes en 2022 con un incremento exponencial al cierre de diciembre del mismo afio
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(Ministerio de Comercio Industria y Turismo, 2023). Lo anterior, muestra un panorama claro del

potencial para el desarrollo de las actividades de turismo de naturaleza en Colombia.

Sin embargo, el COVID19 dejo al descubierto las debilidades del turismo e impactos negativos, a
través de la masificacion de escenarios de naturaleza que muestran un claro problema con la falta de
planificacion del turismo (Filgueiras, 2023). Para Garzén y Tolosa (2022), todavia este sector debe
mejorar en las capacidades de las comunidades para el desarrollo de actividades turisticas, ya que en
la actualidad muestra grandes focos de informalidad, de falta de capacitacion, de competencia desleal,
falta de preparacion de actores locales, déficit en infraestructura para el turismo, individualidades que
pesan sobre las colectividades y que afectan entornos comunitarios enteros, sumado a brechas
digitales y de comercializacion en donde gran parte de los ingresos econémicos se queda en la
intermediacidn y que gran parte de estos, se establecen como actividades estratégicas dentro de la

planificacion del turismo para Colombia en los proximos afios (MINCIT, 2022).

Desde el contexto departamental, para el afio 2022, segun el portal de informacién turistica de
Colombia, Antioquia tuvo un total de 318.164 visitantes extranjeros y 31.0043 visitantes nacionales
que lo ubica en el segundo destino con mas visitantes de Colombia, seguido de Bogota y por encima
de destinos como Cartagena de Indias. El departamento en la actualidad cuenta con 21.839
habitaciones de establecimientos de alojamiento y un numero de 38.322 camas en 6.507
establecimientos de hospedaje y un total de 6.507 prestadores de servicios turisticos con registro

nacional de turismo como equipamiento para el desarrollo de la actividad turistica (MINCIT, 2023).

El turismo en Antioquia requiere de herramientas que permitan hacer una colaboracién entre
empresarios locales y grandes empresas, para reducir brechas en comercializacion y que permitan
visibilizar a estas iniciativas locales, mejorar el sistema de pagos y las utilidades para aquellos que
son los verdaderos cuidadores de ecosistemas y biodiversidad como servicios ecosistémicos y poder
cumplir con las premisas del turismo sostenible hoy regenerativo en lo ambiental, social y econémico
(Loretta et al., 2016).

La investigacién en los aspectos anteriores, apenas se viene haciendo fuerte en términos como la
desigualdad en el turismo y desarrollo, la competencia, el turismo ético, turismo justo y se proponen
nuevos caminos desde la ética en los negocios, la responsabilidad social empresarial, con el fin de

reducir esas brechas entre las grandes empresas del turismo y los locales (Filgueiras, 2023).
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Desde el contexto local, San Rafael (Antioquia) es un municipio de la zona de embalses en la
subregion del oriente Antioquefio, este se ubica entre varios ecosistemas, tanto de bosques humedos
tropicales, como bosques premontanos y bosques riparios que se suman a la riqueza hidrica del
territorio y se conoce como una region de “charcos’, por los pozos de color verde que se forman y son
los preferidos por los practicantes del turismo de naturaleza. A todos estos datos se suman los
numeros en biodiversidad y que resaltan la existencia de 350 especies de aves, 40 especies de

anfibios, 41 especies de reptiles y 36 de mamiferos (Red Local de Turismo San Rafael, 2020).

Los datos anteriores, son ventajas comparativas claves para el impulso del turismo de naturaleza y
asi mismo permiten visibilizar las apuestas locales de turismo a través de la planeacion del territorio
con gestion comunitaria. En la actualidad, cuentan con 36 prestadores de servicio como asociados,
pero que paraddjicamente y estando tan cerca de Guatapé, epicentro turistico de Antioquia, no tiene

las mayores dinamicas comerciales para la sostenibilidad econémica de estos emprendedores.

Teniendo en cuenta el panorama anterior, en términos del potencial turistico que tiene el municipio y
las circunstancias de las comunidades locales con respecto al turismo de naturaleza, este articulo
pretende responder a la pregunta: ¢Cual estrategia comercial permitiria generar alianzas entre
comunidades locales y agencias de turismo de naturaleza en San Rafael Antioquia que permita
incrementar el flujo de turistas y que aporten a la cadena de valor del territorio? Lo anterior, se
espera lograr a través de una propuesta con una serie de iniciativas desde el enfoque comercial con
variables como: el comercio justo, compre local, utilidades justas y también el poder visibilizar a todos
estos empresarios del turismo de naturaleza del municipio. De esta manera, se pretende apoyar
iniciativas de conservacion, salvaguardia de manifestaciones culturales, inducir al local a quedarse,

ademas de ver oportunidades en su territorio.

El objetivo general, es disefiar una estrategia comercial que permita generar una alianza entre
comunidades locales y agencias de turismo de naturaleza con el fin de incrementar el flujo de turistas
que aporten a la cadena de valor del territorio de San Rafael Antioquia. Este se va a desarrollar a
través de tres objetivos especificos: Determinar las causas de la débil comercializacién del turismo de
naturaleza en San Rafael Antioquia, teniendo en cuenta las estrategias comerciales que aplican los
prestadores de servicios turisticos. Identificar los impactos econdémicos que deja el turismo de
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naturaleza por las agencias de turismo regionales y nacionales. Establecer la oferta real de los

diferentes segmentos de turismo de naturaleza para generar mejores impactos en el municipio.

La investigacion responde en sus objetivos a una clara necesidad del territorio de encadenarse a la
demanda que visita de manera masiva al municipio de San Rafael y busca desde la teoria encontrar
es0s escenarios posibles de comercializacion del turismo de naturaleza, con el fin de posicionar al
destino entre los viajeros con un perfil de busqueda de actividades que respeten el medio ambiente,
aporten al desarrollo local y contribuyan a la cultura local. Como base se tendra en cuenta la
metodologia de tipo exploratoria, que segun Hernandez Sampieri et al. (1994) se busca obtener
informacion de los prestadores de servicios locales que hacen parte de la cadena de valor del turismo
de naturaleza, ademas de explorar otros escenarios como: redes sociales, paginas web de
prestadores, con el fin de tener un mayor conocimiento del estado actual de la comercializacion del

turismo en el territorio.

Este articulo se desarrollara a través de 3 grandes bloques, el primer bloque es hacer un analisis del
problema de antecedentes e investigaciones previas que estén relacionadas con el objetivo de
investigacion, o que hablen sobre el manejo de productos y servicios de turismo de naturaleza. En el
segundo bloque se pretende aplicar una encuesta semiestructurada para obtener una perspectiva
sobre la comercializacion que se maneja actualmente y que permita conocer como es la dinamica
operacional de toda la cadena de valor que integra el turismo de naturaleza en San Rafael Antioquia,
incluira a aquellos operadores con RNT (Registro Nacional de Turismo) vigente, y para operadores no
formalizados pero activos en el sector (hospedajes, empresas locales de turismo, guias de turismo,
restaurantes), complementado asi con entrevistas a expertos, que en el momento estan trabajando
con el turismo en el territorio, esto con el fin de concluir sobre los impactos que deja el turismo y quizas
conocer un poco mas de aquellas limitantes que impiden la comercializacion. En el ultimo y tercer
bloque, se pretende proponer un camino desde una estrategia comercial para incrementar el flujo del

turismo e impacto positivo y sostenible en el municipio.

Planteamiento del problema

Para Antioquia con una reciente creacién de la Secretaria de Turismo, esta actividad economica se
convierte en un dinamizador de la economia. Segun datos mas especificos de la Camara de Comercio

del Oriente Antioquefio (2021) se establece que entre el 2012 y el 2019 se crearon en el oriente
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antioquefio 30.774 empresas, con una tasa de crecimiento del 181.0% durante 8 afios. Para el 2022,
en el sector turistico se crearon 254 empresas, lo que marca una tendencia del crecimiento del turismo
posterior al COVID19. Beneficios durante el 2021 y 2022 como la eliminacion del IVA al turismo y
hoteles, aportd a grandes empresarios y mercados locales, permitiendo generar mejores ingresos

economicos durante estos dos afios.

Para el caso de San Rafael, hay 126 empresas creadas, 61 empresas en actividad generando 1,83%
empleos por empresa para un total de 61 empleados que hacen parte del sector turismo. De estas
empresas 38 son de alojamiento, 17 son de gastronomia, 3 operadores turisticos, una de transporte,
una de eventos y una agencia de viajes (Camara de Comercio Oriente Antioquefio, 2021). Todo el
desarrollo del municipio gira entorno a La Red Local de Turismo como un cluster que se proyecta
como el canalizador de toda la demanda de turismo de Antioquia y Colombia, pero que aun no es un
gran comercializador de destino, por lo que hace deficiente la estrategia comercial con la que se

pretende llegar a los nichos de mercado a los que le apuesta el territorio.

En los ultimos afios se viene hablando de temas que no solo acogen a destinos como San Rafael, que
se convierten en destinos emergentes del pais y que al mismo tiempo desnudan los impactos y
brechas del sector turistico, para Cuervo (2021), es importante establecer unos parametros que
permitan la defensa del territorio a través de herramientas de gestion que hoy se denomina estrategias
de turismo Comunitario. Por otro lado, para Gambarte (2017), el desarrollo econémico que genera el
turismo debe impactar positivamente los territorios y es la gran discusion del nuevo turismo, de cémo
a partir de estrategias comerciales innovadoras se busca la generacion de una oferta diferenciada en
los territorios. La anterior es una nueva vision de regeneracion de los recursos naturales, la cual
permite un concepto claro de turismo con propdsito (Salazar, 2022). Estos escenarios que se vienen
investigando deben permear al municipio de San Rafael Antioquia a partir de estrategias innovadoras,
que lleguen a los nichos que requieren los prestadores de servicios turisticos locales para que les

permitan crecer con el negocio y buscar la sostenibilidad del turismo local.
Antecedentes

Se realiza seguimiento a diferentes bases de datos como Scopus, Proquest, Taylor and Francis con
palabras claves como: Turismo de naturaleza, turismo comunitario, comercializacion de turismo en

destinos naturales, sostenibilidad ambiental con turismo. El rango temporal de dicha busqueda fue de

Agora Revista Virtual de Estudiantes (16) | 2023 ® ISSN 2422-3989



(]
Articulo de investigacion REVISTA
Estrategia comercial para la alianza entre comunidades... GQR ﬁ

publicaciones entre 2019 y 2023. Es asi, como se hallan diferentes articulos a nivel nacional e
internacional, que datan de investigaciones sobre: el perfil demografico del viajero, diagndsticos sobre
las probleméaticas que hay en el sector del turismo y ambiental, el impacto que tienen los niveles bajos
de escolaridad de las comunidades locales, las oportunidades que hay detras del marketing digital
para generar estrategias, se analiza como el turismo comunitario contribuye a la preservacion del
territorio y al bienestar de las comunidades, la eficacia del uso de las Tecnologias de la Informacién y
la Comunicacion en los procesos de innovacion por parte de los empresarios locales, aspectos criticos
y sus efectos en el medio ambiente, ademas se revisa el turismo en &reas rurales como una

oportunidad para el crecimiento y el desarrollo local, desde una perspectiva de género.

La primera contribucion que se presenta es la de Garcia et al. (2021), quienes abordaron los factores
determinantes en la comercializacion de productos turisticos en el Canton Manta, Manabi, Ecuador;
segun el articulo, valoraron y evaluaron los recursos turisticos de la zona desde la oferta y la demanda
con el fin de identificar la zona demogréafica de mayor movimiento, los motivos de la preferencia por el
lugar visitado, los productos y servicios ofertados y el nivel de satisfaccion del turista; esto con el fin
de obtener informacion mas clara de la oferta turistica y los problemas generados en el sector

empresarial del turismo a raiz de la pandemia.

El segundo aporte que se identifica es el de Gonzalez (2020), quien argumenta sobre productos
turisticos experienciales para los visitantes del municipio de Chinchina, departamento de Caldas
Colombia. El autor plantea la importancia de estudiar a los diferentes tipos de turistas que llegan de
visita, con el fin de reconocer sus intereses, ya que se ha encontrado al viajero internacional, que viaja
a un lugar o varios lugares por un tiempo que no supere mas de 12 meses, motivados por actividades
no remuneradas. Asi como también existe el viajero interno, aquel que viaja dentro de su mismo pais
de residencia, pero que no se queda mas de 12 meses en lugares que no son habituales a su entorno.
Cuando se identifican estos visitantes, se puede definir las expectativas sobre el lugar que eligen,
permitiendo que sea un destino agradable y optar por quedarse para continuar con un recorrido extra

al dia siguiente, lo que apertura el comercio de hoteles, hostales; entre otros.

En la propuesta de acciones para promover la sustentabilidad en el sector turistico de Acapulco,
Estado de México, Mondragdn y Cardenas (2023), mencionan que se realizaron diagndsticos por

medio de entrevistas semiestructuradas para identificar problematicas a nivel ambiental y del entorno,
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donde se hall6 que no tienen un ente municipal de ordenamiento territorial, que hay déficit en
programas sobre el desarrollo urbano, ademés de la falta de capacitaciones sobre el manejo de
residuos solidos. Todo este estudio se realizé con el fin de mantener la preservacion del planeta y

apostarle a mejorar la vida de las personas.

Por su parte, Aragén et al. (2019) llevaron a cabo una investigacién en Caquetad Colombia, sobre
Estrategia Empresarial en MiPymes turisticas, examinaron el impacto en el crecimiento y la
productividad del sector turistico, desde la perspectiva institucional del turismo, con el principal objetivo
de comprender las necesidades existentes para fortalecimiento del marketing digital como estrategia
comercial para el posicionamiento de la region. Se recolect6 informacion de 20 empresas, se revisaron
documentos y se aplicaron encuestas. Los resultados muestran una clara falta de planeacion
estratégica que permita visibilizar los atractivos turisticos del Caqueta, que van desde una oferta
ambiental hasta lo cultural, ademas de necesidades de capacitacidn y generacion de conocimientos

en lo basico del mundo digital.

De igual forma, Cuervo (2021), en su tesis de Turismo Comunitario, examin6 una estrategia para la
defensa del territorio y el buen vivir en Gachantivd, Boyaca, Colombia. El objetivo principal fue
identificar los aspectos del turismo comunitario que contribuyen a la preservacion del territorio y el
bienestar de las comunidades campesinas e indigenas, quienes han estado en constante lucha con
estrategias defensivas para aquellas actividades mineras que han impactado fuertemente su
bienestar. Desde aqui se consolidé el disefio de una herramienta, que permitiera segmentar al turismo
comunitario desde siete elementos, que le apuestan a la conservacidn regional, proteccion del territorio
y el bienestar comunitario. Seguidamente, les apostaron a metodologias de accién participativa:
Etnografia, lo cual se aplico a proyectos que tuvieran un enfoque comunitario, a los propios habitantes
de la comunidad, fuera campesino o indigena; contando ademas con el aporte de actores externos,
tales como organizaciones gubernamentales y centros académicos; con ello buscaron conocer en que
escala el turismo comunitario estaba, si aporta a la proteccién del territorio y al bienestar de la
comunidad. Finalmente, con los resultados obtenidos de la primera y segunda parte de la
investigacion, concluyeron que las practicas con las que operaban las comunidades debian ser

reestructuradas con propuestas mas eficaces.
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Por otro lado, Rodriguez et al. (2022), en el articulo Andlisis de las Estrategias TIC del sector turistico
en el departamento del Meta en Colombia, luego de la emergencia COVID-19, evidenciaron la
necesidad de conocer el grado de efectividad con el uso de las TIC, para aquellos segmentos
empresariales que hacen parte de la cadena de valor de turismo en este departamento y que utilizan
el marketing digital como apoyo en sus actividades organizativas, promocionales, publicitarias, de
marketing, de atencion al cliente y de comunicacion tanto interna como externa. Tanto de la revision
documental, como de la aplicacion de entrevistas; se obtuvo que el sector turistico regional, aun no se
ha sumergido completamente al cambio tecnolégico, que sus practicas vienen mas arraigadas a un
enfoque tradicional, y por esto su oferta y demanda de servicios y productos turisticos, se ha visto

limitada.

Vale la pena considerar a Betancour y Zapata (2022), quienes realizaron un analisis de la situacion
actual del turismo de naturaleza en Colombia, revisaron la cadena de valor, sus puntos de inflexion y
los impactos ambientales. El objetivo de la investigacion se basd en la economia circular, como modelo
inteligente para combatir la pobreza desde un enfoque turistico natural. Para el desarrollo de la
investigacion, se hizo revision bibliografica y se aplicaron encuestas a los segmentos de hospedaje.
Con esto, se logro identificar que el impacto medio ambiental generado por el turismo de naturaleza
es critico, que el entorno y los recursos naturales, se deterioran a medida que el turismo crece sin
herramientas que permitan hacer control, de igual forma, determinan que la huella ambiental y las
consecuencias que se derivan del gasto de materias y recursos por el turismo a gran escala requiere

de nuevas estrategias para mantener la economia circular, desde un enfoque regenerativo.

Consideramos a Mora (2022), en su articulo Community-Based Tourism, Rural Development, And
Socioecology: Case of Study Asoproam, cuando realizé el estudio en ciudad Bolivar en Bogota
Colombia, menciona que el turismo rural se caracteriza por ser predominantemente comunitario y por
existir vinculos asociativos y cooperativos entre agricultores. El objetivo de esta investigacion se centr6
en describir los efectos de la ecologia social y los cambios a través del tiempo en el turismo rural
comunitario, teniendo en cuenta que, quien lidera este segmento son campesinos desde un modelo
empirico. La investigacion tuvo un enfoque cualitativo, donde se desarrollaron y aplicaron entrevistas,

se realizd trabajo de campo y diagndsticos del impacto a nivel social y ecoldgico. En los resultados,
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se identificé un alto potencial para el turismo comunitario y ecoldgico; pero con nuevas estrategias que

permitieran reforzar el empirismo, para concebir nuevas formas de desarrollo y cuidado ambiental.

De manera similar, Bumbila y Garcés (2023) en su trabajo, Turismo Rural con Perspectiva de Género:
Lineamientos para la implementacion de proyectos de autodesarrollo comunitario, sugieren que el
turismo rural tiene caracteristicas unicas que lo hacen adecuado para promover el progreso de las
comunidades. Los enfoques sensibles al género pueden ayudar a reducir las desigualdades sociales
que enfrentan las mujeres del campo, ademéas de promover el crecimiento de las capacidades que
tienen, a través de propuestas que sean integrales. Este hallazgo es particularmente evidente en
América Latina y el Caribe, una region caracterizada por altos niveles de desigualdad, donde el turismo
rural se presenta como una oportunidad de crecimiento y desarrollo territorial. En la investigacion se
desarrollé el método descriptivo, ademas del analisis teodrico y empirico, con lo cual se concluy6 que
cualquier actividad que involucre la participacion de género entre el desarrollo local y el turismo rural
pueden ser mas sostenibles y que promuevan el autodesarrollo comunitario. Se enfatiza la importancia
de integrar los enfoques de género en aquellas actividades donde el desarrollo comunitario se

promueva como un elemento critico para el desarrollo holistico del grupo.

En la investigacion sobre la tematica de turismo comunitario Diaz y Zielinski (2022) Community-Based
Tourism, Social Capital, And Governance Of Post-Conflict Rural Tourism Destinations: The Case of
Minca, Sierra Nevada de Santa Marta, Colombia, analiza un escenario en donde el turismo comunitario
puede impactar de manera relevante, teniendo en cuenta algunos niveles de gobernanza y capital
social, necesarios para un equilibrado desarrollo. Como resultado, hace énfasis en el crecimiento poco
organizado del turismo al verse mas impactado por la llegada de empresarios extranjeros que son en
la mayor representacion en los emprendimientos turisticos locales, lo cual es una debilidad al no

potenciar la asociatividad comunitaria tan util para el turismo en este destino.

Por otro lado, Zapata et al. (2020) en su articulo, Tourism Development in Colombia: Between Conflict
and Peace, Este articulo analiza el desarrollo turistico en Colombia desde la perspectiva del conflicto
y la paz. La ciudad de Medellin se toma como estudio de caso para documentar cdmo Colombia se
ha visto afectada por su largo conflicto interno entre el gobierno y varios grupos guerrilleros. También

se analiza la relevancia econdémica del turismo y las politicas publicas implementadas antes y después
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de la firma del proceso de paz. Al hacerlo, el capitulo permite comprender tanto los beneficios como
los desafios experimentados por las regiones hasta ahora afectadas por el conflicto y sus
implicaciones en el turismo, la metodologia empleada en este articulo es cualitativa a partir de una
revision documental, donde se concluye que en los procesos de pacificacion, el turismo puede ser
visto como un recurso para desarrollar el discurso post conflicto y debe ser considerado una
herramienta valida para llevar la paz a los territorios. A partir de este estudio, se determina que, si el

turismo es mal manejado en territorios de paz, puede ser un generador de conflictos ambientales.

Como resumen de este analisis sobre los aportes de varios autores, se hallan aspectos en comun. En
el caso de Gonzalez (2020) y Garcia et al. (2021), coinciden en la importancia de entender las
necesidades del cliente, investigar esas variables demograficas y de consumo que, permiten crear
oferta turistica a la medida del viajero. Por su parte, Cuervo (2021), Mondragon y Cardenas (2023),
Betancour y Zapata (2022) y Mora (2022) plantean opiniones compartidas desde la gestion del turismo
con base en lo comunitario, analizando la gobernanza local o modelos de organizacion local, los cuales
generan un impacto en la comunidad y abren un camino para la gestidn y crecimiento en un territorio.
Estos autores también coinciden en los impactos que genera el turismo desde un enfoque ecolégico
y ambiental, todo para la proteccién del entorno, la naturaleza y las mismas comunidades, aqui es

donde se habla de Turismo de Naturaleza Sostenible.

Por otro lado, Diaz y Zielinski (2022) y Zapata et al. (2020), tocan temas como el post conflicto, los
acuerdos de paz y el capital social que, en los ultimos afios, toman un papel crucial en la organizacion
del turismo en Colombia. Ambos autores muestran una clara necesidad de conversar sobre la inclusion
de los actores del conflicto en la economia del turismo, sin embargo Zapata et al. (2020) encuentra en
su estudio de caso la poca participacién de actores locales en el desarrollo turistico de Minca Santa
Marta, lo que muestra un claro panorama de oportunidades, pero también de necesidades, donde se
busque la manera de promover la participacion activa de diferentes actores, que a raiz del conflicto

armado, no son beneficiados, pero deberian serlo por ser parte del territorio

Revision de literatura

En primer lugar, se describen algunas teorias de investigacion sobre el tema de estudio, en la cual se
contrastan posturas de expertos que anteceden a esta propuesta; seguidamente se hace una revision

de literaria desde aquellos tedricos que han profundizado en las tematicas aqui abordadas, con el fin
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de hacer una construccion epistemologica desde el enfoque comercial para el desarrollo turistico de

un territorio.
Teorias soporte del tema de investigacion

Como lo define la Organizacion Mundial del Turismo (2008), el turismo actua como un fenémeno
social, cultural y econdémico que implica el desplazamiento de un lugar diferente al de residencia con
fines personales, profesionales o de negocios. Segun esta definicion estos desplazamientos implican
un gasto turistico que supone un aporte al desarrollo de un territorio. Sin embargo, Gallos et al. (2023),
plantean que el turismo es considerado una actividad economica que implica transformacion del
territorio, no dejando atras que trae también un impacto negativo en la naturaleza, a causa de los
efectos antropicos en aquellos lugares en donde se empieza desarrollar. Estos impactos van desde la
gentrificacién, generacion de residuos, pérdida de bosques, basuras, pérdida de identidades culturales

y masificacion de recursos naturales y culturales.

El turismo de naturaleza segun Lara et al. (2016), es aquel que tiene una oferta de productos y
servicios desarrollados en entornos naturales con principios de sostenibilidad. En Colombia, con
respecto a este tipo de turismo, hay una diferencia con el resto de paises de américa, ya que es un
pais que cuenta con una riqueza en recursos naturales y a través del uso de servicios ecosistémicos
se ha generado una oferta de competitividad que comprende actividades de turismo de naturaleza;
como el ecoturismo que desarrolla productos dentro de areas protegidas, el turismo de observacion
de aves, el turismo de avistamiento de ballenas y vida silvestre, que se complementa con el turismo
cientifico, el turismo de aventura y la inmersion en la ruralidad Colombiana; estos productos se
construyen con base a la geografia de cada departamento, que permite potenciar cada destino con

actividades para el disfrute del turista.

En este escenario, el turismo como una actividad productiva, puede ser generador de muchos
beneficios en los territorios, en especial, en destinos emergentes; pero al mismo tiempo puede causar
destruccién del patrimonio natural y cultural sin una debida planificacion que contribuya a la
sostenibilidad ambiental del territorio (Gallos et al., 2023). El concepto de turismo sostenible promueve
como pilares el uso 6ptimo de los recursos naturales, el respeto por las culturas locales y la tolerancia,

ademas de la generacién de ingresos econdmicos, empleo y reduccion de pobreza (Rainforest
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Alliance, 2008). El propdsito es hacer un uso adecuado de los recursos naturales y respetar todo ciclo
de vida en el proceso ecoldgico, junto con la conservacion de la biodiversidad (Marquez y Colmenares,
2018).

Estos son aspectos clave para preservar elementos y valores que componen el trabajo comunitario, a
la vez que pueden contribuir a la reduccion de la pobreza mediante generacién de empleos (Lopez et
al., 2019). Sobre la erradicacion de la pobreza, Leff (1998, p. 70) plantea “la reapropiacién de los
recursos naturales” y “gestion colectiva de los bienes y servicios ambientales de las comunidades”.
De ahi, la necesidad de trabajar con las comunidades en los territorios (Piroska, 2014). En
consecuencia, los autores enfatizan la necesidad de profundizar en la cultura, el territorio, las
relaciones sociales, las percepciones, experiencias y expectativas de los actores involucrados en las

actividades turisticas.

El turismo de naturaleza en San Rafael (Antioquia), como se destaca en el plan de desarrollo turistico
sostenible que elabord la Alcaldia de San Rafael (2020), referencia elementos de valor que resaltan
la ubicacion estratégica, la riqueza en biodiversidad del municipio, lo cual lo proyecta como un
escenario propicio para el desarrollo del turismo de observacion de aves, actividades de turismo de
aventura, ecoturismo pasivo y activo, esto debido a la riqueza hidrica y la diversidad de pozos
naturales, montafias, flora y vida rural, lo cual es el insumo principal para el disefio de una variada
oferta de productos turisticos. Estos son considerados por los operadores de San Rafael, como el
sostén econdmico de familias que hoy ven en el turismo de naturaleza, el presente y futuro econémico

de su region.

Es importante reconocer que la fuerza de este territorio, es la organizacién comunitaria, representada
a través de la articulacion de los actores locales con instituciones externas para el desarrollo turistico
de San Rafael (Argumero y Ospina, 2021). La Red Local de Turismo, conformada por varios
empresarios locales, ha permitido hacer mejor gestion de recursos, porque ademas reivindica el papel
de lo comunitario y la categoria del actor que, en este caso, puede ser el campesino, el indigena o el
afro; esto contribuye a su vez, a generar nuevos acuerdos para trabajar entre todos en el desarrollo
de capacidades operativas propias para el turismo de naturaleza. Este tipo de turismo ademas de
tener vocacion de sostenibilidad tiene desarrollo regenerativo. Algunos autores como Steven (2017),
Pefiuela y Wiston (2017), Baptiste et al. (2017), entre otros, plantean que la academia y el gobierno
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pueden aportar al conocimiento de la naturaleza, mediante la investigacion y consolidacion de
experiencias significativas, con la participacion de las comunidades y la comprension de los impactos

que pueden darse en los territorios.

Salazar (2022, p. 1), define al turismo ético desde un modelo de la caja de compensacion, como aquel
que busca transformar el concepto de negocio en funcién de las necesidades de una sociedad, que
ve el turismo desde una oportunidad de inclusion hasta una relacion sistémica. No obstante, la
materializacion de este tipo de turismo mucho mas consciente y con bases sociales, se ve reflejado
en el analisis de Awake Travel (2023) a través del proyecto Uk Pact, que se centra en la crisis en el
ambito ambiental, la pérdida de biodiversidad y el fuerte cambio climatico; todo a causa de la
deforestacion y degradacion, lo que se traduce a que las comunidades en Colombia y el mundo en
general, deberan resolver los fuertes desafios que se estan presentando a causa de los productos y
servicios turisticos. Todo basado en el analisis de necesidades reales del turismo de naturaleza. Esto
abre un nuevo panorama en los negocios en Colombia, un pais con amplia variedad de biodiversidad
(Saavedra, 2020) pero con necesidades urgentes, como la planificacion en el sector publico y el

crecimiento sostenible del turismo.
Metodologia

Se hara una investigacién de tipo mixto y exploratorio, como lo expone Hernandez Sampieri et al.
(1994) este tipo de estudios se llevan a cabo, cuando se pretende explorar algo de lo que no se tiene
informacién previa o certera, donde se busque resolver un problema u obtener informacion sobre
temas que sean propios de lo real. Se utilizaran instrumentos como encuestas para los prestadores
locales y entrevistas a personas expertas del sector turismo. Ademas, se tendra un enfoque de
investigacion mixto, Tashakkori y Teddlie (como se cité en Barrantes, 2014) lo plantean como “un
proceso que recolecta analiza y vierte datos cuantitativos y cualitativos, en un mismo estudio”. Esto

dado a que se tendran datos, interpretaciones y aportes personales de locales y expertos.

Objetivo de la aplicaciéon de la encuesta: Para la aplicacion de la encuesta, se recolectara
informacién clave de los operadores locales de turismo de naturaleza en San Rafael Antioquia, con el
fin de resolver el problema planteado; identificar la estrategia comercial adecuada para generar
alianzas efectivas entre comunidades locales y agencias de turismo, con el propésito de aumentar el

flujo de turistas y contribuir al desarrollo de la cadena de valor del territorio.
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Alcance de la aplicacién de la encuesta: Aplica para los prestadores de servicios turisticos locales
inscritos y activos en el RNT (Registro Nacional de Turismo), y para prestadores de servicios turisticos
no formalizados de San Rafael Antioquia, quienes representan una poblaciéon de 141 prestadores
(Ministerio de Comercio Industria y Turismo, 2023). El tamafio de la muestra es de 103 prestadores a

encuestar, con los parametros que se muestran a continuacion.

Formula de aplicacion de la encuesta: Se aplico la formula de muestreo aleatorio simple para

poblacién finita, para cada uno de los prestadores identificados en el alcance.

N % Zoo? x p*q
n_ez*(N—1)+ Zo? xp*q
Tabla 1. Muestreo Aleatorio
n= Tamario de muestra buscado
N= (141) Tamafrio de poblacion o universo
o= (1.96) Para un nivel de confianza del (95%)
e= (5%) Error de estimacion maximo aceptado
p= (5%) Probabilidad de que ocurra el evento esperado (éxito)
q= (95%) Probabilidad de que no ocurra el evento esperado

Nota: Elaboracion propia (2023)

Tabla 2. Alcance de la Muestra

Alcance Poblacion Frecuencia  Tamaiio
Relativa Muestra
Prestadores de 141 100% 103

Servicios  Turisticos
activos en RNT u no
Formalizados

Nota: Elaboracion propia (2023)

Metodologia para la aplicacion de encuestas: Teniendo en cuenta la herramienta Google Forms,
se disefi6 una encuesta con 15 preguntas mixtas, donde se podra obtener las respuestas con previa

autorizacion y tratamiento de datos personales de la muestra identificada.
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Objetivo de la aplicacion de la entrevista a expertos: Se realizara entrevista a expertos en el sector
de turismo, con el fin de conocer sus puntos de vista sobre factores claves en la comercializacion de
este destino turistico, que estrategias recomiendan y cuél puede ser el camino para promover a San

Rafael como destino de naturaleza en el departamento de Antioquia.

Alcance de la aplicacion de la entrevista: Teniendo en cuenta la presencia en la actualidad de dos
entidades que trabajan en el sector turismo en el municipio objeto de investigacion, una desde el apoyo
a emprendedores locales como es la Corporacion Auténoma Regional de las Cuencas de los Rios
Negro y Nare Cornare, a través del programa Negocios Verdes. La segunda es el Servicio Nacional
de Aprendizaje Sena con el programa de Formacion en Guianza Turistica, dirigido a los prestadores

de servicios turisticos locales.

Metodologia para la aplicacion de entrevistas: Sera una entrevista online grabada en Teams con 5
preguntas abiertas para los dos expertos, se dara lectura previa para contar con la autorizacion y

tratamiento de datos en el instrumento.
Presentacion de resultados

Antes de abordar los resultados, se destaca que el método que se tuvo en cuenta para la busqueda
de informacién fue el exploratorio de caracter mixto, con el fin de obtener datos cuantitativos y
cualitativos de los actores del turismo en territorio. Para esta investigacion se trabajo con una muestra
de 103 empresarios del turismo; esta se toma de la poblacion de empresarios locales que son 141 en
total, los cuales son participes de la cadena de valor del turismo de naturaleza. De igual forma se pudo
analizar las percepciones de 2 expertos desde organizaciones de impacto en el territorio como Cornare
(Corporacion Autonoma Regional de los Rios Negro y Nare) a través del programa Negocios Verdes
y el otro actor externo es el SENA (Servicio Nacional de Aprendizaje), a través de programas de

formacién para los operadores locales.
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Resultados de la encuesta

A continuacion, se reportan los resultados obtenidos de la encuesta aplicada, inicialmente se hallara
una segmentacion por la actividad turistica que desarrolla cada encuestado, y su calidad de
empresario formal o no formal y que tienen inscripcion ante el Registro Nacional de Turismo (RNT) en
San Rafael Antioquia. Posteriormente se presentaran los resultados de cada pregunta, donde se

evidencia que fueron agrupadas por considerarse con orientacion similar en cuanto a su enfoque.
Parte 1: Perfil de los empresarios encuestados

En las figuras 1, 2 y 3, se analiza el perfil de los empresarios que participaron de la encuesta, de la
cual se obtuvo lo siguiente: en la figura 1, se muestra que la mayor presencia de prestadores de
servicio son guias locales y alojamientos, ademas se presenta una leve presencia de operadoras de
turismo y se muestran tan solo 4 restaurantes que hacen parte de la cadena de valor del turismo. En
la figura 2, se muestra la ubicacion de los operadores, donde se destaca la presencia del casco urbano
con 32 empresarios. Para el area rural la concentracion se visualiza en zona de charcos, que
pertenece a la vereda Arenal con 27 empresarios. Dichos operadores encuestados, llevan en el

mercado entre 1y 15 afios haciendo parte de procesos de comercializacion.

Tabla 3. Actividad turistica que desarrollan los empresarios encuestados y calidad de formalizacion.

Segmento Cantidad de Empresarios Empresarios No
Encuestados Formales (RNT) Formales
Agencias Operadores 7 4 3
Locales
Guias Turisticos (04 38 2 36

guias de Aves) (34
guias Locales)

Alojamientos 46 27 19
Restaurantes 4 0 4
Fincas Agroturisticas 8 1 7
TOTALES 103 34 69

Nota: Elaboracion propia (2023
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Figura 1. Actividad turistica que desarrollan los empresarios encuestados y calidad de formalizacion
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Nota: Basados en los datos de la tabla 1. Elaboracion propia. (2023)
Figura 2. Barrio o vereda donde mas se concentran los empresarios.
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Nota: Elaboracion propia (2023).
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Figura 3. Tiempo de comercializacion de los empresarios de turismo en San Rafael Antioquia. Pregunta No 1.
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Nota: Elaboracién propia (2023).
Parte 2. Uso de herramientas de comercializacion

Figura 4. ; Qué estrategias de marketing digital implementa para su emprendimiento? Pregunta No 2.

® Promocion en redes sociales ® Ventas a través de paginas web
Posicionamiento en motores de B Ninguna de las anteriores
busqueda

B Todas las anteriores

Nota: Elaboracion propia (2023).
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Figura 5. ; Qué uso le da usted a las TIC? Pregunta No 4.

m Las utilizo para promociones y m Las utilizo para el marketing y la
publicidad atencion al cliente
Todas las anteriores m No hago uso de estas

Nota: Elaboracion propia (2023).

En las figuras 4 y 5, mediante las dos preguntas aplicadas se busca saber sobre las estrategias que
utilizan los empresarios del territorio para comercializar los servicios turisticos que prestan en la
actualidad, cada uno de ellos muestra una clara tendencia al uso de redes sociales con el 56% (58
empresarios), siendo este un medio facil y agil para poder llegar a muchos clientes finales, sin
embargo, en un escenario como San Rafael, en donde las brechas de las herramientas digitales se
sienten, aparecen en segundo lugar, el no uso de estas herramientas para promocionar los servicios
turisticos con un 22% (23 empresarios). En la figura 5 se destaca un 49% (50 empresarios) de uso de
las TIC para promociones, publicidad, marketing y atencién al cliente y de nuevo el no uso de estas

herramientas representado con un 21 % (22 empresarios).
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Parte 3. Impactos del turismo

Figura 6: ; Qué beneficios considera que ha dejado el turismo en los dltimos 5 afios? Pregunta No 3.

m Mejora en la calidad de vida de los m Inversion en infraestructura
habitantes
Generacion de empleo B Reconocimiento del municipio en
ambitos regional y nacional
m Todas las anteriores m Otro

Nota: Elaboracién propia (2023).

Figura 7. ; Cuél es el mayor beneficio que genera el turismo organizado? Pregunta No 13

m Gestion inteligente de recursos y m Desarrollo sostenible del territorio
atractivos del turismo
Cohesion para la defensa del territorio m Conocimiento de la oferta

m Todas las anteriores m Otra

Nota: Elaboracion propia (2023).
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Figura 8: Cantidad de mujeres se benefician directa o indirectamente del turismo de naturaleza.
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Nota: Elaboracion propia (2023).

Figura 9. ; Qué problematicas ambientales ocasiona la llegada de turistas? Pregunta No 12.

m Incremento de residuos solidos m Contaminacion de rios
Contaminacion auditiva m Deforestacion
m Todos los anteriores mOtra

Nota: Elaboracion propia (2023).
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Figura 10. ; Cual de las siguientes amenazas considera que podria frenar el turismo? Pregunta No 14.

m Delincuencia comin m Deforestacion
Poca gestion local del turismo m Llegada de grupos armados
m Todas las anteriores m Otra

Nota: Elaboracion propia (2023).

En esta parte 3 donde se hace un énfasis de impactos del turismo, se tienen en cuenta los resultados
expuestos por parte de los empresarios en las figuras 6, 7, 8, 9 y 10. Para empezar el 53% (55
empresarios) en la figura 6 estan de acuerdo que el turismo genera beneficios de manera integral en
el destino, donde este se desarrolla y se ratifica en la figura 7 con el 73% (75 empresarios) en donde
los beneficios del turismo son la gestion inteligente de recursos y atractivos del turismo, desarrollo
sostenible del territorio, cohesion para la defensa del territorio y conocimiento de la oferta, estos
beneficios estan dentro de la visidn del empresario como el aporte del turismo en la medida de que el
sector esté articulado. Ademas, el turismo como beneficio ha permitido la inclusion y empleabilidad de

99 mujeres beneficiarias de manera directa e indirecta.

Por otra parte en las figuras 9 y 10, el turismo ademas de beneficios trae impactos negativos en el
medio ambiente, teniendo en cuenta una serie de externalidades que pueden frenar el desarrollo
turistico y que se consideran como amenazas, para el 65% (67 empresarios) el turismo genera todos
estos impactos: incremento de residuos sdlidos, contaminacion de rios, contaminacién auditiva y
deforestacidn; mientras que para el 23% (24 empresarios) el impacto del turismo se da en los rios a
través de la contaminacién haciendo alusion a San Rafael como destino de “charcos”. En la figura 10

hay un resultado relevante sobre las amenazas que pueden frenar el desarrollo turistico, de las cuales
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el 76% (79 empresarios) coinciden que la delincuencia comun, la deforestacion, la poca gestion local

del turismo y la llegada de grupos armados pueden afectar el rumbo de esta actividad.

Parte 4. Perfil del turista de San Rafael (Antioquia).

A continuacion, haremos un analisis del turista que consume los diferentes servicios y productos

turisticos de San Rafael Antioquia a través de la interpretacion de las figuras 11, 12, 13, 14 y 15.

Figura 11. Rango de edad de los turistas. Pregunta No 11.

1% 4%

m5al5anos MW16a 25 afos 26a35atos M36ad45anos M46a55anos ®56a 65 afios

Nota: Elaboracion propia (2023).

Figura 12. Procedencia de los turistas. Pregunta No 10.

m Son turistas nacionales m Son turistas extranjeros
Tienen un promedio de ambos ® En sumayoria son extranjeros y en
(nacionales y extranjeros) minoria nacionales

® En su mayoria son nacionales y en
minoria extranjeros

Nota: Elaboracion propia (2023)
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Figura 13. ; Qué tipo de turismo buscan? Pregunta No 7.

m Ecoturismo (Observacion de aves, m Aventura (Senderismo, trekking, = Turismo Rural (cacao, trapiche
observacion de flora) tubbing, canyoing) panelero, fincas con produccién
orgénica, alojamiento)

Nota: Elaboracion propia (2023).

Figura 14. ; Como viajan los turistas? Pregunta No 8.

mViajan solos  mViajan en pareja Viajan en familia ™ Viajan en grupos de amigos

Nota: Elaboracion propia (2023).
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Figura 15. Viajes por cuenta propia o turismo. Pregunta No 9.

m Viajan por cuenta propia m Viajan con una agencia externa (de otro
municipio)

Nota: Elaboracion propia (2023).

Segun los resultados obtenidos en las figuras 11, 12, 13, 14 y 15 en San Rafael, el 69% de los turistas
se encuentran en el rango de edad de los 26 a los 45 afios, de estos segun la respuesta del 43% (44
empresarios), recibe en mayor cantidad turistas nacionales y el 37% (38 empresarios) informan que
sus turistas tienen un promedio de nacionales y extranjeros. En primer lugar, los productos de turismo
que mas buscan los visitantes son Turismo Rural con actividades como tour de cacao, trapiche
panelero, tours en fincas con produccion organica y alojamiento, en esta respuesta coincide el 41%
(42 empresarios). En segundo lugar, segun el 35% (36 empresarios) informan que los turistas optan
por Actividades de Aventura, que contiene senderismo, trekking, tubbing y canyoing. En tercer lugar,
el 24% (25 empresarios) manifiestan que los turistas eligen Ecoturismo dentro de las que destaca la

observacion de aves y observacion de flora).

Seguidamente se establece que la manera en que viajan los turistas al municipio, segun la respuesta
del 34% (35 empresarios) es en familia, el 31% (32 empresarios), informan que viajan en pareja, el
19% (20 empresarios) informan que viajan en grupos de amigos, y por ultimo el 16% (16 empresarios),
manifiestan que los turistas viajan solos. Se destaca que el 92% (95 empresarios) coinciden en que
los turistas prefieren viajar por cuenta propia y el 8% (8 empresarios), explican que lo hacen a través

de una agencia de viaje externa al municipio.
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Parte 5. Organizacion del territorio

Figura 16. Organizacion para la gestion local del turismo. Pregunta No 6.

9%

B Red Local de Turismo H Consejo Municipal de Turismo

Asociacion Local de Turismo m Otra
Nota: Elaboracién propia (2023).

En el item de organizacion del territorio hay una clara muestra de que el actor que encadena a los
empresarios y desarrolla una ardua labor para la construccion de un destino turistico, ademas de
promover a gran parte de los empresarios locales, es la Red Local de Turismo, esta percepcion la
tiene el 90% (93 empresarios), sin embargo se suma el 9% (9 empresarios), que refieren que existen
otros entes conectores como lo son: la Oficina de Turismo a través de la Alcaldia Municipal y La
Asociacion Local.

Figura 17. Limitantes identificadas para comercializar productos y servicios turisticos en San Rafael Antioquia.

Empresarios que Coinciden

No Titbo Observacian g —
Articulacion de Actores 14 \
Problemas de Conectividad B ‘
Turismo Masivo 1 ‘

Orden Publico 1 : \

Inversion en Infraestructura B ‘
Falta de Capacitacion 69 \

6 \

Apoyo desde la Alcaldia o Alianazas con...

0%  20% 40% 60% 80% 100%
Nota: Elaboracion propia (2023).
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El anterior grafico muestra las diferentes percepciones de los empresarios locales sobre las limitantes

a la hora de comercializar sus productos o servicios turisticos y para esto en la figura 17 (arriba

agregada) y Tabla 1 (abajo agregada), se describe que 69 empresarios coinciden en que desconocen

de la tematica de comercializacion y buscan poder aprender del tema a través de procesos de

capacitacion, por otra parte 14 empresarios buscan una solucion para lograr articular los actores que

hace parte de la cadena de valor de turismo; todo para tener conocimiento entre la verdadera oferta y

demanda de servicios y productos que existe en la actualidad en el municipio y generar alianzas.

Tabla 4. Andlisis de las limitantes identificadas por parte de los empresarios.

VARIABLE

EMPRESARIOS
QUE COINCIDEN

LIMITANTES IDENTIFICADAS

Apoyo desde la Alcaldia o
Alianzas con Entidades
Gubernamentales

6

“Las alianzas entre las entidades gubernamentales son
importantes para trabajar de la mano y mostrarnos como destino,
necesitamos hacerlo desde lo colectivo. Una manera es desde
la alcaldia tener una pagina web que reuna toda la informacion,
donde estén todos los prestadores de servicios turisticos,
lugares, atractivos, actividades y demas servicios, esto para
generar una mejor experiencia al visitante”.

Falta de Capacitacién

69

“Un factor limitante es la falta de estrategias para identificar
nuestros clientes, tenemos muchos visitantes los fines de
semana, necesitamos que también nos visiten los otros dias, en
guianza turistica buscar estrategias para que los turistas siempre
contacten un guia, conocimiento en comercializacion, manejo de
brochure, publicidad, mercadeo, etc. positivd, ademas de
estrategias que ensefien al local y al turista, sobre un buen
cuidado por los atractivos y la economia local”

Inversion en Infraestructura

“Las vias de acceso no permiten una adecuada movilidad”

Orden Publico

“Delincuencia Comun”

Turismo Masivo

“Las agencias de Medellin no cuidan la carga turistica”

Problemas de Conectividad

“No tenemos buena sefial de internet, esto no permite estar en
comunicacion con posibles clientes”

Articulacion de Actores

14

“Poca comunicacién entre operadores locales, estandarizar
precios, alianzas con otras empresas, definir un perfil del
visitante”

No hubo observacion.

N.A

103

Nota: Elaboracion propia (2023).
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Resultados de la entrevista.

A continuacion, se reportan los resultados obtenidos de la entrevista semiestructurada, compuesta por

cinco preguntas abiertas, aplicada a dos expertos del turismo, uno desde Cornare y el otro desde el

Sena. Inicialmente se realiz6 transcripcion total
grabacion de 50 minutos cada una, posteriormente

en estudio.

Tabla 5. Entrevistas a Expertos

de las entrevistas, que tienen un promedio de

se eligieron los datos mas relevantes para el caso

ENTREVISTADO NO 1.

Formacién: Administrador Turistico del Colegio
Mayor de Antioquia, Magister en Direccién de
Desarrollo Local y Técnico En Barismo.

Ente conector con San Rafael Antioquia: Lider del
programa de Negocios Verdes (Cornare).

ENTREVISTADO NO 2.

Formacién: Administrador de Empresas Turisticas y
Hoteleras de la Universidad Pedagdgica Y Tecnoldgica
de Colombia, Especialista en Educacion Ambiental,
Magister en Desarrollo Sostenible y Medio Ambiente de
la Universidad de Manizales, Tecnologo en Guianza
Turistica y Socorrista en Areas Agrestes.

Ente conector con San Rafael Antioquia: Docente y
Formador Lider en guianza turistica del Sena.

Pregunta No 1. ; Cudles serian las estrategias mas efectivas para posicionar a San Rafael Antioquia como un

destino de turismo de naturaleza?

Respuesta 1.

“‘San Rafael, tiene esa riqueza ambiental, pero no hay
como un simbolo fuerte que identifique al municipio,
es importante hacer un trabajo de base con la
comunidad para que identifiquemos jve este es
nuestro simbolo!, pero que sea un eje que gire
alrededor de muchos servicios y que logre representar
la oferta. Estrategias en la parte de Marketing digital,
capacitarlos para elaborar algo mas conceptual, mas
organizado y que con ese material se puedan
promocionar”’

Respuesta 2.

“Se debe tener claro los tipos de turistas que llegan al
territorio para enfocarse, no todo el mundo tiene las
mismas condiciones para viajar y el mismo respeto
para viajar, se debe llegar a ese turista de alto valor
con productos de alto valor, utilizando las redes
sociales, las paginas web, y todos los escenarios de
comunicacion que tenemos con los clientes de
manera efectiva”

Pregunta No 2. ; Como se podria comercializar el turismo de naturaleza, conservando los ecosistemas de San

Rafael Antioquia?

Respuesta 1.

“El rio es fuente de riqueza, es una parte de
conservacion y buscar a buenos turistas, o sea la
idea Unicamente de buscar gente que tenga una
conciencia ambiental”

Respuesta 2.

“La unica manera de salvaguardarlo es a través de un
turismo mucho mas consiente de desarrollo, un turismo
inteligente, en donde las personas puedan aprovechar
el turismo de naturaleza desde observacion de aves, el
senderismo, pero no pensabas en la masividad, sino
también en la posibilidad de que el disfrute de estos
espacios, lo puedan hacer las futuras generaciones. El
proceso educativo hacia el visitante para que
comprenda que hay escenarios que necesitan
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restaurarse en el tiempo, entonces esto es toda una
complejidad desde la educacién”

Pregunta No 3. ; Como el turismo de naturaleza en San Rafael Antioquia puede contribuir al cumplimiento de
los objetivos de desarrollo sostenible?

Respuesta 1.

‘Que haya una apropiacion de la comunidad,
preparacion de los locales para recibir al turista. Hay
espacios que son de reservas, que se puede hacer
estudios de capacidades de carga y también los
empresarios tengan presente esa capacidad de
carga”.

Respuesta 2.

“El territorio se ha venido pensando y hay un proceso
muy bonito articulado entre alcaldia y la red local de
turismo para poder pensarse como un territorio de
bienestar. El turismo bien hecho, bien forjado, bien
planificado, cooperativo, puede llevar a que el pueblo
entienda que los objetivos del desarrollo sostenible se
pueden cumplir, pueden estar alineados a cada una de
las tareas que se hacen, pero ir mas alla también nos
puede llevar a entender que no solo puede ser
sostenible”.

Pregunta No 4. ; Qué tipos de iniciativas se pueden implementar para sensibilizar a la comunidad local y al
turista, sobre la importancia de preservar, cuidar y proteger el entorno natural?

Respuesta 1. Respuesta 2.

“El trabajo de base, si yo a la comunidad la “Uno de los retos vitales para que se dé, es que
empodero, aprenden a respetar, es como cuando tu  debemos hacer Educacién y Cultura ciudadana para el
vas a un espacio de otro pais, ya sabes que la gente turismo, ya existen colegios amigos del turismo; un
tiene un comportamiento; y ¢,uno que hace? uno se programa del viceministerio en donde los nifios desde
adapta a ese comportamiento, si yo no cuido y no el colegio lo hacen”

respeto mi espacio, como voy a decir qué otra

persona venga y me lo cuide”

Pregunta No 5. ;Qué desafios se perciben, a través de las TIC en la promocién y comercializacion de

productos turisticos de naturaleza en San Rafael Antioquia? y ¢ Cuéles serian sus soluciones recomendadas?

Respuesta 1. Respuesta 2.

“Capacitar a los prestadores de servicios para que  “El reto es hacer transformador a las tecnologias en la

generen contenidos organizados, que no sea comercializacion, debes pensar que la gente que esta

Unicamente la foto que me tomé en el momento; al otro lado esta también esperando que la entiendan,

crear contenidos profesionales y que no engafien al que es otro ser humano, que convergemos en esos

turista, ademas que se conozca para valorar el escenarios naturales y culturales. Entonces tenemos

territorio” que hacer una oferta consciente, coherente,
respetuosa, ética, que le llegue al turista, un turista
humano que también sienta que va a compartir con
humanos, que tienen cultura, que tiene una cantidad de
cosas y eso nos enfrenta”

Pregunta No 6. ;Qué recomendaciones o cudl seria una estrategia comercial para esas alianzas entre

comunidades locales y agencias de turismo de naturaleza en San Rafael de Antioquia?

Respuesta 1. Respuesta 2.

‘Apropiar a la comunidad, un trabajo de base con la
comunidad, que sea el proximo alcalde que venga, y
diga vamos a hacer un trabajo de identidad cultural de

“La comercializacion, habra que llevarla a ese
escenario donde la gente busca un turismo totalmente
distinto, en redes, en programas, en YouTube, en
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San Rafael, identificar esos referentes culturales y documentales, estar en esos escenarios donde se
turisticos de San Rafael y a partir de eso generar puede promocionar al destino, no solamente en
estrategias y mostrarlas, en las redes sociales, Colombia y también la posibilidad de compartir estas
television, capacitar en cdmo se costea un producto, buenas practicas a otros lugares, que lleguen
capacitarlos en TIC, capacitarlos en el manejo de una agencias al destino que compartan los mismos
camara para que aprendan a crear y contar la valores”

historias”

Nota: Elaboracion propia (2023).

Analisis de los resultados

Variable 1. Implementacién de estrategias de marketing digital: Dentro de la entrevista, ambos
expertos convergen en la identificacidn de un simbolo para el municipio de San Rafael, pero asi mismo
consideran el valor de diversificar la oferta turistica en diferentes escenarios y atractivos para atraer a
diversos perfiles de turistas. Por otro lado, hablan de la importancia del marketing digital,
especialmente en el contexto de las redes sociales, para promover las unidades productivas locales y
que se haga una promocion inteligente con una comunicacion efectiva para garantizar el éxito de la

oferta turistica.

Se halla en las encuestas, que 58 empresarios utilizan promocién en redes sociales, 6 empresarios
utilizan la venta a través de paginas web, 3 empresarios realizan posicionamiento en motores de
busqueda, 23 empresarios no utilizan ninguna estrategia nombrada anteriormente, 13 empresarios
utilizan todas las estrategias presentadas con antelacion. Los resultados de las entrevistas
demuestran la necesidad de desarrollar habilidades en la comunicacion y promocion, aprovechando
la herramienta esencial del marketing digital a través de las redes sociales como lo son WhatsApp,
Instagram, Facebook, Pagina Web, e-mail, creando contenido conceptual, inteligente, verdadero y

efectivo para las unidades productivas locales, esto aportaria a resolver el problema de investigacion.

Variable 2. Preservacion territorial y bienestar de las comunidades: En esta variable se halla que
los expertos, integran la importancia de atraer a turistas que tengan conciencia ambiental, con una
idea de evitar a aquellos que puedan contaminar o causar dafios al medio ambiente, lo que sugiere
un enfoque selectivo porque se hace hincapié en la sostenibilidad y que el turismo no sea visto como
un negocio puro, sino como una actividad que debe ser sostenible a lo largo del tiempo. Proponen
establecer limites de capacidad de carga para preservar el entorno y garantizar que las generaciones

futuras también puedan disfrutar de los recursos.
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Variable 3. Uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC): Cabe
mencionar que ambos expertos estan de acuerdo sobre la evolucidn de las tendencias en las (TIC),
destacando la actual relevancia de la inteligencia artificial y las redes sociales como WhatsApp,
Instagram y Facebook, resaltan la importancia de una estrategia integral que considere la formacion
en tecnologias, la autenticidad en la creacidn de contenidos, la transparencia en la publicidad turistica
y la segmentacion cuidadosa del mercado para adaptarse a las diversas necesidades y preferencias
de los consumidores. Asi mismo la idea central es que la tecnologia y el turismo no deberian sacrificar
la esencia humana, y se subraya la importancia de tocar a las personas en un nivel mas profundo, no

solo comercial esto para equilibrar la automatizacion absoluta.

En las encuestas se halla que, 25 empresarios las utilizan para promociones y publicidad, 06
empresarios las utilizan para el marketing y la atencidn al cliente, 50 empresarios las utilizan en
promociones, publicidad, marketing y la atencién al cliente, 22 empresarios manifiestan que no hacen
uso de ninguna estrategia. Dentro de las entrevistas, se expresa una reflexién profunda sobre el
impacto y la evolucidn de la tecnologia, especialmente en el contexto del turismo y la comercializacion
a través de las redes sociales, para lo cual, se propone desde la solucion al problema se enlace todo
la cadena a un solo canal de comercializacion liderado por la Red Local de Turismo para hacer uso
efectivo de las redes sociales y que sea verdaderamente comunicativo y transformador, sin embargo,
hay una preocupacion por la humanizacion en medio de la tecnologia comercial que es evidente,

argumentando que la oferta debe ser consciente, coherente, respetuosa y ética.

Variable 4. Situacion actual del turismo natural en Colombia: Se destaca la importancia de que la
comunidad local se apropie del turismo, esto implica que la gente se prepare para recibir a los
visitantes y sepa como enfrentar los desafios asociados con la misma actividad que desarrollan; los
expertos presentan la idea de que los empresarios pueden seleccionar el tipo de turistas que desean
atraer; esto implica establecer tarifas y estrategias que atraigan a visitantes con mentalidad de
conservacion, pero teniendo en cuenta la diferencia entre sostenibilidad y regeneracion, destacando

que la regeneracion va mas alla de ralentizar impactos y 1o que busca es restaurar ecosistemas.

Variable 5. Problematicas a nivel ambiental y del entorno: Para los expertos, se hace notoria la
necesidad de implementar programas de educacion y cultura ciudadana, tanto para residentes como

para turistas. El énfasis en la importancia de la educacion sugiere que el conocimiento y la conciencia
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son fundamentales para una convivencia armoniosa entre la comunidad local y los visitantes,
resaltando la idea de que el turismo no es solo responsabilidad de quienes viven directamente de él,
sino que es una responsabilidad compartida por toda la comunidad. De igual forma, se resalta la
comunicacion intercultural, enfatizando que los turistas deben comprender y respetar la cultura y el
entorno de los lugares que visitan, esto implica establecer condiciones y expectativas claras para los

viajeros.

A partir de las encuestas, se buscd identificar las problematicas ambientales que tiene el territorio
actualmente con la llegada de turistas, es importante para conocer si hay déficit en los programas de
capacitacion, para esto se obtuvo de parte de 67 empresarios que, estas problematicas estan
representadas en el incremento de residuos solidos, contaminacion de rios, contaminacion auditiva y
deforestacion. Por otro lado 24 empresarios manifiestan que la contaminacion de rios es lo mas
complejo de manejar, todo por la riqueza hidrica apetecida del lugar, 09 empresarios consideran el
incremento de residuos sélidos, 02 empresarios coinciden en la contaminacién auditiva. 01 empresario
informa otra causa (pérdida de la identidad). Con los resultados de la entrevista, se describe la realidad
actual en San Rafael, donde algunos turistas demandan servicios extremos, lo cual puede llevar a la
comercializacion excesiva y la degradacion del entorno natural. Por lo anterior se sugiere que la
educacién puede ser clave para cambiar esta dinamica y abogar por una visién holistica del turismo,
donde la educacion, la conciencia ambiental y la participacion comunitaria sean elementos esenciales

para construir un turismo sostenible y armonioso.

Variable 6. Recursos turisticos de la zona desde la oferta y la demanda. En las encuestas
aplicadas se hallé que, la actividad turistica que presenta mayor porcentaje son los Alojamientos. En
segundo lugar, guias de aves y locales. En tercer lugar, fincas agroturisticas. En cuarto lugar, agencias
operadoras locales y en quinto lugar restaurantes. A si mismo se identifica que la zona demografica
de mayor concentracion, segun los resultados es el casco urbano (Parque), Vereda Arenal y Vereda

Bizcocho.

Variable 7. Preservacion territorial y bienestar de las comunidades: En esta variable, se hace
necesario identificar los beneficios que ha dejado el turismo en San Rafael Antioquia, y que den pie a
la preservacion, crecimiento y bienestar de las comunidades, para esto se obtuvo que para 26
empresarios ha estado representando en la generacién de empleo, para 12 empresarios contribuy6
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en la mejora de la calidad de vida de los habitantes, para 09 empresarios ha significado el
reconocimiento del municipio en ambitos regional y nacional, para 01 empresario ha significado la
inversion en infraestructura, para 55 empresarios esta representado todas las variables anteriormente
mencionadas. En las entrevistas, se revela una preocupacion genuina por la conservacion del medio
ambiente y la promocion de un turismo sostenible y responsable en el municipio. Como aporte en la
estrategia se propone que cada producto o servicio ofrecido tenga un impacto positivo en lo social,
economico y ambiental de manera que el imaginario en el territorio sobre el turismo sea de alto

impacto.

Variable 8. Turismo rural con perspectiva de género: Con la presente investigacion, se obtuvo que
participan de 01 a 20 mujeres por empresario encuestado, 10 que ha generado una empleabilidad
directa e indirecta de 99 mujeres. Por consiguiente, en las entrevistas se sugiere que el turismo puede
ser una fuerza transformadora que abarca dimensiones mas profundas y se destaca el potencial del
turismo como una de las economias mas transversales con capacidad para beneficiar a las
comunidades locales a través del comercio justo, generacion de empleo, apropiacion y participacion

de géneros diversos.

Variable 9. Desarrollo rural y socio ecologia: Teniendo en cuenta que, desde la ecologia social, es
significativo conocer quien lidera el sector de turismo en San Rafael, con el objetivo de establecer
quien realiza la conexiéon de cada empresario para dar a conocer su oferta. A lo anterior, 93
empresarios informaron que la Red Local de Turismo es el sistema conector del municipio, 01
empresario refiere que es la Asociacion Local de Turismo, 09 empresarios coinciden en que es la
Alcaldia.

Variable 10. Tipos de turistas que llegan a los lugares de destino. Para el caso de San Rafael, se
identificd qué tipo de turismo es el que buscan en el territorio, y por medio de 42 empresarios, se
obtuvo que en mayor cantidad los turistas eligen Turismo Rural (cacao, trapiche panelero, fincas con
produccion organica, alojamiento), 36 empresarios informan que buscan la Aventura (Senderismo,
trekking, tubbing, canyoing) y 25 empresarios informan que eligen el Ecoturismo (Observacion de
aves, observacion de flora). Seguidamente, se obtuvo la manera en que los turistas viajan a San
Rafael, donde 35 empresarios informan que los turistas viajan en familia, 32 empresarios coinciden

que viajan en pareja, 20 empresarios reciben turistas que viajan en grupos de amigos y 16 empresarios
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refieren que viajan solos. Ademas, se establece que, 95 empresarios reciben turistas que viajan por
cuenta propia, 8 empresarios manifiestan que sus turistas viajan con una agencia externa (de otro
municipio). De igual forma, se conoce que en mayor escala los turistas son nacionales (representado

como viajero interno).

Posteriormente, se identifica que el rango de edad que mas consume los productos y servicios
turisticos de San Rafael Antioquia esta entre los 26 a 35 afios, seguidamente se obtiene de 36 a 45

anos.

Variable 11. Impacto del turismo comunitario. Se buscd conocer los beneficios que ha dejado el
turismo en el municipio, para lo cual 19 empresarios, informan que el mayor beneficio es el desarrollo
sostenible del territorio, 05 empresarios coinciden en la gestion inteligente de recursos y atractivos del
turismo, 01 empresario manifiesta como beneficio la cohesidén para la defensa del territorio, 03
empresarios declaran que les ha permitido tener mejor conocimiento de la oferta, 75 empresarios
seleccionan todos los beneficios (gestion inteligente de recursos y atractivos del turismo, desarrollo

sostenible del territorio, cohesion para la defensa del territorio, y conocimiento de la oferta).

Teniendo en cuenta el equilibrio social y actores que lideran en el territorio, se logra obtener las
siguientes variables que datan sobre las limitantes que se presentan para una adecuada
comercializacion. 1- Apoyo desde la alcaldia o alianzas con entidades gubernamentales. 2- Falta de
capacitacion, 3- Inversion en infraestructura. 4- Orden publico. 5- Turismo masivo. 6- Problemas de

conectividad, 7- Articulacién de actores.

Variable 12. Desarrollo turistico en Colombia desde la perspectiva del conflicto y la paz: Para
esta variable, se buscd identificar las amenazas que podrian frenar el proceso de desarrollo turistico
en San Rafael Antioquia, esto dado a que existen procesos de paz inconclusos e incremento de los
grupos armados en Colombia. Por tanto, se conocié que 79 empresarios coinciden en la delincuencia

comun, deforestacion, poca gestion local del turismo y llegada de grupos armados.
Analisis general

Dada la anterior relacién, y partiendo el primer objetivo especifico, se establece que, las variables 2,
4,12, 11y 12, orientan al resultado de determinar las causas de la débil comercializacion del turismo
de naturaleza en San Rafael Antioquia. Seguidamente, para el segundo objetivo especifico, se
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comprueba que con las variables 3, 5y 12, se logra identificar los impactos econdmicos que deja el
turismo de naturaleza por las agencias de turismo regionales y nacionales, cabe aclarar que, en los
impactos aqui identificados, prevalece lo positivo, porque se representa en crecimiento econdmico.
Finalmente, para el tercer objetivo especifico se identifica que, con las variables 1, 6, 7, se logra
establecer la oferta real de los diferentes segmentos de turismo de naturaleza para generar mejores
impactos en el municipio. Lo anterior se evidenciara en la estrategia comercial que hara parte de las

recomendaciones.
Conclusiones, recomendaciones y limitaciones
Conclusiones

Partiendo desde el objetivo general que comprende proponer una estrategia comercial que permita
generar una alianza entre comunidades locales y agencias de turismo de naturaleza con el fin de
incrementar el flujo de turistas que aporten a la cadena de valor del territorio de San Rafael Antioquia.
Es pertinente considerar que este municipio ha tenido un crecimiento en los ultimos afos, lo que ha
permitido generar mas empleos y dinamizar la economia del sector, aunque ha ganado reconocimiento
por las diferentes experiencias que ofertan, no tiene la fortaleza suficiente en estrategias comerciales

para llegar a los nichos de mercado a los que quiere apostar el territorio.

Con los resultados alcanzados, se concluye que se requiere de un liderazgo comercial en el territorio
en donde los 103 empresarios locales, no abordan al mercado con las mismas capacidades, dada la
muestra y a través de esta metodologia exploratoria se pudo constatar de las necesidades urgentes
de capacitacion que permitan que los diferentes actores en el turismo tengan herramientas para
afrontar el mercado, si bien, aunque el 56% que representa a 58 empresarios encuestados, estan
utilizando estrategias de promocién en redes sociales, cabe resaltar que un porcentaje significativo

22% que corresponde a 23 empresarios, indican que no estan utilizando ninguna estrategia en redes.

En cuanto al uso de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), aunque el 49% que
representa a 50 empresarios, manifiestan que hacen uso integral para promociones, publicidad,
marketing y atencion al cliente, se obtiene que el 21% que corresponde a 22 empresarios, no hace
uso de estas, lo que podria ser una oportunidad para educar a los operadores locales turisticos en
estrategias de ventas, de marketing digital, de mercadeo, de manejo de redes sociales, de atraccion
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de clientes, de conservacion, de sostenibilidad, de modelos de turismo regenerativo; asi como brindar
preparacion en ofiméatica, manejo de paginas web, articulacion de oferta en motores de busqueda y
disefio de producto turistico diferenciado; lo anterior con el propdsito de que la oferta y la demanda en

San Rafael Antioquia, pueda tener mejor crecimiento.

De igual forma se evidencian datos relevantes en la comercializacion, el primero es que teniendo en
cuenta el método exploratorio, se revisaron las redes sociales de estos empresarios que hicieron parte
de la muestra. Es clara la falta de planeacion estratégica y la necesidad de un modelo de negocio que
muestre al cliente final la propuesta de valor, pero que sea atractiva para el viajero, sumado a esto
que el hallar informaciéon de estos prestadores es dificil, lo cual debilita el proceso desde la atencidn,
el servicio y la experiencia y todo porque no son visibles en el mercado digital, no se tiene un lugar en
la web que muestre sus datos, ubicacion, brochure de productos o servicios, etc. Tampoco se obtiene
respuestas oportunas en la principal red social como lo es Instagram, que es donde una parte de los
empresarios de la muestra tienen perfil, sumado a que no existe una articulacion de toda la cadena de
valor del turismo, lo que se traduce a que un poco segmento del mercado de San Rafael reciba la

mayor parte de turistas y compitan con precios bajos.

De igual forma se hace importante que entre la Red Local de Turismo y la Alcaldia Municipal, se
generen planes desde la gestidn de infraestructura en comunicaciones, dado que para los sectores
rurales la conexion es debil, lo que también entorpece la dinamica comercial y mas teniendo en cuenta
que en la actualidad, se habla del Turista Digital, lo anterior sustentado con el 41% que son 42
empresarios que manifiestan que el Turismo Rural es el mas buscado, pero que ha ganado acogida
por practicas tradicionales como el voz a voz, pero que se deben reforzar con un apalancamiento

diferente para mantenerlo constante.
Recomendaciones

Es asi, como se recomienda fortalecer la presencia de operadores locales en redes sociales, y a su
vez que consideren la expansion en otras plataformas digitales para estimular también la venta a
través de paginas web y mejorar el posicionamiento en motores de busqueda. Se considera ademas
un disefio estratégico para expansion de sus productos y servicios a través de la oferta turistica,

disefiando mejores productos para el turismo rural, turismo de aventura y ecoturismo, esto para atraer
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a diversos perfiles de turistas y fomentar la diversificacién de la oferta para adaptarse a las

preferencias de los visitantes.

Por otro lado, para la organizacion y desarrollo local, se recomienda promover la colaboracion entre
comunidades locales y agencias de turismo para un desarrollo sostenible, estableciendo programas
de capacitacion para abordar las limitantes identificadas, como lo son la falta de apoyo gubernamental
y el poco conocimiento en diversos temas comerciales, al igual que aprender a manejar o gestionar
las amenazas, trabajando en estrecha colaboracion con las autoridades locales, para conocer del

manejo que se debe dar cuando se tenga presencia de grupos armados y la delincuencia comun.

Naturalmente se pensaria que la estrategia seria empoderar a los 103 empresarios, lo cual se ajustaria
alalogica de un proceso de desarrollo turistico normal, pero orientar este desarrollo al cooperativismo
con un solo motor de promocion y comercializacion con la Red Local de Turismo, seria el camino

correcto asi irrumpa en la légica del mercado.

El primer paso, es definir el perfil del viajero de San Rafael para entender que productos demandan
y que oferta se tiene en el municipio. Se parte de que existen 4 perfiles de viajeros que llegan al
territorio y hacen no solo uso de recursos y atractivos, sino que también demandan actividades,
alojamientos, transportes, guianza; los cuales representan servicios del turismo de naturaleza. En el
desarrollo de la estrategia ayudara a comprender al viajero desde un analisis del Buyer Persona para
entender desde la demografia, intereses, expectativas, proceso de compra, psico grafia, necesidades,

gustos y fuentes de informacion.

A continuacién, se comparte propuesta para los 4 perfiles que se encontraron para el territorio.
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Figura 18. Perfiles de viajeros

Perfil 1. Viajero San Rafael Antioquia: Viajan en Familia

Las familias con hijos son un nicho
de mercado donde la promesa de
valor debe concentrarse en las

253 1ol

de nifios y
pero que en las actividades a
desarrollar puedan participar todos
los integrantes de la familia.

Q Ubicacion

+ Medellin
« Envigado
« Sabancta
« Rionegro
« La Ceja

« El Retiro
« Bogota

Ln

Edad: 36 a 45 ailos y de 5 a 15 aiios.

Necesidades
« Aprendizaje para nifios y
adolescentes.
« Variedad de alimentacion.
« Habitaciones comodas y
familiares.
Tipo de Turismo Buscado

Turismo Rural (cacao, trapiche
panelero, fincas con produccion
organica, alojamiento).

Motivaciones de Viaje

« Lugares que brinden seguridad y confianza.

« Aventura soft para nifios, adolescentes y adultos mayores.
« Actividades de aprendizaje experiencial.
« Conexion con la naturaleza, observacion de la vida silvestre, inmersion a la

vida rural.

Perfil 3. Viajero San Rafael Antioquia: Viajan en Grupos de Amigos

Estos viajeros hacen parte del
segmento que contratan los
servicios de una agencia externa
para toda la logistica, o que hacen
recorridos en grupos ideando su
propio itinerario.

@ Ubicacién

« Medellin

- Envigado
- Sabaneta @ ‘
« Rionegro @ Q

« La Ceja
« El Retiro
- Bogota

Motivaciones de Viaje
= Realizar fotografias de gran
impacto.

« Actividades con retos fisicos y

mentales.

Edad: 26 a 35 aiios

Necesidades
« Buen precio.
- Seguridad y confianza en el
lerritorio a visitar.
« Agencias u operadores legales.
« Turismo no masivo.

Tipo de Turismo Buscado

« Turismo de Aventura

(Senderismo, trekking, tubbing,

canyoing).
« Ecoturismo (Observacion de
aves. observacion de flora).

GOR

Perfil 2. Viajero San Rafael Antioquia: Viajan en Pareja

¥

Estos viajeros representan
aquellas personas que no tienen
hijos, su tiempo libre lo emplean
en el disfrute de lugares de alto

valor en contacto con la
naturaleza.
Q@ Ubicacion

« Medellin
« Envigado
- Sabaneta
- Rionegro
« La Ceja

- El Retiro
« Bogota

bt

Motivaciones de Viaje

« Lugares fotogénicos.
« Lugares romanticos.

« Practicar senderismo y actividades
que involucren destrezas en el agua.

Edad: 26 a 35 aiios.

Necesidades
« Buen precio.
« Lugares no masivos.
« Alojamientos para parejas con
alimentacion incluida.
« Atencion oportuna.
« Cenas roménticas.
« Actividades para pareja.

Tipo de Turismo Buscado

» Aventura (Senderismo, trekking,
tubbing, canyoing).

» Turismo Rural (cacao, trapiche
panelero, fincas con produccion
organica, alojamiento).

Perfil 4. Viajero San Rafael Antioquia: Viajan Solos

Estos viajeros son aquellos que
buscan experiencias de inmersion
con la naturaleza, que aporte
aprendizaje, tranquilidad ¥
espacios de desconexion de la
rutina.

@ Ubicacion

» Medellin

« Envigado

+ Sabaneta @ iqg
+ Rionegro @

+ La Ceja Q;
« El Retiro

« Bogold

Motivaciones de Viaje

= Senderismo.

« Entornos naturales para fotografias,

« Tomar un buen café.
« Disfrutar una buena comida.
- Experiencias en rios y cascadas.

i

Edad: 26 a 35 afios.

Necesidades

- Buen precio.

- Lugares no masivos.

- Informacion de los lugares.
= Itingrarios corios.

= Alojamiento en medio de la

naluraleza,

Tipo de Turismo Buscado

«+ Turismo de Aventura
(Senderismo, trekking. tubbing,
canyoning).

» Ecoturismo (Observacion de
aves, observacion de flora).

Nota: Basada en los resultados de encuestas y perfiles de viajero colombiano Acotur y Swisscontact 2020. Elaboracion

propia (2023)

El segundo paso, es hacer un disefio de experiencia adaptable a la demanda de necesidades del

Buyer Persona por nicho de mercado y por actividades del territorio, por lo que es clave que la

experiencia o producto turistico disefiado tenga beneficios para el territorio. Hoy el escenario nacional

e internacional demandan de lugares de acuerdo con esas necesidades del cliente final, dicho disefio
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de producto requiere conocer la demanda para planear itinerarios, investigar sobre la informacion que
se entrega al cliente, un costeo claro para tener una tarifa competitiva y abordar los elementos de

sostenibilidad y regeneracidn que exigen hoy.

Figura 19. Disefio de una experiencia turistica diferenciada

09

PERIENCIA TURISTICA

ar un sistema de métricas, que permita
aluacion de la experiencia turistica, asi
como la actualizacion y la mejora de
resultados.

DISENO DE UNA EXPERIENCIA
TURISTICA DIFERENCIADA 08

ONA TU EXPERIENCIA TURISTICA Y
CON EL MERCADO

no vas a dar a conocer tu experiencia
dios o canales vas a utilizar para llegar
nto y qué herramientas debes aplicar para
u atencion.

07

TU EXPERIENCIA TURISTICA, TUS
06 DORES, PROVEEDORES Y SOCIOS
*elenco experiencial” compuesto por el
mano calificado de tu empresa, ademas de
edores, alianzas y socios estratégicos.

05

ALIZA TU EXPERIENCIA TURISTICA

* Selecciona tu segmento a atender. )
+ Define y conceptualiza la experiencia turistica.

XPERIENCIA TURISTICA, EL GUION
AL

04

los elementos del guion turistico experiencial.
ura narrativa del guion turistico experiencial.

A TU EXPERIENCIA,TURiSTICA, LA
FIA Y AMBIENTACION

03

escenario donde se va a desarrollar la
a y la logistica previa.

ANALIZA A TU COMPETENCIA O COOPETENCIA

02 « Conoce la oferta turistica existente.

fica tus atractivos y recursos turisticos.
scribe los elementos movilizadores que identifican tu entorno.
* Analiza la situacion actual del sitio, producto o destino turistico.

IGA AL VIAJERO

* Conoce al turista actual en el destino.
« Identifica los segmentos reales y potenciales.

Nota: Elaboracion propia (2023)

El tercer paso, es dar a conocer los productos y servicios del municipio, a través de la Red Local de
Turismo, la cual representa el espacio de encuentro y articulacion de actores, este debe ser el canal
principal para mostrar la oferta de todo el territorio por medio de un modelo de comercializacién B2B

y B2C, con el objetivo de atraer clientes directos y poder generar alianzas con empresarios externos
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(de otros municipios) para brindar paquetes locales con utilidades por venta entre el 15% y 20 %, es

aqui donde se crean las alianzas entre agencias locales, regionales y nacionales.

Figura 20. Modelo de Comercializacion Propuesto

002
ha GO

Operadoras y Clientes
agencias de viaje mercado objetivo
mayoristas
B2B B2C

Red Local
de Turismo

San Rafael, Antioquia

y
-1 /N ooo
H ) O\=[0] T|=2=
, —
=L/ o —0
Agencias operadoras  Restaurantes Guias de turismo Transporte Alojamiento

Nota: Elaboracion propia (2023)

Estrategia B2C (Bussiness to Consumer - Negocio Directamente al Cliente)

Se parte de la base de que a la gran mayoria de empresarios locales les cuesta mantenerse en redes
sociales muy vigentes, y dadas las condiciones de las estructuras de las empresas, estos operan con
modelos pequefios, donde directamente forman parte de 1 a 2 personas, las demas personas hacen
parte de manera indirecta en toda la cadena de valor, lo que se considera como una debilidad ante la
alta demanda en el turismo del siglo XXI, donde el turista virtual tiene méas presencia de compra en las
redes sociales, aqui se habla de una oportunidad para las comunidades locales y agencias de turismo
porque pueden llegar al mercado final a través de fotografias y videos de los escenarios naturales y

culturales, siendo asi, dentro de la estrategia se propone una pagina mas dindmica y que tenga la
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capacidad de comercializar y cerrar ventas, lo que parte de otra gran debilidad que se evidencia en
este trabajo de investigacion, y es que no existen operadores locales fuertes, que no solo lleguen al

cliente directo, sino que tenga la posibilidad de vender al comprador directo.

Se analiza la pagina de la Red Local de Turismo' donde se halla la forma en como se promueve el
destino, pero que carece de esos elementos de interaccion y cierre de ventas que atrapen al turista y
que permita comercializar en un solo escenario todas esas apuestas de las comunidades o empresas
locales. En este nuevo espacio se puede ofrecer productos mas creativos y a la medida, dar a conocer
informacion del destino mucho méas completa, mostrar diversas actividades y alojamientos, guianza
local, pero al mismo tiempo esa posibilidad de comunicacion mediante WhatsApp entre cliente y el

local, sumado a la posibilidad de comunicar las historias de los viajes a través de un blog.

Figura 21. Pagina Web Red Local de Turismo

Red Local
», de Turismo

Inicio San Rafael La Red Los Asociados Portafolio Galeria Blog Contacto -

'?C—U'~ ™t

T HI

|

Turismo de Aventura Ecoturismo Agroturismo

Nota. Red Local de Turismo en San Rafael Antioquia 2023.

Estrategia B2B (Bussiness to Bussiness - Negocio a Negocio)

Para esta estrategia de alianza entre comunidades locales y agencias de turismo en San Rafael
Antioquia, es vital buscar la conexion con operadores regionales, agencias de turismo de naturaleza
nacionales, ademas de la DMC (Compariia de gestion de destinos), donde se propone que la Red

Local de Turismo, ademas de participar de los espacios de ACOTUR (Asociacion Colombiana de

! Sitio web https://toursanrafael.com/
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Turismo Responsable), encuentre también aquellos espacios de ferias de ANATO (Asociacion
Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo) para ruedas de negocio comerciales, aqui se establecen
relaciones mas estrechas con empresas que busquen una oferta novedosa, que es la actual necesidad
del pais, partiendo de la premisa de que hay destinos sobresaturados y quieren llevar a sus clientes a

conocer otros lugares de Colombia y San Rafael es un escenario posible para ello.

Posteriormente, hacer un listado de las agencias mayoristas del pais que promueven los valores que
respaldan los beneficios que buscan las comunidades o empresas locales de San Rafael, para este
caso se recomienda establecer relaciones comerciales con Awake Travel con su modelo de anfitriones
locales con enfoque hacia el turismo de conservacion, Wonder Travel con su modelo de negocio
destinos comunitarios, Territorio Colombia y Native Colombia con su negocio de turismo regenerativo

y otras que pueden generar valor adicional e impacto en el modelo de comercializacidn propuesto.
Limitaciones

Inicialmente para las encuestas, se solicitd la base de datos a la Red Local de Turismo del municipio,
sin embargo, estos datos fueron algo limitados, ya que no tenia a todos los empresarios locales del
territorio y con esa cantidad no se cubria la muestra de (103) para encuestar, la base de datos
suministrada sélo contaba con un registro de (36) empresarios, dentro de los cuales solo tenian datos
de contacto telefonico (28) de ellos, Por lo que se procedi6 a través de Google y redes sociales;
principalmente Instagram, a realizar un rastreo de aquellos operadores que tienen producto o servicio
turistico en San Rafael Antioquia, con el fin conformar otra base de datos. En esta bdsqueda se
hallaron nimeros telefonicos, en los cuales se tom6 contacto y se explicé quien llamaba, y el objetivo
de la llamada. Por consiguiente, se solicitaba apoyo y autorizacién para que el link de Google forms
fuera respondido. Durante las llamadas, muchas de las personas expresaron su desconfianza, o falta
de tiempo para dar respuesta, informaban que més tarde lo hacian, pero transcurria hasta un dia y sin

respuesta positiva.

Con el tiempo limitado para finalizar la investigacion y con los recursos incompletos, se realizd enlace
por medio del Sena con (02) guias locales (actualmente estudiantes activos del programa Tecnologia
en Guianza Turistica), estas personas fueron el puente para llegar de una manera mas natural a los
operadores locales, ya que ambos guias hacen parte de la Red Local de Turismo, y por ser residentes

del pueblo generaron mayor confianza con el propdsito de la encuesta, estas personas a su vez,
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solicitaron permiso ante la Red Local para poder abordar de manera presencial a los empresarios del
territorio. El permiso fue debido a que en los ultimos 2 meses se han presentado casos de extorsion y
estafa, lo que también impidié que fuera realizada desde Medellin solo con llamadas; algo evidente es
que quienes actuamos como estudiantes desde un proceso de investigacion para trabajo de grado,
somos ajenos al territorio, por lo que acceder a la informacién y a las personas, es mas complejo, sin
embargo, con la ayuda de los 02 guias locales, se lograron obtener las 103 encuestas reportadas en

la muestra.
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