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Resumen

El departamento de Sucre, Colombia, cuenta con un potencial turistico de atractivos artesanales y ecoturisticos que represen-
tan para su economia una fuente de ingresos significativa, no obstante, este segmento de negocio presenta limitaciones en la
definicién de planes estratégicos de competitividad, sistemas de calidad e inteligencias de mercado. Esta situacién conlleva a
analizar la inteligencia comercial de los sectores mencionados para conocer las condiciones actuales de mercado y determinar las
propuestas para mejorar su competitividad. En el estudio se aplica una metodologia cuantitativa de tipo descriptiva analitica.
Con una muestra de 43 empresas artesanales en los municipios de Sampués y Morroa y un grupo de gestores de la actividad
ecoturistica en Colosd, se aplicaron las técnicas de observacién, encuesta y entrevista semiestructurada. Asimismo, se desarrolla
una contrastacion a través de un benchmarking de las actividades objeto de estudio en la ciudad de Cartagena. Los resultados
sefialan la importancia de iniciar un plan de accién para generar competitividad en el sector.
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Abstract

Sucre is a department in the Caribbean Region of Colombia, which has a potential tourism of artisans
as well ecotourism attractions that represent relevant sources of incomes for its economy, however, this
business segment shows several limitations, with regard to the definition of strategic plans of compet-
itiveness, quality systems and Market intelligence, this entails to analyze the business intelligence of
the mentioned sectors in order to know the current market conditions to determine proposals that allow
to improve their prospective of trades. Turning to the research methods a quantitative descriptive ana-
lytical methodology was used to carry out this work ; the chosen sample in this research was a group of
forty three artisanal companies in the municipalities of Samhora and Morroa and a group of managers
of the ecotourism activities in Colosé, also techniques of observations, surveys and semi-structured
interviews were applied. Likewise, a comparison research was developed through a benchmarking per-
spective focused on the subject of study in the city of Cartagena, Colombia. It can be said after have
analyzed the obtained results that it is relevant to implement effective strategies addressed to create
competitiveness in the mentioned sectors.

Keywords: tourism, business intelligence, commercial competitiveness, handicrafts, ecotourism.

Introduccién

El departamento de Sucre, esta integrado por subregiones que constituyen un gran poten-
cial turistico, debido a la posicion privilegiada en la que se encuentran y al acervo histérico-
cultural que representan cada una de ellas. De alli, que la subregion de los Montes de Maria
al estar comprendida por la parte montafosa de la Serrania de San Jerénimo, se convierte
en la mas rica en flora y fauna del departamento, situacién que le permite contar con una
invaluable riqueza de recursos naturales que hacen posible el turismo ecolégico en la zona;
en consecuencia, Colosé al ser uno de los municipios mas beneficiados por su posicién geo-
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grafica, ha venido desarrollando diferentes actividades Ecoturisticas en el territorio, de
lo cual resulta una explotacién de turismo de naturaleza que favorece directamente a su
economia; hecho que puede convertirse en ventaja competitiva turistica, perdurable y auto
sostenible para el departamento.

Asimismo, las subregiones de Sabanas y Montes de Maria, se destacan por la practica del
turismo de artesanias, considerandose estas actividades un atributo que las promueve como
destino turistico en el departamento. Las referidas actividades, se encuentran integradas
por entidades productoras y/o comercializadoras de productos artesanales, especialmente
en los municipios de Sampués y Morroa; los cudles se caracterizan por su arraigo en la ac-
tividad artesanal y su continua mejora en el manejo de materiales de cafia flecha, madera,
mimbre, hilos y cuero, asi como en los disefios variados y coloridos.

El turismo de artesanias de Sampués y Morroa y el ecoturismo de Colosé, pueden aportar a
la competitividad de un Sucre turistico; sin embargo, estas actividades actualmente no tiene
mayor participacién en el PIB del departamento, lo anterior, en razon de las deficiencias
tanto internas como externas que existen en cada segmento turistico que impiden generar
competitividad.

Por otro lado, algunos estudios han demostrado que en el turismo existen limitaciones en
cuanto a herramientas que logren integrar la subjetividad y el conocimiento tanto tacito
como explicito de actores (empresarios, clientes externos, internos, comunidad y entorno),
que en un momento dado pueden configurar la dinamica de la experiencia turistica tanto
desde el punto de vista de la oferta como de la demanda. (Batista, Ronda, Torres & Escalo-
na, 2013); asimismo, limitaciones como los ambientes competitivas externos no monitorea-
dos, los equipamientos y servicios ofrecidos (Cruz, Dos Anjos & Joana, 2011).

En funcién de lo expuesto, determinados autores conciben a la inteligencia competitiva y
tecnologica como elementos fundamentales para toda organizacién turistica; esencialmente
para la toma de decisiones estratégicas, se consideran herramientas de vital importancia
la observacién y el analisis del entorno cientifico y tecnolégico (Calero, Parra & Santana,
2010); Segun Cavaller (2009), esta exploracién del entorno, cubre no sélo a competidores,
proveedores y clientes sino que también incluye tecnologia, las condiciones econémicas, el
ambiente politico y las tendencias sociales y demograficas.
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En consideracion de lo expuesto, asi como de las limitaciones que ostenta el departamento
en términos de competitividad, se realizé el estudio para analizar la inteligencia comercial
del turismo artesanal de los municipios de Sampués y Morroa, y el ecoturismo de la reserva
natural de Colosé,

para conocer las condiciones actuales de mercado y determinar las propuestas para mejorar
su competitividad anéalisis de inteligencia comercial y competitiva, donde se estudi6 con la
finalidad de realizar una vigilancia estratégica del sector, que permita estudiar y analizar
a cada uno de los agentes que intervienen en el mercado (cliente, producto, competidores y
entorno), y sus condiciones actuales; y asi poder determinar acciones para mejorar y forta-
lecer el potencial comercial tanto de las artesanias como el del ecoturismo.

Marco teodrico

El turismo para poder contribuir al desarrollo econémico y social de un territorio, debe
generar competitividad, luego entonces, es esencial que la actividad turistica produzca ren-
dimientos econémicos que le permitan realizar un aporte significativo al PIB de la regién,
para ello, se debe ofertar un producto turistico de calidad con un valor agregado que lo
distinga en el mercado y satisfaga las expectativas de los turistas. Para Hassan (2000) la
competitividad en turismo es la capacidad que tiene un destino para crear e integrar pro-
ductos con valor afiadido que permitan sostener los recursos locales y conservar su posicién
de mercado respecto a sus competidores.

Por otra parte, en cuanto a la vigilancia estratégica planteada, se puede decir que en los
procesos de comercializacion, la inteligencia comercial y competitiva actiia como medio para
reducir las incertidumbres del mercado, al identificar las debilidades y amenazas del sector
para luego convertirlas en oportunidades y fortalezas. De esta manera minimiza los riesgos
y contribuye al buen desarrollo de los procesos comerciales.

El término de inteligencia competitiva es un area nueva del conocimiento y se puede afir-
mar que actualmente no ha alcanzado un marco bibliografico compacto, entre las teorias
planteadas acerca del tema, ésta es definida como:
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Un proceso analitico que transforma datos desagregados de los competidores, industria y
mercado, en conocimientos aplicables a nivel estratégico, relacionados con las capacidades,
intenciones, desemperio y posicién de los competidores. Dicho proceso pretende dar un
paso mas al determinar qué informacién sobre el entorno es de mayor valor, qué medios
utilizar, a quién recurrir, como transmitirla, y especialmente, como generar oportuna-
mente un resultado incorporable a la toma de decisiones de la organizacion (Zaintek,
2003. p. 40).

Por otro lado, existe una nueva concepcion de la inteligencia comercial, que no desplaza a
la tradicional investigacion de mercado, sino que es un concepto mas amplio, que la com-
plementa y la integra a otras fuentes de informacién; razén por la cual Méndez (2008) la
define como el conjunto de métodos, técnicas y mecanismos para recabar, registrar, anali-
zar y difundir la informacién estratégica sobre: la competencia, acciones del gobierno y el
medio ambiente, su finalidad es permitir que la organizacién aproveche sus oportunidades
y minimice sus riesgos.

Por su parte, Cavaller (2009) en su articulo Actualidad de la Inteligencia Competitiva,
hace una recopilacién de las definiciones més significativas que ha tenido la inteligencia
competitiva, entre las cuales para esta investigacién se consideran los planteamientos de
Choo, quien asocia la inteligencia competitiva con la exploracién del entorno, definiéndola
como:

La adquisiciéon y el uso de la informacién sobre acontecimientos, tendencias y relaciones en
el entorno externo de una organizacién, cuyo conocimiento asistira a la gerencia a planear
la organizacién una linea de conducta futura. Las organizaciones exploran el ambiente
en orden a entender fuerzas externas del cambio con el fin de desarrollar las respuestas
eficaces para mejorar la propia posicion en el futuro. La exploracion cubre no sélo a com-
petidores, proveedores y clientes sino que también incluye tecnologia, las condiciones eco-
noémicas, el ambiente politico y las tendencias sociales y demograficas. (pag. 37)

Historicamente, para analizar el ambiente de competitividad y la implementacién de es-
trategias, se ha adoptado por el proceso de inteligencia competitiva, en el que se ha deter-
minado utilizar los siguientes métodos, analisis o herramientas:
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+ Factores criticos de éxito: hace referencia a los factores que se les debe otorgar mayor
atencién en el proceso de analisis de inteligencia competitiva, puesto que son determi-
nantes para alcanzar los objetivos de competitividad mediante la implementacién de
planes estratégicos que conlleven a la consecucién de los mismos.

+ Matriz SWOT: es utilizada para hacer un diagndstico de la situacién real del mercado,
asi mismo ayuda a mejorar e identificar las ventajas competitivas que éste presente.

* Benchmarking: “el proceso continuo de comparar los productos, servicios y practicas
con los mas fuertes competidores o con las companias reconocidas como lideres de la
industria.” (Balm 1995: 34).

+ Modelo de las cinco fuerzas de Porter: mediante la cual, se expone que la competencia
en un determinado segmento tiene sus raices en las economias implicitas y en las fuer-
zas competitivas que van mas alla de los competidores establecidos en cierto segmento
Porter (2003: 95). Clientes, proveedores, competencia potencial, y productos substitutos,
son todos competidores que pueden ser mas o menos importantes o activos, dependiendo
del segmento. (Citado en Estudios y Perspectivas en Turismo, vol. 20, nim. 2, 2011, pp.
478-498 “la inteligencia competitiva aplicada a las redes hoteleras brasilefias”).

En el proceso desarrollado se pretendié utilizar para un analisis exploratorio de inteli-
gencia competitiva, los enfoques tedricos referenciados con anterioridad, para describir las
caracteristicas de produccién, comercializacion, alcances de participacion en el mercado y
esquemas de gestién, que indican aspectos de competitividad y retos mas relevantes, de los
segmentos de negocios.

Metodologia

En el articulo se muestran los resultados de una investigaciéon cuantitativa de tipo descrip-
tivo-analitica, de corte transversal desarrollada en los afios 2015 y 2016. Se trabajé con
entidades comercializadoras y/o manufactureras de artesanias en los municipios de Morroa
y Sampués y personas gestoras del turismo ecolégico en el municipio de Colosé. Para la se-
leccién de la muestra se aplicé un tipo de muestreo no probabilistico, en el cual se eligieron
33 establecimientos en Sampués, utilizando un muestreo intencional o de conveniencia; y 10
en Morroa, utilizando un muestreo de bola de nieve; en Colosé se establecié como muestra
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los participantes mas representativos del ecoturismo, los cuales fueron alrededor de 15 per-
sonas y los instrumentos de recoleccién de informacién aplicados fueron: la observacién, la
entrevista semiestructurada y las encuestas, con las cuales se desarrollaron las siguientes
fases del estudio: caracterizacién de los segmento de mercado del turismo de artesanias y
del ecoturismo, andlisis de las condiciones de competitividad, las relaciones de los agentes
de mercado, eslabonamientos, redes de servicio, administracién, infraestructura, sistemas
de informacién y aplicacién de las tecnologias de informacién y comunicacién y realizaciéon
de un Benchmarking, con base a los resultados obtenidos en la fase anterior, con entidades
dedicadas al turismo de artesanias y el ecoturismo en la ciudad de Cartagena.

Los resultados se presentan a través de analisis independientes elaborados en cada area
de estudio, acompaniados de imagenes y graficas que ilustran la situacién actual de los
mercado; posteriormente se contrasta la informaciéon obtenida mediante la realizacién del
benchmarking y finalmente se establecen propuestas para mejorar la competitividad en los
segmentos de turismo estudiados.

Resultados

Andalisis de competitividad del turismo de artesanias en el municipio de Sampués

En el municipio de Sampués predominan los establecimientos artesanales de inicos duenos
o empresas familiares (Figura 1), funcionando estos en un 94% como microempresas, las
cuales en su mayoria tienen mas de 10 afios en el mercado (Figura2).

55% 45%

empresa familiar = unico duefio

Figura I: Tipo de establecimiento segin propietarios
Fuente: Encuesta y elaboracién propia.
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12%
21%
67%

laSanos =5al0anos =Masde 10 afios

Figura 2: Permanencia en el Mercado

Fuente: Encuesta y elaboracién propia.

Los productos artesanales més ofertados y de mayor interés para los turistas, son los pro-
ductos relacionado con la muebleria, articulos para decorar la casa, los tradicionales acce-
sorios en cana flecha, las hamacas, columpios infantiles y la insignia del sombrero vueltiao
(Imagen 1).

Imagen 1. Productos Artesanales de Sampués

Fuente: Fotos de ilustracién autoria propia.
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El 58% de las empresas de artesanias del sector turistico de Sampués, se encuentran
enfocadas en adquirir una ventaja competitiva en el mercado a través de la oferta de
un producto diferenciado en calidad y variedad del disefio artesanal, asi mismo sus
principales estrategias para competir, son la calidad, la innovacidn, el precio accesible,
y la atencidén y publicidad.

En cuanto al entorno comercial, existe un ambiente de competencia desleal por parte
de algunos competidores, que manifiestan no tener precios establecidos de acuerdo a la
calidad del producto que ofrecen, lo cual genera, no solo una gran diferencia de precios
en el mercado, sino una subvaloracién de productos; puesto que ofertan bienes a un
menor precio pero de menos calidad, lo que impide la venta de un producto verdadera-
mente calificado a un precio proporcional a su costo, originandose asi una puesta en
riesgo de la competitividad del sector de acuerdo a la fijacién de precios competitivos.

El alcance de las ventas de las artesanias corresponde a un 80% a turistas regionales
y nacionales, y un 20% a clientes internacionales; siendo el 64% de ellos compradores
minoristas y un 36% mayoristas. La época del ano mas visitada por los turistas son a
fin de afio (diciembre-enero), mediados de afio (junio-julio), semana santa y la semana
de vacaciones de octubre.

Los proveedores son 100% de procedencia local, solo el 12% afirmé hacer compras adi-
cionales de sus materias primas a nivel regional y un 3% a nivel nacional, los motivos
para escoger a sus proveedores son la cercania, la calidad, los precios y la facilidad de

pago.

Con respecto al origen de los recursos econémicos de los establecimientos, los comer-
clantes artesanos acuden a realizar préstamos bancarios o a financiarse con fuentes
externas en un 79%, a continuacién la distribuciéon de la contribucién del apalanca-
miento financiero. (Figura 3).

El sector artesanal de Sampués cuenta con una ubicacién estratégica, puesto que las
entidades productoras y comercializadoras de artesanias, se encuentran en una de las
vias principales del departamento en la que se evidencia gran afluencia de turistas. Sin
embargo, en aspectos de infraestructura interna el 52% afirma no contar con el espacio e
~ instalaciones locativas adecuadas para ofrecer sus productos.
v
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21%

52%
27%

Propios 100%
= Apalancamiento superior al 50%

= Apalancamiento inferior al 50%

Figura 3: Origen de los Recursos Econémicos

Fuente: Encuesta y elaboracién propia.

Entre los competidores no existe registro significativo de alianzas estratégicas para
generar mayor competitividad en el sector artesanal, de alli que el grado de asocia-
tividad corresponde al 9% del total de la poblacién. Por otra parte, en el sector es
bastante débil la planeacién estratégica de la actividad turistica artesanal, ya que el
97% afirma no realizar ninguna de las fases del proceso administrativo en su negocio,
limitando asi el desarrollo de medidas o planes competitivos.

Sélo el 18% de los comerciantes artesanos cuentan con herramientas tecnologias como
el uso de teléfonos celulares, computadores y conexién de internet para el desarrollo
de su actividad comercial. Por lo tanto, es muy bajo el nivel de implementacién de las
TIC en el sector para mejorar la competitividad, de hecho son escasos los estableci-
mientos que tienen paginas web o hacen publicidad y promocién turistica a través de
internet.

A pesar del bajo nivel de competitividad que se refleja en el sector, un 88% de la po-
blacién afirma haber tenido un crecimiento notorio en su actividad comercial en los
ultimos afios, asi mismo un 76% considera que gracias a la calidad de los productos
que ofrecen, se puede lograr competir con bienes importados.
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Analisis de competitividad del turismo de artesanias en el municipio de Morroa

En el municipio de Morroa predominan los establecimientos artesanales de tinicos duefios
o empresas familiares, funcionando estos en un 100% como microempresas, de las cuales
un 90% tienen mas de 10 anos en el mercado. Los principales productos artesanales que
ofrecen son los elaborados en tejido, tales como las hamacas, sillas hamacas, columpios, mo-
chilas, bolsos, gorros, pavitas, ponchos, bufandas, sandalias, zapatos, sobrecamas, cenefas,
cortinas y centros de mesa; todos ellos elaborados en hilo (Imagen 2).

Imagen 2. Productos Artesanales de Morroa

Fuente: Fotos de ilustracién autoria propia.
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El 40% de las empresas de artesanias del sector turistico de Morroa, se encuentra enfoca-
do en adquirir una ventaja competitiva en el mercado a través de la oferta de un producto
diferenciado en calidad de tejido y en la elaboraciéon de nuevos productos, de alli que sus
principales estrategias para competir, son la calidad, la innovacién y el precio accesible de
sus artesanias.

Un 70% de los artesanos consideran que los precios que ofrecen en el mercado de turismo
de artesanias son competitivos, guarda relacion el esfuerzo impreso en cada tejido con el
dinero recibido; sin embargo el otro 30% de la poblacién, afirma no percibir el costo beneficio
esperado en sus ventas, debido a que no cuentan con el capital de trabajo suficiente que les
genere solvencia econémica para acelerar su proceso de elaboracién de artesanias, por lo
tanto, deben vender a un precio mas bajo para poder continuar con su actividad econémica.

El alcance de las ventas de las artesanias de Morroa es de nivel nacional, regional e inter-
nacional, seguin orden de importancia, lo que indica que son mayores las ventas generadas
hacia el interior del pais, no obstante las ventas a turistas extranjeros también son signifi-
cativas. En este sentido, también es preciso mencionar que en un 60% las ventas se realizan
a turistas minoritas y en una proporcion del 40% son ventas al por mayor.

Los proveedores en su gran mayoria son de procedencia regional o nacional, el 40% de los
comerciantes artesanales compran parte de sus materias primas a nivel local.

50% 40%

10%

Propios 100%
= Apalancamiento financiero superior al 50%

= Apalancamiento financiero inferior al 50%

Figura 4: Origen de los Recursos Econémicos

Fuente: Encuesta y elaboracién propia.
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En cuanto al origen de los recursos econémicos de los comerciantes artesanos, el 90% se finan-
clan en su gran mayoria con recursos propios y un 10% tiene comprometido en mas de un 50%
su capital de trabajo con fuentes de financiacién externa, a continuacién se indica la contribu-
cion del apalancamiento financiero en los negocios (Figura 4).

Todo el sector artesanal cuenta con buenas vias de acceso externas para llegar al municipio, el
cual se encuentra a 5 minutos de la capital del departamento, sin embargo, las vias internas
del municipio no gozan de una adecuada infraestructura. Seguido de ello, se puede decir que el
60% de los consultados afirman no contar con las instalaciones locativas 6ptimas para brindar
un buen servicio de turismo.

Entre los competidores no existe registro significativo de alianzas estratégicas para generar
mayor competitividad en el sector artesanal, de alli que el grado de asociatividad corresponde
al 10% del total de la poblacion. Por otra parte, se puede decir, que en el sector tampoco existe
una planeacién estratégica de la actividad turistica artesanal, ya que el 90% afirma no reali-
zar ninguna de las fases del proceso administrativo en su negocio, limitando asi el desarrollo
de medidas o planes competitivos.

En términos de implementacion de las tecnologias de informacion y comunicacion TIC, los ar-
tesanos de Morroa manifiestan tener poco conocimientos en el area, sus redes de contacto sur-
gen a partir del uso del teléfono celular, lo cual indica, que estan utilizando escasos recursos
tecnoldgicos que les permita promocionar y publicitar su potencial turistico artesanal en otros
mercados, mediante la creacién y el uso de paginas web y los beneficios del marketing virtual.

Finalmente, el 80% de la poblacién afirma haber tenido un crecimiento notorio en su activi-
dad comercial en los tltimos afios, y justamente ese mismo porcentaje considera que por sus
exclusivos tejidos a mano y de buena calidad, se puede lograr competir con bienes importados.

Analisis de competitividad del ecoturismo del municipio de Coloso

El ecoturismo de Coloso, se desarrolla a partir de la privilegiada ubicacion del municipio en los
montes de maria, lo cual representa una riqueza paisajistica que resulta de una combinacién
perfecta de la naturaleza, formada principalmente por sus arroyos y paisajes montafosos; de
dicha combinacién surgen los principales atractivos turisticos:
v
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+ Las famosas “Pozas de Colos6” también conocidas como las piscinas naturales del de-
partamento de Sucre, son alrededor de 13 pozas, las cuales se forman en el lecho del
arroyo de Colosé.

* Bosque Monte Mariano, gracias a los recursos naturales que brinda el mercado turis-
tico se puede disfrutar de recorridos por los cerros, conocer las hermosas montanas
representativas de los montes de maria y observar la fauna viviente en la zona.

+ El lugar magico del “Salto del Sereno”, es una cascada de aproximadamente 20 metros
de altura, la cual se forma de una fuente de agua natural, logrando consigo un bello
paisaje, donde se puede presenciar la caida del agua cristalina que se desprende desde
lo alto de una gran roca y reposa en la superficie formando una piscina natural de agua
fria que se encuentra rodeada de piedras de diferentes tamarfios.

Imagen 3. Salto del Sereno

Fuente: Fotos de ilustracién autoria propia.

Las principales actividades de naturaleza que puede desarrollar un turista en la reserva
natural del municipio de Colosé son: bafiarse en las aguas de los rios (los diferentes balnea-
v
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rios naturales), realizar paseos ecuestres, contemplar la rica fauna tropical, recrearse con
el bello paisajismo (hacer tomas fotograficas),realizar rutas de senderismo, caminar por los
bosques y disfrutar de la naturaleza, recorrer los montes de maria en bicicleta como acti-
vidad deportiva, hacer campamentos (en ocasiones los turistas se quedan acampar, hacen
fogatas y disfrutan de los animales nocturnos del bosque).

Los principales actores que intervienen en el mercado turistico son:

* Guias Turisticos: son alrededor de 7 personas capacitadas para brindar orientacion
en la zona ecoturistica.

* Organizacién de Comercio Ecoturistico: este grupo lo integra principalmente las
personas responsables de los dos restaurantes de la zona, seguido de ello, los res-
ponsables del servicio de limpieza y parqueo y finalmente los vendedores de meca-
tos, bebidas y deméas productos, comercializados alrededor de las pozas.

+ Prestadores del servicio de transporte: conformado por las personas que brindan los
paseos ecuestres y en tractor como servicio propio de la actividad ecoturistica, adi-
cional a ello también se encuentran los de transporte externo como los moto taxis y
conductores de los carros antiguos jeep.

La actividad ecoturistica que se desarrolla en el municipio, surge de la iniciativa pri-
vada de los principales actores de mercado mencionados anteriormente, quienes son los
principales responsables de que hoy dia exista este tipo de turismo representativo en
la zona.

Actualmente, el municipio no cuenta con una infraestructura adecuada para brindar su
servicio, puesto que, es un territorio de pendientes pronunciadas y de gran cantidad de
escorrentias naturales, lo cual genera un constante deterioro del sistema vial. Razén
por la cual, se espera que el gobierno emprendan proyectos que subsanen esta dificul-
tad.

La implementacién de las TIC en el mercado Ecoturistico, es muy escasa, sus principa-
les agentes desconocen en gran proporcién el tema, y a nivel general la publicidad que
se le da al territorio es el “voz a voz” de los visitantes que ya tuvieron la oportunidad de
conocer el territorio y disfrutar del turismo natural que en él se desarrolla.
v
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Lo anterior, evidencia limitadas redes de comunicacién y servicios que apoyen este
tipo de comercio, y por su parte no se implementan cadenas de contactos y estrate-
gias de marketing que promocionen y atraigan mayor numero de turistas al sector,
de igual forma, no existe ningun tipo de alianzas para generar mayor competitividad
en él.

Benchmarking con entidades turisticas de la ciudad de Cartagena

El benchmarking se desarrollé a partir de dos instituciones importantes de turismo
en la ciudad de Cartagena, Distrito Turistico y Cultural. Para efectuar el analisis
del turismo de artesanias se seleccioné a la fundacién TUCULTURA y para realizar
la contrastacién del ecoturismo se visité a la empresa turistica ECOTOURS BOQUI-
LLA.

TUCULTURA: su objetivo principal va mas alla de ofrecer un destino turistico,
busca proyectar, promocionar y fortalecer la cultura y el bienestar de los artesanos,
promoviendo el desarrollo social y econémico desde el sector cultural para un tejido
empresarial competitivo en direcciéon a un turismo cultural sustentable, en el cual se
encuentra el turismo de artesanias como un valor agregado del mismo. Un aspecto
relevante de esta institucién para implementar en el departamento de Sucre, es la
creacién de organizaciones que le apuesten a un turismo sostenible, es decir, que no
estén enfocado solo a generar ingresos, sino también a fomentar empleos para la po-
blacién y a su vez que sus dirigentes estén comprometidos a trabajar conjuntamente
con la comunidad por el ambiente y la cultura de la regién.

Esta organizacién recibe apoyo de importantes instituciones tanto internacionales y
nacionales como regionales, tales como: la Organizacién de Estados Iberoamericanos
para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (OEI), la Agencia Espaniola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo, el Ministerio de Cultura de la Republica de Colom-
bia, entre otros; a diferencia del turismo de artesanias sucrefio que actualmente no
recibe apoyo de ninguna institucion.

Mientras el turismo en Sucre se desarrolla a partir de una necesidad econémica de
la poblacién, los artesanos cartageneros al estar involucrados en un proyecto de for-
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macién cultural, visionan las artesanias méas que una actividad comercial, como un
servicio de turismo que tiene implicito la venta de sus creaciones, pero lo verdade-
ramente importante es generar ingresos para su poblacién desde una perspectiva
general, es decir, atraer a un cliente que le genere rentabilidad a largo plazo, cree
permanencia y valore el trabajo turistico que desarrollan. A diferencia del turismo de
artesanias sucrefas, los artesanos de Cartagena si realizan el proceso administrati-
vo de su actividad comercial, tienen mayor organizacién y proyeccién en el mercado.

En términos generales de infraestructura y redes de servicios, la ciudad amurallada
cuenta con su gran patrimonio histérico y cultural de reconocimiento universal y
acervo de mayor desarrollo; también un contexto urbano de mejores vias, estructura
externa e interna adecuada para llevar a cabo la actividad artesanal. Ademaés redes
de contacto, apoyo en las TIC, utilizacién de paginas web que facilitan la promocién
e implementacion de estrategias de marketing para el turismo y sin lugar a duda un
apoyo fundamental para este segmento de negocio como lo es el de entidades estatales.

ECOTOURS BOQUILLA: su principal objetivo es brindar un producto de alta cali-
dad, seguro y sostenible; sus actividades turisticas se fundamentan no solo en gene-
rar ingresos econdémicos para la comunidad, sino también en la preservacion, protec-
cién y cuidado del ecosistema, para ello han distribuidos varios puntos ecoldgicos en
el sector, desarrollado campanas de educacion ecoldgica y actividades de limpieza. Lo
anterior, sirve de referente para el ecoturismo que se desarrolla en la reserva natural
de Colosd, puesto que resulta ser una buena iniciativa generar competitividad en el
territorio a través de una perspectiva de turismo sostenible.

Esta institucién evidencia un alto grado de organizaciéon y buena gestién por parte
de sus directores, lo cual les ha permitido ofrecer un paquete turistico estructurado
que satisface la demanda del turismo tanto nacional como extranjero. La actividad
Ecoturistica desarrollada en la Boquilla les ha permitido la creacién de redes de
servicios a partir de la implementacion de las TIC, haciendo uso de su pagina web
donde han logrado crear su propia red de contactos, hecho que les ha abierto puertas
hacia diferentes mercados, que a su vez, les ha funcionado como medio de promocién
y estrategia de marketing, al igual que las alianzas establecidas con las agencias de
viajes y el sector hotelero.
v
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Propuestas para mejorar competitividad

* Propuestas para mejorar la competitividad en el turismo de artesanias de
Sampués y Morroa

* Generar alianzas para competir sanamente en el mercado: una de las principales pre-
ocupaciones de los artesanos, especialmente los del municipio de Sampués, es tener
que competir en un mercado donde se subvalora los productos de calidad, lo que genera
una desproporcionalidad en los precios ofertados y un desequilibrio de las cargas costo/
beneficio. Ante esta situacién es muy complejo generar competitividad en el sector, ya
que existen desigualdades en términos de oferta, lo que ocasiona un choque en el entor-
no comercial, y una competencia desleal que impide cualquier tipo de alianzas y unién
empresarial. Es por esta razén, que para superar dicha limitante, es necesario primero
crear conciencia comercial entre los artesanos, que ellos reconozcan la importancia de
sus artesanias y le den el valor a las mismas; como segunda medida se hace necesario
crear planes estratégicos de comercializacion que unifiquen los conceptos de calidad y
precio, los cuales son directamente proporcional en términos de creacién de rentabi-
lidad, y finalmente proponer alianzas entre ellos para lograr un trabajo colectivo que
proyecte competitividad en la zona artesanal.

+ Direccionar las artesanias hacia el mercado nacional e internacional mediante la iden-
tificacién de perfiles turisticos: es importante cambiar la perspectiva local que se tiene
en cuanto a la comercializaciéon de productos artesanales, ya que no han identificado un
perfil de turista nacional y extranjero que se convierta a futuro en un cliente constante
y no sélo en un visitante accidental; asi las cosas, se debe enfocar las artesanias hacia
un mercado mas amplio, donde el turista que llegue lo haga porque se ha creado una
marca y un reconocimiento de las artesanias sucrefas en el mundo comercial.

 El plan de accién a iniciar, debe ir direccionado a crear un producto que satisfaga las
expectativas del turista y para ello se deben identificar varios perfiles de clientes. Lo
cual sera posible con estudios de mercado que se realicen en la zona, apoyados en gran
medida en la informacion fundamentada en la experiencia de los artesanos, la imple-
mentacion del buzén de sugerencias e implementaciéon de herramientas que permitan
determinar el grado de satisfaccion del cliente ante el servicio ofertado, y conocer sus
expectativas, gustos e intereses. 5
v
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+ Saber competir para ser competitivos: el secreto de todo buen comerciante no es
luchar contra la competencia, es saber vender y satisfacer a los clientes. Durante
el desarrollo de la investigacién base del presente articulo se encontrd que existe
una idea errada de competencia entre los mismos artesanos, el principal objetivo
de ellos es vender mas que el otro no importando el costo/beneficio de su venta.
Ante esta situacién es imposible generar competitividad en estas empresas, ya
que se encuentran arriesgando su permanencia en el mercado al confundir los
términos de ganancia con rentabilidad. Por lo cual, resulta fundamental capaci-
tar a los artesanos en técnicas de comercializacién, fijacién de precios, trabajos
de calidad y sobre todo en materia de competencia en el entorno comercial, puesto
que, si bien, el objetivo es crear un area de turismo de artesanias competitivo en
el departamento de Sucre, antes se hace necesario contar con un mercado unido
que trabaje en conjunto bajo los términos de competencia leal, es decir, para pro-
yectar un sector competitivo, primero deben serlo cada institucién que integra
dicho sector.

* Mejorar la infraestructura interna de cada establecimiento y la externa de todo
el sector: en cuanto a la infraestructura del sector turistico artesanal, se puede
mirar desde dos puntos de vistas: en primera instancia, la interna, que hace refe-
rencia a cada empresa artesanal, las cuales en su gran mayoria expresaron tener
en sus planes y proyectos futuros invertir en mejoras de infraestructura en sus
establecimientos e instalaciones locativas, ya que si bien es cierto mas que locales
comerciales, son casas familiares donde ofrecen sus productos. En segunda ins-
tancia, y como aspecto de mayor relevancia, es la infraestructura externa, la cual
hace referencia a las vias de acceso, medios técnicos y servicios para desarrollar
la actividad turistica comercial. Ambos municipios cuentan con buenas vias de
acceso para llegar al territorio, sin embargo, la infraestructura de cada lugar
tiene su propia necesidad. Para el caso de Morroa, es necesario mejorar aspectos
de ubicacién y senalizaciéon de los establecimientos dentro del municipio, y en
Sampués es indispensable la creacion de un corredor turistico que les permita a
los turistas transitar de manera segura mientras hacen su recorrido por todo el
sector artesanal. Por ende, es necesario contar con el apoyo estatal para realizar
este tipo de proyectos de inversiéon publica.

4
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Creacion de rutas de establecimientos para la comercializacién de artesanias: resulta
de gran utilidad para los turistas y establecimientos comerciales, que existan unas
guias o rutas turisticas que indiquen la ubicacién de cada empresa artesanal, de igual
forma que en ella se contemplen datos como: el nombre, la direccién, los teléfonos y
los principales productos oferentes. Lo anterior, con el fin de crear un registro de las
entidades dispuestas a ofrecer un servicio turistico de comercializacién de productos
artesanales en el departamento, que a su vez facilite el comercio, la organizacién de los
artesanos y la ubicacién del turista en la regién.

Capacitaciones en tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC): la implemen-
tacion de estas tecnologias, es de vital importancia en el sector empresarial, y para
el caso del comercio de las artesanias no es la excepcion, por lo tanto, se recomienda
capacitar al personal de los establecimientos de comercio en lo concerniente al uso y
los beneficios que trae consigo la implementacién de las TIC en la actividad turistica
artesanal.

Registro de actividades y gestion de control: toda actividad comercial debe registrar
sus operaciones para lograr tener un control de su gestién, esto permitira conocer sus
movimientos de ventas, gastos, ingresos, ganancias netas, inventario y capital de tra-
bajo; que en su conjunto haran posible la toma de mejores decisiones para reinvertir el
patrimonio, aumentar las utilidades, conocer la rotaciéon de la mercancia, generar ren-
tabilidad, entre otros beneficios. El registro de las actividades es fundamental para las
empresas, ya que sin ellos no puede existir una planificacién estratégica fundamentada
en hechos reales que facilite completar el proceso administrativo en todas sus fases.

Planes para generar marca y certificaciéon de calidad: la elaboracién y el disefio arte-
sanal de los productos sucrenos merecen tener su reconocimiento nacional como arte-
sanias colombianas, por lo tanto, se debe trabajar en conjunto para crear una marca
tanto de las artesanias de Morroa como las Sampuesanas, por ende se debe proyectar
el trabajo de los artesanos hacia la certificaciéon de calidad.

Sitios web como medio de publicidad y marketing: las herramientas de las paginas vir-

tuales, con el transcurrir del tiempo se han convertido en un medio publicitario de facil

acceso y de bajo costo econdémico, el cual contribuye a obtener un reconocimiento comer-

cial en mercados nacionales e internacionales, mediante el cual se pueden promocionar

los productos, crear redes de contactos y atraer nuevos clientes.
v
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+ Apoyo gubernamental: los artesanos manifiestan que la poblacién artesanal del depar-
tamento de Sucre no ha recibido mayores incentivos para desarrollar la actividad por
parte del gobierno, puesto que manifiestan que no la tienen en cuenta como un servicio
turistico representativo del departamento si no como una actividad comercial. No obs-
tante, las artesanias sucrefias para generar competitividad regional deben ser apoya-
das por el estado, tanto en proyectos de inversién de infraestructura, maquinaria, como
reconocimientos en sus planes de promocion y capacitaciones de personal.

* Promover alianzas publico/privadas que apoyen el mercado turistico de artesanias: es
necesario implementar proyectos en el departamento de Sucre que gestionen alianzas
de instituciones publico/privadas, como Artesanias de Colombia, ANATO y agencias de
viajes, que estén dispuestas apoyar el turismo de artesanias de la region, tanto promo-
cional como econémicamente y que a su vez cumplan la funcién de vitrina publicitaria
que promueva el reconocimiento de las artesanias sucrenas en otros mercados.

» Propuestas para mejorar la competitividad en el ecoturismo de Coloso

* Realizar campafias de concientizacién ecoldgica y capacitacion sobre el cuidado y pre-
servacion del ambiente: es importante en este tipo de turismo ecolégico donde su prin-
cipal atractivo es la naturaleza, construir respeto y conciencia ambiental en pro de la
conservacién de todos los recursos naturales, razén por la cual se debe trabajar en con-
junto con la comunidad y estado para adquirir la responsabilidad de cuidar y preservar
la reserva natural del municipio de Colosé. A partir de lo descrito, resulta fundamental
empezar a minimizar los impactos negativos para el ambiente que genera la referida
actividad turistica. Una vez adquirido el compromiso por la colectividad, se debe iniciar
el proceso de sensibilizacién con la poblacién, para ello se debe trabajar con todas las
personas que intervienen en este segmento: habitantes, agentes turisticos y visitantes.
Luego entonces, se podran llevar a cabo la implementacién de puntos ecolégicos, dias de
limpieza y demés actividades ambientales que contribuyan al desarrollo de un turismo
ecoldgico sostenible.

+ Seguridad en equipos del guia turistico: si bien es cierto el municipio cuenta con al-
rededor de 7 guias turisticos capacitados para ofrecer el servicio de acompafiamiento
y orientacién, éstos no tienen el equipaje necesario para desarrollar dicha actividad.
v
H;NIVERSHZAD

LA COSTA 99



CONDICIONES COMERCIALES DE LA ACTIVIDAD ARTESANAL Y ECOTURISTICA DEL DEPARTAMENTO DE SUCRE-COLOMBIA
Maura Milena Madera Martinez - Ratl Ernesto Acosta Mesa

Actualmente, las personas desemperian su labor sin ninguin elemento de protec-
cién o cuidado para evitar cualquier tipo de riesgo, ya sea un botiquin de primeros
auxilios, botas o calzado adecuado para el bosque y la zona montafnosa, vestimenta
apropiada, elementos de comunicacién como radioteléfonos, entre otros. Ahora bien,
para continuar con el desarrollo de la actividad ecoturistica en el municipio, es de
vital importancia que estas personas tengan seguridad en equipos de guias turisti-
cos, segun la norma técnica colombiana NTC-OSHAS 18001 sistema de gestién en
seguridad y salud ocupacional, ratificada en el 2007. Seguridad “es la condicién de
estar libre de riesgo y que éste produzca un dafio inaceptable”, razén por la cual, es
necesario el conocimiento, aplicaciéon y buen manejo de equipos pertinentes al guia
de turismo

Identificacion de los guias turisticos: resulta de gran ayuda para los turistas tener
identificado al personal capacitado para llevar a efecto la labor, esto genera con-
fianza a los visitantes. Por otra parte, es fundamental que exista un registro de los
datos principales de estas personas, para que en casos fortuitos o de emergencia,
se tenga total certeza de sus nombres, cédulas, nombre de la entidad promotora de
salud a la que pertenecen, tipo de sangre, nimeros telefonicos, domicilios y contacto
de la persona o pariente a la cual recurrir.

Inversién en proyectos de hospedaje y alojamiento: la actividad del ecoturismo esta
siendo enfocada actualmente para generar ingresos por una unica estadia del turis-
ta en el municipio, es decir, el turismo se esta proyectando sélo por un dia, puesto
que no existen establecimientos de hospedaje que le brinden la oportunidad al tu-
rista de quedarse por mas tiempo; sin embargo, en algunas ocasiones se hospedan
en las casas de los habitantes de la zona, que durante la época de vacaciones son
adecuadas como hoteles. En funciéon de ello, resulta necesario emprender planes
efectivos que proyecten a Colos6 como un centro turistico que ofrezca un servicio
completo: tanto Ecoturistico como de alojamiento; enfocado este tiltimo en proyectos
de inversién con infraestructura adecuada para el hospedaje de los visitantes y de
esta manera incrementar el tiempo de estadia de los mismos en la region, lo cual
significa mayor satisfaccién para el turista, mayores ingresos para el municipio y
desarrollo para el departamento.
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+ Construir una adecuada infraestructura vial: el municipio no cuenta con la infraestruc-
tura adecuada de drenaje para las vias, en consecuencia de ello, se presentan graves
problemas de movilidad, afectandose de esta manera la comunidad en general y crean-
dose una limitacién para la llegada del turista. Es fundamental que existan programas
de mantenimiento de las vias, en conjunto con proyectos de inversién estatal que le
apunten a suplir esta necesidad.

* Apoyo Gubernamental: de acuerdo con la informacién suministrada por los principales
actores turisticos, existe un inconformismo por parte de la comunidad, referente al
poco o esporadico apoyo recibido por parte del gobierno; puesto que como se ha venido
desarrollando la tematica, la actividad turistica en gran medida es efectiva gracias a
la iniciativa particular y voluntaria de los habitantes, quienes han asumido todos los
costos de gestion y organizacion.

+ Capacitacién del personal: los principales agentes que intervienen en el mercado turis-
tico de la regién, son personas que no alcanzaron a terminar sus estudios de bachillera-
to, lo cual refleja en ellos una débil formacién educativa; sin embargo, cuentan con cua-
lidades destacables que han hecho posible el desarrollo del ecoturismo como actividad
comercial, es por esta razén, que resulta importante resaltar que el espiritu emprende-
dor y la amabilidad de estas personas son los fundamentos de este segmento de negocio.
Ahora bien, si se desea mirar el ecoturismo como una fuente potencial generadora de
Ingresos para el municipio que genere competitividad en el departamento, es necesario
visionar este tipo de turismo en planes estratégicos de comercializacion, lo que implica
capacitar al personal en aspectos tales como: atencion y servicio al cliente, cursos de
gastronomia diversa, técnicas en ventas y negociacion, manejo de las tecnologias de
informacién y comunicacién, dominio basico de lengua extranjera como el inglés, cursos
de atencién a emergencia y primeros auxilios, formacién calificada de guias turisticos,
promocion y marketing del turismo, campanas de sensibilizacién de cuidado al medio
ambiente y comportamiento adecuado con la naturaleza, entre otros.

* Creacion de rutas o tours: la actividad Ecoturistica debe contemplar un paquete de
oferta completo y organizado, para ello es necesario crear diferentes rutas que logren
satisfacer las expectativas de los distintos perfiles identificados de los turistas.
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* Creacion de un sitio web y aplicacién de nuevas tecnologias: esto impacta de manera posi-
tiva las ventas, la productividad y el valor de mercado de las organizaciones, puesto que el
uso del internet y sus herramientas cibernéticas permite el alcance de nuevos clientes de
forma masiva y sencilla.

* Fomentar alianzas publico/privadas que apoyen el ecoturismo: es necesario implementar
proyectos que gestionen este tipo de alianzas para que apoyen tanto promocional como
economicamente el turismo; entidades como agencias de viajes y promocion turistica, que
promuevan el reconocimiento del ecoturismo en mercados nacionales e internacionales y
contribuyan a crear redes de servicios.

Conclusiones

Como aspectos concluyentes del analisis realizado a las actividades turisticas de artesanias y
de ecoturismo desarrolladas en el departamento de Sucre, se determina que a pesar de tener
un gran potencial turistico, este no ha sido explotado de la forma adecuada para generar com-
petitividad. Han enfocado su actividad en la generacion de ganancias y no de rentabilidad, se
interesan en producir ingresos en un tiempo inmediato que no permite crear planes de creci-
mientos e inversiones futuras.

Actualmente el turismo del departamento tiene escaso respaldo por entidades publico privadas
que contribuyan con su desarrollo, convirtiéndose esto en una limitante para fomentar proyec-
tos de inversién enfocados en la mejora de infraestructura y redes de servicios. Asimismo, se
logré contrastar que la creacién de alianzas en el mercado turistico es trascendental para con-
solidar el mercado y establecer politicas de calidad, fijaciéon de precios y reglas de competencia
sana en el entorno comercial.

Los servicios turisticos ofertados en los municipios de Morroa, Sampués y Colosd, presentan
limitantes importantes para satisfacer en términos generales la demanda turistica del mercado,

por lo que resulta necesario emprender planes estratégicos orientados a elaborar un producto
turistico integral, de valor agregado y calificado. En tal sentido, el segmento de negocio de tu-
rismo debe apostarle a un mercado nacional e internacional, proyectar sus servicios a esferas
globales y crear redes de contactos que faciliten ampliar el mercado y adquirir nuevos clientes.

Es importante mencionar que las tecnologias de informacién y comunicacién son necesarias

para implementar sistemas de informacion y efectuar planes de promocion y marketing virtual.
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Finalmente, con los resultados obtenidos queda evidenciado que las entidades y principa-
les agentes del turismo de artesanias y del ecoturismo en Sucre, no realizan estudios de
inteligencia comercial y competitiva en el desarrollo de sus actividades; asimismo el de-
partamento carece de antecedentes en este tipo de estudios. En funcién de ello, el presente
articulo resulta de gran valor para futuras investigaciones, ya sea para aplicar el analisis
de inteligencia comercial y competitiva al mismo tipo de turismo en diferentes territorios,
elaborar nuevos analisis en un segmento de mercado distinto o en otra clase de turismo
(cultural, gastronémico, de sol y playa, etnoturismo entre otros). En este sentido, el trabajo
investigativo crea un precedente para determinar y guiar futuras lineas de investigaciones
sobre temas relacionados en el presente estudio, tales como: sistemas de inteligencia de
mercados, planes estratégicos de competitividad, servicios turisticos, sistemas de calidad y
caracterizacién de los lugares o poblacién estudiada similar.
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