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Innovation of tourism service providers in Valle del Cauca (Colombia), facing the threats
of the COVID-19 pandemic.

Javier Ricardo Huérfano Riafo1”
Jorge Alexander Mora Forero 22

Resumen

Este articulo plantea que en el mes de marzo del afio 2020 de manera oficial se declaré el estado de
emergencia sanitaria por causa de la llegada del virus SARS COV-2 al territorio colombiano derivada
de la enfermedad denominada COVID-19. Esta situacién afecté directamente a los prestadores de
servicios turisticos del departamento del Valle del Cauca, quienes vieron amenazada la estabilidad de
sus empresas. Esta investigacion, realizada a lo largo del afio 2022, tiene como objetivo describir las
principales amenazas a su estabilidad e identificar respuestas innovadoras ante la pandemia de COVID-
19. Se desarrolla esta investigacion siguiendo una metodologia de investigacién mixta, donde mediante
una encuesta se logré obtener datos cuantitativos sobre los principales obstaculos que amenazaron la
estabilidad de los prestadores de servicios turisticos. Asimismo, se realizaron entrevistas
semiestructuradas para identificar las innovaciones con las que se dio respuesta a la crisis. Finalmente,
los resultados arrojados por ambos instrumentos permitieron analizar los obstaculos que constituyeron
las amenazas y las innovaciones efectuadas por los prestadores de servicios turisticos.

Palabras clave: Turismo, Pandemia, Innovacion cientifica, Cambio tecnoldgico, Legislacion,
Empresario.

Abstract

In March 2020, a state of health emergency was officially declared due to the arrival of the SARS COV-
2 virus in Colombian territory, causing the disease called COVID-19. This situation directly affected
tourism service providers in the department of Valle del Cauca, who saw the stability of their companies
threatened. This research, carried out throughout the year 2022, seeks to describe the main threats to the
stability of tourism service providers in Valle del Cauca and identify innovative responses to the
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COVID-19 pandemic. Under the mixed research methodology, in the first place through a survey it was
possible to obtain quantitative data on the main obstacles that threatened the stability of tourism service
providers. Secondly a semi-structured interview made it possible to identify the innovations used to
respond to the crisis. Finally, the results obtained by both instruments allowed us to analyze the obstacles
that constituted the threats and the innovations carried out by the providers of tourist services.

Keywords: Tourism, Pandemics, Scientific innovations, Technological change, Legislation,
Entrepreneurs.

1. Introduccion

El tema de la presente investigacion pretende realizar aportaciones a la disminucion de la
brecha de conocimiento existente sobre la innovacion emergente en los Prestadores de Servicios
Turisticos (PST) del Valle del Cauca, como respuesta a las amenazas a la estabilidad empresarial
durante la pandemia de COVID-19. Por lo tanto, describe las principales amenazas a dicha
estabilidad, identifica las innovaciones de los PST y analiza las acciones innovadoras de los
prestadores de servicios turisticos del Valle del Cauca ante las amenazas a la estabilidad de sus
empresas durante la pandemia de COVID-19.

De manera previa, se llevo a cabo una revision documental, estableciendo el estado del arte
gue contempla tres aspectos principales: la pandemia de COVID-19 y las empresas, donde se
destaca el estudio de impacto de la pandemia sobre las dimensiones institucional, de ecosistema
e individuo del emprendimiento (Plata et al., 2021) y sobre la pandemia de COVID-19 y la
innovacion, destacando el trabajo de Garcia et al. (2021) con su articulo de innovacién
organizacional en mipymes durante la pandemia. La pandemia de COVID-19y el turismo, donde
se destaca el documento sobre los impactos del COVID-19 sobre el turismo de América latina
(CEPAL, 2020). En estos tres aspectos, adicionalmente se encontraron articulos cientificos, tesis
de maestria y libros que contienen informacion valiosa para la fundamentacion tedrica del
presente documento, no solo relativos a la incidencia y acciones de resiliencia turistica de la
pandemia, sino también sobre otros desastres socionaturales (Félix y Rivera, 2018),
encontrandose debidamente referenciados en el aparte correspondiente.

El desarrollo de la presente investigacion distingue dos tipos de amenazas a los PST:
amenazas externas o del entorno y amenazas internas. Dentro de las amenazas externas, la
principal apunta a las medidas de aislamiento preventivo. A nivel de amenazas internas la
principal apunta hacia el alto nivel de endeudamiento y la minima diversificacion de fuentes de
ingresos. Por su parte, se hallaron numerosas actividades o acciones novedosas en los PST, mas
gue innovaciones propiamente dichas (OECD/Eurostat, 2018), destacando principalmente
aquellas acciones en las categorias de mejora de los procesos de negocios, innovacion de
productos e innovacion de modelos de negocio, haciendo énfasis en la subcategoria de marketing
y ventas, en la que sobresalen las acciones en transformacion digital, marketing y
comercializacion final.

El estudio aporta al conocimiento del sector turismo del Valle del Cauca, impactando al
sector gubernamental mediante la visibilidad de necesidades y requerimientos del sector. Impacta
a la academia dando soporte para futuras investigaciones, ademas que el turismo en la actualidad
es un tema de interés ante la creciente oferta de programas educativos en este rubro. Por supuesto,
tambien impacta a los PST, quienes pueden informarse y dar uso a la informacion, para
comprender el evento ocurrido y optimizar a futuro la toma de decisiones.
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2. Revisién de literatura

El turismo como eje de desarrollo

Segun Molina (2005) actualmente el turismo es la resultante de diversos procesos
sociales y culturales que presentan cierto grado de complejidad para ser cuantificados,
manifiesta que dichos procesos son fundamentales para la comprension del turismo, por otra
parte, considera que dichos procesos son ineludibles para realizar acciones encaminadas a la
produccién de resultados globales, que pueden ser financieros o de otra indole (Van Broeck &
Lopez, 2018; Mora et al., 2022).

Por su parte, Leiper (1979) plantea una vision sistémica del turismo conformada por tres
componentes fundamentales: en primer lugar, estan los turistas, que son los encargados de poner
en funcionamiento con sus practicas todo el andamiaje turistico; en segundo lugar, estan los
elementos geograficos, que son los elementos encargados de emitir o recibir el turismo y que es
una de las principales razones que motiva al turista a desplazarse de un lugar a otro. Por ultimo,
estd la industria turistica, que se compone de una gran variedad de negocios y empresas que
coexisten y trabajan bajo el esquema de mercado (Sun & Lv, 2021; Mora et al., 2022).

Sin embargo, Monterrubio (2011) que comparte la vision sistémica de Leiper, se refiere
al turismo como un sistema mucho més complejo donde participan multiples elementos como
estructuras, interacciones, relaciones, consecuencias sociales, culturales, econémicas, politicas
y ecoldgicas, donde la recreacion asume un rol primordial en la mayor parte de los casos y es el
principal motivante para que las personas decidan ir de su lugar habitual de vivienda a otro lugar
por un lapso de tiempo (Light, 2017; Mora et al., 2023).

La pandemia de COVID-19

Por ese motivo, la Presidencia de la Replblica de Colombia declaré la emergencia
sanitaria y se tomaron medidas para prevenir la rapida dispersion del virus entre la poblacion y
en consecuencia controlar la saturacion del sistema de salud, entre ellas, las medidas de
aislamiento preventivo obligatorio, la cual restringi6 totalmente el desplazamiento de personas
y vehiculos en toda la nacion (Decreto 457 de 2020, 2020). Si bien, estas medidas se tomaron
para preservar la vida y evitar un impacto mayor en la salud de los colombianos, entre marzo y
abril de 2020 el ingreso de los habitantes cayd en 5,8 billones de pesos (Contreras et al., 2020)
, afectando su capacidad de adquirir bienes o servicios, por su parte, el gobierno nacional otorgo
a las empresas que hacen parte del sector del turismo, la ampliacién del término para pagar la
contribucion parafiscal destinada a la promocion del turismo, que no fue bien recibida, al ser
uno de los sectores mas afectados (Contreras et al., 2020)

Por supuesto, el turismo no fue ajeno a dichos impactos, de hecho, fue uno de los sectores
més golpeados debido a la paralizacion masiva del flujo de turistas, como consecuencia la
industria del turismo también estuvo practicamente paralizada (CEPAL, 2020). Un agravante
de la situacion para el turismo radica en que, a diferencia de otro tipo de desastres, la pandemia
desencaden6 una crisis de mediano y largo plazo, teniendo en cuenta que comparativamente con
otro tipo de desastres como sismos 0 huracanes son eventos que duran dias, pero una epidemia,
0 en este caso, tiene consecuencias que pueden durar varios afios (CEPAL, 2020).
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Al respecto, se considera a la resiliencia como un valor de vital importancia en el camino
hacia la superacion de la crisis suscitada por la pandemia, orientada al desarrollo de destrezas y
habilidades en las empresas que conforman el sector, con una vision distinta, encaminada hacia
la recuperacién del turismo (Araujo et al., 2020). Asi las cosas, la pandemia de COVID-19
irrumpi6 en diversos aspectos del turismo, no solo a nivel de la afluencia de visitantes entre un
destino y otro, sino también en la manera como se ofrecen los servicios turisticos, abriendo una
oportunidad a aquellos que estan dispuestos a asumir el reto de reinterpretar y crear otra manera
de hacer turismo (Huarcaya-Victoria, 2020).

La Innovacion

Etimologicamente la palabra innovar proviene del latin “innovare” que significa cambiar
o alterar algo, introduciendo novedades (Coccia, 2018. Citado por Mancheno-Saa et al., 2021,
p547). Seglin la definicion de innovacion del manual de Oslo: “Una innovacion es un producto
0 proceso nuevo o mejorado (0 una combinacion de ambos) que difiere significativamente de
los productos o procesos anteriores de la unidad y que ha sido puesto a disposicién de los
usuarios potenciales (producto) o puesto en uso por la unidad (proceso)” (OECD/Eurostat, 2018,
p.20).

Por su parte, Assink (2006) se refiere a la capacidad de innovar como un tipo de energia
interna que conlleva a la generacion de ideas y conceptos novedosos, que permiten plantear y
probar soluciones que respondan a oportunidades identificadas en un mercado, con el fin de
desarrollarlos al punto de transformarlos en innovaciones efectivas y que se puedan
comercializar. Sin embargo, (Bathelt et al., 2017; Moreno- Correa, 2020), manifiesta que la
innovacion, sobre todo desde mediados del siglo XX, se comprende como un proceso compuesto
por actividades y etapas que va mas alla de una accién o cosa puntual. Por tanto, el concepto
de innovacion involucra desde el proceso de generacion de una idea, el desarrollo, la fabricacion,
la divulgacion, hasta la comercializacion. Asi la cosas, la innovacion se refiere a todo un
proceso, compuesto por diversas etapas y se entiende como un modelo (Bermuldez & Fernandez,
2020).

En consonancia, la (OECD/Eurostat, 2018) manifiesta que todas aquellas actividades
comerciales, financieras o de desarrollo que se hagan buscando generar una innovacion, se
consideran actividades de innovacion y que todo proceso o producto comercial que se diferencie
sustancialmente de los procesos o productos anteriores se considera como una innovacién
comercial. Vale la pena aclarar que la innovacion no es un asunto reciente, ya que la innovacion
ha hecho presencia durante toda la existencia del ser humano, valiéndose de tres elementos
principales que son: la inteligencia, el conocimiento y la experiencia, pilares fundamentales para
el desarrollo y avance de la sociedad (Mancheno-Saa et al., 2021).

3. Metodologia

Esta es una investigacion descriptiva, teniendo en cuenta que este tipo de investigacion
pretende analizar e inventariar atributos de un problema, fendbmeno u objeto de estudio, para
determinar sus propiedades (Escorcia, 2004). Se aborda desde una perspectiva cualitativa y
cuantitativa (mixta), la cual se enmarca en una serie de procesos sistematicos de investigacion,
de naturaleza empirica y critica, que involucra el hecho de recaudar datos cualitativos y
cuantitativos para llegar a deducciones 0 méas precisamente a meta inferencias, con la intencion
de entender con mas detalle el objeto de estudio. (Hernandez et al., 2014)

Revista Internacional de Turismo, Empresa y Territorio, vol. 7, n° 2, 2023, pp. 188-212.
https://www.uco.es/ucopress/ojs/index.php/riturem/index4



Iniciativas de innovacién de los prestadores de servicios turisticos (...) Cauca (Covid-19) Huérfano, J.R.; Mora, J.A.

De esta manera, el tipo de investigacion elegido permite describir caracteristicas y rasgos
del objeto de estudio, es decir, los principales obstaculos, amenazas e innovaciones que
surgieron en los PST durante la pandemia de COVID-19, que en concordancia con (Bernal,
2010), utiliza las encuestas, entrevistas, observacion y revision documental como principales
instrumentos de recoleccidn de datos, lo que articula la perspectiva mixta de investigacion que
hace posible recaudar e interpretar datos cuantitativos y cualitativos para su posterior
interpretacion y anélisis.

Si bien, la cantidad de PST a nivel nacional con RNT vigente al afio 2021 corresponde a
54.281(Viceministerio de Turismo, 2022), la presente investigacion se enfoca Unicamente en
los PST del Valle del Cauca con RNT vigente al afio 2021, conformados por un total de 2877
empresas (Viceministerio de Turismo, 2022), constituyendo asi una poblacion finita, que
abordaremos como la poblacion objetivo del estudio. Teniendo en cuenta que esta investigacion
se aborda desde la perspectiva cuantitativa y cualitativa (mixta), se han definido dos tipos de
instrumentos: encuesta y entrevista.

La encuesta, de indole cuantitativa, se aplicd a la muestra calculada (95) para obtener
informacidn que permita describir los principales obstaculos a los que se tuvieron que enfrentar
los PST, para responder a la pregunta de investigacion planteada. Por su parte, para la entrevista,
de indole cualitativa, se aplica a cuatro (4) PST, para obtener informacion cualitativa necesaria
para identificar las innovaciones de los PST para superar la crisis en la que se vieron envueltos
durante la pandemia.

Para llevar a cabo la encuesta, se recurrio a la herramienta digital de encuestas y
formularios de Google, la cual se distribuy6 a través de internet a los PST del Valle del Cauca.
Posteriormente, al obtener la cantidad de respuestas conforme al tamario de la muestra, los datos
se descargaron en formato de hoja de célculo con el fin de ordenar la informacién, codificar y
elaborar graficas. Las respuestas que corresponden a la Unica pregunta abierta del cuestionario
y que hace referencia a los cambios realizados en los PST durante la pandemia, fueron
clasificadas segln categorias y subcategorias de innovacion (OECD/Eurostat, 2018).

Respecto a las entrevistas, teniendo en cuenta que los PST estan ubicados en distantes y/o
remotos lugares del departamento, el uso de la tecnologia mediante aplicaciones de
comunicacion permitid la interaccion con los entrevistados. Se hizo lectura de los documentos
de consideraciones éticas y se pidié autorizacion verbal y escrita para la grabacion y uso de los
datos para la investigacion. Posteriormente, se transcribieron las entrevistas y se elabor6 una
tabla de sintesis la cual permitié obtener los resultados de este instrumento. Las respuestas
fueron clasificadas segun categorias y subcategorias de innovacion (OECD/Eurostat, 2018).
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4. Resultados
4.1 Caracteristicas de los PST

4.1.1 Edad de los empresarios

2% 4%

= Entre 18 y 25 afios

m Entre 26 y 35 afios
Enre 36 y 45 afos

m Entre 46 y 55 afios

= Entre 56 y 65 afios

32%

Mayor de 66 afios

Figura 1. Rango de edad de los PST encuestados. Elaboracion propia (2022)

La mayoria de los prestadores de servicios se enmarcan en un rango de edad entre los
36 y 45 afos, en segundo lugar, se encuentran aquellos que tienen entre 26 y 35 afios, en
tercer lugar, se encuentran aquellos que tienen entre 46 y 55 afios, en cuarto lugar, aquellos
que tienen entre 56 y 65 afios. En quinto lugar, aquellos que tienen entre 18 y 25 afios y en
ultimo lugar los mayores de 66 afios. Por lo tanto, el rango de edad predominante de quienes
lideran a los PST se encuentra entre los 26 y 45 afos.

4.1.2 Ubicacion de los PST
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Figura 2. Ubicacion de los PST en el Valle del Cauca. Elaboracion propia (2022)
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Por otra parte, la mayor proporcion de PST se encuentra concentrada en la capital del
departamento, la ciudad de Cali; seguido en su orden por los municipios de Palmira, Buga,
Buenaventura, Calima El Darién, Sevilla, Roldanillo y Tulua. Los demas municipios
registrados albergan PST en una minima proporcion.
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4.1.3 Servicios que prestan los PST

Oficinas de representacion turistica | 1

Plataforma electrénicas o digitales de
servicios

|
Empresa de trasnporte terrestre automotor [l 3
Otros I 3
Guia de turismo  [INNNEGENE 17
Agencia de viajes [N 20
Establecimiento de gastronomia y similares [ NNIEIEIEGEGGGNNNNNNNNNNNNEE 45
Establecimiento de alojamiento turistico [ NI 27

0 10 20 30 40 50

Figura 3. Identificacion de los servicios que prestan los PST. Elaboracion propia
(2022)

La mayor parte de los PST se encuentran en la categoria de establecimientos de
alojamiento turistico, seguido por la categoria de establecimientos de gastronomia y similares,
en tercer lugar, se encuentra la categoria de agencias de viaje, en cuarto lugar la categoria de
guias de turismo, y en menor proporcion se encuentran otros servicios, transporte terrestre
automotor, plataformas electrénicas o digitales y oficinas de representacion turistica.

4.1.4 Tamaiioy tipo de empresa
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Figura 41. Cantidad de empleados por cada PST. Elaboracién propia (2022)

Respecto al tamafio y tipo de empresa, la mayoria son microempresas conformadas
por 1 a 10 personas. En segundo lugar, se encuentran las microempresas conformadas por 11
a 20 personas. En tercer lugar, con una proporcion muy baja, estan las microempresas
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conformadas por 21 a 50 personas. En cuarto y Gltimo lugar, en una minima proporcién, se
encuentran las microempresas conformadas entre 51 a 100 empleados.

4.2 Obstaculos y amenazas de la pandemia de COVID-19 a la estabilidad de los PST

4.2.1 Nivel de amenaza a la estabilidad empresarial

2%

m Altamente amenazada
= Medianamente amenzada
= Poco amenazada

= Nada amenazada

Figura 5. Percepcion del nivel de amenaza al que se vieron expuestos los PST por
causa de la pandemia. Elaboracion propia (2022)

La percepcion de amenaza contra la estabilidad empresarial causada por la pandemia
de COVID-19 indica que la mayoria de los PST se sintieron altamente amenazados, seguido
por aquellos que se sintieron medianamente amenazados y en una minima proporcion se
encuentran aquellos que se sintieron poco o nada amenazados.
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4.2.2 Aspectos empresariales mas afectados

1%
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Figura 62. Areas de las empresas mas afectadas por la pandemia. Elaboracion propia
(2022)

Por su parte, el aspecto mas afectado en los PST por causa de la pandemia de COVID-
19 fue el aspecto financiero, seguido del aspecto operativo y en una minima medida el
posicionamiento de la empresa en el mercado y el aspecto tecnolégico.

4.2.3 Principales obstaculos que impidieron prestar servicios y desarrollar actividad
econémica
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Figura 7. Identificacion de los obstaculos que impidieron prestar servicios a los PST
durante la pandemia. Elaboracion propia (2022)

Los principales obstaculos identificados fueron en su orden: las medidas de
aislamiento preventivo o cuarentenas, el cierre de fronteras nacionales e internacionales, el
riesgo de contagio del virus SARS-COV?2, la imposicidn de sanciones o cierres de los
negocios por seguir operando, la imposicién de sanciones o cierres por incumplir medidas
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sanitarias, el escaso conocimiento de aplicaciones, paginas web, redes sociales y herramientas
digitales, la falta de apoyo de organizaciones publicas y/o privadas para seguir operando vy el
cierre de atracciones turisticas.

4.2.4 Consecuencias de la pandemia de COVID-19 sobre los PST
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Figura 8. Consecuencias de la pandemia de COVID-19 sobre los PST. Elaboracién
propia (2022)

Respecto a las principales consecuencias que sobrevinieron sobre los PST como
producto de los obstaculos anteriormente mencionados durante la pandemia, la mayoria
manifesté como principal consecuencia el detenimiento total de la afluencia de turistas a las
empresas. En segundo lugar, se encuentra el detenimiento del flujo de ingresos a las empresas,
en tercer lugar, se encuentra la disminucion parcial de los ingresos y de la afluencia de turistas,
en cuarto lugar, manifestaron que los clientes regresaron timidamente, y por Gltimo, con una
minima proporcion respecto a las anteriores consecuencias estan las sanciones o cierre de las
empresas, los clientes definitivamente no quisieron regresar y personal de la empresa
contagiado con el virus Sars-Cov2.
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4.2.5 Superacion de los obstaculos

|/ = Nada superado
m Poco superado

= Parcialmente superado

= Totalmente superado

Figura 3. Percepcidn actual de la superacion de los obstaculos que impidié prestar
servicios turisticos. Elaboracién propia (2022)

Actualmente, la mayor parte de los PST encuestados, consideran que los obstaculos
que impidieron desarrollar la actividad econdémica de sus empresas, durante la pandemia de
COVID-19, se encuentran parcialmente superados. Solo una tercera parte de las empresas

considera que lograron superar totalmente los obstaculos y una minoria considera que estan
poco o nada superados.

4.3 Aspectos financieros

4.3.1 Fuentes de ingresos

= Continué obteniendo ingresos de los
productoso servicios que ofresco
normalmente

= Fue necesario buscar un empleo para
obtener ingresos

= Fue necesario buscar un empleo para
obtener ingresos diferentes a los que
mi empresa ofrece normalmente

= No fue necesario buscar otras fuentes
de ingreso

= Obtuve ingresos pasivos por
rendimientos financieros, dividendos,
arriendos

Figura 10. Fuentes de ingresos de los PST durante la pandemia. Elaboracion propia
(2022)
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En cuanto a las fuentes de ingresos de los PST durante la pandemia de COVID-19, la
mayoria de los empresarios manifestaron que fue necesario vender productos o servicios
diferentes a los que sus empresas ofrecen normalmente. En segundo lugar, se encuentran
aquellos para los que no fue necesario buscaron otras fuentes de ingresos, en tercer lugar, estan
aquellos que tuvieron que buscar un empleo para obtener ingresos, en cuarto lugar se encuentran
quienes continuaron obteniendo ingresos provenientes de productos y/o servicios que
proporcionan normalmente y en Gltimo lugar se encuentran aquellos que obtuvieron ingresos
pasivos por rendimientos financieros, dividendos o arriendos.

4.3.2 Endeudamiento

® Cumpli con el pago de las
deudas

m [ncumpli con el pago de las
deudas

Me acogi a beneficios del
gobierno o de los bancos

m No debia dinero

= Solicité dinero prestado para
cubrir deudas

Tuve que solicitar plazo o
refinanciacion de las deudas

Figura 11. Acciones que tomaron los PST frente a las deudas y nivel de
endeudamiento. Elaboracion propia (2022)

En cuanto al endeudamiento y las acciones que tomaron los PST, la mayoria manifesto
que solicitaron plazo o refinanciacion de sus deudas, seguido por aquellos que no debian
dinero. En tercer lugar, se encuentran aquellos que solicitaron dinero prestado para cubrir
deudas, en cuarto lugar, se encuentra los que incumplieron con el pago de las deudas. En
quinto lugar, se encuentran aquellos empresarios que cumplieron a cabalidad con el pago de
las deudas, que, en ultima instancia, se encuentran igualados en la misma proporcion, por
aquellos que se acogieron a los beneficios del gobierno o de los bancos.

Es importante destacar que el 81.1% de los PST tenian deudas durante la pandemia de
COVID-19, en contraste con el 18.9% que no debian dinero.
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4.3.3 Patrimonio

= Aumento
m Se mantuvo igual

= Disminuyo

Figura 124. Variacion del patrimonio de los PST por causa de la pandemia.
Elaboracion propia (2022)

Por altimo, la mayoria de los PST manifiesta que el patrimonio de su empresa disminuyd
durante la pandemia de COVID-19, seguido de aquellos que opinan que el patrimonio de sus
empresas se mantuvo igual. Solo una pequefia proporcion identific6 un aumento en su
patrimonio. Cambios y acciones innovadoras de los PST

4.4 Innovacion
4.4.1 Aspectos de las organizaciones intervenidas

= Operativo

m Estratégico

= Financiero

m Organizacional

= Publicidad o mercadeo
= Productos o servicios
m L ogistico

= Canales de venta

Figura 135. Aspectos de las empresas PST en las que se hicieron los mayores cambios
e intervenciones durante la pandemia. Elaboracién propia (2022)

La mayoria de los PST considera que el aspecto operativo recibié los mayores cambios
e intervenciones a lo largo de la pandemia. Seguido por el aspecto financiero y estratégico con
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un 18% cada uno. En cuarto lugar, se encuentra el aspecto organizacional con un 13%, en quinto
lugar, esté el aspecto de publicidad y mercadeo con 6%, seguido en sexto lugar con un 5% por
el aspecto de productos y servicios. Con un 4% en séptimo lugar se encuentra el aspecto
logistico y, por ultimo, con un 3% se registran los aspectos relacionados con los canales de
venta.

4.4.2 Cambios realizados en las empresas

Ubicacion

Otros

Ayuda Gubernabental
Infraestructura

EN N N Y

Operacion
Implementacion de domicilios T —
Recurso humano IS 6
Nuevos servicios INEEEEEEEEEEE————
Tegnologias de la informacion y... maee————————— 1]
Modelo de negocio IEEEEEEEEEEEEEEEEE————— ] )
Bioseguridad mEEEEEEEEEEEEEEEEEE (3
Nuevos productos I |5
Publicidad y mercadeo S 18
Reduccidn/cierre/eliminacion I e 1 9

o

5 10 15 20

Figura 146. Identificacion de los cambios realizados en los PST por frecuencia y
categoria. Elaboracion propia (2022)

La mayor frecuencia corresponde a la categoria de reduccion, cierre o eliminacion de la
empresa, en segundo lugar, se encuentran los cambios en publicidad y mercadeo, que incluye
el marketing digital. En tercer lugar se registran los cambios a nivel de nuevos productos, en
cuarto lugar se encuentra la puesta en practica de protocolos y medidas de bioseguridad, en
quinto lugar observamos los cambios sobre el modelo de negocio, en sexto lugar se encuentran
los cambios en tecnologias de la informacidn y las comunicaciones, en séptimo lugar se
registran los cambios a nivel de nuevos servicios, el octavo lugar corresponde a la
implementacién de entrega a domicilio, seguido en noveno lugar por los cambios a nivel de
recurso humano, seguido por la categoria de otros cambios, en décimo lugar se encuentra la
ayuda gubernamental, en undécimo lugar se ubican los cambios a nivel de infraestructura, en
duodécimo lugar se observan los cambios operativos y en treceavo lugar se encuentran los
cambios de ubicacién de los PST, siendo éstas las categorias mas representativas.
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4.4.3 Estado actual de la empresa a raiz de los cambios realizados

= Mucho mejor que antes de la
pendemia

= Mejor que antes de la
pendemia

= |gual que antes de la
pendemia

= Peor que antes de la
pendemia

Figura 15. Percepcion del estado actual de la empresa a partir de los cambios
realizados. Elaboracion propia (2022)

La mayoria de los PST consideran gue actualmente se encuentran mejor que antes de la
pandemia, seguido por un 20% que considera que estan igual que antes, en tercer lugar, el 18%
percibe que estd mucho mejor que antes de la pandemia y por Gltimo, el 18% considera que esta
peor.

4.4.4 Superacion de la crisis a partir de los cambios realizados

® La empresa no ha superado
la crisis

m Parcialmente

= Totalmente

Figura 15. Grado de superacion de la crisis a partir de los cambios realizados.
Elaboracion propia (2022)

La mayoria de los PST consideran que los cambios realizados les permitié superar la
crisis parcialmente, seguido por aquellos que consideran que superaron la crisis totalmente y
por altimo se encuentran los PST que manifestaron que incluso ahora, la empresa no ha
superado la crisis.
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4.4.5 Percepcion del nivel de innovacion en los cambios realizados

11%

= No son innovadores
m Poco innovadores
Parcialmente innovadores

= Totalmente innovadores

Figura 16. Percepcion de los PST sobre el nivel de innovacion de los cambios
realizados a sus empresas por causa de la pandemia. Elaboracion propia (2022)

La mayor parte de los PST, consideran que los cambios ejecutados en sus compafiias
durante la pandemia son parcialmente innovadores. En segundo lugar, con un 21%, se
encuentran aquellos que consideran que los cambios fueron totalmente innovadores, en tercer
lugar, con un 13%, consideran que los cambios no son innovadores y por ultimo con un 11%
estan aquellos que manifiestan que los cambios realizados son poco innovadores.

4.5. Entrevista

Reconocimiento
de la innovacion
de los PST

La innovacion es un aspecto que todos los PST reconocen, valoran y del
cual tienen nociones que aplican en sus empresas para tomar decisiones,
realizar cambios y transformaciones. En la mayor parte de los casos
evidencian procesos de reflexion y analisis previo a la toma de acciones.

Transformacion
digital,
formacion y uso
de herramientas
digitales

Es evidente la gran influencia y penetracion de la tecnologia en muchos
de los procesos de los PST, todos los entrevistados manifestaron tener
contacto con diferentes herramientas digitales, las cuales usaron
principalmente para llevar a cabo procesos de formacion, redes sociales
para promocionar y vender sus servicios, se nombra recurrentemente a
Instagram como una de las redes sociales mas utilizadas. De igual manera,
es indiscutible el alcance de las comunicaciones en los PST,
principalmente dirigido hacia su pablico o audiencia mediante paginas
web y estrategias de marketing digital para concretar ventas. No obstante,
no son los Unicos usos que se le da a la tecnologia, ya que se mencionan
ruedas de negocios virtuales, posicionamiento en buscadores,
videoconferencias, investigacion de mercados, benchmarking, entre
otros.
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Adaptacion  al
cambio y
transformacion

En la mayoria de los casos, hay una gran apertura y adaptabilidad al
cambio, frente a una situacion compleja como la pandemia de COVID-19
los PST reaccionaron de manera propositiva, ofreciendo diversas
soluciones para continuar operando y evitar el cierre de sus empresas. Se
dieron transformaciones principalmente a nivel de recurso humano,
mercadeo, tecnologias de la informacion y las comunicaciones, productos
y/0 servicios.

Mejoramiento
de productos o

La mayor parte de los PST llevaron a la practica mejoramientos de
productos, servicios, procesos y operaciones, adaptados a necesidades y

Servicios, expectativas de los visitantes en los siguientes aspectos: evitar el riesgo
procesos, de contagio, consumir alimentos méas sanos, ofrecer experiencias
operacion gastronomicas con diferenciadores regionales con productos de
temporada, brindar confort y exclusividad, brindar experiencias méas que
servicios. En todos los casos se identifica la intencion de proyectar
bienestar, seguridad y confianza en el turista.
Nuevos La mayor parte de los PST entrevistados, se identificaron esfuerzos por
productos o0 | desarrollar nuevos productos y servicios. En algunos casos el PST optd
servicios por ofrecer servicios complementarios adyacentes a un servicio principal,
con el fin de elevar su categoria para que el cliente lo perciba como un
servicio exclusivo o de alta calidad.
Areas de las | Las respuestas fueron diversas sobre las areas funcionales de las empresas
empresas donde | donde se hicieron cambios o intervenciones, se identifican las areas de:
se hicieron | mercadeo y ventas, produccién, operacion, servicio al cliente y recurso
cambios humano.

Migracién hacia

un nuevo
mercado 0
segmento de
mercado

En la mayor parte de los casos, se identifica la migracion de un segmento
de mercado a otro distinto en el que el PST trabajaba normalmente antes
de la pandemia de COVID-19. Principalmente se observa la migracion de
un turismo receptivo nacional e internacional al turismo regional y local.
También se destaca la oferta de productos de consumo como productos
horticolas, agricolas y artesanales en empresas que anteriormente se
dedicaban casi exclusivamente a los servicios turisticos. En todos los
casos donde se dio este fendmeno, manifestaron tener éxito y haberse
sustentado gracias a esta transformacion.

Bioseguridad

La mayoria de los PST manifestaron haber adoptado los protocolos de
bioseguridad para reducir las posibilidades de desarrollar la enfermedad
de COVID-19, en uno de los casos se destaca la manera como a pesar de
las restricciones, solicitaron autorizacion a las autoridades locales para
circular en bicicleta por caminos rurales con el fin de continuar operando
legalmente y cumpliendo con las normas estipuladas. Por otra parte, se
evidencia la manera como las medidas de prevencion influyeron en las
decisiones y nuevas directrices de los PST, transformando su vision sobre
el negocio, el volumen de turistas a recibir y la concientizacién frente a la
asepsia que deben tener en la prestacion de los servicios.

Beneficios para
la empresa y/o la
comunidad

Aun cuando la Pandemia afectd negativamente a los PST, también es
importante destacar los beneficios que derivaron directa o indirectamente
de este evento: en la mitad de los casos, se evidenciaron beneficios para
las empresas y/o para las comunidades que trabajan con ellos, en uno de
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derivados de la
pandemia

los casos, se involucro a la comunidad rural en la prestacion de servicios,
quienes se beneficiaron directamente de las transformaciones de la
empresa motivadas por la pandemia.

Estrategias de
reactivacion

La mitad de los PST manifestaron haber recurrido a sus bases de datos de
clientes y prospectos, a quienes contactaron por medios digitales para
ofrecerles sus productos y servicios como principal estrategia de
reactivacion, no obstante, en uno de los casos, la estrategia de voz a voz
fue el principal mecanismo para reactivar los negocios y en otro de los
casos, el empresario manifestd que con la reapertura autorizada por el
Gobierno Nacional, el turismo llegd de manera natural a su
establecimiento con poco esfuerzo de publicidad y mercadeo,
argumentando la necesidad de salir de los turistas luego de las medidas
de aislamiento preventivo o cuarentenas.

Estrategias  de
reactivacion

La mitad de los PST manifestaron haber recurrido a sus bases de datos de
clientes y prospectos, a quienes contactaron por medios digitales para
ofrecerles sus productos y servicios como principal estrategia de
reactivacion, no obstante, en uno de los casos, la estrategia de voz a voz
fue el principal mecanismo para reactivar los negocios y en otro de los
casos, el empresario manifestd que con la reapertura autorizada por el
Gobierno Nacional, el turismo llegd de manera natural a su
establecimiento con poco esfuerzo de publicidad y mercadeo,
argumentando la necesidad de salir de los turistas luego de las medidas
de aislamiento preventivo o cuarentenas.

Apoyo privado y
gubernamental

En todos los casos, los PST revelaron que tuvieron contacto con entidades
privadas o gubernamentales y que recibieron algun tipo de ayuda, en el
primer caso recibieron apoyo formativo del Servicio Nacional de
Aprendizaje, SENA, entidad del gobierno colombiano. En el segundo
caso, la empresaria atribuye gran parte de la reactivacion del comercio en
su municipio por el impulso de las campafias y proyectos de la
Gobernacion del Valle del Cauca. En el tercer caso, el PST recibié apoyo
financiero de la fundaciébn Bancolombia y capacitacion y
acompafiamiento de la Secretaria de turismo del Valle del Cauca. En el
ualtimo caso, el empresario dice haber realizado algunas actividades con
el apoyo de la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo
Internacional, USAID.

Transformacién
del modelo de
negocio

La Pandemia de COVID-19 trajo consigo grandes transformaciones en
los PST que de manera activa se interesaron por continuar operando, se
evidencian claras transformaciones en los modelos de negocio de la mitad
de los PST entrevistados, principalmente influenciados por cambios en la
prestacion de los servicios. En el segmento de mercado a atender y en la
incursion de nuevos productos o servicios que condujeron a transformar
el modelo de negocio con el que venian trabajando antes de la pandemia.

Calidad

La calidad para los PST entrevistados, se percibe como un valor que
incide en la reputacion de su negocio y que incide directamente en la
satisfaccion del turista, por lo tanto, tienden a expresar la importancia de
cumplir y/o exceder las expectativas de los servicios ofrecidos. En uno de
los casos, se vislumbra que encontraron una oportunidad de negocio al
ofrecer servicios de alta calidad en un medio donde la calidad de los
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servicios de alimentacion y hospedaje es insuficiente, lo que constituye
una ventaja competitiva a su favor.

Consecuencias
de la pandemia
sobre las
empresas

La principal consecuencia que acarred la pandemia a los PST fue a nivel
economico: la disminucion del flujo de efectivo y el aumento en el
endeudamiento.

Ideas fallidas, no
implementadas y
percepciones
negativas de los
PST

La mitad de los PST manifestaron haber tenido ideas o tomado acciones
que no funcionaron, en el primer caso, la empresaria manifesto que disefid
un paquete turistico que nunca implemento, al igual que intentd volver a
abrir de su restaurante, el cual continta cerrado por falta de recursos y por
ultimo una ruta turistica por el municipio la cual tampoco ha comenzado
a operar. En el segundo caso, el empresario manifiesta haber tenido una
experiencia poco satisfactoria con las Online Travel Agencies, OTA’s.
Debido a la estandarizacion de los portales de servicios y la
generalizacion que hace invisibles sus valores agregados y alienta la
competencia por menor precio y no por mejor calidad, lo que va en contra
de sus valores y ventajas competitivas.

Areas, procesos
y servicios
donde se innovd

Todos los entrevistados manifestaron implementar innovaciones de
servicio, dos de los entrevistados manifestaron implementar innovaciones
de marketing y ventas, uno de los entrevistados manifestd implementar
innovaciones de producto. Uno de ellos manifestd implementar
innovaciones de procesos de negocio y uno de los entrevistados manifesto
implementar innovaciones de operacion. En la mitad de los casos, se
identificaron innovaciones en el modelo de negocio.

Técnicas de
atraccion de
clientes para la
venta de
productos  y/o
Servicios.

Todos los entrevistados manifestaron aplicar técnicas de atraccion de
clientes para concretar ventas principalmente basado en el contacto
directo con clientes de sus bases de datos, en el voz a voz y la promocion
en redes sociales.

Transformacién
empresarial pre
y post pandemia

Todos los entrevistados coinciden en que sus empresas cambiaron por la
pandemia de COVID-19, en todos los casos se identifico la adopcion de
acciones y protocolos de bioseguridad, en la mayor parte de los casos se
hizo evidente la vulnerabilidad de las empresas frente a un evento
imprevisto como la Pandemia. De igual manera, en la mayoria de los
casos, hay una percepcidn de oportunidad de negocio y optimismo frente
al turismo.

Diferenciacion
en el mercado

En la mayoria de los casos los entrevistados consideran que se diferencian
en el mercado por la calidad del servicio. La mitad de entrevistados,
consideran que los diferencia ofrecer servicios y experiencias unicas, el
ofrecimiento de gastronomia local con productos organicos o
suministrados por productores locales como factor diferenciador. Por
altimo, se identifica la ubicacion privilegiada como factor diferenciador.

Correspondencia
entre la
innovacion y la

En todos los casos los entrevistados manifestaron que si existe una
relacion entre la innovacién y la superacion de los obstaculos que los
afectaron durante la pandemia de COVID-109.
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superacion  de
los obstaculos

Correspondencia | La mayoria de los entrevistados manifestaron que, si tuvo relacion la

entre la | innovacidén con las ventas, sin embargo, uno de ellos manifestd que la
innovacion y los | innovacion no fue determinante en la crisis.
ingresos

5. Conclusiones

Este estudio permitio comprender que la mayoria de los PST llevaron a cabo acciones
innovadoras mas que innovaciones. Partiendo de este punto, se deduce que la innovacion en los
PST surgié de dos maneras: la primera corresponde a una manera intencional, a través de
procesos de analisis, ideacion, pruebas de productos y/o servicios en el mercado. La segunda,
corresponde a una manera organica o tacita motivada por las condiciones del mercado, por la
evolucion de las politicas frente a la pandemia o por las oportunidades y necesidades que los
PST identificaron a lo largo de la pandemia.

Es necesario destacar que la mayoria de los PST idearon y pusieron a prueba diversas
estrategias para soportar y superar la crisis causada por la pandemia de COVID-19.
Demostraron interés en capacitarse con el fin aprender para poner en practica el conocimiento
adquirido y transformar sus empresas. Ademas, sobresale el elevado interés por incorporar las
tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones mediante el uso de redes sociales,
estrategias de marketing digital, posicionamiento en buscadores, creacion de péginas web,
programacion de aplicaciones, uso de plataformas digitales entre otras. Sin embargo, las
acciones no se quedaron alli, ya que también hicieron transformaciones a nivel organizacional,
gerencial, operativo, migraron hacia otros segmentos de mercado e incluso reinterpretaron y
dieron otro significado al proposito de sus empresas.

Mediante esta investigacion se lograron distinguir dos tipos de amenazas a la estabilidad
de los PST durante la pandemia de COVID-19: la primera constituida por las amenazas externas
o del entorno y la segunda, las amenazas internas de cada PST. Sin embargo, la principal
amenaza externa apunta hacia las medidas de aislamiento preventivo o cuarentenas, instauradas
para contener rapida dispersién del virus SARS-COV-2; junto con el cierre de fronteras
nacionales e internacionales que produjo la caida abrupta del nimero de turistas que ingresaron
y circularon por el Valle del Cauca. Esta situacion condujo al desplome de los ingresos de los
PST, que en su mayoria se encontraban endeudados (el 81.1% presentaban deudas durante la
pandemia) lo que los puso en una dificil situacion, ya que al no poder prestar servicios turisticos
para percibir ingresos que les permitieran pagar las deudas, salarios, cubrir costos y demas
obligaciones, se vieron obligados a idear y realizar cambios y transformaciones en sus
empresas.

Por lo tanto, la mayoria de los PST tuvieron que ofrecer productos y servicios distintos
a los que ofrecian regularmente para obtener ingresos, de igual manera tuvieron que buscar
alternativas para cumplir con el pago de las deudas, el 34% se vio obligado a solicitar
refinanciacion, el 16% incumplié con los pagos y el 17% tuvo que pedir dinero prestado para
cubrir otras deudas. Todas estas presiones, condujo a numerosos empresarios a reducir o
eliminar la plantilla de trabajadores, reducir operaciones y/o cerrar sus empresas temporal o
definitivamente.

En lo que concierne a las amenazas internas, se destaca el alto nivel de endeudamiento,
la exigua diversificacion de fuentes de ingresos, la escasa cantidad de PST que perciben
ingresos pasivos, debilidades a nivel organizacional, estratégico, de formacion y de los modelos
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de negocio, con una alta incidencia sobre las MIPES, coincidiendo con lo expresado por (Mora
et al., 2021) Sobre los efectos negativos del tamafio de las empresas en relacion con la
supervivencia de estas. No obstante, la pandemia de COVID-19 acarre6 consecuencias
negativas y positivas. Las principales consecuencias negativas estan relacionadas con la
reduccion de personal en los PST y la consecuente afectacion del empleo, la reduccion de
operaciones y en varios casos, el cierre temporal o definitivo de los PST.

Las principales consecuencias positivas derivadas de la presion que ejercio la
suspension temporal del flujo de turistas, sin desconocer las complejidades, impactos y
dificultades que trajo consigo la pandemia, son las siguientes: la mayoria de los PST se vieron
obligados a pensar alternativas que les permitiera obtener ingresos a través de otro tipo de
productos y servicios a los que ofrecian normalmente, por lo tanto hicieron diversos cambios y
transformaciones en sus empresas, creando o adaptando nuevos productos Yy Servicios.
Aprendieron e incorporaron practicas, herramientas y conocimientos relacionados con las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, lo que les ayudo6 a superar parcialmente
los obstaculos, de manera que actualmente perciben que los cambios realizados los condujo a
estar mejor que antes de la pandemia.

Teniendo en cuenta la definicion y las variables para medir la innovacion de las
organizaciones (OECD/Eurostat, 2018) Mas que innovaciones, se hallaron numerosas
actividades o acciones innovadoras emprendidas por los PST como respuesta a las presiones
ejercidas por la pandemia de COVID-19. No obstante, dichas acciones innovadoras se
concentraron principalmente en las categorias: innovacién de procesos de negocios, innovacion
de productos e innovacion de modelos de negocio, principalmente se destacan acciones
innovadoras en las subcategorias de servicios, marketing y ventas (representado principalmente
por procesos de transformacion digital, procesos de formacién virtual y el uso de herramientas
digitales), sistemas de la informacion y las comunicaciones y por ultimo, gerencia y
administracion.

Por otra parte, la presente investigacion hace un aporte al conocimiento del turismo del
Valle del Cauca, impactando a humerosos actores del sector como el sector gobierno a través
de la descripcion de las principales amenazas y obstaculos a los que se vieron enfrentados los
PST durante la pandemia de COVID-19 que, mediante los resultados conseguidos, expresan
necesidades y requerimientos de los empresarios. De igual manera, la identificacion de las
acciones innovadoras abre un espectro de oportunidades para la academia y el sector privado,
a través de informacién actualizada que puede servir de soporte para futuras investigaciones
sobre este tema, para temas similares 0 como insumo para otro tipo de documentos.

En consecuencia, la informacion que contiene este documento resulta de gran utilidad
para los PST, debido a que no solo refleja la serie de acciones y eventos ocurridos durante la
pandemia, sino que permite distinguir aciertos, desaciertos, puntos de vista y oportunidades
asociadas a este tipo de eventos que podrian capitalizar, transformando a tiempo las estrategias
y prepararse ante este tipo u otro tipo de adversidades futuras. Por Gltimo, nuevas ideas de
investigacion surgieron en el proceso las cuales se mencionan a continuacion: en primer lugar,
es necesaria la medicion de la innovacion de los PST del Valle del Cauca, incluso
caracterizando la innovacion de cada uno de los municipios, lo cual permitira identificar focos
de atencion, dando la oportunidad a entidades gubernamentales y privadas en la creacion de
valor a través de la innovacion.

En segundo lugar, a lo largo del proceso de investigacidon fue evidente la escasez de
informacion confiable y de alta calidad sobre las caracteristicas, cantidad, nivel de
formalizacidn en cada una de las categorias y subcategorias de los PST del Valle del Cauca. La
informacién disponible se limita a describir de manera general las categorias mas
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representativas, sin embargo, seria de gran utilidad para los investigadores del turismo, para la
comunidad académica, para el gobierno departamental y para las entidades publicas y privadas
que dan impulso al emprendimiento y la formalizacion, tener censos del sector con un mayor
alcance y profundidad, con caracterizaciones detalladas de cada una de las categorias y
subcategorias de los PST. De igual manera, es necesario un estudio de impacto social y
econdémico detallado, ojald de cada uno de los PST del Valle del Cauca y, sobre todo, una
recopilacién y anélisis de informacion de los PST que cerraron operaciones definitivamente.
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